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TIIVISTELMA

Tamén tutkimuksellisen opinndytetyon tarkoituksena on toteuttaa asiakastyytyvéi-
syystutkimus Helsingin saaristossa risteilyliikennettid harjoittavan Sun Lines Oy:n
tilausristeilyistd. Vuonna 1956 toimintansa aloittaneen perheyrityksen toimintaan
kuuluvat tilausristeilyjen ohella linjaliikenne Kauppatorin ja Suomenlinnan vélilla
sekd sightseeing-risteilyt. Tyon tavoitteena on selvittdd Sun Lines Oy:n tilausris-
teilyjen vahvuudet ja mahdolliset kehityskohteet seki 10ytdd kehitysehdotuksia,
joiden avulla tilausristeilyt saadaan tulevaisuudessa entistd paremmin asiakkaiden
odotuksia vastaaviksi.

Laadukas asiakaspalvelu on yksi Sun Linesin toiminnan ldhtokohdista. Laatua
halutaan myos jatkuvasti parantaa. Tésti osoituksena yritys mittaa asiakastyyty-
viisyyttd sdannollisesti sekd kouluttaa henkilokuntansa tyotehtidviin huolellisesti.
Lisdksi yritys toteuttaa laadun kehittdmisti erilaisin laatujirjestelmin, joita ovat
muun muassa Laatutonni sekd ISO 9001.

Opinndytetyon teoriaosuudessa késitellddn tyon taustatietojen sekd tutkimuksen
suunnitteluun ja tutkimusmenetelméén liittyvien asioiden lisdksi asiakastyytyvii-
syyttd, palvelua ja palvelun laatua. Tutkimusmenetelméni tyossa kdytetddn kvali-
tatiivista tutkimusmenetelméa ja asiakaspalautteen kerdimiseen puhelinhaastatte-
lua. Haastattelukysymykset késittelivit yrityksen imagoa, myyntipalvelua, laivoja,
tarjoiluja sekd henkilokuntaa laivalla. Lisdksi asiakkailla oli mahdollisuus antaa
vapaamuotoisesti palautetta yrityksen toiminnasta. Yhteensd puhelinhaastatteluja
toteutettiin 15 kappaletta.

Tutkimustulokset esitellddn teemoittain. Niiden perusteella Sun Lines Oy:n tarjo-
amiin risteilykokonaisuuksiin ollaan hyvin tyytyviisid. Erityiskehuja ristei-
lyasiakkailta sai henkilokunta niin toimistolla kuin laivoilla. Risteilyaluksiinkin
oltiin tyytyvdisid. Eniten toiveita esitettiin tarjoiluista. Vastaajista 73 %:lle yritys
oli entuudestaan tuttu.

Yritys voi kdyttdd tutkimuksen tuloksia jatkossa toimintansa kehittdmisessd. Tastd
on hyotyi, sillé kilpailu risteilyalalla on kovaa.

Avainsanat: asiakastyytyviisyys, palvelut, laatu, risteilyt
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ABSTRACT

The purpose of this thesis is to conduct a customer satisfaction survey for Sun
Lines Oy, a company offering sightseeing cruises, liner traffic and reservation
cruises in the Helsinki archipelago. The family-owned company was founded in
1956. The thesis aims to identify its strengths and possible targets of development,
and to suggest some proposals for development for the future.

Quality customer service is fundamental in Sun Lines” business philosophy. Sun
Lines strives to improve the quality of its services constantly and regularly inves-
tigates its customers” satisfaction with its services. To maintain a good quality of
service, the staff is thoroughly trained to perform its tasks. The company also par-
ticipates in various quality systems such as the Finnish Laatutonni quality pro-
gram and ISO 9001.

The theoretical section of this thesis focuses on background information, planning
of the research and the research methods. In addition, the thesis deals with cus-
tomer satisfaction, services and service quality. The research method in this thesis
is a qualitative method and the research material was collected through telephone
interviews. The questions dealt with topics such as the image of the company,
sales department, vessels, food served on board and the personnel on the ships.
The customers also had the possibility to give additional feedback concerning the
company. Fifteen interviews were carried out altogether.

The results of the research are shown theme by theme. According to the results the
customers of Sun Lines Oy are very satisfied with the cruises in general. The
clients were especially happy with the personnel, both in the sales department and
the ships. They were also satisfied with the vessels. Food served on board was
found to be the area with the most room for improvement. Seventy-three percent
of the respondents were already familiar with the company.

The company can use the results of this research in the future when improving its
services. This is useful because the field is very competitive.

Key words: customer satisfaction, service, quality, cruises
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1 JOHDANTO

Sun Lines harjoittaa linja-, sightseeing- ja tilausristeilytoimintaa Helsingin saaris-
tossa. Yrityksen monipuolisesta risteilytoiminnasta huolimatta perehdytédén tdssi
tyOssd ainoastaan yrityksen tilausristeilyihin asiakastyytyviisyystutkimuksen
muodossa. Tyon tavoitteena on selvittdd ne tilausristeilyjen osa-alueet, joissa yri-
tys on onnistunut ja ne, joissa se voisi vield kehittidd toimintaansa. Tutkimustulos-
ten perusteella yritys voi kehittdi toimintaansa sekéd parantaa palveluitaan. Tyos-
kentelin yrityksessd kesilld 2009 sekd vuoden 2010 kevédastd syksyyn, joten olin
ennen tyon toteuttamista saanut kisityksen yrityksen tuotteista seki tavoista toi-

mia.

Sun Linesin toiminta on alkanut vuonna 1956. Yritykselle on vuosien mittaan
kertynyt vankka osaaminen risteilyalalla. Palveluyrityksessd asiakkaista halutaan
pitda huolta, silld ovathan tyytyvéiset asiakkaat yrityksen menestyksen kannalta
olennainen asia. Palveluiden laatua kartoittaakseen yritys on teettdnyt opinnidyte-
toitd toimintaansa liittyvistd aiheista jo aikaisemmin. Vuonna 2007 Helena Mike-

14 toteutti opinndytetyoniin asiakaspalvelututkimuksen yrityksen tilausristeilyisti.

Tyossa kdytetddn kvalitatiivista tutkimusmenetelmad. Tutkimus toteutettiin puhe-
linhaastatteluin ja haastateltaviksi valittiin alkukesdn 2010 aikana tilausristeilyn
tilaamisesta vastuussa olleita asiakkaita. Kvalitatiivinen tutkimusmenetelmi pe-
rustuu asiakkaan henkilokohtaisiin kokemuksiin, joten haastateltavilla tuli olla
myo6s omakohtainen kokemus risteilystd. Haastateltavan tuli siis olla sellainen,

ettd hén oli itse osallistunut tilaamalleen risteilylle.

Tyon teoriaosan toisessa luvussa kisitelldin opinnédytetyon taustoja ja tavoitteita
sekd selvennetddn tutkimusongelmaa ja kerrotaan lisdid tyon toimeksiantajasta.
Kolmannessa luvussa esitellddn tyon keskeisimmat kisitteet, jotka ovat asiakas-
tyytyviisyys, palvelu ja palvelun laatu. Neljds luku késittelee tutkimuksessa kiy-
tettyd kvalitatiivista tutkimusmenetelméd sekd haastatteluun liittyvid asioita. Té-
min jilkeen esitellddn tutkimuksen tulokset teemoittain. Ty0 péittyy yhteenve-

toon sekd johtopddtoksiin ja itsearviointiin.



2  TAUSTATIEDOT

Téssd luvussa perehdytddan opinndytetyon taustatietoihin. Ensimmaiseksi esitel-

laédn tyon toimeksiantajana toiminut Sun Lines Oy. Tamén jidlkeen selvitetddn tut-
kimusongelma seki opinndytetyon tavoite ja aiheen rajaus. Lisédksi luvussa kerro-
taan tilausristeilyistd yleensd ja yritykselle vastaavasta aiheesta aikaisemmin teh-

dysti tutkimuksesta.

2.1 Toimeksiantajan esittely

Sun Lines harjoittaa linja-, risteily- ja tilausliikennettd Helsingin saaristossa seit-
semdlld aluksella. Aikataululliset sightseeing-risteilyt ja tilausristeilyt lilkennoivéat
padsddntoisesti toukokuusta syyskuuhun. Yritykselld on tarjolla erilaisia ryhmille
suunniteltuja teemaristeilyji tarjoilu- ja ohjelmasuosituksineen. Linjaliikenne

Suomenlinnaan on ympérivuotista. (Sun Lines 2010.)

Sun Lines on perheyritys, jonka juuret johtavat vuoteen 1956. Tuolloin Hilkka ja
Kalervo Vainio aloittivat taksivenetoiminnan. Nykyéén yrityksen johdossa on
kolmas sukupolvi ja toiminta on kehittynyt osakeyhtioksi ja konserniksi, jossa on
nelja yritystd: Sun Lines Oy, Charter Sun Lines Oy, Sun Ferry Oy ja Sun Lines
Invest Oy. (Sun Lines 2010.)

Tyoskentelin kesalld 2009 ja 2010 Charter Sun Lines Oy:n palveluksessa kesa-
tyontekijand sightseeing-risteilylipunmyynnissi. Lisdksi tyoskentelin kevaalla
2010 yrityksen myyntipalvelussa, jolloin sain tuntumaa tilausristeilyihin. Koen
opinniytetyon aiheen tukevan ammatillista osaamistani erinomaisesti, silld ky-
seessd on matkailualan yritys. Aihe vastaa my0s suuntautumisvaihtoehtoani, ta-

pahtuma- ja kokousmatkailua.



2.2 Tutkimusongelma ja tyon tavoite

Tutkimusongelmani on selvittdd Sun Linesin tilausristeilyasiakkaiden tyytyvéi-
syys heidén tilaamaansa tuotteeseen ja palveluun seké kartoittaa asiakkaiden ko-
kemuksia tilausristeilyistd. Opinndytetyon tavoitteena on siis tutkia, mihin vuoden
2010 tilausristeilyasiakkaat ovat olleet tyytyvéisid ja mihin vahemmaén tyytyviisid
sekd miten tilausristeilytoimintaa voitaisiin kehittdi jatkossa. Tarkoituksena on,
ettd tyon toimeksiantajayritys voi kehittidd toimintaansa jatkossa timén tutkimuk-
sen tulosten perusteella. Tassid tyossd keskitytddn ainoastaan Sun Lines Oy:n tila-
usristeilyihin. Tarkoituksena ei ole tutkia yrityksen sightseeing-risteilytoimintaa
tai Suomenlinnan linjaliikenteen toimintaa, silld ne ovat tdysin erillisid osioita

yrityksen toiminnassa.

Tyon tutkimuskysymykset ovat:
1. Mitké toiminnot ovat yrityksen vahvuuksia?
2. Mitké toiminnot ovat yrityksen heikkouksia?

3. Miten palvelun laatua voitaisiin kehittdd yrityksessd?

Asiakastyytyviisyyden tutkiminen on yritykselle hyodyllisti, silld tutkimuksen
avulla se saa tietoa siitd, milld tilausristeilyihin liittyvilld osa-alueilla se on onnis-
tunut ja missd toimintaa voitaisiin kehittdd. Tutkimustulosten perusteella yritys
vol muokata ja kehittdd tarjoamiaan palveluita entistd paremmin asiakkaiden odo-
tuksia vastaaviksi. Tdmai on tidrkedd, silld kilpailu alalla on kovaa. Viime vuosina
alalla ajauduttiinkin asiakkaiden tavoittelussa kovaan hintakilpailuun. (Tamminen
2010.) Lisdksi saaristoristeilyji tarjoavien yritysten mééri on pieni, ja yritykset
tuntevat toisensa hyvin. Talloin on tdrkedd tiedostaa omat vahvuudet ja mahdolli-

set kehitysti vaativat kohteet.

Palveluyrityksessd hyvid palvelun laatu on ensiarvoisen tirked asia. Tilausristeily
voi olla risteilyn tilaajalle hyvin merkittdvi ja suuria ponnisteluja vaatinut tapah-
tuma, joten palvelun tarjoajana ja tuottajana Sun Linesin on kyettivid takaamaan
asiakkaalle positiivinen kokemus. Tyytyvéiset asiakkaat ovat yritykselle myos
tarked markkinointikanava, silld niin sanotun ”puskaradion” merkitystd suositteli-

jana ei voi viheksyai.



2.3 Tilausristeily

Sun Lines tarjoaa mahdollisuuden tilausristeilyjen jirjestamiseen pidasiassa Hel-
singin saaristossa. Télloin asiakas vuokraa kdytt6onsid oman laivan. Laivasta riip-
puen osanottajia mahtuu mukaan muutamasta kymmenesté jopa kahteensataan
henkil6a. Tilausristeilyt ovat hyvi vaihtoehto esimerkiksi juhlille, virkistysretkille
tai yritystilaisuuksille. Sun Lines tarjoaa asiakkaille erilaisia valmiita risteilytuot-
teita teemaehdotuksineen, mutta tilaisuus voidaan myos riétiloidéd asiakkaan toi-
veiden mukaan. Teemaehdotukset siséltivit tarjoiluehdotukset ja viinisuositukset.
Erilaisia teemavaihtoehtoja ovat muun muassa “Rapujuhla merelld”, “Risteily
wanhaan Porvooseen” sekd ”Suomenlinna, herkkuja ja historiaa”. Lisiksi laivalle
on mahdollista tilata erilaisia oheisohjelmia, kuten musiikkia tai opasselostukset.
Risteilyn lopulliseen hintaan vaikuttavat kidytetty alus, osallistujamiird, risteilyn

kesto, ruoka- ja juomatarjoilut sekd mahdollinen oheisohjelma. (Sun Lines 2010.)

Sun Lines suosii risteilyillddn kaunista Helsingin itéistd saaristoa, joka tarjoaa
monipuolisia ja kauniita maisemia sekd tuulelta suojaisia risteilyreittejd. Erikoi-
suutena muihin alueen risteilytarjoajiin verrattuna Sun Linesin aluksilla on kokon-
sa puolesta mahdollisuus kulkea 1dpi Tammisalon ja Laajasalon vélissi sijaitse-
vasta Degeron kanavasta. Tilausristeilyreiteissd pyritddn huomioimaan asiakkai-
den toiveet mahdollisuuksien mukaan. Viimekidessi tilausristeilyreitin valinnasta
paittaa kuitenkin aluksen kapteeni pdivin sddolosuhteet huomioiden. Tilausristei-

lyt ovat yleisimmin kestoltaan noin kolme tuntia.

Sun Linesin aluksia vuokrataan tilausristeilykdyttoon ldhinni yritysten henkil6sto-
ja asiakastilaisuuksiin, virkistys- ja kokouspéiviin seki yksityisiin tilaisuuksiin
kuten merkkipdiviin. Sen sijaan yrityksen linja- ja sightseeing-risteilyasiakkaat
muodostuvat ldhinni yksityisistd vapaa-ajanmatkustajista sekd sightseeing-
risteilyjen osalta myds pienistd yritysryhmistd ja suuremmista matkatoimistojen

asiakasryhmista.



2.4  Aikaisempi tutkimus aiheesta

Vastaavaa aihetta on tutkittu yrityksessa jo aikaisemmin. Vuonna 2007 Helena
Mikeld toteutti Sun Lines Oy:lle asiakaspalvelututkimuksen, jonka tavoitteena oli
tutkia yrityksen asiakkaiden tyytyviisyyttd yrityksen tarjoamiin palveluihin tilaus-
risteilyjen osalta. Tuolloin asiakaspalautteet keréttiin toimintakausilta 2005 ja
2006 yrityksen kaytossé olleen asiakaspalautelomakkeen avulla. Tutkimusmene-
telménd kéytettiin kvantitatiivista menetelméa ja kyselyt ldhetettiin asiakkaille
laskun yhteydessd. Kaikkiaan kyselyitd ldhetettiin 489 kappaletta ja niistid palautui
116 kappaletta. (Mikeld 2007, 37-38.)

Tutkimuksessa keskityttiin asiakkaiden mielipiteisiin, kokemuksiin ja odotuksiin
tilausristeilyjen eri osa-alueista. Kysely oli jaettu osioihin, jotka kisittelivét asia-
kaspalvelua myyntipalvelussa ja laivoilla, laivoja, ruokailua, Sun Lines-
asiakaslehted, Sun Linesin kotisivuja seké laskutusta. Ndiden osioiden kysymyk-
siin vastattiin asteikolla 1-5, jolloin 1 tarkoitti en ole kiyttinyt tai en osaa sanoa
ja arvosana 5 tarkoitti odotukset ylittdvad. Lisédksi kyselyssi tiedusteltiin sitd, mis-
td asiakas oli saanut tiedon Sun Linesista, suosittelisiko asiakas yritystd muille ja
vastasiko risteily odotuksia. Lopuksi annettiin mahdollisuus antaa vapaamuotoista
palautetta. Pienid muutoksia lukuun ottamatta kyselyiden sisélto oli samanlainen
toimintakausilla 2005 ja 2006. Vastausten perusteella vertailua toteutettiin tilaus-

risteilylaivoittain. (Makeld 2007, 37-39, 76-79.)

Tutkimustulosten perusteella yrityksen tilausristeilyasiakkaat olivat hyvin tyyty-
viisid yritykseen kaikilla tutkituilla osa-alueilla. Hyvin arvioinnin saivat tutki-
muksessa asiakaspalvelu myyntipalvelussa ja laivoilla sekd laivojen siisteys, tilo-
jen toimivuus ja turvallisuuden tunne laivoilla. Laivojen ja laivatilojen ulkonikoa
tiedusteltiin asiakkailta ainoastaan kaudella 2006, ja ne arvioitiin hyviksi. Myos
valittu tarjoilumenu, ruoan maku, tarjoilupdydin ulkoasu sekd Sun Linesin kotisi-
vut ja laskutus arvioitiin hyviksi. Asiakaslehti arvioitiin kaudella 2005 odotukset
ylittaviksi ja kaudella 2006 hyviksi. Parhaiten tieto Sun Linesista 16ydettiin In-
ternetistd. 27 %:lle yritys oli entuudestaan tuttu ja myos suosittelun kautta oli tul-

lut asiakkaita. Molempina toimintakausina sata prosenttia vastaajista suosittelisi



yritystd muille ja risteily vastasi odotuksia sadalla prosentilla vastaajista. (Mékeld

2007, 42-58.)

Kyselylomakkeen viimeisessd kohdassa asiakkaat saivat kertoa mielipiteensa ris-
teilystid vapaamuotoisesti. Erityiskehuja sai ystidvéllinen palvelu niin laivoilla kuin
toimistolla. Myds maukasta ruokaa ja laivojen toimivia tiloja kehuttiin. Vapaa-
muotoisen palautteen perusteella asiakkaat olivat hyvin tyytyviéisid risteilykoko-
naisuuksiinsa. Silti joitakin negatiivisia asioita tuotiin esille. Palautteissa muutama
asiakas olisi toivonut, ettd kahvi tai tee kuuluisi jdlkiruokaan automaattisesti. Li-
sdksi muutamassa palautteessa kaivattiin pienti opastusta matkan varrella tér-
keimmistd ndhtdvyyksistd. Yksittdisid negatiivisia palautteita tuli muun muassa
laskutuslisisti, ddnentoistolaitteiden toimimattomuudesta seké taustamusiikkiva-
linnasta. Ndistd huolimatta yksikéin risteily ei ollut tuottanut asiakkaalle petty-

mystéd. (Mikeld 2007, 59-60, 71-75.)



3 KESKEISET KASITTEET

Christian Gronroos (2009, 63) midrittelee asiakkaan henkiloksi, joka on yrityksen
markkinointi- ja myyntitoimenpiteiden kohteena. Asiakkaan ei tarvitse ostaa tai
kuluttaa yrityksen markkinoimia tuotteita tai palveluita ollakseen asiakas. Niin
ollen ajatukset siitd, ettd asiakas on asiakas vain silloin, kun hén tuo yritykseen
rahaa, ovat vaaria. Suhde asiakkaan ja yrityksen vililld on jatkuva prosessi. Asi-
akkaan pitdd kokea jatkuvasti, ettd yrityksessi ollaan valmiita auttamaan myos
silloin, kun ostoja ei tehdd. Télloin asiakas on yritykselle suhdeasiakas. Suh-
deasiakas saattaa aiheuttaa yritykselle kuluja, vaikka ostoja ei tehtdisikdan. Suh-
demarkkinoinnissa on unohdettava pelkistidin kustannuksiin keskittyva ajatteluta-

pa ja ymmirrettivi asiakassuhteiden hallinnan merkitys.

Yritykset tavoittelevat toiminnallaan tyytyvdiisid asiakkaita. Tyytyviisyys tarkoit-
taa asiakkaan positiivista tunnereaktiota palvelukokemuksesta (Leppéanen 2007,
138). Sen sijaan tyytyméttomyys viittaa negatiiviseen palvelukokemukseen. Tassi
luvussa syvennytdin juuri tyytyvdisiin ja tyytymittomiin asiakkaisiin tyon keskei-

simpien késitteiden avulla.

Tyon keskeisimmiit kisitteet ovat asiakastyytyvéisyys, palvelu ja palvelun laatu.
Asiakastyytyviisyyden yhteydessi késitellddn asiakastyytyvéisyyttd yleensd, pit-
kdd asiakassuhdetta ja asiakasuskollisuutta seké asiakastyytyvdisyyden mittaamis-
ta. Koska asiakasldhtoisyys asiakaspalvelussa vaikuttaa osaltaan asiakastyytyvéi-
syyteen, on aihetta kisitelty omassa luvussaan. Tdmén jédlkeen késitellddn palve-
lua, palvelun laatua ja laatua asiakastyytyviisyydessa seké esitelldédn kaksi eri
teoriaa palvelun laadun mittaamiseen. Nima teoriat ovat Parasuramanin, Zeitham-
lin ja Berryn nidkemys palvelun laadun kymmenesté osatekijastid sekd Gummeso-
nin 4Q-malli. Liséksi tutustutaan Sun Linesin laatupolitiikkaan seké laatuohjel-
maan, jonka avulla yritys saa tietoja muun muassa tilausristeilyjen asiakastyyty-

viisyydesti.



3.1 Asiakastyytyviisyys

Asiakastyytyviisyys muodostuu, kun asiakkaan kokema laatu kohtaa asiakkaan
tarpeet ja odotukset. Jotta asiakkuuksia voidaan sdilyttdd ja kehittdd, tulee asiakas-
tyytyviisyyttd seurata. Seurannan tulee olla jatkuvaa ja se tulee toistaa samoin
menetelmin. Tall6in tulosten ja niiden kehityksen vertailu helpottuu. Lisédksi asia-
kastyytyviisyyden kehitys ndhddin pidemmalld aikavililld ja tarvittaessa korjaus-
toimenpiteisiin osataan ryhtyd ennen asiakassuhteiden menettdmisti. (Bergstrom

& Leppinen 2003, 428—430.)

Yrityksen laadunkehittimisen ndkokulmasta asiakastyytyviisyydelld on ratkaiseva
merKkitys, silld tyytyviiset asiakkaat ovat edellytys yrityksen menestykselle. Miké-
li asiakkaat eivit ole valmiita maksamaan yrityksen tarjoamista palveluista vaadit-

tua hintaa, ei yrityksen toiminta voi jatkua. (Lecklin 2006, 105.)

Viime vuosikymmenien aikana matkailun suosio on kasvanut. Tilloin matkaili-
joiden vaatimustaso ja odotukset palveluiden suhteen ovat nousseet. Asiakastyy-
tyviisyyttd voidaan edistdd, mikéli matkailijoiden odotukset huomioidaan palve-
luita suunniteltaessa. Tdlloin toiminta on asiakasléhtdistd. Mitd paremmin matkai-
lualan yrityksessd ymmarretdédn asiakkaiden odotukset ja mitd paremmin yrityksen
tarjoamat palvelut kohtaavat odotukset, sitd kilpailukykyisempi yritys on. Matkai-
lualalla kilpailu onkin kovaa. Muutokset kysynnin vaihtelussa luovat palveluiden
suunnittelemisesta haasteellista. Kysynti vaihtelee esimerkiksi kesi- ja talvikausi-
en vililld seki arkena ja viikonloppuisin. Télloin kysyntd ja yrityksen kapasiteetti
on haasteellista saada kohtaamaan. Lisiksi eri asiakasryhmilld on erilaiset vaati-
mukset. Perusteellisella suunnitteluty6lld voidaan kuitenkin pédéstd hyviin tulok-
siin. Asiakkaiden kysynnin kohdatakseen, yrityksen on osattava kehitté ja tarjota

asiakkaiden odotusten mukaisia tuotteita. (Kandampully 2000, 10-17.)

3.1.1 Pitké asiakassuhde ja asiakasuskollisuus

Asiakaskayttdytymistd seuraamalla saadaan selvitettyd asiakastyytyvdisyyden

lisidksi asiakasuskollisuus seki asiakassuhteen kannattavuus. Pitkét asiakassuhteet



eivit kuitenkaan aina kerro asiakkaan tyytyvidisyydestd. Asiakas saattaa olla esi-
merkiksi tietdméton tarjolla olevista vaihtoehdoista ja tyytyd tdmén vuoksi yrityk-
sen palveluihin. Lisidksi pitkien asiakassuhteiden kannattavuutta voivat heikentidi
asiakkaalle luvatut erityiset alennukset tai muut edut. Tuottavia asiakassuhteita
luodakseen yrityksen on kyettivi ottamaan oppia saamistaan palautteista ja teke-

mistidin tutkimuksista. (Bergstrom & Leppédnen 2003, 428—430, 432.)

Usein pitkit asiakassuhteet ndhddin yrityksille hyodyllisind ratkaisuina. Heli
Arantola (2003, 22) luettelee asiakaspysyvyyden vaikuttavan asiakaskannattavuu-
teen kuuden tekijdn kautta. Ensiksikin asiakkuuden hankinta- ja kdynnistyskus-
tannukset voivat olla hyvin korkeat, jolloin ensimmaiinen asiakkuusvuosi ei vilt-
tdmattid tuota positiivista kassavirtaa. Toiseksi asiakkuus tuo jatkuvaa tuloa, ja tulo
saattaa ajan myotd, asiakkaan ostokdyttiytymisen muuttuessa, kasvaa. Neljis pit-
kin asiakkuuden positiivinen seikka on, ettid asiakkuuden hoitamisessa ja palvelun
tuottamisessa voi syntyd kustannussdidstojd. Tama edellyttdd, ettei vanha asiakas
kuormita palveluprosessia uuden asiakkaan tavoin. Lisdksi vanhojen asiakkaiden
kautta saattaa avautua uusia asiakkuuksia ja pitkdaikaisilta asiakkailta voi ajan

myotd saada korkeampaa hintaa kuin uusilta asiakkailta.

Asiakasuskollisuuden méérittely on pitkidd asiakassuhdetta haasteellisempaa ja
kisitteeseen liittyy paljon védirinkisityksid sekd mittausongelmia. Puhutaan koh-
teen mukaan joko brindiuskollisuudesta, palvelu-uskollisuudesta, toimittajauskol-
lisuudesta tai myymalduskollisuudesta. Lisédksi voidaan puhua imago-, markkina-
ja myyntildhtoisestd uskollisuudesta sekid informaatioon, tunteeseen ja toimintaan
perustuvasta uskollisuudesta. Asiakasuskollisuus sekoitetaan helposti uskollisuu-
den arkikielen merkityksiin, jolloin pddstidin johtopddtdkseen, ettei asiakasuskolli-
suutta voi olla. Asiakasuskollisuus ei kuitenkaan edellyti sataprosenttista uskolli-
suutta ainoastaan yhti yritystd kohtaan. Voidaan siis todeta, ettd asiakasuskolli-
suus tarkoittaa sitd, ettd asiakas ostaa samalta toimittajalta uudelleen tietyn ajan

kuluessa. (Arantola 2003, 26-27.)
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3.1.2 Asiakastyytyviisyyden mittaaminen

Asiakastyytyviisyyttd voidaan seurata tyytyvaisyystutkimuksilla seké suosittelu-
miérédn ja spontaanin palautteen, eli kiitosten, valitusten ja kehittdmisehdotusten,
perusteella. Tyytyviisyystutkimuksissa keskitytiddn yrityksen tuotteiden ja palve-
luiden toimivuuden tarkasteluun yrityksen nykyisten asiakkaiden odotusten ja
kokemusten ndkokulmasta. Tyytyvidisyystutkimusten avulla voidaan selvittda tyy-
tyvdisyytti niin kokonaisuutena kuin osa-alueittain. Tyytyvéisyyden osa-alueita
ovat asiakaspalvelu, hinnoittelu, laatu, yksittdiset tuotteet, tuoteryhmiit, osastot ja
oman yhteyshenkilon toiminta. (Bergstrom & Leppédnen 2003, 429.) Téssd tyossd
keskitytddn asiakastyytyvéisyyden mittaamiseen osa-alueittain. Tutkittavat osa-
alueet valittiin yhdessi yrityksen edustajien kanssa huomioiden samasta aiheesta
aikaisemmin tehty tutkimus seki yrityksen halukkuus saada tietoa tietyisti osa-
alueista. Tutkitut osa-alueet kisittelivit asiakkaiden ennakkokisityksid Sun Line-
sista, myyntipalvelua, laivoja, tarjoiluja, henkilokuntaa laivalla seki risteilyn jit-

tamid tuntemuksia.

Erityisen kiinnostavia asiakkaita tutkimusten kannalta ovat ddrityhmit eli hyvin
tyytyviiset ja hyvin tyytyméttomat asiakkaat. Tyytymaittomat asiakkaat haluavat
lopettaa asiakassuhteensa nopeasti. He eivit usein valita suoraan yritykselle, vaan
saattavat kertoa huonoista kokemuksistaan eteenpédin suullisesti tai kirjoittamalla
erilaisille julkisille keskustelupalstoille. Sen sijaan tyytyvéiset asiakkaat antavat
herkésti palautetta ja levittdvit tietoa kohtaamastaan hyvisté palvelusta muille.
Jotta palvelun laatu pysyy hyvini, on yritykselle tirkedi tavoittaa niin myontei-

nen kuin kielteinen palaute. (Bergstrom & Leppédnen 2003, 430.)

3.1.3 Asiakasldhtoisyys asiakaspalvelussa

Camilla Reinbothin (2008, 28) mukaan yritykselld on oltava jokin kilpailuetu,
jolla se erottuu kilpailijoistaan ja jonka avulla se menestyy markkinoilla. Sun Li-
nesilla on Helsingissd kolme pédasiallista kilpailijaa: Royal Line, IHA-Lines ja
JT-Line. Nama kaikki yritykset tarjoavat toisistaan hiukan poikkeavia risteilypal-

veluita Helsingin edustalla. On siis syytid miettid sitd keinoa, jolla Sun Lines erot-
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tuu edukseen kilpailijoiden joukosta. Voisiko asiakasldhtdinen asiakaspalvelu olla

Sun Linesin kilpailuetu?

Asiakasldhtoisyys on yksi Sun Linesin toiminnan perusperiaatteista. Asiakaslah-
toisyys on siti, ettd asiakkaita voidaan palvella jollakin asiakkaan arvostamalla
tavalla. Tdma ei tarkoita sitd, ettd asiakkaan eteen oltaisiin valmiita tekem&didn mitd
hyvins4, silld yrityksen toiminnan tulee olla taloudellisesti kannattavaa. (Reinboth
2008, 22.) Jokainen yritys madrittelee tapansa toimia seki asiakaspalvelunsa ta-
voitteet itse. Asiakastyytyviisyyden kannalta asiakaspalvelulla on ratkaiseva mer-
kitys, joten hyvéin asiakaspalveluun on panostettava pdivittdin. (Korkeamiki,

Pulkkinen & Selinheimo 2000, 12-13.)

Henkilokunnalla on tirked merkitys yrityksen menestykseen, silld henkilokunta
on se, joka luo asiakaspalvelun. Usein laiminlyonnit perehdytyksessd johtavat
asiakaspalvelun heikkoon laatuun. (Reinboth 2008, 82.) Vaikka perehdytyksen
merkitysti ei voi viheksyi, ei kaikkia ole luotu palveluammattiin. Tekniset taidot
jokaisen on mahdollista oppia, mutta ratkaisevin on henkilon oma asenne. (Kor-
keamiki ym. 2000, 13.) Puutteet tyontekijidn asenteessa ovatkin usein syynd huo-

noon asiakaspalveluun (Reinboth 2008, 7).

Asiakasldhtoisyys kisittdd myos tyytyméttomén asiakkaan hyvén kohtelun, silld
hyvistd yrityksestd huolimatta jokin voi menné palvelutilanteessa pieleen. Asia-
kaspalvelutilanteet vaativat usein empatiaa, silld pettynyt asiakas tulee huomioida
tyytyviisen asiakkaan tavoin ja hdnen ongelmaansa tulee kuunnella. Tdma on tir-
kedd asiakkaalle. Asiakas ei halua kuulla selittelyjd huonolle palvelulle, eivitka
pahoittelut usein edes auta. Sen sijaan asiakas haluaa hyvin palvelukokemuksen.
On tirkedd, ettei asiakas joudu kertaamaan asiaa usealle eri henkil6lle, silld timi
on turhauttavaa ja heikentdd asiakkaan mielikuvaa palvelusta entisestddn. Asiak-
kaan ongelmaan on puututtava heti ja toimenpiteisiin on ryhdyttiva, vaikka on-
gelmaa ei heti pystyttédisikddn ratkaisemaan. (Leppédnen 2007, 145.) Oikealla suh-
tautumisella ja huolellisella palvelulla epdonnistunutkin palvelutilanne voidaan
kadntdd asiakkaalle positiiviseksi kokemukseksi. Tdméa on yrityksen maineen kan-
nalta tirkedd ja voi saada kerran palveluun tyytymittomain asiakkaan palaamaan

yrityksen palveluiden pariin uudestaan. Christian Gronroos (2009, 84) varoittaa
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kuitenkin, ettd vaikka epdonnistumisen tai virheen sattuessa palveluntarjoaja saa
usein toisen mahdollisuuden, saa hin kaikkiaan vain yhden toisen mahdollisuuden

korjata palvelu ja saada asiakas tyytyviiseksi.

Ritva Hoykinpuro (2009, 209-212) kisittelee viitdskirjassaan palveluyritysten
toimintaa tilanteissa, joissa asiakas on tyytymiton tai asiakas valittaa saamastaan
palvelusta. Teoksessa esitetddn, ettd palveluyritykset ovat monimutkaisia kokonai-
suuksia, joissa jokaisella on erilaiset tietimykset kidytdnnoistd, menetelmisté ja
padmaidristd. Myos asiakkailla on omat ndkemyksensd. Usein nikemykset eiviit
kohtaa yrityksen edustajien kanssa, silld jokainen prosessiin osallistuva tarkkailee
vain tiettyd osaa kokonaisuudesta. Kattava kokonaiskisitys saadaan silloin, kun
jokaisen prosessiin osallistuneen ndkemykset huomioidaan. Asiakkaat ovat avuksi
laadun ja tuottavuuden parantamisessa. Asiakasta voidaan pitidd ikddn kuin lii-
paisimena, joka laukaisee toiminnan negatiivisissa palvelutilanteissa. Asiakkaan
kdytos on kuitenkin ennalta arvaamattomissa. Aina asiakkaiden arvokkaat koke-
mukset eivit kulkeudu eteenpdin ja 10yda tietddn niin pitkille, ettd ongelmiin voi-
taisiin puuttua. Palautteet saattavatkin jidda pelkistddn asiakkaan omaan tietoi-
suuteen tai palvelutilanteessa olleen tyontekijin tiedoksi. Jotta sama kielteinen
tapaus ei toistuisi tulevaisuudessa, on olennaista selvittdd, mitd kukin prosessiin

osallistuva henkilo voi tehdi asian eteen.

3.2 Palvelu

Kirjallisuudessa annetaan monenlaisia méaritelmié palvelulle. Christian Gronroo-
sin (2009, 19; 2001, 81; 1998, 53) mukaan palvelut ovat toiminnoista koostuvia
prosesseja, joissa kulutus- ja tuotantotoimenpiteet ovat ainakin osittain samanai-
kaisia. Toisin kuin fyysisid tavaroita, palveluita ei voi varastoida, silld ne ovat
aineettomia. Vaikka asiakas ja palvelun tarjoaja olisivat samat, on hankalaa toistaa
hyvi palvelu samanlaisena useita kertoja. (Gronroos 2001, 81; Korkeamaki ym.
2000, 17; Gronroos 1998, 53.) Palvelut eivit johda omistukseen, eikd niitd voi

kokea konkreettisesti, vaikka niitid voikin ostaa ja myyda (Gronroos 2009, 77, 81).
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Erilaisten palveluiden kéytto on jokaiselle arkipdivéinen asia. Harvoin kaupassa
kidydessdmme, linja-autoon astuessamme tai jumppatunnilla liikkuessamme edes
ajattelemme kiyttivimme jotakin palvelua. Tastd huolimatta ihmisilld on tapana
kehua ja arvostella palveluita. Palvelulle on ominaista, ettd asiakas itse osallistuu
palvelun tuottamiseen. (Korkeaméki ym. 2000, 9, 17.) Palveluntarjoaja saa rahan
palveluistaan joko ennen tai jidlkeen palveluprosessin tai sad@nnéllisin véliajoin
(Gronroos 2009, 78). Se, mitd kidytintod ndistd kdytetddn, on yritys- ja alakohtais-

ta.

Tietoteknitkan merkitys osana palveluita on kasvanut viime vuosikymmenini
huomattavasti ja palveluprosesseissa hyodynnetdin monenlaisia resursseja. Téllai-
sia resursseja ovat ihmiset ja muut fyysiset resurssit, tiedot, jarjestelmit ja infra-
struktuurit. (Gronroos 2009, 78-79.) Olennainen osa palvelua on ostajan ja myy-
jan vilinen vuorovaikutus. Vuorovaikutuksen toimivuus vaikuttaa paljon palvelun
onnistumiseen. Mitd henkilokohtaisempaa palvelu on, sitd suurempi merkitys vuo-
rovaikutuksella on. (Korkeamiki ym. 2000, 17; Gronroos 1998, 52-53.) Asiakas
kiinnittdd eniten huomiota palvelun tuotantoprosessin nikyvéidn osaan eli siihen,
minké&laista palvelua hin saa esimerkiksi kampaajalla kdydessédédn (Gronroos 2009,

80).

Gronroos (2009, 84) ryhmittelee palvelut kahden erilaisen jaon avulla. Ensimmaéi-
nen jako tehdddn kayttdjaystivillisyyttid korostavien high-touch- ja tekniikkaa
korostavien high-tech -palveluiden vililla. High-touch -palvelut ovat riippuvaisia
lahinna palveluprosessiin osallistuvista ihmisistd. Sen sijaan high-tech -palvelut
perustuvat tietotekniikkaan ja automatisoituihin jéarjestelmiin. Jakoa ei voida pitdd
tdysin yksiselitteisend, silld useissa palvelutilanteissa saatetaan vaatia taitoa ja

osaamista molemmista ryhmisti.

Toinen palveluiden jako tehddin asiakassuhteen luonteen mukaan. Télloin ryhmit
jaetaan jatkuvasti tarjottaviin ja ajoittaisiin palveluihin. Jatkuvasti tarjottavia pal-
veluita ovat esimerkiksi tavarantoimitukset ja teollisuussiivous. Ajoittaisia palve-
luita puolestaan ovat esimerkiksi ravintolapalvelut ja monet matkailupalvelut.
Jatkuvasti tarjottavissa palveluissa asiakkaan ja palveluntarjoajan vililld on jatku-

vasti vuorovaikutusta. Téalloin uusien asiakkaiden hankkiminen voi tulla kalliiksi,
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joten asiakassuhteiden menettimiseen ei ole varaa. Toisaalta taas ajoittaisia palve-
luita tarjoavien yritysten on hankala luoda asiakkaaseen kestidva suhde. Silti monet
tillaiset yritykset onnistuvat solmimaan kannattavia asiakassuhteita. Ajoittaisia
palveluita tarjoavat yritykset voivat tehdd toiminnastaan kannattavaa myos kerta-

myyntistrategian avulla. (Gronroos 2009, 85.)

3.3 Palvelun laatu

Palvelun laatu on moniulotteinen asia. Padsaantoisesti asiakkaan kokemalla palve-
lun laadulla on kaksi ulottuvuutta. Naméi ulottuvuudet ovat tekninen eli lopputu-
losulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Lopputulosulottuvuus tar-
koittaa sitd, mitd asiakas saa ja prosessiulottuvuus sitd, miten hin palvelun saa.
(Gronroos 2001, 98, 100-101.) Nédiden ulottuvuuksien perusteella asiakas luo

mielesséddn késityksen palvelun laadusta.

Asiakkaan kisitykseen palvelun laadusta vaikuttavat monet seikat, kuten palvelun
tarjoajan asiantuntemus ja palvelun hinta seki asiakkaan tarpeet, mielikuvat, odo-
tukset ja kokemukset. (Korkeaméki ym. 2000, 24.) Asiakkaan odotuksiin vaikut-
tavat asiakkaan tarpeet, muiden asiakkaiden luomat mielikuvat seki yrityksen
markkinointitoimenpiteet. Myo6s asiakkaan mielikuva yrityksestd sekd toiminnal-
linen ja fyysinen laatu vaikuttavat koettuun laatuun. Toiminnallinen laatu tarkoit-
taa sitd, miten palvelutilanne sujuu, miten henkilokunta kiyttdytyy ja millainen on
henkilokunnan palveluasenne. Fyysinen laatu puolestaan tarkoittaa yrityksen tek-
nisid ratkaisuja, koneita, laitteita ja asiakastiloja. (Leppdnen 2007, 136.) Fyysisen
laadun sijaan voidaan puhua myds palvelun teknisestd laadusta. Tétd termid kéyte-

tddn muun muassa Korkeamien ym. (2000, 24) teoksessa.

Laatu on sitd, mitéd asiakas sanoo sen olevan (Gronroos 2001, 99). Palveluproses-
sin jokainen osa vaikuttaa osaltaan asiakkaan kokemukseen palvelusta. Jokainen
asiakas kisittdd laadun omalla tavallaan, silld laatu on thmisen henkil6kohtainen
nidkemys palvelusta. (Korkeamiki ym. 2000, 24.) Asiakkaan kokemukset muodos-

tuvat yrityksen ja asiakkaan vilisestd vuorovaikutuksesta, jolloin asiakkaan ko-
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kemuksiin vaikuttavat sekd fyysiset ettd tunnepohjaiset seikat (Shaw & Ivens

2005, 22).

Palvelun laatu on subjektiivinen asia, silld jokainen asiakas méérittelee laatukri-
teerinsd itse. Palvelun laatua tarkkaillessaan asiakas vertailee odotuksiaan ja ko-
kemuksiaan. Asiakas on tyytyvidinen, mikili hdnen odotuksensa tiyttyvit. Jos
odotukset ovat kokemuksia suuremmat, on asiakas pettynyt. Mikili asiakkaan
kokemukset palvelun laadusta ylittdvét odotukset, on yritykselld mahdollisuus
saada lisda kanta-asiakkaita, silld tdlloin asiakas usein vilittdd kokemuksiaan

eteenpdin. (Leppidnen 2007, 135, 137-138.)

Erkki Leppésen (2007, 138—139) mukaan palvelun laatua voidaan tarkkailla erik-
seen palveluprosessin ja lopputuloksen osalta. Tilloin palvelun laatu midridytyy
niiden kahden tekijin summana. Tyytyviisid asiakkaita saadakseen yrityksen on

panostettava seki palveluprosessiin ettd lopputuloksen laatuun.

3.3.1 Laatu asiakastyytyviisyydessi

Teollisuudessa laatu on kohdallaan, kun kone tai laite toimii. Toisin on asiakas-
palvelutilanteissa, joissa osapuolten henkilokohtaiset kokemukset madrddvét pit-
kilti palvelutilanteen onnistumisen. Jokaisella on omat mieltymyksensa siitd, mi-
ki on hyvii asiakaspalvelua. Toisinaan asiakkaan ja yrityksen ndkemykset asia-
kaspalvelun laadusta eivit kohtaa. Tdmén vuoksi on huomioitava, ettd virhe ja
asiakastyytymittomyys ovat eri asioita. Yhteistd kisitteille on se, ettd molempiin

on reagoitava mahdollisimman nopeasti. (Reinboth 2008, 96, 101.)

Camilla Reinboth (2008, 96—101) jaottelee yrityksen laadun neljdin ryhméén:

Asiakas on tyytyviinen ja yritys kokee laatunsa olevan kunnossa.
Asiakas on tyytyviinen, mutta yrityksen mukaan laadussa on virhe.
Asiakas on tyytymiton, mutta yritys kokee laatunsa olevan kunnossa.
Asiakas on tyytymiton ja yritys nikee palvelussa virheen.

b

Kohta 1. on ihannetilanne, johon yritykset pyrkivit. Jotta sekd asiakas ettd yritys

ovat tyytyviisid, tulee yritykselld olla riittavisti asiakkaita ja yrityksen toiminnan
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on oltava taloudellisesti kannattavaa. Haasteen tilanteeseen luo samalla tasolla
pysyminen. Yrityksessd ei voida tuudittautua hyvéidn palautteeseen, vaan laatua on
kehitettavi jatkuvasti pienin askelin. Parannettavaa 10ytyy aina, ja satunnaisista
kielteisistd palautteista on otettava opiksi. Tilanteen sdilyttamiseksi yrityksen on
pyrittdavi virheiden ennaltaehkédisemiseen sekd henkilokunnan motivaation yllipi-

tdmiseen. (Reinboth 2008, 96-97.)

Tilanteessa, jossa asiakas on tyytyvidinen, mutta yritys kokee laadussa olevan vir-
heen, on yritykselld kaksi vaihtoehtoa: joko yrityksen on kohotettava toimintansa
laatu miirittelemilleen tasolle tai tismennettivd laatumiiritelmiinsi, jolloin laa-
tu midritelladn asiakkaiden tarkeidksi kokemien tekijoiden pohjalta. Erilaiset ni-
kemykset laadusta voivat viitata siihen, ettei yritys tunne asiakkaitaan kunnolla.
Laatuvaatimusten tdyttdminen voi aiheuttaa kustannuksia, joten laadun nostami-
nen nikyy usein yrityksen tarjoamien tuotteiden ja palveluiden hinnoissa. Laadun
nostaminen ei vilttamittd kuitenkaan kohota asiakkaan yrityskuvaa. Pdinvastoin,
hinnankorotusten seurauksena asiakkaiden yrityskuva voi jopa heikentya. Tilan-
teessa on pidstdvi tasapainoon asiakkaiden ja yrityksen mielikuvien sekd hinnan

ja kustannusrakenteen suhteen. (Reinboth 2008, 97-98.)

Mikaili asiakkaat ovat tyytyméattomid, mutta yritys kokee laatunsa olevan kohdal-
laan, on yrityksen joko vaihdettava asiakkaitaan tai nostettava laatuaan. Tilloin
tulee huomioida ero yksittdisten tyytymittomien asiakkaiden ja toistuvan kieltei-
sen palautteen vililld. Tilanteessa, jossa asiakas on tyytymiton ja yritys kokee
laatutasonsa olevan kunnossa, voidaan asia hyvittii asiakkaalle yrityksen kédytédn-
non mukaisesti tai unohtaa hyvittiminen kokonaan, silld virhetti ei ole tapahtunut.
Niiden vaihtoehtojen seuraukset ovat tdysin pdinvastaiset, silld hyvityksen saanut
asiakas ei yleensi kuljeta mukanaan kielteisid kertomuksia yrityksestd. Hyvityk-
sen saanut asiakas voi palata yritykseen uudestaan, kun taas hyvityksettd jiineen
asiakkaan kohdalla tilanne voi olla pdinvastainen. Yrityksen vaihtoehtona on
myds suostua asiakkaan kohtuuttomiltakin kuulostaviin vaatimuksiin, suositella
kilpailevaa yritystd tai korottaa hintojaan, jolloin asiakkaiden hemmotteluun on
varaa. Onnistuneesti hoidettuina nima tilanteet saattavat jattad asiakkaalle positii-
visen mielikuvan yrityksestd. Ratkaisua mietittdessa on huomioitava, etti tyyty-

mittomain asiakkaan odotukset voivat olla kohtuuttomia tai asiakas ei valttamatta



17

kuulu yrityksen kohderyhméin. Asiakas voi hakea toiminnallaan taloudellista
hyotyi tai ylimdirdistd huomiota tai hiin saattaa olla yleisesti tyytyméton kaikkeen
saamaansa palveluun. Hénelle on voinut myds tapahtua jotakin, jonka kanssa yri-
tykselld ei ole mitddn tekemistd, mutta asiakas vaatii silti hyvitystd. (Reinboth

2008, 98-100.)

Vaihtoehdossa neljd seké asiakas ettd yritys ovat yhtd mieltd laatuvirheestd. Til-
16in selitys voi 10ytyd puutteista esimiesty0ssi tai tyontekijan osaamisessa tai
asenteessa. Syyni voivat olla my0ds ongelmat tyoyhteisossd. Laatuongelmien tie-
dostaminen on kuitenkin jo osa matkaa kohti parempaa laatua. Asiakastyytyvéi-
syyttd parantaakseen yrityksen on pyrittdvd ennaltaehkdisemédén virheitd. Virheis-
td on opittava ja asiakaspalautteen merkitys on ymmarrettdva. (Reinboth 2008,

100-102.)

3.3.2 Palvelun laatu Parasuramanin, Zeithamlin ja Berryn mukaan

Mairitelmid palvelun laadun tekijoistd on suuri méiédrd. Seuraavaksi esitelldin kak-
si ehkd tunnetuinta médritelméd, joiden mukaan asiakas arvioi palvelun laatua.
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985, 49) jaottelevat palvelun laadun kymme-

neen osatekijaan:

1. Luotettavuus tarkoittaa suorituksen johdonmukaisuutta ja kdyttovarmuutta,
jolloin yrityksessd kunnioitetaan lupauksia esimerkiksi toimittamalla pal-

velu médrittyyn aikaan.

2. Reagointialttius tarkoittaa tyontekijoiden halua ja valmiutta palvella asiak-

kaita. Tama nidkyy palvelunopeudessa ja yhteydenoton tehokkuudessa.

3. Pitevyys merkitsee tarvittavien tietojen ja taitojen hallintaa.

4. Saavutettavuus tarkoittaa yhteydenottamisen helppoutta eli siti, ettd palve-

Iu on helposti saavutettavissa puhelimitse eiki odotusaika ole pitka.
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5. Huomaavaisuus sisdltdd kontaktihenkilon kohteliaisuuden, kunnioituksen
ja ystavillisyyden. Asiakaspalvelijoiden on oltava my0s ulkoisesta ole-

mukseltaan siisteji.

6. Viestinndssd huomioidaan, ettd asiakas saa palvelua kielelld, jota hin voi
ymmartéd, ja ettd asiakasta kuunnellaan. Erilaisin kielitaidoin palvelua ha-
luavat asiakkaat huomioidaan niin, ettd jokainen saa kattavan kuvan palve-

lusta.

7. Uskottavuus tarkoittaa luotettavuutta ja rehellisyyttd seki sitd, ettd asiak-

kaan etu pidetiin etusijalla.

8. Turvallisuus on vapautta riskeistd ja vaarasta. Turvallisuus késittda fyysi-

sen ja taloudellisen turvallisuuden seké luottamuksellisuuden.

9. Asiakkaan ymmirtdminen ja tunteminen vaatii aitoa pyrkimysti asiakkaan
hyviksi.
10. Konkreettinen ymparisto sisdltdd palvelun fyysiset osoitukset, kuten fyysi-

set tilat, apuvélineet, muut asiakkaat ja henkilokunnan ulkoisen olemuk-
sen. Tdmén tutkimuksen kohdalla fyysinen ympéristo tarkoittaa laivaa se-

ki sen tiloja.

3.3.3 Palvelun laatu Gummesonin mukaan

Christian Gronroos (2009, 109-110) esittelee palvelun laadun méaérittelyyn
Gummesonin 4Q-mallin. Tdssd mallissa asiakkaan kokemaan laatuun vaikuttavat
neljd muuttujaa, jotka ovat asiakkaan odotukset ja kokemukset seké yrityksen
imago ja briandi. Imago tarkoittaa asiakkaan ndkemystd yrityksesti ja briandi sitd
kisitysti, joka asiakkaalle muodostuu tuotteesta. Lisdksi asiakkaan kokemaan
vilittomaiin ja pitkdaikaiseen laatuun vaikuttavat laadun léhteet eli suunnittelun
laatu seki tuotannon ja toimituksen laatu. Suunnittelun laadulla tarkoitetaan sité,
miten hyvin yrityksen tuotteet suunnitellaan. Tuotannon ja toimituksen laatu puo-
lestaan viittaavat palvelupaketin ja sen osien tuotantoon ja toimitukseen. Kaksi

muuta malliin kuuluvaa laatukésitettd ovat suhteen laatu ja tekninen laatu. Suhteen
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laatu tarkoittaa sitd, millaiseksi asiakas kokee laadun palveluprosessin aikana ja
tekninen laatu tarkoittaa paketin lyhyen ja pitkiin aikavilin hyotyjd. Mallin ideana
on, ettd palvelut ja fyysiset tuotteet ovat tarjottavien palveluiden olennaisia osia.
Mallin tarkoitus on avustaa laadun kehittdmisessi ja hallinnassa ja sen avulla voi-
daan havaita, etti usein laatuongelmat johtuvat virheistd suunnittelussa tai muissa

taustatoiminnoissa.

Koska Parasuramanin, Zeithamlin ja Berryn laatumaéérittelyssé ei huomioida lain-
kaan imagoon liittyvid tekijoitd, on tdmin tutkimuksen perustana hyddynnetty

molempia teorioita.

3.4 Laatupolitiikka Sun Linesilla

Laadukas asiakaspalvelu seké turvallinen litkenndinti ovat Sun Linesin toiminnan
lahtokohtia. Yrityksessd on panostettu moitteettomaan laatuun huomioimalla asia-
kasldhtoisyys, henkilokunnan ammattitaitoisuus seké kilpailukykyinen hinta-
laatusuhde. Tavoitteena on antaa asiakkaille enemmién kuin he osaavat odottaa
seki saavuttaa pitkédkestoisia asiakassuhteita ja ylldpitdd henkiloston vahvaa
osaamista. Laatua halutaan myos jatkuvasti parantaa. Tamidn mahdollistaa asia-
kaspalautteen kerdaminen sekéd henkilokunnan kouluttaminen. Laadun kehittami-
nen toteutetaan osallistumalla laatujirjestelmiin, joita ovat muun muassa Laatu-
tonni, ISO 9001 ja Merenkulkulaitoksen turvallisuusjohtamisjirjestelmé. Osoituk-
sena kiinnostuksesta ympériston hyvinvointiin yritys on mukana Ekokompassi-
hankkeessa. Lisdksi yritys on saanut Suomen Asiakastiedon myontamén Suomen
Vahvimmat -sertifikaatin luotettavan yhteistyokumppanin merkkind. Tahén yltaad

vain joka kymmenes suomalaisyritys. (Sun Lines 2010.)

Useiden yritysten, myos Sun Linesin, tavoitteeksi on kirjattu, ettd asiakkaan odo-
tukset halutaan ylittd4. Ajatuksen toteuttaminen voi osoittautua haasteelliseksi.
Ongelman ajatukseen muodostaa se, ettei yrityksessd méadritelld sitd, mitd odotus-
ten ylittamiselld tarkoitetaan, miten se toteutetaan ja miten sitd mitataan. Asiak-
kaalla on seki tiedostettu ettéd tiedostamaton odotustaso, eiki asiakas valttAmatti

arvosta sitd osuutta, joka tulee esille asiakkaan odotusten jo tiaytyttyd. Tdmén
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vuoksi asiakkaan odotusten ylittiminen, etenkin ilman kustannuksia, on hankalaa.
(Reinboth 2008, 22-23.) Erilaisin laatuohjelmin yrityksen toiminnan laatuun voi-
daan kuitenkin vaikuttaa. Laatuohjelmat auttavat yhtendistiméén toimintaa, jol-
loin asiakaspalvelukdytdnnot vakiintuvat. Charter Sun Lines Oy:n toimitusjohta-
jan, Jani Tammisen (2010), mukaan odotusten ylittimisell tarkoitetaan Sun Line-
sin kohdalla sitd kokonaisvaltaista elimysti, jonka asiakas risteilystd saa. Koko-
naisuus muodostuu monien asioiden summana eiké yksittdisid asioita voida mita-
ta. Kokonaisuuteen vaikuttavia asioita ovat muun muassa asiakaspalvelu ja aluk-

set sekid saaristoluonto.

Osoitus siitd, ettd yrityksen toiminnan laatua tarkkaillaan, luo uskottavuutta kan-
sainvilisillda markkinoilla. Yksi tdllaisista laatuohjelmista on Laatutonni, joka on
suunniteltu erityisesti matkailualalle. Ohjelma pohjautuu kansainvilisiin laatupal-
kintokriteereihin. Hanke sai alkunsa vuonna 2001 Matkailun edistimiskeskuksen
aloitteesta nostaa matkailupalveluiden laatu niiden hintaa vastaavalle tasolle.

(MEK 2007.)

Laatutonni-ohjelma siséltdid laatuvalmennuksen seki LaatuVerkon. Laatuvalmen-
nuksen avulla yrityksessd osataan itsendisesti kehittdi tuotteiden, palveluiden ja
toiminnan laatua. LaatuVerkko puolestaan toimii laadun jatkuvan seurannan véli-
neend, silld sen kautta saa tietoja asiakas- ja henkilostotyytyviisyydestd seké toi-
mialan tunnusluvuista. Tarked osa Laatutonni-ohjelmaa on my®ds itsearviointi,
jonka avulla tunnistetaan kehittamiskohteet sekd mietitdédn yritykselle laadunkehit-
tdmissuunnitelma. Laatutonnityodkirjan avulla yritykselle laadittu suunnitelma
saadaan etenemaén hallitusti ja lisdksi dokumentointi helpottuu. Laatutonni-
ohjelmaan mukaan pédstikseen yrityksen on kédytavi ldpi laatuvalmennus sekid
kuuluttava LaatuVerkkoon. (MEK 2010.) Sun Lines on ollut mukana Laatutonni-
ohjelmassa vuodesta 2006. Ohjelman avulla yritys saa tietoja muun muassa tilaus-
risteilyjen asiakastyytyvidisyydestd. Tammikuussa 2008 MEKin ylijohtaja Jaakko
Lehtonen luovutti Sun Linesin hallituksen puheenjohtajalle, Esa Vainiolle, Laatu-

tonni-diplomin osoituksena ohjelmaan osallistumisesta. (Sun Lines 2010.)
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4 TUTKIMUKSEN SUUNNITTELU JA TOTEUTUS

Jari Metsamuuronen (2006, 17, 81) toteaa, ettd tyypillistd tieteelliselle tiedolle on
sen vertailukelpoisuus vanhan tiedon kanssa. Tiedonhankintamenetelmét ovat
yleisesti tunnettuja, ja vain harvoin tutkija 16ytda tutkimuksillaan jotakin tiysin
uutta ja poikkeavaa. Metsamuuronen jatkaa Pilatusta lainaten, ettd oleellista tut-
kimuksessa on kysyi, mikd on totuus. Tutkimuksen tavoitteena on péaédstd mahdol-
lisimman ldhelle totuutta. Totuutta etsittidessi silld tutkimusmenetelmailli, jolla

tulokseen on pédsty, ei ole merkitysti.

Eri tutkimusmenetelmit soveltuvat erilaisiin tutkimuksiin. Tdsséd luvussa selvite-
tddn tutkimuksen suunnitteluun liittyvit asiat tutkimus- ja haastattelumenetelmén
valinnasta ja haastattelurungon laatimisesta valitun tutkimusmenetelmén, kvalita-

tiivisen tutkimusmenetelmain, kayttoon.

4.1 Tutkimusmenetelmin valinta

Tyossa kiytetddn kvalitatiivista eli laadullista tutkimusmenetelmai. Tarja Heikki-
lan (2008, 16) mukaan kvalitatiivinen tutkimusmenetelmi on hyvi silloin, kun
halutaan kehittdd esimerkiksi yrityksen toimintaa. Juuri tédsti tidssd tutkimuksessa
on kysymys. Lisédksi tutkimuksessa perehdytdédn asiakkaiden omiin kokemuksiin
tilausristeilytuotteesta. Kvalitatiivinen tutkimusmenetelmé sopii hyvin ihmisten
kokemuksia késitteleviin haastattelututkimuksiin. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa
ei tehdi otoksia eiki tutkimusaineiston koolla ole vilid, silld tutkimusaineiston
kokoa séddtelee madrin sijaan laatu (Vilkka 2005, 126). Tamén vuoksi kvalitatiivi-
sen tutkimuksen tutkittavat voidaan valita harkinnanvaraisesti. Kvalitatiivisen
tutkimuksen tutkimusaineisto voi olla hyvin pieni, mutta se pyritddn analysoimaan

mahdollisimman tarkasti. (Heikkild 2008, 16.)

Laadullisessa tutkimuksessa on huomioitava, ettd kokemukset ja kisitykset ovat
eri asia. Kokemukset ovat omakohtaisia, kun taas késitykset ovat tyypillisid tapoja

ajatella asioita. Ndin ollen tutkijan tulee olla tietoinen késitysten ja kokemusten
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vilisestd erosta. On hyvin haasteellista saada tutkittavan kokemukset tdysin ym-

mirrettyd. (Vilkka 2005, 97-98.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ei tavoitella yleistettavyyttd samassa merkitykses-
sd kuin kvantitatiivisessa eli maarillisessad tutkimuksessa (Vilkka 2005, 126).
Kvalitatiivisen tutkimuksen tavoitteena on ymmartaa tutkimuskohdetta, sen kiyt-
tdytymistd ja padtoksiin johtaneita syitd. Siksi laadullisessa tutkimuksessa hyo-
dynnetiin usein psykologian ja muiden kiyttdytymistieteiden oppeja. (Heikkild
2008, 16.) Kvalitatiivisen tutkimuksen tavoitteena on selittdd ilmio niin, ettid se
antaa mahdollisuuden ajatella toisin ja ettd ilmio voidaan ymmartdd. Tdmén voi
saavuttaa pienelld tutkimusaineiston maéralld. Sen sijaan kvantitatiivisessa tutki-
musmenetelmissi tutkimusaineiston koon tulee vastata tutkimusongelmaa katta-

vasti. (Vilkka 2005, 77, 126.)

Eroa laadullisen ja méérillisen tutkimuksen vililld voidaan kuvailla my®ds siten,
ettd laadullinen tutkimus tutkii yksittdistd tapausta sanoja ja lauseita kiyttien. Sen
sijaan madrillinen tutkimus tutkii tapausten joukkoa lukuihin perustuen. Laadulli-

sessa tutkimuksessa tutkitaan siis prosesseja. (Kananen 2008, 24-25.)

4.1.1 Koyvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuus

Luotettavuus on tutkimuksen keskeisimpié asioita (Vehvildinen-Julkunen & Pau-
nonen 1997, 206). Kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuuden arvioimiseen ei ole
kehitetty yhtd selkeitd kriteereitd kuin kvantitatiivisen tutkimuksen arviointiin.
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa voi ilmetd ongelmia, mikéli tutkimusaineisto ei
vastaa tutkimuskysymykseen tai tutkimusaineisto ei ole edustava. Till6in on ky-
seessi validiteettiongelma. Reliabiliteettiongelma kvalitatiivisessa tutkimuksessa

tarkoittaa epdyhdenmukaisuutta ja virhetulkintoja. (Nieminen 1997, 215.)

Jari Metsdmuurosen (2009, 74) mukaan seki reliabiliteetti ettd validiteetti tarkoit-
tavat midrillisessd tutkimuksessa luotettavuutta. Reliabiliteettia pohdittaessa kes-
kitytddn tarkastelemaan, onko tutkimus toistettavissa. Validiteetilla puolestaan

tarkoitetaan sitd, onko tutkimuksessa mitattu sitd, mitd oli tarkoitus mitata. Jorma
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Kananen (2008, 124) kuitenkin huomauttaa, etteivit kvantitatiivisen tutkimuksen
luotettavuuskriteerit sovellu sellaisenaan kvalitatiivisen tutkimuksen pitevyyden
arviointiin. Ilpo Koskisen, Pertti Alasuutarin ja Tuomo Peltosen (2005, 254-255)
sanoin laadullisessa tutkimuksessa validiteetilla tarkoitetaan, onko jokin viite,
tulkinta tai tulos ilmaissut sitd kohdetta, johon niiden on tarkoituskin viitata. Vali-
diteetti voidaan laadullisessa tutkimuksessa jakaa yleensi sisdiseen ja ulkoiseen
osaan. Télloin sisdinen validiteetti tarkoittaa tulkinnan loogisuutta ja ristiriidatto-
muutta ja ulkoinen validiteetti sitd, yleistyyko tulkinta muihinkin kuin tutkittuihin
tapauksiin. Reliabiliteetilla tarkoitetaan laadullisessa tutkimuksessa yhdenmukai-

suutta, havainnointitarkkuutta, jatkuvuutta ja ristiriidattomuutta.

Liian viljit tai lilan suppeat haastattelukysymykset heikentévit tulosten luotetta-
vuutta. Liian viljistd tutkimuskysymyksistd kertyy suunnaton mééré tutkimusai-
neistoa, jolloin kaikkea aineistoa on hankala huomioida. Toisaalta liian suppeat
kysymykset osoittavat, ettd haastattelija on keskittynyt ainoastaan omaan néke-
mykseensi asiasta. Télloin haastateltavan nikemykset saattavat jidda tulematta
esiin. Tutkimustulosten luotettavuudessa voi ilmetid ongelmia my0s, mikéli haas-
tateltavat eivit tuo rehellistd mielipidettddn esille. T4lloin haastateltavat saattavat
jattdd olennaisia asioita kertomatta, muunnella totuutta, muistaa védrin tai pyrkid
haastattelijan miellyttdmiseen. Haastattelututkimuksen ongelmana on my®ds, ettid
haastattelua toteutettaessa itse tapahtumasta on kulunut jo aikaa. T#lloin haastatel-
tava on ehtinyt kisitelld tapahtumaa itsekseen ja muiden henkil6iden kanssa, jol-
loin mielipiteet tapahtumasta saattavat olla muokkaantuneet. (Nieminen 1997,
217.) Tdmén olen pyrkinyt vélttdmédn tutkimuksessani toteuttamalla haastattelut

mahdollisimman pian risteilyn jilkeen.

4.1.2 Kvalitatiivisen tutkimuksen tulosten tulkinta ja arviointi

Kvalitatiivisten tutkimustulosten tulkinta on péépiirteiltdéin samanlaista kuin
kvantitatiivisten tulosten tulkinta (Heikkild 2008, 17). Toisin kuin kvantitatiivisen
tutkimuksen, kvalitatiivisen tutkimuksen tulosten tulkintaan vaikuttavat tutkijan

omat nidkemykset ja tunteet. Néin ollen tutkimustuloksissa nidkyy tutkijan oma
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nikemys, eiki tulkinta ole toistettavissa tai siirrettdvissi toiseen asiayhteyteen.

(Nieminen 1997, 215.)

Aikaisemman tyokokemukseni perusteella minulle oli muodostunut késitys toi-
meksiantajayrityksen toiminnasta. Tédssd tyossd olen pyrkinyt kisitteleméén asia-
kastyytyviisyyttd kattavasti, enkd ole antanut kdsityksieni tai mielipiteideni ohjata
tyon etenemistd. Haastattelurunko laadittiin yhdessa yrityksen edustajien kanssa
aikaisempaa yritykselle aiheesta tehtyéd opinniytetyotd hyodyntden. Myos tdmé on

osaltaan auttanut katsomaan tutkimuskohdetta laaja-alaisesti.

Laadullista tutkimusta arvioitaessa pohditaan erityisesti sitd, onko tutkimus tar-
kastellut ilmioté eri nikokulmista, asian uusia puolia esiin tuoden. Laadullisen
tutkimuksen tarkoituksena ei ole se, etti eri tutkijat padatyvét tutkimuksen toteutta-
essaan tdysin samoihin lopputuloksiin. Sen sijaan tutkijan tarkoituksena on todis-
taa tutkimuksen luotettavuus ja perustella tekemiinsi ratkaisut. (Nieminen 1997,

220.)

4.2 Haastattelumenetelméin valinta

Toimeksiantajan toiveena oli saada yksityiskohtaisia tietoja tilausristeilyihin liit-
tyvistd osa-alueista. Aikaisemmin aiheesta toteutettu tutkimus oli toteutettu lihet-
tdmalla asiakkaille lomake. Lomakkeelle vastatessaan asiakas saattaa jittaa tarkei-
td asioita kirjaamatta, jolloin mielipiteet eivit pdddy yritykselle asti. Timén vuok-

si puhelinhaastattelu tuntui jarkeviltd ratkaisulta.

Tyypillistd kvalitatiivisille haastatteluille on vuorovaikutus (Heikkild 2008, 17).
Kvalitatiivisena tutkimusmenetelminé voidaan kidyttdd haastatteluja tai asiakas-
paneeleja, joissa keskustelu toteutetaan ryhmissi ohjaajan johdolla (Lecklin 2006,
107, 110). Kanasen (2008, 25) mukaan osa laadullista tutkimusta on suora kontak-
ti tutkijan ja tutkittavan vililld. Tdhédn puhelinhaastattelu antaa hyvin mahdolli-
suuden. Olli Lecklin (2006, 108) pitdd nopeutta puhelinhaastattelujen etuna. Sa-
malla Lecklin kuitenkin varoittaa, ettd puhelinhaastattelujen riskind on haastatel-

tavien heikko tavoitettavuus, miki voi vinouttaa tutkimustuloksia. Tassa tutki-
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muksessa asiakkaiden tavoitettavuutta pyrittiin kohentamaan toteuttamalla haas-
tattelut ennen lomakauden alkua seki pian tilausristeilyn jilkeen, jolloin risteilyyn

liittyvit asiat olivat vield asiakkaiden tuoreessa muistissa.

4.3 Haastattelujen suunnittelu ja toteutus

Haastattelurunko laadittiin huhti-toukokuussa 2010 yrityksen edustajien mielipi-
teet huomioiden. Jotta tuloksia voitaisiin vertailla aikaisempiin vuosiin, hyddyn-
nettiin haastattelurungon laatimisessa yritykselle aikaisemmin vastaavasta aihees-
ta tehdyn tutkimuksen haastattelukysymyksid. Télloin tarkasteltiin etenkin niitid
kysymyksid, joihin aikaisemmassa tutkimuksessa on haettu vastauksia. Kun haas-
tattelukysymyksissé on tutkittu samoja asioita molemmissa tutkimuksissa, voi-

daan tuloksia vertailla keskenéin.

Laadullisen tutkimuksen haastateltavat valitaan harkinnanvaraisesti. Télloin ky-
seessd on ndyte. Laadullisen tutkimuksen yhteydessd voidaan puhua myos teoreet-
tisesta otannasta. Haastateltavien méard kytkeytyy kiytossi oleviin taloudellisiin
resursseihin sekd aikaan. Selkedd sdintod haastateltavien maidristé ei ole olemas-
sa, silld maardkysymys riippuu tilanteesta. Laadullinen tutkimus voidaankin to-
teuttaa ainoastaan yhdellda havaintoyksikolld. Usein sopivana tutkimusaineiston
madridnd pidetidin tilannetta, jossa uudet tapaukset eivdt muuta tulkintaa. Talloin
on kyseessi saturaatio. Niin ollen haastateltavien méérédd ei voida médritelld en-
nakkoon. Saturaatiomenetelmén ongelmana voi olla se, miten saturaatiota mita-
taan eli missi vaiheessa uudet haastattelut eivit endd tuo uusia nikokulmia tutki-

mukseen. (Kananen 2008, 34, 36.)

Tarvittavien havaintojen méérdédn vaikuttaa luokittelu. Samankaltaisuuksia etsitti-
essd luokkavaihtoehtoja on kaksi: samanlainen ja erilainen. Usein luokittelumah-
dollisuuksia voi olla vaikea miiritella ennakkoon. Télloin havaintoyksikoitd kera-
tddn, kunnes aineisto alkaa toistaa itsedén eli aineisto kylldintyy. (Kananen 2008,

36-37.)
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Tutkimusaineisto kerittiin puhelinhaastatteluin. Haastattelut tehtiin touko-
kesdkuun aikana risteilyistd, jotka toteutettiin 10.5. ja 12.6. vilisend aikana. Yri-
tyksen risteilykausi alkoi 1.5. Kaikkiaan 1.5. - 12.6.2010 toteutettiin 98 tilausris-
teilyd. Niaiden joukosta puhelinhaastatteluihin valittiin 15 risteilyd. Puhelinhaas-
tatteluun osallistujat valikoitiin tilausristeilyasiakkaiden joukosta siten, ettd jouk-
koon mahtuisi mahdollisimman monta erityylisti risteilyd. Risteilyn luonteeseen
vaikuttivat asiakasryhmin koko sekd mahdolliset oheistoiminnot, kuten esiintyjat,
opastukset tai risteilyn padmaard. Yrityksen seitsemaéstd aluksesta viisi on paa-
sadntoisesti tilausristeilykédytossi ja kaksi Suomenlinnan liikenteen kdytossd. Néin
ollen pdadyttiin alustavasti valitsemaan jokaisesta viidesti tilausristeilylaivasta
kolme toteutunutta risteilyd. Néin saataisiin kattava kuvaus jokaisesta laivasta ja
mikili tarvetta ilmenisi, voisi haastatteluja toteuttaa enemmén tai vastaavasti mi-
kili aineisto osoittaisi kyllddntymistd tai saturaatiota, voisi haastattelujen maarii

vihentia.

Tarkoituksena ei ollut haastatella risteilyjen jokaista asiakasta, vaan laadullisen
tutkimusmenetelmin mukaan valikoidusti ainoastaan tilausristeilyn tilaamisesta
vastuussa ollutta henkilod. Henkilon tuli olla itse osallistunut risteilylle, jolloin
hinelld oli omakohtainen kokemus aiheesta. Haastatteluissa haluttiin keskittya
ainoastaan risteilyn tilaajan ndkemyksiin, silld haastattelukysymykset sisélsivit
kysymyksid tapahtumista ennen risteilyd, risteilyn aikana ja risteilyn jélkeen ja
haastateltavalla tuli olla kattava mielikuva koko prosessista. Tutkimuksessa mu-
kana olleiden tilausristeilyjen seuruekoot vaihtelivat 14—-140 hengen vililla. Ris-
teilyn tilaajan mielipiteet edustivat koko risteilylle osallistuneen ryhman mielipi-
dettd. Puhelinhaastattelun ulkopuolelle jddneille tilausristeilyn tilaajille lahetettiin
yrityksen aikaisemman kdytinnon mukaisesti sdéhkoinen palautekysely. Téssi tut-

kimuksessa on keskitytty ainoastaan puhelinhaastatteluista kerittyyn materiaaliin.

Laadullisessa tutkimuksessa haastateltaviksi pyritddn valitsemaan henkiloiti, jotka
tietdvit tutkittavasta ilmiostd mahdollisimman paljon (Kananen 2008, 37). Mikili
risteilyn tilaaja ei olisi osallistunut itse risteilylle, olisi hidnti pyydetty suosittele-
maan sellaista henkilod, joka osallistui risteilylle ja olisi valmis haastatteluun.
Tillaista kvantitatiivisesta tutkimusmenetelmasté lainattua menetelmii kutsutaan

Kanasen (2008, 38) mukaan lumipallomenetelméiksi. Lumipallomenetelméssa
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tiedonantaja nimedi uuden tiedonantajan, jolla hinen mukaansa on tietimysti
tutkittavasta asiasta. Tédllainen menetelmi ei tisséd tutkimuksessa tullut tarpeelli-
seksi, silld jokainen haastatteluun valittu, risteilyn tilannut henkild, oli ollut mu-

kana myos risteilylla.

Alkuperdisend tarkoituksena oli ldhettdd asiakkaille tilausvahvistuksen mukana
tiedote siiti, ettd heitd tultaisiin haastattelemaan ldhipdivien aikana. Ajanpuutteen
vuoksi tiedote péétettiin olla ldhettdmattd. Tarkoituksena oli my0Os nauhoittaa pu-
helut, jotta tulosten analysointi helpottuisi. Tésti jouduttiin luopumaan, silld kiyt-
to0ni sopivaa nauhuria ei loytynyt. Niin ollen haastattelut toteutettiin ilman en-
nakkotiedotusta ja kirjaamalla asiakkaiden vastaukset paperille kdsin haastattelun

aikana.

Puhelinhaastattelun kesto oli korkeintaan kymmenen minuuttia ja palkkioksi haas-
tatteluun osallistumisesta haastateltaville annettiin kaksi 19 euron arvoista vapaa-
lippua Sun Linesin palkitulle Kaunis kanavareitti -sightseeing-risteilylle. Vuonna
2007 risteily palkittiin Best of Helsinki Awards -palkinnolla osoituksena vuoden
parhaasta kaupunkilomakohteesta (Sun Lines 2010). Haastattelukysymykset olivat
jokaiselle haastateltavalle samat, ja ne kysyttiin jokaiselta samassa jarjestyksessa.
Haastattelukysymykset ovat liitteessd 1. Palkkioksi haastatteluun osallistumisesta
luvatut vapaaliput lidhetettiin asiakkaille postitse saatteen kanssa. Kiitoskirje on

liitteessd 2.
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5 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Perustiedot tilausristeilyistéd saatiin kayttoon yrityksen varausjirjestelmén kautta.
Varausjdrjestelmistd 1oytyvit tiedot risteilyn ajankohdasta ja kestosta, 1dhto- ja
paluulaiturista, risteilylle osallistuneiden henkildiden méarastd, kdytetysti laivas-
ta, tarjoiluista sekd mahdollisesta esiintyjdstéd tai muusta sovitusta ohjelmasta. Li-
sdksi varausjirjestelméssé on tieto risteilyn myyjésta sekd kaikesta muusta olen-

naisesta risteilyn kulkuun liittyvista.

Ennen puhelinhaastattelun aloittamista esittelin itseni seki tyon tarkoituksen haas-
tateltaville. Lisdksi kerroin palkkiosta, jonka haastateltavat saisivat, sekéd pyysin
lupaa haastatteluun. Puhelinhaastattelut muodostuivat kuudesta kysymyskokonai-
suudesta. Ensimmaéiseksi kartoitettiin asiakkaiden ennakkokésityksid ja mielikuvia
yrityksestd. Titd seurasivat kysymysosiot myyntipalvelusta, laivasta, tarjoiluista
sekd laivan henkilokunnasta. Toimeksiantajan toiveesta kysyttiin ndiden neljdn
edelld mainitun kysymyskokonaisuuden yhteydessd yleisarvosanaa asteikolla yh-
desti viiteen kullekin kokonaisuudelle. Tilloin arvosana yksi tarkoitti erittdin
huonoa, kaksi huonoa, kolme kohtalaista, neljd hyvéa ja viisi erittdin hyvii. Haas-
tattelut paattyivit tiedusteluun paillimmaisista risteilyn jattdmistd tuntemuksista.
Télloin asiakkaalla oli myds mahdollisuus antaa vapaasti palautetta Sun Linesin
toiminnasta. Vuoden 2007 asiakastyytyvéisyystutkimuksessa asiakkailta oli tie-
dusteltu vastauksia samoista teemoista. Tamin tutkimuksen kysymykset kisitteli-
vit risteilyn suunnittelua, itse risteilyd sekd risteilyn jattdmid tuntemuksia, jotta
saataisiin mahdollisimman kattava kuvaus koko tilausristeilytuotteesta. Seuraa-
vaksi esitelldin tutkimustulokset teemoittain. Tulokset on esitetty niin, ettei yksit-

tdisid vastaajia pysty tunnistamaan vastausten perusteella.

5.1 Ennakkokisitykset yrityksestd

Ensimmaiseksi asiakkailta tiedusteltiin, oliko Sun Lines heille entuudestaan tuttu
yritys, ja jos ei ollut, misti tieto yrityksestd oli saatu. Lisdksi kysyttiin asiakkaan
mielikuvaa yrityksestd etukiteen seké niitd seikkoja, jotka saivat asiakkaan valit-

semaan yrityksen.



29

Kysymysosion tarkoituksena oli selvittdd, miksi asiakkaat olivat valinneet Sun
Linesin tilausristeilyn jdrjestdjiksi. Lisdksi haluttiin tietdd, millainen markkinointi
on yritykselle hyodyllisid eli miten asiakkaat ovat saaneet tiedon yrityksestd. Yri-
tyksen varausjarjestelmissid on tiedot tilaajien tilaushistoriasta. Vaikka asiakas
olisi kdyttdnyt yrityksen palveluita useana vuotena, on tirkeii tietdd ne asiat, joi-
den vuoksi asiakas palaa yrityksen palveluiden pariin uudestaan. Néin saadaan
selville ne asiat, jotka ovat asiakkaille tirkeitd, ja joita he arvostavat. Tdmén tut-
kimuksen haastateltavia valittaessa ei ole huomioitu lainkaan asiakkaiden tilaus-

historiaa, silld haastateltavien valintaan vaikuttivat muut Kriteerit.

15 vastaajasta 11 eli 73 % kertoi yrityksen olevan tavalla tai toisella entuudestaan
tuttu. Vastaajista seitsemén kertoi tilanneensa tai olleensa Sun Linesin tilausristei-
lylld aikaisemmin yhden tai useamman kerran. Heistid kolme mainitsi risteilleensd
Sun Linesin aluksilla tilausristeilyn lisdksi myos vapaa-ajallaan. Neljille yrityksen
entuudestaan tuntevista yritys oli tullut tutuksi ainoastaan vapaa-ajalla risteillen.
Vapaa-ajanristeilylla tarkoitettiin aikataulullisia sightseeing-risteilyja tai yhdessa
tapauksessa Sun Linesin aluksilla Suomenlinnaan siirtymisti. Lisdksi yksi vastaa-
ja kertoi tuntevansa Sun Linesin toimitusjohtajan, ja yrityksen kerrottiin ndkyvin
Kauppalehdessi sekd mainoksissa. Yhdessi tapauksessa ehdotus risteilyn jirjes-

tdmiseen oli tullut Sun Linesin yhteistyokumppanilta Kokoushotelli Meripuistolta.

Neljille 15 tilaajasta yritys oli entuudestaan tiysin tuntematon. Yksi kertoi saa-
neensa tiedon yrityksestd mainoksista ja Internetistd. Toinen totesi yrityksen né-
kyvyyden Kauppatorilla olevan hyvi ja lisdksi kollega oli kertonut yrityksesta.
Yksi tilaaja kertoi vierailleensa kevéaalld 2010 tapahtumassa, jonka jilkeen kilpai-
luun tai kyselyyn vastaamisen seurauksena yrityksestd oli ldhetetty sahkdpostia.
Kilpailun yhteydessi asiakas oli saanut yrityksen esitteen. Neljdnnessd vastauk-

sessa kerrottiin yrityksen johtohenkilon tuntevan Sun Linesin toimitusjohtajan.

Asiakkaiden mielikuvia yrityksesti etukiteen tiedusteltaessa 15 vastaajasta neljad
viittasi hyviin aikaisempiin kokemuksiin tai yrityksen tuttuuteen. Kaikissa vasta-
uksissa mielikuvat yrityksestd olivat positiivisia. Mielikuvien kuvaamiseen kiytet-

tyjd adjektiiveja olivat luotettava, positiivinen, hyvi, neutraali, sddriippuvainen,
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myodnteinen, hyvin hoidettu, siisti, nuorekas ja eteenpidin menevi. Kolmella vas-

taajista erityisid mielikuvia ei ollut lainkaan.

Kysymyksessa 3. tiedusteltiin, miké sai asiakkaan valitsemaan yrityksen. Tassd
yhteydessi aikaisempiin hyviin kokemuksiin tai yrityksen tuttuuteen viittasi kai-
kista 15 haastateltavasta kuusi. Ndiden kuuden joukosta kerrottiin myos, ettd yri-
tys osasi ldhettdd tarjoukset hyvdidn aikaan ja ettéd yrityksen hinta-laatusuhde on
hyvd. Ainoastaan yksi vastaaja kertoi suoraan kilpailuttaneensa yrityksen toisen
palveluntarjoajan kanssa. Téssd tapauksessa Sun Linesin tarjous oli edullisempi
kuin kilpailijan ja lisdksi laivassa oli riittdvién suuret tilat. Muiden vastaajien mai-
nitsemia kriteerejd yrityksen valintaan olivat hyva sijainti ja helpot kulkuyhteydet
sekd laivan saatavuus. Yksi vastaajista kertoi Ioytdneensd yrityksen Googlen avul-
la. Sama vastaaja myos kehui yrityksen Internet-sivuja. Yhdessi vastauksessa
yhteistyokumppanin, Kokoushotelli Meripuiston, ehdotusta risteilyn jarjestimi-

seen pidettiin hyvini ja lisdksi yrityksen laivavaihtoehdot olivat tuntuneet hyvilta.

Tulokset osoittavat, ettd suurelle osalle haastateltavista yritys oli entuudestaan
tuttu. Yritykselle on siis muodostunut joukko asiakkaita, jotka palaavat sen palve-
luiden pariin uudestaan. Kaikki viidentoista haastateltavan kertomat ennakkokési-
tykset yrityksestd olivat sdvyltddn positiivisia. Yritystd pidettiin muun muassa
luotettavana ja hyvin hoidettuna. Kysymysosion tarkoituksena oli selvittdd, miksi
asiakas valitsi yrityksen ja mitké asiat vaikuttavat siihen, ettd asiakkaat tilaavat
yritykseltd palveluita uudestaan. Tulokset osoittavat, ettd asiakkaiden positiiviset
kokemukset ja mielikuvat saavat asiakkaat ostamaan yrityksen palveluita uudes-
taan. Yritys on siis onnistunut tuottamaan asiakkaille mieluisia risteilykokemuksia
vuosien aikana. Mieluisat kokemukset voivat johtaa yrityksen suositteluun, jolloin
yritys saattaa saada lisdd asiakkaita. Kuten Camilla Reinboth (2008, 98-100) tote-
aa, eivit huonot kokemukset johda yrityksen suositteluun. Toisaalta hyvityksen
saaneen asiakkaan kohdalla tilanne voi olla toinen. Asiakaspalvelutilanteet saatta-
vatkin usein vaatia niin sanottua pelisilméa palvelun tarjoajalta. T4lloin on osatta-
va ajatella asiakkuuksia pitkélld aikatdhtdimelld, eikd keskittyd ainoastaan sen

hetkiseen tilanteeseen.
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Kysymysosiossa haluttiin selvittid myos se, miten tieto yrityksestd oli tavoittanut
uudet asiakkaat. Tulokset osoittavat Sun Linesin saaneet uusia asiakkaita suositte-
lun ja mainonnan avulla. Osallistuminen erilaisiin messuihin ja tapahtumiin seka
lehti-ilmoitukset ja muu mainonta lisddvit yrityksen niakyvyyttd. Talteen keritty
mainos tai mielikuva risteilyji jirjestdavistd yrityksestd saattaa johtaa yhteydenot-
toihin yritykseen. Tapahtumat ovat puolestaan tapa verkostoitua ja uudet kontaktit

voivat johtaa uusiin asiakkuuksiin.

5.2 Myyntipalvelu

Myyntipalveluun liittyvdssid kysymysosiossa pyydettiin haastateltavaa kuvaile-
maan myyntipalvelun toimintaa muutamalla sanalla. Lisdksi tiedusteltiin, kuinka
myyntipalvelu olisi voinut mahdollisesti parantaa toimintaansa seki pyydettiin
yleisarvosanaa asteikolla 1-5 myyntipalvelun toiminnasta. Kysymysosion tarkoi-
tuksena oli selvittdad, miten risteilyn suunnittelu oli onnistunut ja oliko myyjien
ammattitaito vilittynyt asiakkaille. Lisdksi haluttiin saada kehitysehdotuksia niin,

ettd myyntipalvelu voi jatkossa toimia entistd paremmin.

Yleisesti ottaen myyntipalveluun oltiin tyytyviisid. Myyntipalvelun toimintaa
kuvailtiin muun muassa sanoin todella ystavillinen, erittdin hyvé, positiivinen,
reipas ja aktiivinen ote, selked, huippuluokkaa, asiallinen, osaava ja asiantunteva.
Haastateltavat kertoivat yhteydenpidon tapahtuneen ldhinné sdhkopostitse ja vas-
taukset kysymyksiin oli saanut myyntipalvelusta nopeasti. Myyntipalvelun jousta-
vuutta kehui kolme haastateltavaa. Toiveiden huomioimista ja toteuttamista kehut-

tiin kolmessa vastauksessa ja reagointialttiutta yhdesséd vastauksessa.

Tyytyviisyyttd myyntipalvelun toimintaan osoittaa, ettd yhteensa seitsemén vas-
taajaa 15:sta ei osannut kommentoida, kuinka myyntipalvelu olisi voinut toimia
paremmin. Viisi haastateltavaa totesi, ettd oli ollut yhteydessd useampaan kuin
yhteen myyjdén tai ettd yhteyshenkilo oli vaihtunut. Tama ei kuitenkaan tuntunut

merkittavisti vaikuttavan myyntipalvelulle annettuun kokonaisarvosanaan.
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Yksittdisid toiveita myyntipalvelun toimintaan oli, ettd jo tarjouksen ldhettdmisen
yhteydessa olisi voinut ldhettii erilaisia ohjelmavaihtoehtoja. Henkilomiirin
ajoissa vahvistamisesta olisi voinut ldhettdd muistutuksen, jottei olisi tarvinnut
maksaa yliméaraisistd henkiloistd turhaan. Tdmén asiakas totesi menevin myos
“omaan piikkiin”. Lisdksi yhteydenottojen todettiin tulleen ldhinni asiakkaan puo-
lelta ja ettd myyntipalvelu olisi saanut tiedustella enemmain ldhettdmilld esimer-
kiksi listauksen niistd asioista, joista tarvitaan vield tietoja. Toisaalta haastateltava
totesi, ettd voi olla hyvi asia, ettd yhteydenotto tulee tilaajan puolelta, silld tdlloin
asiat on ehditty miettid tilaajan taholla usein valmiiksi. Yhdessi tapauksessa puhe-
lun kddntyminen yrityksen lipunmyyntipisteeseen koettiin huonoksi asiaksi. Edel-
14 esitettyjen vastausten perusteella myyntipalvelun keskiarvoksi asteikolla 1-5
muodostui arvosana 4,5. Arvosanan 5 antoi kaikkiaan seitsemén vastaajaa ja ar-

vosanan 4 kahdeksan vastaajaa.

Sahkopostin kéytto padasiallisena yhteydenpidon vilineeni osoittautui tutkimuk-
sessa toimivaksi ratkaisuksi. Sdhkoposti antaa molemmille osapuolille, myyjélle
ja tilaajalle, harkinta-aikaa, jolloin hétikoityjd ratkaisuja ei tarvitse tehdd. Yhtey-
denpidon edellytyksend on, ettei vastausaika veny liian pitkiksi. Vaikka sdhko-
posti on nopea ja toimiva yhteydenpidon viline, on se myos hiukan epdvarma,
silld varmuutta viestin perillemenosta ei saa, ennen kuin viestin vastaanottajalta
tulee kuittaus viestin saapumisesta. Sdhkdpostiviesti on myos helppo unohtaa,
jolloin vastaaminen viivistyy. Tdmai voi tilausristeilyjen kohdalla aiheuttaa tilaa-
jalle turhia kustannuksia, mikdli tilaaja ei muista vahvistaa tarkkaa osallistujien
midrdd annettuun paividn mennessd. Tassé tutkimuksessa ilmeni, ettd myyntipal-
velu olisi saanut aktiivisemmin tiedustella asiakkailta niiti tietoja, joita asiakkaat
unohtivat ilmoittaa ajoissa. Muutoin sdhkoposti toimi yhteydenpidon vilineend
moitteettomasti. Myyntipalvelun toimintaan oltiin tyytyvéisid, vaikka yhteyshen-
kil6 joidenkin kohdalla oli vaihtunut kesken risteilyn suunnittelun. Risteilyjen
suunnittelu oli sujunut ongelmitta ja myyntipalvelusta oli pystytty reagoimaan
muutoksiin lyhyelldkin aikavililli ammattitaitoisesti, asiakkaiden toiveet huomi-

oiden.
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5.3 Laivat

Tilausristeilyyn kaytettyd laivaa koskevissa kysymyksissd tiedusteltiin, kuinka
laiva oli soveltunut tilaisuuteen. Liséksi kartoitettiin asiakkaiden kokemuksia lai-
van tiloista ja viihtyisyydestd sekd pyydettiin niihin liittyvid kehitysehdotuksia ja
yleisarvosanaa laivalle asteikolla 1-5. Kysymysten avulla haluttiin selvittii, ovat-
ko laivat asiakkaille mieluisa tapahtumaympéristd. Vaikka alusten mahdollisiin
rakenteellisiin ongelmiin on hankala puuttua nopeasti, voidaan sisitiloihin vaikut-
taa tekstiilien ja materiaalien, ja joidenkin alusten kohdalla poytdjarjestelyjen,
osalta melko nopeasti. Kaikki aluksiin liittyva palaute on yritykselle hyodyllistad
pitkélld aikatdhtdimella.

Haastatteluja tehtiin kolme kappaletta jokaista viitti tilausristeilylaivaa kohti. Lai-
voja koskevat vastaukset on kisitelty laivoittain. Jokaisen tilausristeilyaluksen
varustukseen kuuluu mikrofoni, cd-soitin, 220 v siahko, kaiuttimet kaikkiin tiloi-
hin, kylmadtilat juomille seki wc-tilat. Kaikissa aluksissa on tidydet anniskeluoi-

keudet. (Sun Lines 2010.)
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m/s Victoria m/s Diana m/s Julia m/s Sofia m/s Emma

KUVIO 1. Keskiarvot laivoille annetuista yleisarvosanoista.
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5.3.1 m/s Victoria

M/s Victoria on vuonna 1980 rakennettu ja vuonna 2002 uudistettu tunnelmalli-
nen puualus. Aluksen kahdessa erillisesséd ruokasalongissa on yhteensi 60 ruokai-
lupaikkaa. Ruokasalongissa on drinkkibaari sekd kylmé- ja lamminpoydét ruoka-
tarjoiluihin. Aluksen aurinkokannella on tilaa 60 hengelle. Wc-tiloja on yksi. (Sun

Lines 2010.)

M/s Victorialla risteili 31, 35 ja 53 hengen seurueet. Alus oli ainoa, joka sai arvi-
ointiasteikolla yhdeltd arvosanan 5. Muutoin alukset saivat ldhes poikkeuksetta
arvioinniksi arvosanan 4. Aluksella risteillyt 53 hengen ryhmén edustajana toimi-
nut vastaaja koki aluksen sisitilat ahtaiksi, mutta muuten alus oli kodikas ja kan-
nella oli hyvit tilat. Muut vastaajat kokivat aluksen soveltuneen tilaisuuteen erin-
omaisesti, ja kuten erés tilaaja totesi, eihédn laivoissa ikind ole kovin suuret tilat.
Alus koettiin kompaktiksi, vanhaksi ja viihtyiséksi. Tilat olivat asianmukaiset ja

ruokailu eteni loogisesti.

Moitteita alus sai pienestd wc:std seki epasiisteistd verhoista, silld verhoista oli
repsottanut langanpétkid. Lisédksi ruokailuun olisi yhdessé tapauksessa toivottu
tuplalautasia. Koska poytid ei voinut siirrelld, muodostui risteilylld poytdseurueita,
joka kylldkin todettiin tyypilliseksi tdmén kaltaisissa tilaisuuksissa. Arviointien

perusteella m/s Victorian keskiarvo kohosi aluksista parhaimmaksi tuloksella 4,3.

5.3.2 m/s Diana

M/s Diana -alus on rakennettu vuonna 1985. Aluksen sisétilat on uudistettu vuon-
na 2005. Laivan muunneltavassa ruokailusalongissa on 84 ruokailupaikkaa seké
drinkkibaari ja kylméa- ja lampopOyté ruokatarjoiluihin. Lisdksi m/s Dianan varus-
tukseen kuuluu radio sekéd kaksi wc-tilaa. Aurinkokannelle mahtuu 135 henked.

(Sun Lines 2010.)

M/s Dianalla risteili 23, 35 ja 66 hengen seurueet. Alus sopi jokaiseen tilaisuuteen

oikein hyvin. Erityiskiitosta sai aluksen upea, avoin aurinkokansi. Toisaalta yh-
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dessd tilaisuuksista laivassa oli ollut osan mielesti kylmi. Syyna tidhén oli haasta-
teltavan mukaan huono séi ja lisdksi ihmiset saattoivat olla huonosti pukeutuneita.
Laivan tilat koettiin siisteiksi, valoisiksi, selkeiksi, yhtendisiksi ja toimiviksi,
vaikkakin ruokaa hakiessa oli saanut varoa kolareita muiden ruoan hakijoiden ja

tarjoilijoiden kanssa.

Yhdessa tilaisuudessa laivaan oli saatu rakennettua koko seurueelle yksi yhtenii-
nen pitkd poyti ja toisessa tilaisuudessa biandi oli mahtunut alukselle mukavasti.
Kiitoksia laiva sai hyvistd ndkyvyydestd ulos, pienestd moottorin didnestd, miki
on tiarkedd huonokuuloisille, sekd uudistuksesta, jonka mukaan aluksessa oli yh-
den sijaan kaksi wc:td. Toisaalta esteeton wc on rakennettu rappusten piille.
Haastateltava miettikin, saisiko sen siirrettyi alas, jotta se olisi esteettomampi.
Todellisuudessa esteeton wc on rakennettu yldtasanteelle, rappusten péille, tietoi-
sesti. Aluksen piisisdinkdynniksi tarkoitetusta etuovesta kulkeminen edellyttidi
muutaman askelman laskeutumista, mutta aluksen sivuoven aukaisemalla pdédsee
laivan sisétilan yldtasanteelle siirtymiin esteettomasti esimerkiksi pyoratuolilla.

Télloin koko esteeton ylidtasanne wc-tiloineen on helposti kiytettidvissa.

Kielteistd palautetta laiva sai ahtaasta kokoustilasta, mutta toisaalta haastateltava
totesi, ettd eipd alusta ole suunniteltukaan kokouksiin, ja kuten toinen haastatelta-
va mietti, ovat laivat yksiloitd. Alus sai haastateltavilta kaksi kertaa arvosanan 4 ja

yhden arvosanan 4,5, jolloin laivan keskiarvoksi tuli arvosana 4,2.

5.3.3 m/s Julia

M/s Julia on Sun Linesin aluksista pienin. Vuonna 1968 rakennetussa ja vuonna
2004 uudistetussa, aidosta jalopuusta valmistetussa, aluksessa on ruokailusalonki
32 hengelle ja avoin aurinkokansi 40 hengelle. Aluksessa on yksi wc. (Sun Lines

2010.)

M/s Julia -aluksella jirjestettyjen tilaisuuksien henkilomaédrit olivat 14, 25 ja 26
henked. Jokainen tilaaja oli tyytyvéinen laivan kokoon seki viihtyisiin, joskin

pieniin, sisétiloihin. Yksi tilaaja kertoi tiiviin tunnelman olleen tavoitteenakin,
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jotta risteilijdt tutustuisivat toisiinsa hyvin, ja toinen tilaaja totesi, ettd he tiesivit,
mité tilasivat, joten laiva oli sopiva. Laivan wc:n toivottiin yhdessi palautteessa
olevan suurempi. Tdmén asiakas pohdiskeli kuitenkin aluksen rakenteelliseksi
ongelmaksi, jota ei hetkessd saa korjattua. Moitteita laiva sai yritystilaisuuksien
jarjestimiseen huonosta ddnentoistosta sekd mikrofonin toimimattomuudesta. Li-
séksi taustamusiikki oli kuulunut ainoastaan aluksen nurkissa, jolloin nurkkapai-
koilla istuneet joutuivat olemaan kovan musiikin ddressd. Palautteiden perusteella

m/s Julia -alus sai yksimielisesti yleisarvosanan 4.

5.3.4 m/s Sofia

M/s Sofia on rakennettu vuonna 1974. Tdmaén jidlkeen alus on rakennettu uudel-
leen vuonna 1994 ja aluksen sisustus on uusittu vuonna 2002. Ruokailusalongissa
on tilaa 48 ruokailijalle ja aurinkokannella 120 hengelle. Ruokailusalongissa on
kylmaé- ja lampopoydit ruokatarjoiluihin seké drinkkibaari. Aluksessa on yksi wc.

(Sun Lines 2010.)

M/s Sofialla risteilleiden ryhmien henkilomaéérit olivat 22, 26 ja 40 henked. Jo-
kainen haastateltava totesi laivan soveltuneen kokonsa ja tilojensa puolesta tilai-
suuteen hyvin. Aluksen viihtyisyys oli jokaisen vastaajan mielestd hyvé, eiki si-
sustuksesta 10ytynyt moitittavaa. Myos tilojen kiytto oli hyvi. Yksi haastateltava
sanoi kahden risteilylld esiintyneen trubaduurin parantaneen viihtyisyytté ja lisdk-
si valkoiset poytiliinat olivat tuoneet tilaisuuteen toivottua juhlallisuutta. Toisaal-
ta tilaaja olisi toivonut vield jotakin pistettd i:n paille laivan sisétiloihin, sillé lai-
vat ovat ulkoa melko karuja. Yksi m/s Sofialla risteilleistéd kertoi vuosien tilaus-
historian perusteella tuntevansa alukset ja asettavansa ne kilpailijoiden kanssa

samalle viivalle. Aluksen keskiarvoksi muodostui arvosana 4.

5.3.5 m/s Emma

M/s Emma on erityisesti vithdekdyttoon rakennettu laiva. Vuonna 1948 rakennet-

tu alus on kokenut muodonmuutoksia vuosina 1999-2000 sekd vuonna 2009.
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Viimeisimmaissi uudistuksessa aluksen sisitilojen verhoilut ja tekstiilit uusittiin ja
yldkannelle rakennettiin avattava katos. Lisdksi yldkannella otettiin kdyttoon inf-
rapunalammitys ja yldbaari uusittiin. N1j@ Sea bileristeilyistd tutuksi tulleen aluk-
sen erikoisuuksia ovat yldkannen esiintymistila bandille tai DJ:lle, tanssilattiat,
huippuluokan dénentoisto, valaistusmahdollisuudet seki tv-néytot, joiden avulla
yldkannen juhlatunnelma siirtyy myos alakannelle. Liséksi alukselta 10ytyy radio,
valkokangas ja piirtoheitin, kaksi drinkkibaaria, viisi wc:td sekd lampohaude ja
koneelliset kylméapoydit ruokatarjoiluihin. Aluksen kapasiteetti cocktail- ja drink-
kiristeilyilld on 200 henkei. Alakerran ruokailusalongissa on 120 ruokailupaikkaa

ja ylikannella 104 paikkaa. (Sun Lines 2010.)

M/s Emmalla risteilleet ryhmékoot olivat 45, 55 ja 140 henked. Jokaisessa tilai-
suudessa jdrjestettiin ruokailu noutopdydistd. Tilaajat olivat melko tyytyviisid
laivaan ja sen kokoon. Mielenkiintoista palautteissa oli se, ettd 55 hengen ryhmiin
edustaja koki, ettei alukseen olisi mahtunut enempii asiakkaita. Myos tilaaja, joka
oli risteillyt 45 hengen seurueen kanssa, kertoi, ettd taiman kokoisella ryhmalla
tanssitilaa bindin edessd jdi turhan vihén. Sen sijaan risteilyn 140 hengelle tilan-
nut haastateltava koki, ettd laivan tilat riittivdt ryhmaélle hyvin. Kokonaisuutena
laivaan oltiin kuitenkin tyytyvdisii ja tiloja pidettiin hyvini ja toimivina. Myos

kuusihenkinen orkesteri oli mahtunut laivaan mukavasti.

Moitteita laiva sai epdmaédrdisen keltaisista poytiliinoista seki tanssitilan ahtau-
desta. Lisédksi 45 hengen tilaisuudessa muutama ruokailupaikka oli hankalasti pyl-
vdiden kohdalla, jolloin pylvis oli tielld. Asiakas totesikin, ettéd laiva oli edellisend
vuotena jdrjestetty eri tavalla. Talloin jéarjestely oli ollut parempi, mutta muutoin
laiva toimi tilaisuuteen loistavasti. Tilaisuuteen olisi kuitenkin toivottu erilaista
poytdjirjestelyd sekid enemmin vapaata tilaa. Tanssitilan pienuuteen vaikutti se,
ettd kuusihenkinen orkesteri oli sijoitettu laivan alakertaan. Lisdksi yhdessai tilai-
suudessa alakannella oli ollut hyvin kuuma, mutta henkilokunnan mukaan asialle
ei voinut tehdd mitddan. M/s Emma -aluksen keskiarvoksi tuli yksimielisesti arvo-

sana 4.
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5.4 Tarjoilut

Kysymysosiossa 4 asiakkailta tiedusteltiin tarjoillun ruoan esillepanoa ja makua
seki yleisarvosanaa tarjoiluille. Juomatarjoiluista ei esitetty erikseen omaa kysy-
mystd. Kysymysosiolla haluttiin selvittdd asiakkaiden tyytyviisyys tilattuun ruo-
kaan, jotta menuvaihtoehtoja seké ruoan esillepanoa osataan jatkossa muokata

paremmin asiakkaiden odotuksia vastaaviksi.

Sun Linesilla on tarjolla tilausristeilyilleen erilaisia menuvaihtoehtoja, jotka 10y-
tyvit yrityksen Internet-sivuilta. Laivatiloissa ei ole mahdollisuutta ruoan valmis-
tamiseen, joten ruoat tuodaan erillisessi keittiossd valmistettuina suoraan laivaan
ennen tilaisuutta. Tarjoilujen tuottamiseen on jo vuosien ajan kdytetty Theron Ca-
tering -yritystd. Valittavana on tilaisuuden luonteen mukaan kokonaisia menuita
tai esimerkiksi cocktail-paloja. Léahes jokainen menuvaihtoehto soveltuu niin lou-
nas- kuin péivillisristeilyihin. Erityisruokavaliot huomioidaan 5 €:n lisimaksua
vastaan / erityisruokavalion tarvitseva henkild. Mahdollisuuksien mukaan menut
pyritddn radtdloimiin asiakkaiden erityistoiveet huomioiden. Pddsdidntoisesti asi-
akkaiden tulee valita kaikki ruoka- ja juomatarjoilut etukiteen, silld pienien séily-
tystilojen vuoksi laivaan ei ole mahdollista varata tarjolle suuria maérid kaikkia

listalta 16ytyvid tuotteita.

Tuloksista esitellddn aluksi yleisid mielipiteitd tarjoiluista ja timén jalkeen menut

eritellysti. Menut 16ytyvit kokonaisuudessaan liitteestd 3.

5.4.1 Ruoan esillepano ja maku

Yleisesti ruokiin oltiin melko tyytyviisid. Kaikkiaan yksitoista vastaajaa kehui
ruoan makua hyviksi tai erittdin hyviksi. Kolmessa vastauksessa todettiin, ettid
ruoka oli saanut risteilyvierailta kehuja. Toisaalta yhdessi vastauksessa kerrottiin,
ettd ruoka vastasi odotuksia, mutta odotukset ruoan suhteen eivit olleet korkealla.
Toinen vastaaja puolestaan kertoi ruoan maun olleen ok, mutta ettei siiné ollut

mitéddn erityistd. Ruoan esillepanoa kehui hyviksi neljd vastaajaa, kun taas kolme
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vastaajaa olisi toivonut esillepanoon enemmén panostusta. Yksi vastaajista kom-

mentoi hyvéksi asiaksi sen, ettd tarjoilupdyddn ympiri pddsi kiertiméén.

Toiveita ruokailun suhteen ilmeni melko paljon. Yksi vastaaja toivoi, ettd menu-
vaihtoehtoja voisi olla enemmin. Heille menu olikin rdétiloity. Toinen vastaaja
puolestaan piti viiden euron lisdveloitusta erityisruokavalioiden huomioimisesta
tavallisesta kdytdnnostd poikkeavana, mutta ettei summa ollut kuitenkaan ollut
suuri. Kolmas vastaaja olisi toivonut tuplalautasten kdyttoa ja lisdksi vastaaja ker-
toi, ettd saaristolaisleipd oli ollut hiukan kuivaa. Neljds vastaaja olisi toivonut
noutopOytddn tarkemmin tietoa siitd, miten ruoat olisi jirkevintd kerité, silld nyt
kaikki eivit olleet heti huomanneet lamminti ruokaa. Viides vastaaja kertoi, ettad
kokouksen yhteydessi tarjotut simpylit olivat muovikddreissd, mika ei ollut hyva
asia. Palautteiden mukaan ruoan mairi oli osattu mitoittaa oikein, silld ainoastaan
yhdessi tilaisuudessa salaatti oli loppunut kesken. Kaikkien vastausten perusteella

tarjoilujen kesiarvoksi muodostui arvosana 4,0.

5.4.2 Menut

Kaytetyimmiksi menuiksi osoittautuivat tutkimuksessa Keittiomestarin kevit-
poyté (kuudessa tilaisuudessa) sekd Saaristolainen pitopoytéd (kuudessa tilaisuu-
dessa). Yhdessi tilaisuudessa tarjolla oli Emman illallispdytd, yhdessd lounas 2. ja
yhdessi cocktail-palat. Menujen miérésti el voida suoraan olettaa, ettd kiyte-
tyimmit menut olisivat myos parhaimmat ja suosituimmat, silld usein tilaaja tyy-
tyy siihen tarjoiluehdotukseen, jonka myyntipalvelu ensimmaéisessi tarjoukses-
saan antaa. Ndin ollen kdytetyimméit menut muodostuvat pitkilti sen pohjalta,

miten myyntipalvelusta palveluita tarjotaan.

Saaristolainen pitopoyté siséltdd kylmin alkupalapoydén lisdksi limpimén kink-
kupiiraan. Kuuden vastauksen perusteella Saaristolaisen pitopdydin keskiarvoksi
tuli arvosana 4,4. Kaikki kolme vastaajaa, jotka olivat kertoneet vieraiden kehu-
neen ruokaa, olivat nauttineet Saaristolaisen pitopdydin antimista. Yksi vastaaja

kehui menun salaatteja, mutta toinen mietti, ettd limminté ruokaa olisi piiraan
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lisdksi saanut olla enemmin. Yleisesti ottaen pitopdytidin oltiin tyytyviisid ja

kaikkien ruokien kerrottiin sopineen hyvin yhteen keskenéén.

Keittiomestarin kevitpoytd sisdltad alkupalapoydin liséksi pariloitua kananpojan-
rintaa, punaviinikastiketta ja persiljaperunaa seka jilkiruoaksi pannacottaa ja
mangokastiketta. Kaikki kolme vastaajaa, jotka olivat toivoneet parannusta ruoan
esillepanoon, olivat tilanneet timéan menun. Toisaalta taas kuudesta vastanneesta
kaksi kehui ruoan esillepanoa. Menun yleisarvosanaksi muodostui 3,8. Yhdessi
tilaisuudessa saaristolaisleipd oli ollut hiukan kuivaa ja lisdksi ruokailuun olisi
toivottu tuplalautasia, silld tarjolla oli alkupalapdydisséd kalaa. My®os toive siit,
miten ruoat olisi kannattanut jarkevimmin poydisté keritd, liittyivit tdhdn menu-
vaihtoehtoon. Tdmédn menun yhteydessa salaatti oli yhdessa tilaisuudessa loppu-

nut kesken.

Muut risteilyilld olleet menut olivat Emman illallispoyté (arvosana 4), lounas 2.
(arvosana 3), seki cocktail-palat (arvosana 3,5). Erityisid kommentteja ndisti
ruoista tuli hyvin vihin. Tilaajan mukaan yhdessi cocktailpalassa oli ollut turhan

paksu valkoinen leipi pohjana. Toisaalta timd oli ollut hyva asia, silld nédin ollen

tapauksessa tilaaja olisi mielelldéin valinnut jotakin maukkaampaa syotivada. Em-

man illallispdydéstd ei erityisid kommentteja asiakkaalta tullut.

5.5 Henkilokunta laivalla

Henkilokuntaa késittelevdssid kysymyksessd kartoitettiin asiakkaiden mielipiteiti
laivahenkilokunnasta sekd pyydettiin sille arvosanaa. Laivahenkilokunnalla tar-
koitettiin aluksen kapteenia seki tarjoiluhenkilokuntana toimivia kansimiehid.
yksi tai useampia. Kysymysosion avulla haluttiin saada selville laivahenkilokun-
nan ty0asenne sekd ammattitaito. Camilla Reinboth (2008, 82) toteaa, ettd henki-

l6kunta luo asiakaspalvelun. Tdmén vuoksi henkilokunnalla on tirked merkitys
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yrityksen menestykseen. Laivahenkilokunta tuottaa tilausristeilyilld palvelun né-

kyvimmin osan, joten asiakkaita miellyttiva palvelu on tirked osa risteilya.

Laivahenkilokuntaa kisittelevasti palautteesta huokui tyytyviisyys laivahenkilo-
kuntaa kohtaan. Henkilokuntaa luonnehdittiin muun muassa adjektiivein erittdin
ammattitaitoinen, ystivillinen, palvelualtis, todella mukava, iloinen, reipas, aurin-
koinen seki sopivan leppoisa, mutta silti asiallinen. Nelja 15 vastaajasta mainitsi,
ettd vieraat oli otettu tervehtien mukavasti vastaan, ja kaksi vastaajaa piti kaptee-
nin kommentteja reitin kulusta hyvini. Toisaalta kahdessa palautteessa olisi toi-
vottu lyhyttd reittikuvausta ja lisdksi vinkkind yritystd ajatellen asiakas mainitsi,
ettd tervetulotoivotuksen yhteydessi olisi hyvd mainita yrityksen nimi, esimerkik-
si toteamalla " Tervetuloa tanne Sun Linesille”. Yhdessé palautteessa todettiin
aluksen kapteenin olleen turhan totinen. Kaiken kaikkiaan henkilokunnan palvelu-
alttiiseen ja asialliseen, mutta silti rentoon palveluasenteeseen oltiin hyvin tyyty-
viisid. Tastd osoituksena kaikkiaan 12 vastaajaa antoi henkilokunnalle arvosanan
5, kaksi arvosanan 4 ja yksi arvosanan 4+. Néin ollen laivahenkilokunnan yleisar-

vosanojen keskiarvo kohoaa 4,8:aan.

5.6 Muuta risteilyyn liittyvaa

Viimeisessid kysymysosiossa haastateltavilta tiedusteltiin, mika jéi risteilystd pail-
limmaéisend mieleen. Lisédksi kysyttiin, voisiko haastateltava kdyttidd yritystd uu-
delleen ja voisiko hén suositella yritystd muille. Lopuksi haastateltavilla oli mah-
dollisuus antaa yleisesti palautetta mihin tahansa Sun Linesin toimintaan liittyvis-
td seikasta. Kysymysosion tarkoituksena oli selvittdd ne asiat tilausristeilyisti,
jotka jadvét parhaiten asiakkaiden mieleen. Tavoitteena oli myds, ettd haastatelta-
va toisl esille kaiken positiivisen ja negatiivisen palautteen, joka ei aikaisemmissa

kysymysosioissa ilmennyt.

Kysymysosio osoitti asiakkaiden olleen tyytyviisid tilaamiinsa risteilyihin. P4al-
limmadisié risteilyn jattdmid tuntemuksia kysyttidessa viisi haastateltavaa mainitsi
vastauksessaan kauniit maisemat tai hyvin reittivalinnan. Hyvaian kokonaisuuteen

viittasi viisi haastateltavaa ja hyvééin ja leppoisaan tunnelmaan nelji vastaajaa.
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Séaitilaan viittasi kaikkiaan viisi vastaajaa. Néistd nelja kehui kaunista ilmaa, kun
taas yksi mainitsi sdédn olleen huono. Muita risteilystd mieleenpainuneita asioita
olivat kolmessa vastauksessa hyvi ruoka seki yksittdisind vastauksina se, ettd
kaikki toimi ja onnistui ja ettd ohjelma, jazz trion esiintyminen, oli ollut hyva.
Yksi haastateltava kehui aluksen hyvii teknisti puolta ja ddnettomyyttd sekid mat-
kan tasaisuutta. Kolmessa vastauksessa kerrottiin risteilyn olevan mukavasti hiu-
kan erilainen ratkaisu kuin tavallisesti maalla ollessa, silld Helsinki on erilainen

mereltd kisin kuin maalta katsottuna.

Yksimielisesti 100 % vastaajista kéyttdisi yritystd uudelleen ja voisi suositella
yritystd muille. Yksi vastaaja oli jo ehtinyt kertoa naapuriyritykselle risteilysta.
Lisdkommentteina ndihin kysymyksiin viitattiin kolmessa vastauksessa palvelun
ja yhteistyon sujuvuuteen. Yksi vastaajista jopa totesi Sun Linesin olevan paras
yritys ja ettd kilpailijayrityksen palveluita hén ei halua kiyttdd endéd koskaan. Pal-
velun sujuvuus oli ylldttanyt yhden vastaajista. Yksi haastateltava totesi, ettd voisi
risteilld saman ryhmén kanssa ensi vuonna. Tall6in risteily saisi suuntautua eri
suunnalle Helsinkié kuin tdlléd kerralla. Toisaalta toinen vastaaja voisi kdyttda yri-
tystd uudelleen sitten, kun aikaa on vihén kulunut. Tuolloin risteilyn voisi toteut-
taa eri ryhmin kanssa. Yksi vastaaja puolestaan totesi, ettd risteily on hyvi vaih-
toehto silloin, kun jarjestii tilaisuutta ulkomaalaisille vieraille, ja toinen kehui
risteilyn olevan valmis helppo paketti, joka sopii asiakastilaisuuksiin. Yksi vastaa-

jista pohdiskeli, ettei risteilyn hinta ollut liian korkea.

Haastattelun paitteeksi vastaajalla oli mahdollisuus antaa palautetta mistéd tahansa
Sun Linesin toimintaan liittyvasti seikasta. Tédssd yhteydessd yksi vastaaja kehui
yrityksen hyviid Internet-sivuja. Toinen ehdotti, ettd juomien pitdisi siséltyd lou-
naan hintaan. Kehitysehdotuksena tiedusteltiin myos jonkinlaista reittikarttaa ris-
teilyn kulusta, silld ihmiset tuntevat merellisen Helsingin huonosti. Kaksi vastaa-
jaa kiitteli sujuvasta yhteistoiminnasta, ja kolmas halusi ldhettdi kiitokset laivan
henkilokunnalle ja myyntipalvelulle yhteistoiminnasta, joka pelasi ndiden osioi-
den vililld moitteettomasti. Tédsséd yhteydessi asiakas pohti, ettd olisi kylld huo-

mannut, mikéli tydovuorossa olisi ollut ekstratarjoilija.
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Tulokset osoittavat, ettd haastateltavat nikivit risteilyn kokonaisuutena, joka
muodostuu monesta asiasta. Kokonaisuuteen vaikuttavat paitsi yrityksen toiminta
myo0s yrityksestd riippumaton asia, sddtila. Vaikka haastateltavat esittivit kysymy-
sosioiden yhteydessi erilaisia toiveita risteilyisté, olivat padllimmadiset risteilyn
jattdmaét tuntemukset positiivisia. Osoitus tyytyvdisyydestd yrityksen toimintaan
on, ettd jokainen 15 haastateltavasta risteilyn tilaajasta voisi kdyttda yritystd uu-

delleen ja suositella yritystd muille.
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6 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Opinndytetyon viimeisessa luvussa analysoidaan tutkimustulokset seké esitetdan
johtopéitokset. Lisdksi annetaan muutamia jatkokehittdmis- ja jatkotutkimusehdo-

tuksia. Ty0 péittyy itsearviointiin ja pohdintaan opinniytetyoprosessista.

Asiakastyytyviisyystutkimuksen tulosten mukaan Sun Linesin panostus asiakas-
tyytyviisyyteen on kannattanut ja asiakkaat ovat tyytyvdiisid tilaamaansa tuottee-
seen ja palveluun. 73 %:lle haastateltavista yritys oli entuudestaan tuttu. Myos
vuoden 2007 tutkimuksessa yritys oli entuudestaan tuttu monille vastaajille. Tama
on osaltaan osoitusta asiakastyytyviisyydestd. Kuten Olli Lecklin (2006, 105)
kirjoittaa, yritys tarvitsee menestyédkseen tyytyviisid asiakkaita. Vaikka ainoastaan
yksi vastaaja kertoi kilpailuttaneensa yrityksen, on todennékoistd, ettd myds mo-
net muut vastaajat ovat paatyneet kilpailuttamiseen. Muutamasta vastauksesta
kdvi ilmi asiakkaan kidyttdneen myos kilpailijayritysten palveluita. Viime vuosina
alalla vallinneesta kovasta hintakilpailusta huolimatta tulokset osoittavat Sun Li-

nesin olevan hinta-laatusuhteeltaan hyvissi asemassa.

6.1 Vahvuudet

Sun Linesin ehdoton vahvuus on tulosten perusteella henkilokunta, joka sai run-
saasti kehuja jo vuonna 2007 toteutetussa asiakastyytyvidisyystutkimuksessa. Ta-
mi osoittaa, ettd yrityksen panostus rekrytointivaiheessa on ollut onnistunutta ja
henkildston valintakriteerit ovat olleet oikeat. Yrityksen toiminnan kausiluontei-
suuden vuoksi on henkilokunnan vaihtuvuus vuosittain melko suurta. Tdma tyyty-
viisyystutkimus toteutettiin yrityksen risteilykauden alkupuoliskolla. Voidaankin
todeta, ettd yritys on onnistunut paitsi valikoimaan joukkoonsa hyvia tyontekijoitd

ja persoonia, my0s kouluttamaan tyontekijit tyotehtdaviinsd asianmukaisesti.

Yrityksen myyntipalvelun toimintaan oltiin hyvin tyytyviisid sek tissd ettd aikai-
semmassa tutkimuksessa. Etenkin joustavuus sekd nopea reagointi asiakkaiden
yhteydenottoihin ja asiakkaiden erityistoiveiden huomioiminen ovat myyntipalve-

lun vahvuuksia. My0s palvelun ja yhteistyon sujuvuutta kehuttiin. Yhteistoiminta
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laivahenkilokunnan ja myyntipalvelun vililld oli sujunut moitteettomasti. Joitakin
toiveita myyntipalvelun toiminnasta esitettiin. Kehitysehdotuksia kisitelldén lu-

vussa 6.2 Kehittdmiskohteet.

Sun Linesin risteilyaluksiin ollaan tutkimuksen mukaan tyytyviisid, eikd suuria
heikkouksia niiden suhteen tullut esille. Asiakkaat tiedostavat hyvin aluksissa
olevan rajalliset tilat, eikd ahtautta juurikaan harmiteltu. Ryhmille sopivan kokoi-
sen aluksen 10ytdminen on myyntipalvelun vastuulla. Palautteiden mukaan myyn-
tipalvelu on onnistunut tydssdédn hyvin, silld padsaantoisesti alukset soveltuivat
tilaisuuksiin hyvin. Vuosien kokemuksen perusteella myyntipalvelu osaa huomi-
oida asiakkaiden toiveet sekd ryhmikoon ja suositella sopivaa alusta. Toisinaan
kanta-asiakkaat osaavat toivoa kadyttoonsa tiettyd alusta. Ensi kertaa tilaavalle on
tiarkedd 10ytdad paras mahdollinen alus heti ensimmadiselld kerralla, silli positiivi-
nen mielikuva yrityksesté tulee saada aikaan heti. Hyvd ndkyvyys ulos seké avoi-
asioita. Kauniit maisemat osoittautuivatkin yhdeksi risteilystd parhaiten mieleen-
painuneeksi asiaksi. Tutkimuksen mukaan alusten sisdtilat ovat asianmukaiset ja
toimivat. Lis#ksi yrityksen Internet-sivut ovat kattavat ja sieltid 10ytyy hyvin tietoa

muun muassa aluksista.

6.2 Kehittimiskohteet

Heikoimpana osuutena Sun Linesin tilausristeilyilld oli tulosten perusteella ruo-
kailu. Vaikka valtaosa tilaajista oli ruokaan tyytyviisid, tuli ruokiin liittyvia toi-
veita eniten. Yhtidkiin katastrofia ruokailujen, tai minkdin muun, suhteen ei ristei-
lyilld ilmennyt. Padséddntoisesti ruoka oli hyvii ja sitd oli riittdvisti. Kaikilla odo-
tukset ruoan suhteen eivit kuitenkaan olleet korkealla. Aluksissa ei ole mahdolli-
suutta ruoan valmistamiseen paikan pailld. Vaikka ruoat saadaan pysymaiin 1am-
pimini jonkin aikaa lampdokaappien ja -hauteiden avulla, luo tilanne omat rajoit-

teensa ruokailulle.

Yhdessi tilaisuudessa saaristolaisleipa oli ollut kuivaa ja toisessa kokoussampylit

oli tarjoiltu muovikédreissd. Ruokien tulee olla aina tdysin tuoreita. Kokoustarjoi-
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lut kannattaa jatkossa tarjoilla tuoreina ilman muovikiireiti. Tarjoilupdydin ul-
koasu sai osalta kehuja, mutta osalta moitteita. Ruoan esillepanoon oli toivottu
parannusta jo vuoden 2007 tyytyviisyystutkimuksessa. Jokaisella laivahenkil6-
kunnan jisenelld on omanlainen tyylinsé asetella ruoat tarjolle. Tilan puutteen
vuoksi tarjoiluja ei mahdollisesti saada aina esille esteettisimmaélli tavalla. Tarjoi-

luastioilla seki silld, miten ruoat on vadeille aseteltu, on suuri merkitys.

Toinen ruokailuihin liittyva asia, jota kommentoitiin seki tdssi ettd aikaisemmas-
sa tutkimuksessa, liittyi menusisdltoon. Yksi haastateltava esitti toiveen, ettd juo-
mien tulisi kuulua ruoan hintaan. Vuoden 2007 tutkimuksessa toivottiin, ettd kah-
vi ja tee kuuluisivat jdlkiruoan hintaan. Jatkossa voidaankin miettid, kannattaako

ruokavaihtoehtoihin lisidtd kuuluvaksi ainakin kahvi ja tee.

Muutamassa palautteessa moitittiin aluksen wc-tilan pienuutta, mutta erédsti haas-
tateltavaa lainaten, tdllaiset ovat alusten rakenteellisia ongelmia. Jotta laivat olisi-
vat asiakkaille entistd viihtyisampid, tulee kiinnittdad runsaasti huomiota verhojen
sekid poytiliinojen siisteyteen. Nyt laivoissa on kiytdssd hiukan erilaisia poytélii-
na- sekd verhomateriaaleja. Kahdessa aluksessa on Marimekon kuvioidut poyti-
liinat ja kolmessa kankaiset kermanviriset liinat. Taysin valkoisia poytiliinoja
kdytetddn ainoastaan lisimaksusta tilattaessa. Erds asiakas toivoi jotakin pientd,
ikddn kuin luksusta, laivaan astuttaessa. Jatkoa ajatellen voidaan harkita valkois-
ten poytiliinojen kdyttod jokaisella tilausristeilylld. Tama lisdisi mahdollisesti
pesukustannuksia ja laivahenkilokunnan tyoméaardd, mutta tiettyd arvokkuutta se

toisi. Ovathan valkoiset poytiliinat yleinen kidytdanto valtaosassa ravintoloitakin.

Vaikka myyntipalvelun toiminta sai paljon kehuja, esitettiin siithen liittyen myos
toiveita. Jatkossa sama yhteyshenkil6 tulee sdilyd koko tilausristeilyn suunnittelun
ajan. Tassa tutkimuksessa ilmeni, ettd moni vastaaja oli ollut yhteydessd useam-
paan kuin yhteen myyjiin. Tdhdn palautteeseen vaikutti osin sairastapaus, jonka
vuoksi yhteyshenkilo joidenkin kohdalla vaihtui kesken risteilyn suunnittelun.
Tami ei kuitenkaan selitd kaikkia tapauksia. Toisinaan risteilyn tilaaja joutuu kes-
kustelemaan risteilysti toisen myyjin kanssa, silld yksi myyji ei voi palvella kah-
ta asiakasta samanaikaisesti. Vaikka yhteyshenkilon vaihtuminen ei héirinnyt

kaikkia useamman myyjin kanssa keskustelleista, tulee asiaan kiinnittdd huomio-
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ta. Henkilokohtainen myyjd on monelle asiakkaalle tirked. Suuri osa yrityksen
asiakkaista hyodyntéi yrityksen tarjoamia palveluita vuodesta toiseen, joten he
mahdollisesti toivovat saavansa palvelua vuosittain samalta myyjaltd. Talloin
myyjé oppii tuntemaan asiakkaansa, ja yhteistyon tekeminen helpottuu. Tilanteen
seurauksena yhdelle myyjélle kertyy suuri méérd kontakteja. Suuri méédra kontak-
teja puolestaan johtaa yhteydenottojen suureen méérdén, jolloin yhteyshenkilon

tavoittaminen saattaa hankaloitua.

Toinen asia, jossa myyntipalvelu voi parantaa toimintaansa, on aktiivinen tiedus-
telun tehostaminen. Nyt joistakin palautteista kévi ilmi, ettd yhteydenotot tulivat
lahinna asiakkaan puolelta ja muistutuksen puuttumisen vuoksi asiakkaat unohti-
vat ilmoittaa tarvittavia tietoja ajoissa. Toisaalta tdhédn saattoi vaikuttaa yhden

myyntisihteerin sairastuminen, mikd tyollisti muita myyjii.

Taminhetkisen kidytdnnon mukaan aluksen kapteeni ei ole velvollinen kertomaan
reittiselostuksia risteilyn aikana. Usea asiakas, niin tdnd vuonna kuin vuoden 2007
tutkimuksessa, olisi kuitenkin kaivannut hiukan reittitietoja, ja muutama puoles-
taan kiitteli kapteenin antamista reittikommenteista. Jatkossa voitaisiin ottaa kay-
tannoksi, ettd kapteeni kertoo jokaisella risteilylld suuntaa-antavan reittikuvauksen
risteilystd. Tadlloin kapteeni ilmoittaisi heti risteilyn alkaessa, minne péin Helsin-
kid reitti suuntaa, ja lisdksi matkan aikana mainittaisiin muutamaan otteeseen,
missd milldkin hetkelld ollaan. Helsinki on hyvin erilainen maalta ja mereltd kat-
sottuna, eikd Helsingin hyvinkdén tunteva vélttimaitta tiedosta kaikkia maisemia,
puhumatta ulkopaikkakuntalainen. Moni haastateltava kertoi yhdeksi risteilystd
parhaiten mieleenpainuneeksi seikaksi kauniit maisemat tai hyvin reitin. Karkea

kuvaus reitin kulusta olisikin monelle tervetullut ja mieluisa yllitys.

Muita huomioitavia seikkoja, joita kommentoitiin niin tdssi kuin aikaisemmassa
tutkimuksessa, olivat kuumuus laivan sisitilassa seki danentoistolaitteiden heikko
toiminta. Jatkoa ajatellen tulee laivojen sisitilojen ilmastointia kehittdd sekd kiin-

nittdd huomiota ddnentoistolaitteisiin.
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6.3 Tyon onnistuminen ja jatkotutkimusehdotukset

Opinndytetyon tarkoituksena oli selvittdd Sun Linesin tilausristeilyistd ne osa-
alueet, joissa yritys on onnistunut seki ne, joissa se voisi vield kehittdd toimin-
taansa. Lisidksi tyon tavoitteena oli 10ytdid kehitysehdotuksia, joiden avulla palve-
lun laatua voidaan kehittdd yrityksessi tulevina vuosina. Namai tavoitteet on saa-
vutettu ja yritys pystyy tutkimustulosten perusteella kehittimiin toimintaansa
sekd parantamaan palveluitaan entisestdadn. Tutkimuksessa ilmeni yrityksen vah-
vuudet tilausristeilyjirjestdjdnd seki ne asiat, joissa toimintaa voitaisiin kehittii.
Alkuperiisen tarkoituksen mukaisesti tdssa tyossd on keskitytty ainoastaan yrityk-
sen tilausristeilytoimintaan, jolloin linjaliikennettd Suomenlinnaan ja sightseeing-
risteilyji ei ole tutkittu. Heli Nieminen (1997, 215, 220) toteaa, ettd kvalitatiivisen
tutkimuksen tulosten tulkintaan vaikuttavat tutkijan omat nikemykset ja tunteet,
eivitkd eri tutkijat saa samasta aiheesta tidysin samoja tuloksia. Tdma tutkimus ei
siis ole yleistettavissd, vaan tulokset patevit ainoastaan Sun Lines Oy:n vuoden

2010 tilausristeilyihin.

Jotta yritys voi tulevaisuudessa kehittdd toimintaansa, tulee erityyppisid tyytyvéi-
syystutkimuksia toteuttaa myos jatkossa. Laatutonni-ohjelman avulla toteutettujen
sdahkoisten palautteiden kerddmistd kannattaa jatkaa, ja tulosten analysointiin on
tarkedd varata aikaa. Palautteiden perusteella asiakkaiden mielipiteet tulee huomi-

oida ja palveluita muokata.

Tutkimuksessa on huomioitava, etti palvelutuote on aina ainutlaatuinen tapahtu-
ma ja kuten muun muassa Grénroos (2001, 81) kirjoittaa, ei hyvin palvelun tois-
taminen ole helppoa. Onnistunut kokonaisuus onkin kuin palapeli, jossa jokainen
pala nivoutuu yhteen saumattomasti. Valtaosaan palapelin palasista yrityksessi
voidaan omalla toiminnalla vaikuttaa. Aina tima ei riitd, silld tdysin yrityksestd
riippumaton tekijd, sidd, vaikuttaa suunnattomasti asiakkaiden mielikuviin. Usea
vastaaja muistelikin padllimmaisissa risteilyn jattdmissd mielikuvissa séétilaa.
Yksittdinen tekija voi siis pilata tapahtuman, tai ainakin vaikuttaa suuresti asiak-

kaan kokemuksiin.
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Tulosten perusteella tidsséd tutkimuksessa saatiin niin positiivisia kuin negatiivisia
kommentteja samoista asioista kuin aikaisemmin vastaavasta aitheesta tehdyssi
tutkimuksessa. Jatkotutkimusehdotuksena suosittelen vastaavaa tutkimusta toteu-
tettavaksi jilleen muutaman vuoden kuluttua, kun muutoksia on ehditty toteuttaa.
Mikaili jatkossa haluttaan perehtya erilaisten risteilyteemojen toimivuuteen, voi-

daan tétd tutkia omana tyondén.

6.4 Pohdinta ja itsearviointi

Ennen opinniytetydprosessin aloittamista edesséd oleva tydmééré tuntui suunnat-
tomalta. Onneksi sain toimeksiannon itselleni tutusta yrityksesti, jolloin motivaa-
tio tyon tunnolliseen tekemiseen oli helppo 16ytdd. Koko opinnédytetyoprosessin
ajan asetin itselleni selkeitd aikataulullisia tavoitteita tyon etenemisté ajatellen.
Téamai osoittautui toimivaksi ratkaisuksi, ja tyon teoriaosuus valmistui suunnitel-
mien mukaan ennen kesdlomaa 2010. Talloin kuvittelin tyon vaikeimman osuuden

olevan takana. Toisin kuitenkin kévi.

Kiireesti johtuen haastattelujen aloittaminen viivistyi. Kuten aikaisemmin tyos-
sani Lecklinid (2006, 108) lainaten totesin, on puhelinhaastattelujen riskind haas-
tateltavien heikko tavoitettavuus. Tdmin sain todeta tyon edetessd useaan ottee-
seen, silld risteilyjen tilaajat tuntuivat olevan hyvin kiireisid ja hankalasti tavoitet-
tavia. Tdmén vuoksi haastattelua ei voitu toteuttaa kaikissa tapauksissa heti ristei-
lyn jélkeen. Pisimmilldin puhelinhaastattelu toteutettiin noin viikko risteilyn jal-
keen. En koe, ettd tdmai olisi ratkaisevasti huonontanut haastattelutulosten laatua
verrattuna niihin haastatteluihin, jotka toteutettiin heti risteilyn jilkeisend pdivéina.
Risteilyyn liittyvit asiat olivat haastateltavien tuoreessa muistissa, ja vastaukset
olivat samankaltaisia riippumatta siitd, toteutettiinko haastattelu muutama paivi
vai viikko risteilyn jidlkeen. En myos usko, ettd ennakkotiedote edessé olevasta
haastattelusta olisi merkittavisti auttanut tilannetta, silld oman tydaikatauluni
vuoksi haastatteluille oli hetkittdin hankalaa sovittaa sopivaa hetked, ja tulihan
haastattelut toteuttaa virka-aikana. Ennakkotiedote olisi saattanut nostaa haastatel-
tavien kynnysté osallistua haastatteluun, ja liséksi kieltdytyminen haastattelusta

olisi ollut todennidkoisempéd kuin suoran puhelinkontaktin aikana.
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Haastattelulomakkeeseen olen melko tyytyvéinen, silld haastattelujen perusteella
jokainen kysymys oli selkedsti ymmirrettivissd, eikd erilaisia tulkintoja kysymys-
ten sisdllostd ilmennyt haastateltavien vililld. Olisin kuitenkin toivonut saavani
kysymyksilld enemmaén vastauksia etenkin laivoihin liittyvissd kysymyksissa.
Haastatteluvaiheessa huomasi, etti toiset kertoivat kokemuksistaan mielelldén,
kun taas toiset olivat hyvin vihésanaisia. Toisinaan esitin tarkentavia kysymyksid
lisdd tietoa saadakseni, mutta liikaa johdattelevuutta piti vilttdd. Pientd lisapontta
vastaamiseen toi haastattelusta luvattu palkkio, kaksi vapaalippua Sun Linesin

Kaunis kanavareitti —risteilylle.

Varsinaiset haastattelut sujuivat mukavasti, ja sain asiakkailta melko hyvii vasta-
uksia, silld vastauksia tyon tutkimuskysymyksiin tuli esille. Tarkoituksena oli va-
likoida haastateltaviksi mahdollisimman laaja valikoima erityylisid risteilyji. Ta-
mi ei ollut erityisen hyoddyllistd, silld hyvin harva mainitsi haastattelussa erikseen
oheistoimintaan liittyvia seikkoja, eiké niihin liittyen erityistd kysymysti edes
suunniteltu. Mikili ndiden oheistoimintojen toimivuutta olisi haluttu mitata te-
hokkaasti, olisi jokaiselle haastateltavalle tullut esittdd erityylisid kysymyksid

oheistoiminnot huomioiden.

Heli Nieminen (1997, 217) toteaa, ettd liian viljdt tai suppeat haastattelukysymyk-
set heikentévit tulosten luotettavuutta. Tamén tutkimuksen haastattelukysymyk-
silld saatiin riittdvd méérd aineistoa niin, ettei aineistoa kertynyt suunnatonta mii-
rdd. Suuri tutkimusaiheisto olisi ollut hankala huomioida kattavasti. Koska haas-
tatteluja ei toteutettu vilittomasti risteilyn jilkeen, ovat haastateltavat ehtineet
keskustella risteilystd muiden risteilylld olleiden kanssa. Ndin ollen muiden ristei-
lijoiden mielipiteet ovat saattaneet vaikuttaa haastateltavien nikemyksiin. Tulos-
ten luotettavuutta on voinut heikentdi se, ettd haastateltavat ovat saattaneet muis-
taa jotakin vadrin. Lisdksi on mahdollista, ettd haastateltavat ovat tietoisesti jatta-
neet jotakin kertomatta tai muunnelleet totuutta. En pida tété erityisen todennidkoi-
send tai tulosten kannalta merkittivini, silld haastatteluissa alkoi esiintyi runsaas-
ti vastaajien mielipiteiden samankaltaisuutta. 15 haastattelua osoittautui sopivaksi
madriksi, silld uudet havaintoyksikot eivit olisi muuttaneet tulkintaa. Kolme

haastattelua jokaista viittd laivaa kohti oli sopiva méaéir4, silld nédin saatiin tutkittua
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riittdvén kattavasti erikokoisten ryhmien kanssa risteilleiden risteilyn tilaajien

mielipiteitd laivoista.

Téassd tutkimuksessa risteilyn tilaajan mielipiteet edustavat koko risteilylle osallis-
tuneen ryhmén mielipidettd. Tdma ei ole vaikuttanut tulosten luotettavuuteen. Ris-
teilyn tilaamisesta vastuussa ollut henkil6 tarkastelee tilaamaansa tuotetta ja pal-
velua kriittisemmin kuin risteilylle kutsutut vieraat, sillé tilaajan kannalta onnistu-
nut tilaisuus on tarked. Risteilyn tilaaja my0s tarkkailee vieraiden viihtymista.
Tilaajan lopullisiin mielipiteisiin risteilystd vaikuttavat omien kokemusten lisdksi
se, kuinka hyvin muut ovat risteilylld viihtyneet. Lisdksi haastateltavien valitse-
minen harkinnanvaraisesti oli perusteltua kvalitatiivisen tutkimusmenetelméin

kannalta.

Sain koululta lainaani nauhurin, joka ei kuitenkaan ollut kéyttotarkoitukseeni so-
piva. Soitin haastattelut matkapuhelimella, ja puhelinhaastattelun nauhoittamisek-
si puhelimen tuli olla kaiuttimella. Tama aiheutti nauhoitteeseen hankalan hiirio-
adnen. Lisdksi kaiuttimen kautta kuuluva puhe oli sérisevii ja episelvid, jolloin
puheesta oli hankala saada selvii jo haastatteluvaiheessa, nauhoitteen kuuntelemi-
sesta puhumattakaan. Tadmén vuoksi kirjasin haastateltavien vastaukset paperille
kisin haastattelujen aikana. Tyyli toimi melko hyvin, mutta puheliaiden vastaajien
kohdalla ei ollut mahdollista saada jokaista sanaa paperille ylos. Nédin ollen kirja-
sin paperille haastateltavien esittamit piadkohdat, ja myohemmin, siirtdesséni tu-
lokset tietokoneelle, muodostin kirjaamistani sanoista lauseita muistiinpanojeni
mukaan. Nauhurin puuttumisesta huolimatta ovat tutkimuksen tulokset luotetta-
via, silld olen kirjannut tuloksiin ainoastaan sellaisia asioita, joista tieddn haasta-
teltavien varmasti kertoneen. En ole tuonut omia olettamuksiani ja mielipiteitidni
nikyville tuloksissa. Nauhuri olisi toisaalta hidastanut vastausten analysointia,
mutta toisaalta antanut enemman yksityiskohtia ja syvyyttd vastauksiin, silld nau-

hoitteelta olisi voinut tarkastaa vastaajien mielipiteet useaan kertaan.

Jilkikéteen voi todeta, ettei kesi ole kesétdineen paras mahdollinen aika opinndy-
tetyon tekemiselle. Kokonaisuutena epédluulot opinndytetyotd kohtaan osoittautu-
vat kuitenkin turhiksi. Vaihe vaiheelta sain rakennettua opinndytetyostd valmiin

kokonaisuuden, joka toivottavasti palvelee myos Sun Linesia.
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LIITTEET

LIITE 1 Haastattelurunko

1. Oliko Sun Lines teille entuudestaan tuttu yritys?
e Jos ei, mistd saitte tiedon yrityksesti?

2. Millainen oli mielikuvanne yrityksestd etukiteen?

3. Mika sai teidét valitsemaan yrityksen?

Myyntipalvelu:

1. Voisitteko kuvailla muutamalla sanalla, miten koitte myyntipalvelun toi-
minnan?

2. Miten myyntipalvelu olisi voinut toimia mielestdnne mahdollisesti vield
paremmin?

3. Asteikolla 1 — 5, yksi erittdin huono, viisi erittdin hyva, minké yleisar-

vosanan antaisitte myyntipalvelulle?

Laiva:

1. Miten laiva soveltui tilaisuuteenne?

2. Millaiseksi koitte laivan tilat ja viihtyisyyden?

3. Miten laivan viihtyisyyttd voitaisiin parantaa?

4. Asteikolla 1 — 5, minki yleisarvosanan antaisitte laivalle?
Tarjoilu:

1. Miten arvioisitte ruoan esillepanoa ja makua?

2. Asteikolla 1 — 5, minké yleisarvosanan antaisitte tarjoiluille?

Henkilokunta laivalla:

1. Millaisen késityksen saitte laivan henkilokunnasta?

2. Asteikolla 1 — 5, minki yleisarvosanan antaisitte laivan henkilokunnalle?
Muuta:

1. Mika jéi risteilystd padllimmaiisend mieleenne?

2. Kayttdisitteko yritystd uudelleen?

e miksi / miksi ei?
Voisitteko suositella yritystd muille?
Haluaisitteko vield lopuksi sanoa jotakin muuta Sun Linesiin tai risteilyyn
liittyen?
5. Osoitetiedot vapaalippujen ldhettdmistd varten?

W



LIITE 2 Kiitoskirje

Hei xxx,
Kiitos antamastasi palautteesta koskien risteilya xx.xx.2010 m/s xxx.

Ohessa lahetamme sinulle kaksi vapaalippua Sun Linesin palkitulle Kanavaristei-

lylle.

Aurinkoista kesan jatkoa ja tervetuloa risteilemaan!

Outi Mattila
Sun Lines Oy



LIITE 3 Menut

Saaristolainen pitopoyti

Yrttikuorrutettua merilohta G/L
Miti-katkaraputerriini G
Rosepippurisilakkaa G/L
Saaristolaissalaattia

- Marinoitua leipdjuustoa

- Saaristolaisleipiakrutonkeja
Varhaisperunasalaattia G/L
Hirdn paahtopaistia G/L

- Punasipulihilloketta G/L
Maalaispatonkia L.
Saaristolaisleipdd L
Vaahdotettua yrttivoita G
Quiche Lorraine

Keittiomestarin kevatpoyti

Hiillostettua merilohta G/L
-Sitruunakastiketta G

Sinappisillid G/L

Basilikalla maustettua porsaanfileetd G/L
Vihersalaattia G/L
Kevitsipuli-tomaattisalaattia G/L
Maalaispatonkia L.

Saaristolaisleipdd L

Vaahdotettua yrttivoita G

Pariloitua kananpojanrintaa G/L
-Punaviinikastiketta G/L
-Persiljaperunaa G/L

Pannacotta G
-Mangokastiketta

Emman illallispoyta
(tarjoillaan vain m/s Emma laivassa)

Katkarapuja skagen G
Savustettua siikaa G/L

- Piparjuurikastiketta G
Maalaispateeta G

- Pihlajanmarjahyytelod G/L
Metsisienisalaattia G
Yrtti-vihersalaattia G/L



Maalaispatonkia L.
Vaahdotettua yrttivoita G

Hiillostettu lohitournedos
- Shampanjakastiketta G
- Tilliperunaa G/L

Emman suklaakakkua
- Marinoituja marjoja

Lounas 2.

Paistettua broilerinrintaa
- Aurajuustokastiketta

- Persiljaperunaa
Vihersalaattia G/L
Leipdvalikoima L

Levitettd G

Hedelmisalaattia G/L

Cocktailpalat
Savuporotéytteinen tuulihattu
Lohicocktailpala

Tomaatti-mozzarellacocktailpala

(Sun Lines 2010).



