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THVISTELMA

Opinnaytetyon aiheena oli toteuttaa asiakastyytyvéisyyskysely vesiliikenngitsija
MeriSet Oy:lle. Yrityksen toiminta kattaa tilaus- seka reittiliikennepalvelut Itaisel-
I& Suomenlahdella. Opinnaytetydn tarkoituksena oli kartoittaa mahdollisia kehit-
tdmiskohteita reittiliikenteen palveluihin. Tutkimuksen kohderyhma koostui en-
nalta segmentoiduista Hamina—Tammio -valin vakioasiakkaista. Tutkimuksen
ulkopuolelle jatettiin satunnaiset reittiliikenteen matkustajat seka risteilyliikenteen
asiakkaat.

Opinndytetyon viitekehyksessa tarkastellaan asiakastyytyvéisyyden, laadun, laiva-
liikenteen seka palvelun perusteita. Tutkimusmenetelmané on kaytetty kvantitatii-
vista tutkimusta, jossa on hyddynnetty kyselylomaketta tutkimuksen apuna. Kyse-
lylomake koostui strukturoiduista seké avoimista kysymyksistd. Kvantitatiivisen
tutkimuksen tukena kéytettiin myos kvalitatiivista havainnointimenetelmaa, jonka
avulla saatiin selville mahdollisten ympaéristotekijoiden vaikutuksia tutkimustu-
lokseen.

Tutkimustuloksista kévi ilmi, ettd asiakassegmentti oli pa&osin tyytyvadinen Meri-
Set Oy:n reittiliikennepalveluihin. Vastaajat kokivat henkilokunnan ammattitai-
don hyvéksi ja kehittdmiskohteita 16ytyi p&&dosin vain palvelutuotteiden laadusta,
aikatauluista seka reittiliikenteen lahtdpaikasta. Vastaajat saivat vapaasti ehdottaa
kehittdmiskohteita, joiden pohjalta on suunniteltu kehittdmistoimenpiteita.

Tutkimuksen pohjalta tehtyjen johtopaatsten avulla voidaan todeta, ettd ulkoiset
tekijat eivat tassa tutkimuksessa vaikuttaneet vastaajien asenteisiin ja mielipitei-
siin. Asiakkaat eivat valttamétta halua suuria muutoksia toimintaan, joka on jat-
kunut samankaltaisena jo vuosia. Néin ollen kyselylomakkeissa esille tuodut ke-
hittdmiskohteet koskivat ainoastaan pienia yksityiskohtia.

Opinndytety6 antoi vastauksen tutkimusongelmaan. Tutkimusta on mahdollista
jalostaa tulevaisuudessa uusimalla tutkimus taysin samanlaisena tai tekemalld
pienid muutoksia.

Avainsanat: asiakastyytyvéisyys, laatu, laivaliikenne, palvelu
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ABSTRACT

The aim of this thesis was to execute a customer satisfaction survey for the water-
borne transport provider, MeriSet Ltd. The business idea of the company is to
provide charter and regular traffic service in the Eastern Gulf of Finland. The
main idea of this thesis was to survey the potential development of the regular
transport service. The target group consisted of regular customers between Hami-
na and Tammio. The occasional and charter cruise passengers were not included
in this study.

In this context is being handled the basics of customer service, quality, ship traffic
and service. As a research method is has been used quantitative research in which
we have utilized a questionnaire. The questionnaire consisted of structured and
open questions. In this survey it has also been used observation that helped us to
survey the possible effects of environmental factors.

The results showed that the customers were for the most part satisfied with the
regular transport services of MeriSet Ltd. The respondents felt that the profession-
al skills of the personnel were good and there were only a few things that needed
improvement. Those were the quality of service products, timetables and the de-
parture harbor. The respondents were able to suggest development targets which
have been used as a basis for operational development.

As a conclusion of the survey it can be said that the exterior factors did not affect
the attitudes and opinions of the respondents in this survey. We also came to a
conclusion that the customers do not necessarily want any big chances in the op-
eration that has continued the same for years. Because of this, the development
targets concerned only small details.

The thesis gave an answer to the research problem. It is possible to refine and con-
tinue this survey in the future.

Key words: customer satisfaction, quality, ship traffic, service
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyémme aiheena oli tehda asiakastyytyvaisyystutkimus risteilyliiken-
noitsijalle. Toimeksiantaja oli kotkalainen MeriSet Oy. Yritykselle ei ole aikai-
semmin tehty asiakastyytyvaisyystutkimusta, jonka vuoksi MeriSet Oy halusi
saada tietad, kuinka toimintaa voitaisiin mahdollisesti kehittd4. Opinnédytetyon

aikaan toinen tutkimuksen tekijoista, Noora Mikkonen, tydskenteli yrityksessa.

MeriSet Oy halusi erityisesti tutkia asiakastyytyvaisyytta reittiliikennevuorolla
Hamina—Tammio. Reitin k&yttdjind toimivat padasiassa Tammion saaren kesé-
asukkaat. Reittiliikenneaikataulut, lahtdsatamat ja kaikki matkan aikana kéytetyt
palvelut ovat pysyneet samoina jo vuosia. Yritys halusikin nyt siis asiakkaiden
mielipiteen siitd, kuinka palvelutarjontaa voitaisiin uudistaa. Suurin osa tdman
reittiliikenteen kayttdjista on kulkenut jo vuosia Vikla-alusten mukana, joten heil-

le on syntynyt kattava kuva palvelutarjonnasta.

1.1 Opinndytetyon tutkimusongelma ja rajaus

Tutkimuskysymyksen olimme muotoilleet seuraavasti: Mita kehitettavaa palve-
lussa on? Tama kysymys Kkattoi kaikki palveluymparistossa tapahtuvat toiminnot:
aikataulut, lahtdsataman, henkilékunnan ammattitaidon, palveluympariston seka
kahvion palvelut.

Kaésittelemme téssd opinndytetydssé ainoastaan Hamina—Tammio -valista reittilii-
kennettd. Emme keskity satunnaisiin reittiliikenteen kayttajiin, vaan olemme ha-
lunneet nimenomaan tietoa ja mielipiteitd asiakkailta, jotka kéayttavat reittiliiken-
nettd sdannollisesti. Tavoitteena on saada tutkimustuloksia pidemmalté aikavalilta,
jolloin tutkimuksen luotettavuus on suurempi ja palvelukokonaisuutta on helpom-

pi kehitt&4 eteenpain.



1.2 Tutkimuksen toteuttaminen

Opinnaytetyossamme kaytimme tutkimusmenetelmana kvantitatiivista eli maaréal-
listd tutkimusmenetelmad. Kéaytimme tarvittavien tietojen saamiseksi kyselyloma-
ketta, joka koostui seké strukturoiduista ettd avoimista kysymyksista. Yritys toi-
VoI, ettd avoimia kysymyksié olisi enemman, koska sanallinen palaute on rik-
kaampaa kuin valmiiksi annettujen vastauksien palaute. Kyselylomake jaettiin
asiakkaille kesalld 2010 matkanteon aikana. Koska toinen meista tyoskenteli yri-
tyksessd, osasimme kohdistaa kyselylomakkeen juuri oikeille ihmisille, koostui-

han kohderyhma tutuista asiakkaista.

Koimme tdman tutkimustavan oikeaksi, koska yrityksell& ei ollut asiakasrekisterié
reittiliikenneasiakkaista. Téstd johtuen sahkopostikyselyn lahettdminen oli mah-
dotonta. Kyselylomakkeen tayttdminen siind palveluymparistossa, josta kysely
tehtiin, oli myds varmasti asiakkaiden kannalta helpompaa, koska palvelut olivat
samaan aikaan nahtavilla. Otoksen suuruudeksi suunnittelimme 50-100 vastausta.
Olimme yrityksen edustajien kanssa paattaneet, ettd kaikkien vastaajien kesken
arvotaan esimerkiksi ilmaisia matkalippuja, jotka toimivat samalla kannusteena

vastaamiselle.

1.3 Keskeiset kasitteet

Opinnaytetyon keskeiset kasitteet ovat asiakastyytyvaisyys, palvelu seké laatu.
Asiakastyytyvéisyys maaraytyy asiakkaan odotusten, tarpeiden ja koetun palvelun
mukaan. Se on yrityksen toiminnan l&htokohta, koska ilman asiakkaita yrityksella

ei ole syyta toimia.

Asiakastyytyvaisyyskésite voidaan tiivistdd seuraavaan muotoon: asiakkaan ko-
kema laatu verrattuna tarpeisiin sekd odotuksiin. Palvelu on aikaan sidottu ja ai-
neeton prosessi, jonka osapuolet ovat asiakaspalvelija ja asiakas. Palvelun tun-
nusmerkki on se, etta se tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Se voi tapahtua
joko vélittdmaésti tai vélillisesti. Se on myos ainutlaatuinen kokemus, sité ei voi

toistaa samanlaisena kahta kertaa. (Bergstrom & Leppénen 2009, 485.)



Laatu kuvastaa sitd, kuinka hyvin koettu palvelu vastaa asiakkaan odotuksia ja
tarpeita. Laatu on monipuolinen kokonaisuus, jonka osa-alueita ovat esimerkiksi
saatavuus, hinta-laatusuhde seké henkilokunnan palvelualttius. Sitd voidaan mitata
eri tavoin esimerkiksi asiakastyytyvaisyyskyselyilla seké analyyseilld. (Lecklin
2006, 20.)

2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

Kotkalainen yritys MeriSet Oy tarjoaa asiakkailleen monipuolisia risteilyja Itaisel-
I& Suomenlahdella. Yrityksen toiminta koostuu kolmenlaisista risteilyistd, joita
ovat tilaus-, yleiso- ja reittiliikenneristeilyt. Yrityksella on kolme Vikla-alusta
(m/s Vikla I, Vikla Il ja Vikla I11). Kaikissa aluksissa on kahvio ja liséksi Vikla
I:114 on C-anniskeluoikeudet ja kahdella muulla aluksella taydet eli A-
anniskeluoikeudet. (MeriSet 2010 c.)

Yhteistydssa MeriSet Oy:n kanssa asiakas voi suunnitella itse haluamansa ristei-
lykokonaisuuden. Asiakas voi vaikuttaa risteilyn ajankohtaan, matkakohteeseen
seka palveluihin haluamallaan tavalla. MeriSet Oy on luonut valmiita tilausristei-
lypaketteja, ja talla hetkelld tarjonta koostuu seuraavista: Paiva saaristossa, Hetki
merelld, Ruudinsavua Ruotsinsalmessa, Juha Vainion lauluristeily, Jaksaa tykyttaa
ja Merirosvoristeily. (MeriSet 2010 d.)

MeriSet Oy:n yleisoristeilylle voi tulla yksin tai yhdessa ystavien kanssa, etuké-
teisvarauksella tai ilman. Yleisoristeilyt l&htevat sekd Kotkasta ettd Haminasta.
Kesalla 2009 ohjelmistoon kuuluivat Arktinen linturetki, Kotkan meripéivat,
Ranskalainen ilta, La-Lai-La, Ulkotammio, Tammion kalastajakyld, Juhannusris-
teilyt ja Merirosvoristeilyt. (MeriSet 2010 e.)



Yrityksen omistajat Kari ja Jaana Auvinen toimivat organisaation johtajina ja vas-
taavat yritystoiminnasta. Kari Auvinen toimii lisaksi alusten kuljettajana. Muita
kuljettajia ovat Sami Lehtinen, Kalle Piensoho ja Tapani Liikanen. Kuljettajien
vastuulla on aluksen ohjaamisen lisaksi opastus. Muun laivahenkilékunnan muo-
dostavat Noora Mikkonen ja Sini Rantala. Liséksi yritys kayttaa tarvittaessa
vakituisia ekstraajia. Muun laivahenkilokunnan tyotehtaviin kuuluvat kaikki muu
paitsi aluksen ohjaaminen ja opastus, kuten kahviossa tydskentely. (Auvinen
2010.)

Saadakseen oikeuden toimia aluksen kuljettajana henkilon tulee olla taysi-ikéinen.
Liséksi vaaditaan koulutus kotimaanliikenteen laivuriksi sek& meripalvelua kah-
deksan kuukauden ajan kansiosastossa. Taytettydaan ndma kriteerit henkild saa

kotimaanliikenteen laivurin patevyyden, joka on voimassa toistaiseksi. (Trafi.)

MeriSet Oy huomioi liikuntarajoitteiset matkustajat tarjoamalla matkustuspaikko-
ja laivan ohjaamosta. Vikla I11:n alamatkustamossa on liikuteltavat pdydat, joita
voidaan siirtaé tarvittaessa. Aluksilla ei ole kdytossa liuskoja tilanpuutteen vuoksi,
vaan alusten henkil6kunta auttaa liikuntarajoitteisia nostamalla heidat laivaan.
Wec-tilat ovat ahtaat esimerkiksi pyératuolilla matkustaville, joten henkilékunnan

taytyy nostaa asiakkaat wc:hen. (Auvinen 2010.)

Jokaiseen Vikla-alukseen otetaan kerralla ainoastaan sen verran matkustajia kuin
on pelastusliiveja sekd matkustuspaikkoja. Yleisen turvallisuuden lisaksi yritys
panostaa turvallisuustekijoihin kouluttamalla tydntekijoita saanndllisin valiajoin.
Laivahenkilokunnan koulutusvaatimuksena tulee olla kansimiehen pétevyys, joka
suoritetaan yrityksen johdon koulutuksella. Lisaksi henkilékunnalla tulee olla
voimassa oleva ensiapukoulutus. Aluksilla on my6s pakolliset pelastuslautat hata-
tilanteiden varalta. Pelastusliivit on sijoitettu aluksiin pelastusliivikylttien alle.
Kapteeni antaa varoituksia kovasta merenkdynnista seké yleisia turvallisuusohjei-
ta. Rantaa lahestyttéessa kapteeni pyytédd matkustajia asettumaan aloilleen, kunnes
laiva on kiinnitetty satamaan. Né&in valtytd&n henkilévahingoilta. (Auvinen 2010.)



Tassa tutkimuksessa keskityimme tutkimaan ainoastaan Hamina—Tammio -valin
reittiliikennettd sdannollisesti kayttavid matkustajia. Ulkopuolelle jaivat yrityksen

tilausliikennepalveluja seka reittiliikennetta satunnaisesti kéyttavat asiakkaat.

2.1 Reittiliikenne

Reittiliikenne kulkee alkukesastd (toukokuu—kesakuun alku) ja loppukesésta (elo-
kuu) reittia Hamina—Tammio—Hamina. Juhannusviikosta alkaen elokuun alkuun

reitti kulkee vélia Hamina—Tammio—Ulkotammio—Tammio—Hamina. Reittiliiken-
teen l1&htopaikka on Haminan Tervasaari. (MeriSet 2010 a.) Alla olevassa kartassa

on esitetty saaristo ja reittiliikenteen kohteet.

HAMINA

Karhula Mantlahti

PYHTAA

KOTKA

Kuorsalo

Mitcsata Kuutsalo Nuokot

Munapirtti

Tammio

Kirkonmaa

Kaunissaari Ulko-Tammio

Ristisaari
Pitkaviiri Haapasaari

Kuvio 1. Kartta saaristosta (MeriSet 2010 b).

Hamina—Tammio -reittia kayttavat paasaantoisesti Tammion kesdasukkaat. Suurin
osa Kotkan ja Haminan seudulla asuvista mokkil&isista kulkee saarelle omilla
veneilldan, mutta kauempaa, kuten paakaupunkiseudulta, tulevat kesdasukkaat
hyddyntéavat reittiliikennettd. Kesdasukkaat kayttavét reittiliikennettd sen help-
pouden ja turvallisuuden takia. Etuna on myos se, ettei reittiliikenteen vuorolle



tarvitse ilmoittautua etukéteen eiké ole huolta venepaikoista ja -maksuista. (Auvi-
nen 2010.)

Vuonna 2010 yhdensuuntaisen lipun hinta Hamina—Tammio -valilla oli aikuisilta
yhdeksén euroa ja lapsilta nelj& euroa. Asiakkaat, jotka palasivat takaisin l&hto-
paikkaan samana pdivana, hieman edullisempi vaihtoehto oli menopaluulippu,
joka maksoi aikuiselta 17 euroa ja lapselta 8 euroa. Ulkotammion menopaluulipun

hinta oli vuonna 2010 aikuiselta 20 euroa ja lapselta 10 euroa. (MeriSet 2010 a.)

Tammion saarella ei ole kauppaa, josta asukkaat voivat ostaa ruokatarvikkeita.
Taman vuoksi on tehty sopimus, jonka mukaan asukkaat tilaavat ruokatarvikkeen-
sa haminalaisesta kaupasta, joka toimittaa tilaukset veneelle ja vene puolestaan
kuljettaa tavarat saarelle pientd maksua vastaan. Asukkaat voivat kéayttaa venetta
my0ds muun tavaran kuljetukseen. (Auvinen 2010.)

2.2 Tammion saari

Tammio sijaitsee Haminassa Suomenlahden rannikolla, noin 22 kilometri& Terva-
saaren satamasta (Haminan kaupunki). Saari on hyvin séilynyt saaristomerikoko-
naisuus, jolla on paljon historiallista ja kulttuurista arvoa. 1900-luvun alussa saa-
rella toimi kansakoulu, jossa opiskelivat saarella asuvat lapset. Entisaikaan saari
oli ympadrivuotisesti asuttu, mutta nykyaén asutus keskittyy lahinné keséén. Saa-
ren nykyisen rakenteen muodostavat paaosin mokit, joita alueella on paljon. (Ym-
paristd.fi 2005.)

MeriSet Oy:n Vikla-alukset toimivat asukkaiden kokoontumispaikkana, sill& saa-
rella ei ole erillisia tapaamispaikkoja. Kun Vikla saapuu satamaan, kalliolla odot-
taa joukko ihmisié, jotka tulevat viettdméaan iltaa veneelle. Nain MeriSet Oy hyo-
tyy taloudellisesti siitd, ettd veneet viipyvat Tammiossa noin tunnin, ennen kuin
matka jatkuu. (Auvinen 2010.)



2.3 Kilpailijatilanne

Toimeksiantajallamme ei ole kilpailijoita Hamina—Tammio -reittiliikenteessé,
minka ansiosta silla on kdytanndssd monopoliasema talla sektorilla. Sen sijaan
Kotka—Hamina -seudun tilausliikenteessa toimii useita vesiliikenneyrityksia, joi-
den kanssa MeriSet Oy kilpailee asiakkaista. Kilpailevia yrityksié ovat esimerkik-
si Metsolan merimatkat seké Saaristoliikenne Jonmar (Tilausristeilyja ja vuokra-
veneitd 2010).

Moni péakaupunkiseudun asiakkaista ei valttamatta ole tietoinen Itdisen Suomen-
lahden monipuolisista matkustusmahdollisuuksista. Tdman vuoksi he saattavat
mieluummin suunnata matkansa esimerkiksi Hankoon, joka on merkittdva matkai-
lukaupunki. Etéisyydet Helsinki—Hanko ja Helsinki—Hamina-valeill4 ovat lahes
samat, joten ajallisesti matkustamisella Helsingistd Hankoon tai Haminaan ei ole

suurta eroa.

Pystyakseen vastaamaan kilpailuun MeriSet Oy:n taytyy erottua muista yrityksis-
ta. Asiakkaiden mukaan yleinen siisteys, henkilékunnan palveluhenkisyys seka
asiakkaista huolehtiminen ovat yrityksen kulmakivid. Muuttuvassa ympéristossa
yrityksen tulee jatkuvasti kehittdé toimintaa, jotta se pysyy tulevaisuudessakin
kilpailukykyisena.

Tutkimme muita yhteysalusliikennditsijoitd, joista varsinkin Ut6hon liikenndiva
Eivor on yksi kilpailija. Saaristomerell4 sijaitsevalle Utdlle litkenndiva yhteysalus
Eivor tarjoaa monipuolisia palveluja, kuten ruokailun seka lepotilat. Matka Par-
naisestd Utdon kestaé neljé tuntia, mik& on enemmaén kuin Hamina—Tammio -véli.
(Utd 2010.) Aluksella on Café Nestor, josta asiakkailla on mahdollista ostaa lou-
nasta seké pientd suolaista ja makeaa syotavaa. Aluksella on lisaksi A-oikeudet.
Kahvilassa on myds mahdollisuus lepoon, silld verhojen takana on kerrossénkyja.
(Rosita 2006-2008.) Kahvilapalveluiden osalta Café Nestorin palvelut eivat poik-
kea suuresti Viklan palveluista. Huomionarvoinen seikka on alusten kokoero, silla

Eivor on suurempi alus kuin yksik&éan Vikloista.



2.4 Ymparistondkdkulma

Nykypaivana ymparistosta huolehtiminen on ihmisille tarkead. Y mparistdosaami-
sen merkitys nékyy seké yksityisten ihmisten arjessa etta yritystoiminnassa. Jotta
yritys voi saavuttaa arvostetun aseman, tulee sen panostaa ymparistondkokulmaan
monipuolisesti. Taméa késittdd muun muassa jatteiden lajittelun, materiaalien uu-

sintakayton seka lahituottajien raaka-aineiden hyodyntamisen.

MeriSet Oy ei markkinoidessaan palveluita suoranaisesti tuo esille ympéris-
tondkokulmaansa, kuten esimerkiksi Silja Line (Tallink Silja Oy). Aluksilla kayte-
tdén padasiassa pahvista ja muovista valmistettuja astioita, jotka voidaan havittaa
polttamalla. Tilausmatkoilla lounastettaessa kaytetddn keraamisia astioita. Bioja-
tettd syntyy erittdin vahan, mikali ollenkaan. Mikéli biojatettd muodostuu, se laite-
taan kaatopaikkajatteeseen. Liséksi yritys panostaa kierrattamiseen ja esimerkiksi

tyhjat lasi- ja muovipullot kierratetdan. (Auvinen 2010.)

Vikla-aluksilla on kayt0ssé yhteensa viisi vesi wc:td, joissa on kéytdssa septitankit
eli jatesailiot (Auvinen 2010). Ne tyhjennetdédn saannollisin valiajoin, minka ansi-
osta jate ei paady vesistoon. Septitankit tulivat pakollisiksi vuonna 2005 kaikkiin

aluksiin, joissa on vesi wc (Augustin Oy Innoset Venepalvelu).

Aluksilla on tarjolla lohileipid, joissa kaytettava lohi ostetaan lahialueen tuottajil-
ta. Sen sijaan muut raaka-aineet, kuten salaatti ja leivéat, ostetaan tukkumyynnista.
Ostamalla raaka-aineita lahialueen tuottajilta yritys tukee paikallista tuotantoa.
(Auvinen 2010.)

3 LAIVALIIKENNE

Yhteysalusliikenteen historia Suomessa ulottuu aina 1850-luvulle, jolloin perus-
tettiin ensimmaiset varustamot. Liikennginti tuolloin tapahtui Oulun ja Pietarin
valilla ja laivat tekivat pysahdyksia useissa Suomen kaupungeissa. (Blomgren,

Malmberg & Raudsepp 1996, 19.) Vuonna 1833 tehtiin ensimmaéinen



hoyrylaivavierailu Suomeen, kun Venajan keisaripari Nikolai | ja keisarinna Ale-

xandra saapuivat Helsinkiin (Blomgren ym. 1996, 9).

Laivamatkustaminen alkoi yleistya 1800-luvun lopulla, jolloin alettiin kiinnittaa
huomiota yleisiin oloihin ja viihtyvyyteen aluksilla. Turvallisuusasioihin ei kui-
tenkaan panostettu riittavasti, silla pakollisia pelastusveneitd oli m&araysten mu-
kaan varattava ainoastaan kolmasosalle kaikista matkustajista. (Blomgren ym.

1996, 28.) Merihadan sattuessa pelastuspaikkoja ei siis riittdnyt laheskaéan jokai-

selle matkustajalle.

Vuonna 1914 Suomen jouduttua sotatilaan matkustajaliikenne katkesi viiden vuo-
den ajaksi. Sodan jéalkeen laivaliikenne Pietariin lopetettiin kokonaan, mutta sen
sijaan matkustus Tukholmaan sekd Tallinnaan yleistyi. Ennen toista maailmanso-
taa, 1930-luvun lopulla, risteilyliikenne Helsinkiin oli suosittua. Tuolloin Helsin-
Kiin saapui jopa 25 risteilyalusta. Toisen maailmansodan aikana matkustajalaiva-
liikennettd harjoitettiin ainoastaan Turun ja Tukholman valilla. Liikenndinti muu-
alla Suomessa oli lakkautettu, silla sotatilan vuoksi ilmapommitukset sek& sukel-
lusvenehyokkaykset olivat mahdollisia uhkia. (Blomgren ym. 1996, 58, 75, 88—
89.)

Suomessa matkustajalaivaliikenne on lisdantynyt 1950-luvun jalkeen. Aluksi lii-
kenndinti suuntautui p4éasiassa Helsingistd Tukholmaan sek& mydhemmin laajeni
muihin suuriin satamakaupunkeihin, kuten Kéépenhaminaan seké Lyypekkiin.
(Blomgren ym. 1996, 90.)

3.1 Yleiskuvaus Suomen laivaliikenteesta

Suomessa laivaliikennettd harjoitetaan yleisesti jarvi- ja rannikkoalueilla ja tér-
keimmat liikennealueet ovat Kokemadenjoen, Péijanteen, Saimaan ja Pohjois-
Karjalan jarvialueet. Laivaliikenteesséd Suomen vesistoill& liikenndi noin 200 alus-
ta, jotka kuljettavat yli 3 miljoonaa matkustajaa sesongin aikana. Huippusesonki

ulottuu juhannuksesta syksyyn koulujen alkuun asti. Sesongin aikana jokaista
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laivaliikenteen muotoa harjoitetaan paljon. (Suomen Matkailijayhdistys SMY ry
2009, 56-57.)

Laivaliikenne jaetaan linjaliikenteeseen, tilausristeilyihin, teema- ja ohjelmapalve-
luihin seké kiertomatkoihin. Jokaisella laivaliikenteen osa-alueella on suuri merki-
tys matkailutulojen saamisessa, silla ne vaikuttavat myds muiden matkailu-
yritysten toimintaan. Yritykset tekevat yhteistyota ja monipuolistavat taten palve-
lujaan. Asiakkaalle voidaan tarjota paketti, jossa linja-auto kuljettaa asiakkaan
laivaan, joka jarjestad esimerkiksi erilaisia ohjelmapalveluja. (Suomen Matkaili-
jayhdistys SMY ry 2009, 56.)

Tilausliikenne perustuu tilaukseen ja siihen kuuluvat myos kiertoajelut. Tilauslii-
kennettd voidaan tarjota valmiina pakettina tai asiakkaan toiveiden mukaisesti.
Linjaliikennettd voidaan kutsua myos reittiliikenteeksi, koska se tapahtuu tietylla
reitill& ennalta suunnitellun aikataulun mukaan. Lisaksi on olemassa yhteysalus-
liikenne, joka kattaa liikennepalvelut maantieyhteyksien ulkopuolella pééasiassa
Merenkulkulaitoksen ja Ahvenanmaan maakuntahallituksen toimesta. (P6llanen,
Saily, Kalenoja & Mantynen 2003, 36.)

3.2 Laivaliikenteen haasteet

Laivaliikennetté harjoittavia yrityksia kohtaa sama ongelma eli kauden lyhyys.
Huippusesonki kestdé noin kolme kuukautta (kesakuu—elokuu), jona aikana tapah-
tuu padosa matkustuksesta. Yleensa elokuu on Suomessa vield lamminta aikaa,
jolloin olisi hyvat mahdollisuudet nauttia laivaliikenteestd, mutta koulujen alka-
minen rajoittaa matkustusta. Téh&n ongelmaan voitaisiin 16yt&é ratkaisu kesalo-
man ajankohdan myohaistamisest, jolloin elokuu olisi vield loma-aikaa.

(Suomen Matkailijayhdistys SMY ry 2009, 57.)
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MeriSet Oy on kohdannut lyhyen kauden ongelmia toiminnassaan. Yrityksen se-
sonkiaika alkaa toukokuun puolessa vélissa ja paattyy elokuun lopussa. Syyskuus-
sa tilausristeilyja on en&é hyvin vahan. Sesonkiaikana liikennetta hyddynnetéén
erittdin vilkkaasti eika vapaapdivia juuri ole. Koulujen alkamisen jalkeen risteily-

palvelujen kayttotiheys laantuu. (Auvinen 2010.)

Toinen alaa kohtaava haaste on vaihteleva ja epavakainen séa. lhmiset eivat vélt-
tdmatta halua lahted laivamatkalle, jos ennuste lupaa huonoa saata. Kova tuuli voi
vaikeuttaa laivaliikenngintié ja aiheuttaa pelkoa asiakkaissa, jonka vuoksi laivalle
ei mielell&an lahdetd. Saan aiheuttamiin haittoihin voidaan varautua

rakentamalla tarpeeksi sisétiloja ja huolehtimalla, ettei asiakkaita ole liikaa.
(Suomen Matkailijayhdistys SMY ry 2009, 57.)

Laivaliikenteen, kuten koko matkailualan ongelmana on lisaksi epavakainen talo-
ustilanne. Laman aikaan ihmiset vélttelevéat turhaa kuluttamista, jonka vuoksi eri-
tyisesti matkustaminen vahenee. Tamé heijastuu suoraan matkailualan tuottoihin,
silld vahentyneen matkustamisen vuoksi tulot pienenevat. Toisaalta epédvakaa
maailmantaloustilanne voidaan nahda hyotynd, silla ihmiset vahentévat matkus-

tamista ulkomaille ja todennékdisesti lisdavat kotimaanmatkailua.

3.3 Laivaliikenteen tulevaisuus

Laivaliikenteen tulevaisuus néayttaa valoisalta. Tilastokeskuksen (2009) mukaan
matkustajaméaarat Suomen vesiliikenteessé ovat kasvaneet 1980-luvulta lukuun
ottamatta pienié laskusuhdanteita. Vuonna 1980 matkustajia oli noin 2,9 miljoo-
naa ja vuonna 2008 matkustajaméarét olivat nousseet 4,18 miljoonaan.

Jatkuva yhteistyon kehittdminen alan toimijoiden kanssa mahdollistaa palvelutar-
jonnan monipuolisuuden yll&pitdmisen. Yhteistyon ansiosta asiakkaalle luodaan
mielikuva siitd, ettd palvelutuote on turvallinen ja helposti saatava. Asiakkaan on
helppo hankkia palvelutuote, kun hénen ei tarvitse kayttd4d montaa eri kanavaa
saadakseen taydellisen palvelupaketin. Yhteisty0 tuo yrityksille myos taloudellista

s&astod, kun ne voivat esimerkiksi markkinoida yhdessa kokoamiaan
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palvelutuotteitaan. (Suomen Matkailijayhdistys SMY ry 2009, 56.) MeriSet Oy on
yhteisty6ssa Kotkan ja Haminan matkailupalveluiden tarjoajien kanssa markki-
noinnin lisédmiseksi. Esimerkiksi Haminan kaupungin Internet-sivuilla on mai-

ninta MeriSet Oy:n palveluista (Haminan matkailu 2010).

Vaikka alusten kunto ja palvelutaso ovat kehittyneet koko ajan, tulee niiden kehit-
tdmistd jatkaa edelleen sdénndllisesti. Nykypéivén asiakkaat ovat hyvin tietoisia
siitd, mit& he haluavat ja miké kautta palvelu kannattaa hankkia. Hinta- ja laatutie-
toisuuden merkitys on kasvussa ldhinnd sdhkdisen median ansiosta. Internetissa
on runsaasti tietoa palveluista seka niiden hinnoittelusta. Yritysten tulee tuoda
verkossa esille oma erityisosaamisensa, jotta heidén palvelunsa tulisi valituksi
Kilpailijoiden joukosta. (Suomen Matkailijayhdistys SMY ry 2009, 56.)

4  ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvdisyys on laaja konsepti ja sen tadydellinen maarittdminen on vaike-
aa, koska ihmisilla on erilaisia ndkemyksié asiakastyytyvéisyydesta. Asiakastyy-
tyvaisyys voi tarkoittaa esimerkiksi hintaa, toimitusaikaa, palvelun laatua seka
luotettavuutta (Mité on asiakastyytyvaisyys? 2006). Asiakastyytyvaisyys on elin-
tarkeda yrityksen toiminnalle, silld yritys ilman asiakkaita ei ole kannattava. Tyy-
tyvéinen asiakas kayttaa todennakoisesti yrityksen palveluja uudelleen ja mahdol-
lisesti markkinoi hyvaa palvelukokemusta muille ihmisille.

Harris (2006, 2-3) kuvailee asiakastyytyvaisyyttad asiakkaan kokonaisvaltaiseksi
kasitykseksi koko palvelukonseptissa. Kokemukseen asiakastyytyvaisyydesta vai-
kuttavat siis monet tekijat, kuten laatu seka palvelualttius. Asiakas kiinnittaa
huomiota useaan tekijéén arvioidessaan asiakaspalvelua, joten on syytd panostaa
koko palvelukonseptiin monipuolisesti. Harris muistuttaa lisaksi, ettd kokemus
asiakastyytyvaisyydesta voi ilmaantua asiakkaalle myos palvelukokemuksen jal-
keen. Vaikka asiakas voi varsinaisessa palvelutilanteessa vaikuttaa tyytymatto-

maltd, saattaa han myohemmin muuttaa mielipidettéan.
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4.1 Tyytyvdisen asiakkaan merkitys yritykselle

Tyytyvéinen vakioasiakas merkitsee yritykselle paljon. On tutkittu, ettd vanhojen
asiakassuhteiden vaaliminen on yli puolet halvempaa kuin uusien asiakassuhtei-
den hankkiminen. (Anderson & Dubinsky 2004, 244.) Uusien asiakkuuksien ai-
kaansaaminen vaatii paljon resursseja, kuten aikaa, rahaa ja henkilokunnan panos-
tusta. Palvelun markkinointi on kallista ja aikaa vievaa tyota, silla uusille asiak-
kaille taytyy kertoa kaikki olennainen palvelusta aina alusta l&htien. VVakioasiak-
kaille on jo muodostunut mielipide palvelusta, ja kokemuksen kautta heille on
kerdéntynyt tietoa, joten yrityksen ei tarvitse tuhlata resurssejaan saman tiedon
valittamiseen. Onkin muistettava, ettd vanhat asiakassuhteet merkitsevat paljon ja
on tarked4 panostaa vakioasiakkaiden huomioimiseen. MeriSet Oy:n reittiliiken-
teen Hamina—Tammio -valille on muodostunut vankka asiakaskunta, joka kayttaa

kyseisen reitin palveluja saanndéllisesti (Auvinen 2010).

Tyytymattomaét asiakkaat saattavat hankkia palvelut kokonaan tai keskittéen toi-
selta palveluntuottajalta. Tyytyméattomat asiakkaat vélittavat tehokkaasti viestia
palvelukokemuksestaan muille kayttajille, mista aiheutuu yritykselle paljon nega-
tiivisia seurauksia. Tutkimuksen mukaan tyytymattémat asiakkaat viestivét huo-
nosta palvelusta jopa 11 muulle ihmiselle. Mikéli tyytyvaisyysongelmaan ei 16ydy
ratkaisua, asiakkaat eivat todennékoisesti kayta kyseista palvelua uudelleen. Asia-
kastyytymattomyys vaikuttaa lisaksi alentavasti henkilékunnan tydmoraaliin.
(Anderson & Dubinsky 2004, 245.)

Asiakaskeskeisen yrityksen tavoitteena on saavuttaa hyvaa tulosta tyytyvaisten
asiakkaiden avulla. Asiakkaalta tarvitaan yksityiskohtaista tietoa siitd, mika vai-
kuttaa tyytyvaisyyteen asiakkaan nakdkulmasta. Yritykselle ei ole hyotya satun-
naisista asiakastyytyvaisyystutkimuksista, silla niiden avulla saatava tieto ei valt-
tdmatta ole tarpeeksi syvéllistd. Taman vuoksi onkin térkedd, ettd tutkimusta teh-
daan sadnnollisesti. Lisdksi tutkimuksen tulee kohdentua samoihin asioihin, joiden
avulla saadaan vertailukelpoisia tuloksia muutosten tekemista varten. ( Ylikoski
2000, 149-150.)
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Toivomme, ettd asiakastyytyvaisyyskyselyja tullaan tekem&én toimeksiantajal-
lemme myos jatkossa, jotta niistd saatava hyoty olisi mahdollisimman suuri. Ver-
tailemalla useita tutkimuksia saadaan kattava kokonaiskuva palvelujen toimivuu-

desta.

4.2  Asiakastyytyvdisyyteen vaikuttavat tekijat

Asiakkaan ennakko-odotusten ja tarpeiden tyydyttaminen on térked osa asiakas-
tyytyvaisyyttd. Odotusten ja tarpeiden tiedostaminen vaatii palveluntarjoajalta
kykya kuunnella asiakasta ja poimia my6s “nékyméton” tieto, koska joskus voi
olla, ettei asiakas itsekaan tiedosta tarkasti tarpeitaan (Storbacka, Blomgvist,
Dahl & Haeger 2003, 81).

Reagointialttius vaikuttaa asiakastyytyvéaisyyteen. Sill tarkoitetaan henkildston
halukkuutta ja valmiutta palvella asiakasta. Jotta palvelu olisi asiakaslahtoista,
tulisi henkildstdn reagoida nopeasti asiakkaan saapumiseen ja palvella tata valit-
tOmaésti. Reagointialttiuteen kuuluu myos se, ettd asiakkaalle annetaan aikaa ja
tilaa tutustua tuotteeseen ja tehdé ostopédatds rauhassa. Palvelu ei siis olla hatikoi-
tya tai hyokkaavaa. (Zeithaml & Bitner 1996, 123.) Meriset Oy:n henkilékunnan
eras tunnusmerkki on vahva halu palvella asiakasta, mika ilmenee esimerkiksi

nopeana reagoimisena asiakkaan saapumiseen (Auvinen 2010).

Palveluvarmuus liittyy asiakaspalvelijan ammattitaitoon asiakaspalvelutilanteessa.
Tyontekijan pitad tuoda tarvittava tieto esille, jotta asiakas voi muodostaa oman
nakemyksensé tuotteesta tai palvelusta. Tieto ei kuitenkaan saa olla liian henkil6-
kohtaista eika se saa perustua myyjan omiin kokemuksiin. Kun myyja onnistuu
vakuuttamaan asiakkaan, lopputuloksena on tyytyvéinen asiakas. (Zeitham| &
Bitner 1996, 123.)
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Empatia, eli kyky asettua asiakkaan asemaan, on tarkeda asiakaspalvelussa. Asia-
kaspalvelija ei saa asettua asiakkaan ylapuolelle, jottei palvelutilanteesta tulisi
ylimielinen. Empatia vaatii osakseen taitoa lukea non-verbaalisia eli sanattomia
viesteja. Asiakas voi eri d&anensavyjen, ilmeiden sekd muiden ilmaisutapojen avul-
la ilmaista tuntemuksiaan, jotka asiakaspalvelijan tulee osata tulkita oikein.
(Verkkoveraja 2010.) Empatian mukaisesti asiakasta on kohdeltava yksilona sek&

toimittava hanen etujensa mukaisesti (Grénroos 2001, 117).

Palveluymparistd koostuu niistd tekijoistd, jotka muodostavat varsinaisen palvelun
tapahtumapaikan. Se ké&sitta4 itse tilan, sisustuksen sekd muut konkreettiset asiat.
Sen tulee olla viihtyisa ja sopusoinnussa yrityksen palvelutarjonnan kanssa. Viih-
tyvyys muodostuu esimerkiksi siisteydesta ja valaistuksesta. Jos palveluympéristo
saa aikaan ristiriitaisia tuntemuksia, tuloksena voi olla epatyytyvéisyyttd, vaikka
palvelu olisikin onnistunut. (Zeithaml & Bitner 1996, 123.) MeriSet Oy:n
palveluymparistd koostuu Vikla-aluksista, jotka on suunniteltu siten, etta ne ovat

turvallisia seké viihtyisia (Auvinen 2010).

4.3  Asiakastyytyvdisyystutkimus ja mittaustavat

Keskeisid tavoitteita asiakastyytyvaisyystutkimuksessa ovat paaasiallisten tyyty-
vaisyystekijoiden selvittaminen, senhetkisen asiakastyytyvaisyystason mittaami-
nen, toiminnan kehittdmiskohteiden ideointi sekd sd&nnallisin véliajoin tehtava
kehittymisen seuranta. Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata kyselyiden seké suo-
ran palautteen avulla. Suoraa palautetta annetaan usein itse asiakaspalvelutilan-
teessa ja kyselyt toteutetaan usein lomakkeiden avulla. Suoran palautteen keréa-
minen onnistuu melko helposti palveluorganisaatiossa, mutta sen hyddyntdminen
saattaa jaada heikoksi. Yritykset voivat jattad suullisen palautteen huomioimatta,
koska se annetaan suullisesti eiké sita silloin voida dokumentoida. (Ylikoski 2000,
155-156.)
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Toimeksiantajamme ottaa huomioon myds suullisen palautteen, joka viedaan aina
johdolle asti. Seké positiiviset ettd negatiiviset palautteet raportoidaan, ja muutok-
sia tehdaén tarvittaessa. Koska péadosa suullisesta palautteesta annetaan itse henki-
I6kunnalle, on tarkedd, etté tyontekijat huolehtivat palautteen eteenpdinviemisesta
johdolle. (Auvinen 2010.)

On hyvin yleistd, ettd asiakkaat ovat tyytyvdisia palveluihin ja tuotteisiin. Taman
vuoksi voi joskus olla haastavaa saada selville oikeita kehittamiskohteita. Sen
takia on hyva selvittdd myos niita tekijoitd, jotka eivat kaipaa muutosta, jotta asi-
akkaat eivat muutu tyytymattomiksi. (Harris 2006, 144.) Mikéli asiakastyytyvai-
syystutkimuksessa ilmenee monia kehittamiskohteita, on hyva lahtea liikkeelle

rauhassa ja tehdd muutoksia vahitellen.

Harrisin (2006, 142) mukaan asiakastyytyvaisyytta mitattaessa on ensin syyté
selvittaa, keité asiakkaat ovat, misté he tulevat, mitd mieltd he ovat palvelusta seka
mité kehittdmistéd palvelussa on. Néita asioita késittelemme tarkemmin oman tut-

kimuksemme pohjalta luvussa 8.1.

Tutkimusmenetelmat on mahdollista jakaa kahteen padryhméan, jotka ovat kvanti-
tatiivinen eli méarallinen ja kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Kvantitatiivi-
set mittaukset voidaan jarjestaa esimerkiksi henkilokohtaisten haastattelujen ja
palautelomakkeiden avulla. Palautteesta saatava tyytyvaisyys ilmenee numeerise-
na. Lomakkeessa olevat kysymykset voivat olla strukturoituja eli suljettuja tai
avoimia. Kvalitatiiviset mittaukset jarjestetadn yleensa haastattelujen avulla, jol-

loin on mahdollista saada my®os syvallista tietoa. (Lecklin 2006, 107.)

Mikali mittaus tehddan ensimmaisté kertaa, on syyta tehdé laajempi tutkimus,
jonka avulla selvitetdédn mihin asiakkaat ovat tyytyvaisia tai tyytyméattomia. Tut-
kimuksen kohderyhmé tulee rajata selvin perustein, koska kaikkien asiakkaiden
haastattelu olisi liian aikaa vieva4 ja kallista. Kohderyhmaéan tulee kuulua vahin-
tdén avainasiakkaat, koska heilld on palvelusta eniten kokemusta. (Lecklin 2007,
112)
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Asiakastyytyvéisyyden vastakohta on asiakastyytyméattomyys, jonka mittaaminen
on myos ensiarvoisen tarkedd. Asiakastyytymattomyyden avulla on mahdollista
keskittya ongelma-alueisiin ja laadun kehittdmiseen. Yritysten kannattaa olla tark-
kana siind, keité asiakkaita tutkitaan, sillé saattaa olla, etta tyytyméattdmat asiak-
kaat toimivat kilpailijoiden eduksi tai ylikorostavat palvelun laatua. (Lecklin
2007,113.)

5 PALVELU

Asiakaspalvelu on vaikeasti madriteltavissa oleva konsepti, sill& eri asiakasryhmil-
I& on omat yksil6lliset késityksensa siitd, mita se on. Asiakaspalvelussa voidaan
kuitenkin tunnistaa viisi yleistd ominaisuutta, joita ovat luotettavuus, aineellisuus,
vastuullisuus, varmuus sekd empaattisuus. Luotettavuus tarkoittaa, ettd palvelu-
tuote markkinoidaan tasmallisilla tiedoilla, jonka avulla valtetdan véarinkasityk-
set. (Anderson & Dubinsky 2004, 238.)

Aineellisuudella tarkoitetaan fyysisida ominaisuuksia, kuten paikkaa, vélineita ja
henkilékunnan olemusta. Vastuullisuus tarkoittaa palveluhalukkuutta ja auttamista
tarvittaessa. Varmuus liittyy tyontekijoiden tietoihin ja taitoihin ja valittyy suo-
raan asiakkaalle palvelutilanteessa. Empaattisuus on yksiléstd huolehtimista ja
valittamista. (Anderson & Dubinsky 2004, 238.)

Harris nostaa esille asiakaspalvelun maarittamisessa sen, etta asiakaspalvelu on
kaikkea sitd, mit& asiakkaan puolesta tehddén. Kaytannossa ei ole tarkeda kuinka
paljon asiakaspalvelija tietdé kasitteen maarityksestd, vaan olennaista on se, etté
han tayttad asiakkaan odotukset. (Harris 2006, 2.) Andersonin ja

Dubinskyn (2004, 238) tavoin Harris korostaa asiakaspalvelussa erityisesti vas-

tuullisuutta eli palveluhalukkuutta sekd auttamista.
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5.1 Palvelun ominaisuudet

Palvelu on prosessi eli toimintaketju, joka koostuu aineettomista asioista. Se eli

siis ole kasin kosketeltavissa. Palvelu tuotetaan sek& kulutetaan samanaikaisesti, ja
sen vuoksi asiakas on osa palvelukokonaisuutta. Palvelu on aina sidottu tiettyyn
aikaan tai paikkaan, eika sita voida varastoida. Vaikka palvelu luokitellaan aineet-
tomaksi, se voi siséltdd konkreettisia osia, kuten ruoka-annoksen. Itse palvelun
ydin on kuitenkin aineettomuus. (Grénroos 2001, 81-83.) MeriSet Oy:n palvelut
koostuvat itse matkasta sek& esimerkiksi lipun ja kahviotuotteiden ostamisesta.

Asiakas osallistuu aina itse palvelutapahtumaan, joka voi tapahtua vélittoméassa tai
valillisessé vuorovaikutuksessa. Véliton vuorovaikutus tarkoittaa sitg, etté palvelu
tuotetaan samassa tilassa asiakkaan kanssa. Vlillinen vuorovaikutus tapahtuu

esimerkiksi puhelimen vélityksella. Vélillisessa vuorovaikutuksessa ei valttamétta
tarvita kahta ihmistd, vaan palvelun tarjoajana voi toimia tietokone. Vélillinen

palvelu tarkoittaa toimeksiantajamme kohdalla ennen matkaa tehtévia toimenpitei-
t4. Naitd toimenpiteita voivat olla esimerkiksi tarjouspyynnét. Valitonté vuorovai-

kutusta tapahtuu itse risteilyn aikana.

Palvelu on ainutkertainen kokemus, joka ei voi toistua samanlaisena kahta kertaa.
Myyntitilanteessa palvelu on kiinni myds asiakkaasta, jonka vuoksi se on yksil6l-
linen ilmid. Palvelukokonaisuuteen vaikuttavat esimerkiksi asiakkaan asenne,
tarpeet, ymparistd sek& muut ihmiset. Palvelun erityispiirteeseen kuuluu sen ka-
toavaisuus, minka vuoksi sitd ei voida palauttaa tai vaihtaa toiseen. (Y likoski
2000, 26.) Palveluntuottamisessa on tilaa myds luovuudelle, silla harvoin palvelu-
tilanne on etukdateen suunniteltu ja ennalta opeteltu (Rissanen 2005, 20-21).

5.2 Palvelujen eri luokat

Palvelut voidaan jakaa kahteen paaryhmaan, joita ovat kulutus- ja yrityspalvelut.
Ne eroavat toisistaan siten, etta yrityspalvelujen ostajakunta koostuu toisista yri-

tyksistd, mutta kulutuspalvelujen ostajina toimivat yksittéiset kuluttajat seka
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kotitaloudet. Jotkut yritykset, kuten pankit ja vakuutusyhtiot, tuottavat palveluja
molemmille paaryhmille. (Ylikoski 2000, 27.)

Kulutuspalvelut késittavat erilaisia arkipdivan hyddykkeitd, ja niita voivat tuottaa
seka julkinen valta ettd yksityiset yritykset. Sosiaalipalvelut ovat erds esimerkki
julkisista palveluista. Julkiset ja yksityiset palvelut voidaan jakaa voittoa tavoitte-
leviin tai tavoittelemattomiin, niin sanottuihin non-profit yrityksiin. Koulut ja mu-
seot kuuluvat voittoa tavoittelemattomiin yrityksiin, silla niiden tavoitteena on

tarjota palveluja ilman voittoa. (Y likoski 2000, 27.)

Palvelut voidaan luokitella myds asiantuntijapalveluihin, joita tuottavat korkeasti
koulutetut ja ammattitaitoiset henkil6t ja yritykset. Naihin palveluihin kuuluvat
oleellisesti neuvominen ja asian ratkaiseminen. Asiantuntijapalvelujen tarjoajilla

on yleensa jokin ammattinimike, kuten asianajaja tai kirurgi. (Ylikoski 2000, 27.)

Palvelujen kohteena voivat olla ihmiset tai heiddan omistamansa esineet. Jotta ih-
minen on palvelun kohteena, tulee hanen olla osa palvelun tuotantoa. Fyysinen
lasndolo ei ole nykyadn vélttamatontd, silla esimerkiksi majoituspalveluja voidaan
varata sahkoisten jarjestelmien kautta. Silloin kun palvelut kohdistetaan esineisiin,
kyseessa voi olla esimerkiksi suksien huoltoprosessi. Esineisiin kohdistuvan pal-

velun avulla tuotetaan mielihyvaa myos ihmisille. (Ylikoski 2000, 28-29.)

5.3 Ydinpalvelu, sitd avustavat palvelut seka tukipalvelut

Ydinpalvelu tarkoittaa varsinaista palvelua, kuten toimeksiantajamme kohdalla
vesiliikennealuksella matkustamista. Ydinpalvelun kdyttdminen ei ole kuitenkaan
mahdollista ilman avustavia palveluja. Matkasta tiedottaminen, sen varaaminen ja
maksaminen ovat avustavia palveluja. Ne voivat tapahtua osana ydinpalvelua,
eivatkd ne valttamatta vaadi erityisia toimenpiteité etukéteen. Palvelukokonaisuus

muodostuu siis ydinpalvelusta sek& avustavista palveluista. (Ylikoski 2000, 225.)
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Tukipalveluiksi kutsutaan sellaisia toimintoja, jotka helpottavat palvelun kayttoa
ja lisdavat mukavuutta. Tukipalveluihin kuuluu myos asiakkaasta ja hanen omai-
suudestaan huolehtiminen. (Ylikoski 2000, 225-226.) MeriSet Oy tarjoaa tukipal-
veluina kahvio- ja opastuspalveluja. Asiakkaasta huolehtiminen on osa yrityksen
arkipaivad. Jotta litkkuntarajoitteiset asiakkaat paéasevét laivaan, on heidan mahdol-
lista kayttad erityisia askelmia. (Auvinen 2010.) Tamé helpottaa palvelun kéayttoa

ja lisaa samalla asiakkaan mukavuutta.

Ydinpalvelua, avustavia palveluja sek& tukipalveluja yhdistamalla muodostuu
asiakkaalle kokonaisvaltainen palvelupaketti. Avustavien palvelujen ja tukipalve-
lujen tulee tukea ydinpalvelua seka tuottaa asiakkaalle tyytyvaisyytta. Jotta jokai-

nen osa-alue toimisi, tulee palvelupaketin olla yhtenainen. (Ylikoski 2000, 228.)

6 LAATU

Laatu kuvastaa sitd, miten hyvin palvelu vastaa asiakkaan odotuksia ja tarpeita. Se
perustuu asiakkaan ndkemyksiin ja sité voidaan pitad ik&an kuin asiakkaan asen-
teena (Ylikoski 2000,118). Palvelun laatuun kuuluu myos palveluntarjoajalle koi-
tuva hyoty. Mikali asiakas saa hyvan tuotteen edulliseen hintaan, han voi pitéa sita
laadukkaana. Palveluntarjoajalle ei kuitenkaan koidu edullisen tuotteen myymi-
sesté taloudellista hy6tya, joten sitd ei voida pitdd kokonaisvaltaisesti laadukkaana
(Lecklin 2006, 18.)

6.1 Laadun ominaisuudet

Laadun eri ominaispiirteitd tulisi tarkastella 1ahinna toisiaan taydentaving, ei niin-
k&an toisiaan kumoavina ominaisuuksina. Koska laatu koostuu useista tekijoisté,
tulisi sitd tutkia kokonaisvaltaisesti, jotta saadaan taydellinen kuva siitd, mita laatu
on. Sitd voidaan Paul Lillrankin (1990) mukaan tarkastella kuudesta nakdkulmas-
ta, joita ovat valmistus-, tuote-, arvo-, kilpailu-, asiakas- ja ympdristolaatu.
(Lecklin 2006, 20.)
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Valmistuslaatu on osa tuotteen valmistusvaihetta ja sen avulla varmistetaan, etta
tuotteen valmistus tapahtuu ohjeiden mukaan. Valmistusvaiheessa hyddynnetaan
laadunvalvontaa erilaisten kokeiden avulla. (Lecklin 2006, 20.) Valmistuslaatu
koostuu useista vaiheista, kuten raaka-aineiden ja tyovélineiden tarkastamisesta
seka valmiin tuotteen koetestauksesta. Toimeksiantajamme yrityksessa valmistus-
laatu liittyy esimerkiksi noutopdydan rakentamiseen ja sen sisallon testaamiseen.

Tuotelaatuun vaikuttaa merkittavasti suunnittelu, silld sen avulla tuotteesta voi-
daan kehitelld mahdollisimman laadukas (Lecklin 2006, 20). Tuotelaadun avulla
on mahdollisuus tarkastella valmista tuotetta. MeriSet Oy:n tarjoamat palvelut
reittiliikenteessé koostuvat esimerkiksi reitin ja aikataulun suunnittelusta, tarjoi-

lusta ja etukateen mietitysta opastuksesta (Auvinen 2010).

Arvolaatu liittyy taloudelliseen ndkokulmaan, sill& sen avulla tarkastellaan kus-
tannus-hyotysuhdetta. Suhde kuvastaa sité, kuinka paljon saadaan hyotya sijoitet-
tuun padomaan nahden. (Lecklin 2006, 20.) Arvolaatu kertoo esimerkiksi, kate-

taanko saatavilla tuloilla kulut, kuten palkka-, polttoaine- ja raaka-ainekulut.

Kilpailulaadulla pyritaan tuottamaan yhta laadukkaita palveluja kuin kilpailevat
yritykset. Palvelua ei pida tuotteistaa liikaa, jottei tuloksena ole ylilaadullinen
lopputulos. Kustannus-hyotysuhde kérsii silloin, jos laatua yritetdén ylikorostaa,
koska silloin kyseessa on l&hinna resurssien, kuten tydvoiman ja ajan, tuhlausta.
(Lecklin 2006, 20.)

Asiakaslaatu liittyy asiakkaan tarpeiden ja odotusten tayttymiseen. Se on laadun
ominaisuuksista tarkein nimenomaan palvelualalla, silla yleensa laatua tarkastel-
laan asiakkaan ndkokulmasta. (Lecklin 2006, 20.) MeriSet Oy pyrkii tarjoamaan
asiakkailleen palveluja, jotka vastaavat perustarpeisiin ja lisadmaan laatua oheis-

palvelujen, kuten tarjoilun ja opastuksen, avulla.
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Ympéristdlaadussa huomioidaan palvelujen vaikutuksia ymparistolle ja yhteis-
kunnalle (Lecklin 2006, 20). Ymparistoystavallisten tuotteiden valmistaminen ja
kayttdminen lisdavat ymparistlaatua. Ymparistoystavéllisyys on viime aikoina
noussut suureen arvoon ja siitd on muodostunut yksi tehokkaimmista kilpailukei-
noista. Yhteiskunnallisia s&&ntdj4 ja yhteisesti sovittuja asioita noudattamalla lisa-

tdén yhteiskunnalle koituvaa ympéristolaatua.

6.2 Laadun ulottuvuudet palvelussa

Kasitys palvelun laadusta muodostuu asiakkaalle ennakko-odotuksista ja tarpeiden
tyydyttamisesta. Laatukésityksia voi siis olla useita erilaisia, ja niiden tutkimista
varten on kehitetty tarkastelukeinoja, joista kenties tunnetuin on Parasuraman
(1985) kehittdama tutkimus. Mallin mukaan tarkastellaan laadun ulottuvuuksia,
joita Parasuraman mukaan on olemassa kymmenen. (Ylikoski 2000, 126.)

Luotettavuus syntyy virheettdman palvelun seurauksena. Asiakaspalvelijalta odo-
tetaan lupausten tayttamista ja palvelun sujumista jo ensimmadisella kerralla. Luo-
tettavuudella on merkittdva osa palvelun laadussa, sill4 se muodostaa palvelun

laadun keskeisimmaén osan. (Ylikoski 2000, 127.) Mikali asiakaspalvelija ei tayta
luotettavuuden kriteerejd, voi koko palvelukokemuksesta muodostua negatiivinen

kuva, silla asiakaspalvelija on palvelutilanteessa avainasemassa.

Zeithamlin seka Bitnerin (1996, 123) tavoin myos Ylikoski (2000, 127) on sita
mieltd, ettd reagointialttius syntyy henkilékunnan valmiudesta ja halukkuudesta
asiakkaiden palvelemiseen. Mikali reagointialttius on hyvé, tapahtuu palvelu no-
pealla tahdilla kuitenkaan hatikoimatté ja kaikki ydinpalveluun liittyvat asiat hoi-
detaan mahdollisimman lyhyella aikavalill&. Nykymaailman kiireiset asiakkaat
arvostavat sujuvaa palvelutoimintaa, jossa asiat hoidetaan hyvin keskittyen aino-

astaan olennaiseen.



23

Patevyydella tarkoitetaan asiakaspalvelijan riittdvaa taitoa ja tietoa palvelun tuot-
tamiseen. Patevyys liittyy myos sellaisiin henkil6ihin, jotka toimivat palvelun
taustalla. (Ylikoski 2000, 127.) Patevyytta voidaan lisata saanndllisella kouluttau-
tumisella, jota yritys voi tarjota henkilékunnalleen. Asiakaspalvelijalta odotetaan

lisdksi ajankohtaista ja avointa asennetta.

Saavutettavuus liittyy sijaintiin, yrityksen aukioloaikoihin seké yhteydenottoihin.
Palvelu on laadukasta silloin, kun sen tuottajaan saa helposti yhteyden esimerkiksi
puhelimitse. (Ylikoski 2000, 127.) Nykyadn yha useammat asiakkaat valitsevat
mieluummin s&hkdisen tavan asioida yritysten kanssa, jolloin yhteydenotto voi-
daan hoitaa esimerkiksi sahkdpostitse. On siis erityisen tarkeéd, ettd asiakkaiden
kysymyksiin vastataan nopealla aikavalilla ja riittdvan tarkasti. Yrityksen yhteys-

tietojen tulee olla helposti 16ydettavissa.

Sijainti on hyva silloin, kun riittdvasta opastuksesta on huolehdittu. Nykypaivana
etenkin venalaisten matkailijoiden osuus on kasvussa, minké vuoksi on huolehdit-
tava siitd, ettd saavutettavuus on mahdollista myds vierailla kielilla. Mikali yritys
harjoittaa liiketoimintaa laajojen aukioloaikojen puitteissa, on saavutettavuus
luonnollisesti parempi kuin sellaisessa yrityksessd, jossa palvelua on tarjolla aino-

astaan muutaman tunnin vuorokaudessa.

Asiakasta kunnioittava kaytos palvelun aikana liittyy kohteliaisuuteen. Asiakkaita
tulee teititella tilanteen mukaan, ja heidén paatoksiaan on kunnioitettava. Henki-
I6kunnan pukeutumisella on myos suuri arvo, silla asianmukainen ja siisti vaate-
tus viestii asiakkaiden arvostamisesta. Kohteliaisuuteen kuuluu myos asiakkaiden
henkilokohtaisesta omaisuudesta huolehtiminen palvelutilanteessa. (Y likoski
2000, 128.)

Viestinnan avulla on mahdollista vélittaa tietoa palvelusta useille eri asiakasryh-
mille. On tarke&& muistaa, etta viestinta tulee sopeuttaa asiakasryhmien mukaan.
Palvelua s&annollisesti kayttava henkilo tietad palvelusta enemman kuin palvelua
ensikertaa kayttava, joten ensikertalaiselle tulee antaa perusteellisempaa informaa-
tiota palvelusta. (Ylikoski 2000, 128.) MeriSet Oy:lla viestinnén avulla uusille
asiakkaille kerrotaan tarkat aikataulut ja toimintaohjeet matkan aikana, mutta va-
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kioasiakkailla ndm4 asiat ovat jo tiedossa (Auvinen 2010). Ylikosken (2000, 128)
mukaan viestinta tulee mukauttaa selkokieliseksi, jotta jokainen asiakas ymmar-

t&a, misté on kyse.

Uskottavuus liittyy laheisesti luottamukseen. Asiakkaan tulee voida luottaa yri-
tyksen rehelliseen toimintaan. Yritys voi lisata uskottavuutta panostamalla henki-
I6kunnan asiakaspalvelutapoihin seké yrityksen toiminimeen. (Ylikoski 2000,
128.) Henkilékunnan vélinen ilmapiiri valittyy asiakkaalle, minka vuoksi on syyta
panostaa tyohyvinvointiin. Kun asiakaspalveluhenkilokunta voi hyvin, heijastuu
hyvinvointi asiakaspalveluun, vaikka asiakas ei nde, mita tapahtuu palvelutilan-

teen ulkopuolella.

Turvallisuudella minimoidaan erilaiset fyysiset seké taloudelliset riskit. Siihen
liittyy olennaisesti myds luottamus, joka syntyy vuorovaikutustilanteessa asiakas-
palvelijan kanssa. Asiakkaan tulee voida luottaa siihen, etté tietyt asiat pysyvat
luottamuksellisina eivétka levia ulkopuolisille. (Ylikoski 2000,128.) Esimerkiksi
henkilttietoja luovuttaessa on tarke&é voida luottaa siihen, ettd yritys ei anna hen-

kilotietoja eteenpdin ilman suostumusta.

Asiakkaan kohteleminen yksilona kuuluu osaksi asiakkaan tuntemista. Yksittaisel-
I& henkil6lla on omat motiivinsa matkustamiseen seka erilaisia tarpeita, minka
vuoksi tarvitaan henkilokohtaista palvelua. Asiakkaan ymmaértamiseksi taytyy
tunnistaa erityistarpeet. Lisdarvoa voidaan tuottaa siten, ettd kanta-asiakas tunnis-

tetaan ja hantd puhutellaan esimerkiksi tuttavallisesti. (Ylikoski 2000,129.)

Laadun ulottuvuuksiin kuuluu myos palveluympéristo. Se siséltaa palveluun liit-
tyvéat nékyvat asiat, kuten toimitilat ja muut asiakkaat. Toimitilan siisteys ja viih-
tyvyys ovat merkittavéssa osassa silloin, kun asiakas muodostaa mielipiteensa
palvelusta. (Ylikoski 2000,129.) Yleista viihtyvyyttd voidaan parantaa esimerkiksi

miellyttdvan sisustuksen sekd henkilékunnan pukeutumisen avulla.
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7  TUTKIMUSMENETELMA

Tutkimusmenetelminé voidaan kayttaa kvantitatiivista eli maaréllista tutkimusta
tai kvalitatiivista eli laadullista tutkimusta. Kvantitatiivinen tutkimus vastaa muun
muassa kysymyksiin mikd, missé ja paljonko? Tietoa voidaan saada aikaisemmis-
ta tilastoista tai keradmalld itse. Tietoja, joita ei ole kasitelty, kutsutaan tutkimus-
aineistoksi. Saatavia tietoja joudutaan ldhes aina muokkaamaan tai yhdisteleméaan,
koska harvoin valmiit aineistot ovat kayttokelpoisia sellaisenaan. (Heikkild 2008,
17.)

Kvantitatiivisen tutkimuksen edellytyksené on riittdvan suuri otosjoukko. Aineis-
toa voidaan kerétd lomakkeilla, joissa vastausvaihtoehdot ovat strukturoituja eli
valmiiksi annettuja. Lisaksi voidaan kaytt4d& avoimia tai puoliavoimia vastauksia.
Kvantitatiivisessa menetelméssé asiat kuvataan numeerisilla tekijoilla, jonka li-
séksi niitd voidaan havainnollistaa erilaisilla taulukoilla ja kuvioilla. Kvantitatiivi-
sen tutkimusmenetelman tarkoituksena on yleistaa saadut tulokset. Tdmén mene-
telman avulla saadaan tietoa nykyhetkestd, mutta sen avulla on haastavaa saada
syvallisempaad tietoa. (Heikkild 2008, 16.)

Kvantitatiiviselle tutkimusmenetelmélle on yleista johtopaatosten tekeminen ai-
kaisemmista tutkimuksista, mikali niitd on olemassa sek& niiden pohjautuminen
aikaisempiin teorioihin. Tutkimusmenetelmalle on my6s ominaista asettaa saadut
tulokset taulukkomuotoon, jolloin niitd on mahdollista tarkastella numeerisessa
muodossa. Lisédksi tutkimusmenetelmalle on yleista erilaisten késitteiden avaami-
nen seka hypoteesien eli vaittdmien luominen. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2007, 136.)

Kvalitatiivisella tutkimuksella pyritddn ymmartamaan ja selittdamaan tutkimus-
kohdetta ja kayttaytymiseen liittyvia syitd. Otoksen koko on pienempi kuin kvan-
titatiivisessa tutkimuksessa, mutta tulosten analysointi on syvéllisempé&a. Aineis-
ton keruussa hyédynnetdan véhemmaén valmiita vastausvaihtoehtoja. Tutkimusai-
neisto voidaan keratd itse tai voidaan hyddyntédé valmiita aineistoja, kuten Kirjeité,
paivakirjoja tai omaeldmaéankertoja. Tyypillisié laadullisia aineistonkeruumenetel-

mia ovat haastattelut, kuten lomakehaastattelut, teemahaastattelut tai
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ryhmékeskustelut. Haastattelulle tunnusomaista on osapuolten vélinen vuorovai-
kutus. (Heikkila 2008, 16-17.)

Kvalitatiiviseen tutkimukseen liittyva havainnointi tarkoittaa sita, etta tutkimuk-
sen kohdetta tarkkaillaan ja tehddén erilaisia muistiinpanoja. Havainnointi voidaan
jakaa kahteen osaan, joita ovat osallistuva havainnointi tai havainnointi ilman
osallistumista. Toiminnallisissa tutkimuksissa kdytetadn osallistuvaa havainnoin-
tia, jolloin tutkija osallistuu itse toimintaan. Havainnointi ilman osallistumista on
kannattavaa silloin, kun tutkimuskohdetta halutaan l&hestya eettisesti. (Metsamuu-
ronen 2007, 236-237.)

Paadyimme kéyttdmaan kvantitatiivista tutkimusmenetelméaé, koska sen avulla
saimme tarvittavat tiedot tutkimusongelman ratkaisemiseksi. Kdytimme tiedonke-
ruumenetelméand informoitua kyselya, jossa asiakkaille jaettiin haastattelulomake
henkilokohtaisesti (Heikkila 2008, 18). Lomake téaytettiin itsendisesti, mutta asi-
akkaalla oli tarpeen mukaan mahdollista tehda tarkentavia lisakysymyksia. Loma-
ke koostui kysymyksistg, joihin voitiin vastata avoimilla tai strukturoiduilla vasta-
uksilla. Kyselyn aloitusajankohta osui heindkuun alkuun, jolloin sesonki oli vilk-
kaimmillaan. Yrityksessa tydskennellyt Noora jakoi lomakkeet harkinnanvaraisel-
le kohderyhmalle matkan aikana. Lisaksi kdytimme tutkimuksen apuna havain-
nointia ilman osallistumista, koska halusimme selvittdd mahdolliset yhtenevaisyy-
det ulkoisten tekijoiden ja vastausten vélill4. Vastaamisen aikana Noora tarkkaili

vastaajia ja ulkoisten tekijoiden mahdollisia vaikutuksia ja kirjasi havaintoja ylos.

7.1 Tutkimuksen luotettavuus ja patevyys

Validiteetti ja reliabiliteetti ovat tutkimuksen luotettavuudessa kaytettavia perus-
teita. Validiteetin avulla voidaan tarkastella, onko mittaus kohdistettu haluttuun
asiaan. Tutkimuslomaketta laatiessa kysymykset tulee muodostaa siten, ettd ne
ovat selkeitd ja yksinkertaisia, jotta vastaajien on helppo ymmartaa, mita kysy-
mykset koskevat. Validiteetin takaamiseksi mittareita taytyy olla valmis muok-
kaamaan tarvittaessa. (Vehkalahti 2008,41.)
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Vallin (2001, 92) mukaan reliabiliteetti tarkoittaa tutkimuksen luotettavuutta. Re-
liabiliteettia voidaan tarkastella eri menetelmillg, joita ovat rinnakkaismittaus,
puolitusmenetelma seka uusintamittaus. Myo6s Vehkalahden (2008, 41) mukaan
reliabiliteetti tarkoittaa tutkimustuloksen luotettavuutta. Reliabiliteetti tulee tarke-
ysjarjestyksessa vasta validiteetin jalkeen, mutta jotta tutkimus on kokonaisvaltai-
sesti luotettava, tutkimuksessa tulee olla seka téysi validiteetti ettd reliabiliteetti.
Reliabiliteetin arvioinnissa hyddynnetdan mittauksen maéran ja laadun vaihtelui-
den tutkimista. Se siis ilmaisee sen, miké on todellisen vaihtelun osuus. Jaljelle

jadva osa aiheutuu mahdollisesta mittausvirheesté. (Vehkalahti 2008, 116.)

7.2 Tutkimuksessa kaytettavat mitta-asteikot

Maaréllisessa tutkimuksessa kéytetddn yleensa erilaisia asteikoita, joista tunne-
tuimmat lienevéat Osgoodin ja Likertin asteikot. Osgoodin asteikon on kehittéanyt
Charles Osgood vuonna 1957 (Valli 2001, 34). Asteikossa hyddynnetaéan adjektii-
vien vastakohtia ja adripdiden vélille jadvia neutraaleja vaihtoehtoja (Kvantitatii-
vinen tutkimusaineiston kerd&minen 2008, 4). Omassa tutkimuksessamme kay-

timme Osgoodin asteikkoa esimerkiksi mitattaessa tyytyvéisyytta tuotteisiin.

Valli (2001, 34) esittad Osgoodin asteikon ominaispiirteiksi vastausten ilmaisemi-
sen parittomalla méarall vaihtoehtoja. Esimerkiksi vastausvaihtoehtoina voivat

olla 1. huono, 2. valttava, 3. tyydyttava, 4. hyva ja 5. kiitettava. Yleensd asteikossa
on kaytetty viitta vastausvaihtoehtoa, vaikka alun perin vaihtoehtoja oli seitseman.

Tarkeinta on asettaa keskimmainen vaihtoehto taysin neutraaliksi.

Likertin asteikkoa hyddynnetéan asenteiden ja mielipiteiden tutkimiseen. Myods
Likertin asteikossa kdytetadn paritonta vastausvaihtoehtojen maaréa, joista kes-
kimmainen vaihtoehto ilmaisee neutraalia vastausta. Toisena vaihtoehtona neut-
raalille ilmaisulle voidaan kéyttdd en osaa sanoa”, joka poistaa pakonomaisen
mielipiteen ilmaisemisen. Tdma on hyva vaihtoehto varsinkin sellaisille ihmisille,

joilla ei ole selvaa mielipidetta kysyttyyn asiaan. (Valli 2001, 35.)
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Omassa tutkimuksessamme kaytimme myos Likertin asteikkoa vastaajien mielipi-
teiden ja asenteiden tutkimiseen. Liséksi hyodynsimme strukturoituja sek& avoi-
mia vastauksia, joiden avulla vastaajilla oli mahdollisuus suoran mielipiteen il-

maisemiseen.

7.3 Kyselylomakkeen laatiminen

Kyselylomaketta laatiessa on otettava huomioon muutamia seikkoja. Térkein asia
on, ettd kysymysten avulla on mahdollista saada vastaus tutkimusongelmaan. Ky-
symysten tulee siis palvella tavoitteita. T&mén vuoksi ennen kyselytutkimuksen
tekemistd on syytd maaritella tarkkaan tutkimusongelma. Toinen asia, mihin on
Kiinnitettavd huomiota, on lomakkeen pituus. Kysymysten méaéara tulee miettia
tarkkaan, silld lilan monta kysymysta voi johtaa vastaajien mielenkiinnon alene-
miseen. Tastd saattaa aiheutua tutkimuksen reliabiliteetin heikkeneminen. (Valli
2001, 29-30.)

Tutkimuskysymysten tulee edetd loogisessa jarjestyksessa yleistiedoista yksityis-
kohtaisimpiin kysymyksiin. Saman kategorian kysymykset sijoitetaan perékkain,
jonka ansiosta lomake on jarjestelméllinen ja selked. Kysymysten muodon tulee
olla selked ja henkildkohtaisesti vastaajalle osoitettu, minka ansiosta vastaaja tun-
tee olevansa arvostettu. Huomionarvoinen seikka on myos se, ettd kysymykset
eivét saa olla liian johdattelevia, silla muuten tutkimuksen reliabiliteetti karsii.
(Valli 2001, 30.)

Kyselylomakkeella on paljon positiivisia puolia, mutta my6s heikkouksia. Sen
avulla vastaajilla on mahdollisuus mietti& vastauksiaan rauhassa ilman haastatteli-
jan lasndoloa. My6s kiperimpiin ja henkilokohtaisiin kysymyksiin voidaan saada
enemman vastauksia. Lomakkeen avulla on mahdollista saada paljon tietoa yhdel-
14 kertaa, silla kysymyksié voidaan asettaa useita. Tutkimuksen luotettavuutta
edistaa liséksi se, etta jokaiselle vastaajalle annetut kysymykset ovat identtisessé
muodossa. (Valli 2001, 31.)



29

Erés kyselylomaketutkimuksen heikkous on alhainen vastausprosentti, jos kysely
suoritetaan postitse. Kysymykset voidaan ymmaértad vaarin, jonka vuoksi vastauk-
set eivét ole todenmukaisia ja reliabiliteetti heikkenee. Myds tutkimuksen tekijoil-
I& on vaarinymmartamisen mahdollisuus avoimia kysymyksié purettaessa. He
voivat ymmartaa vastaukset toisin kuin vastaaja on tarkoittanut. Koska kyselylo-
maketutkimuksen aikana vastaaja ja tutkimuksen tekijé eivat ole vélittdmassa vuo-
rovaikutuksessa kesken&éan, on mahdotonta havainnoida ulkoisten seikkojen vai-
kutusta vastauksiin. Mikali vastaaja on esimerkiksi huonotuulinen, han saattaa
vastata todenmukaista mielipidettddn heikommin. Pdinvastoin erittdin hyvéantuuli-
nen ihminen saattaa korostaa vastauksissaan positiivisuuttaan. (Valli 2001, 31—
32)

7.4 Oman tutkimuslomakkeen laatiminen

Toimeksiantajamme pyynnosta keskityimme tarkastelemaan vastaajien mielipitei-
t4 ja asenteita MeriSet Oy:n palveluita kohtaan. Tiedustelimme vain muutamia
taustatekijoité, koska toimeksiantajamme ei ndhnyt syvallisempien taustatietojen
merkitysta tutkimukselle. Yleisind taustatietoina kysyimme ikaa, sukupuolta,
asuinpaikkakuntaa seké kuinka usein vastaajat kayttavat reittiliikennettd. Koska
tutkimuksen tekemiseen riitti suuntaa antava ik, muodostimme ikaluokat 18 vuo-
desta eteenpdin. Asuinpaikkakuntaa kysyimme avoimena kysymyksené. Ha-
lusimme tutkia mahdollisia yhtenevaisyyksia asuinpaikkakunnan ja halutun reitti-
liikenteen lahtopaikan valilla. Reittiliikenteen kayttotiheyden avulla halusimme
puolestaan saada selville, olemmeko osanneet kohdistaa tutkimuksen oikealle

kohderyhmélle.

Tutkimuslomakkeen toinen osio koostui kokonaan risteilyyn liittyvista tekijoista.
Kysyimme mielipiteitd muun muassa palvelun laadusta, aikatauluista sek& oheis-
palveluista. Vastaukset oli mahdollista antaa strukturoituina tai avoimina. Avoin-
ten vastausten avulla vastaajilla oli mahdollisuus tuoda vapaasti esille omia mieli-
piteitddn. Tutkimuslomakkeen lopussa kysyimme kehitysehdotuksia, joiden poh-
jalta olemme osittain suunnitelleet kehittdmistoimenpiteitd. Yhteensa lomake si-

sélsi 14 kysymysta.
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8 TUTKIMUSTULOKSET

Kyselyyn vastasi yhteensad 42 asiakasta. Vastaajien maara jai alle odotetun, silla
olimme suunnitelleet otoksen kooksi 50100 vastausta. Olimme kuitenkin tyyty-
vaisia otoksen kokoon, silla valittu asiakassegmentti oli melko pieni ja liséksi ky-
seisena kesana asiakaskunnan vaihtelu oli vahaista. Aluksilla kavi kylla paljon
matkustajia, mutta suuri osa heisté oli satunnaisia matkustajia, joita emme voineet
ottaa kyselyyn mukaan. Jokainen lomakkeen tayttanyt ei vastannut kaikkiin ky-

symyksiin, mik& heikensi reliabiliteettia.

Tutkimuksen aikana tehty havainnointi keskittyi sadolosuhteisiin sek& ihmismaa-
réan. Ylikosken (2000, 26) vaittaman mukaan ulkoiset tekijat vaikuttavat palvelu-
kokonaisuuteen. Emme kuitenkaan tutkimustulosten perusteella ndhneet selkeda
yhteyttéd ulkoisten tekijoiden ja vastausten vélilla. Vastausten pohjalta poikkeuk-
selliset sd4olosuhteet, kuten voimakas tuuli tai kuumuus, eivét vaikuttaneet vas-
taajien mielipiteisiin. Mydsk&an suuri matkustajaméaéra ei aiheuttanut negatiivisia

tunteita kyselyyn osallistuneilla.

8.1 Vastaajien yleistiedot

Kyselyyn osallistuneista 27 oli naisia ja 15 miehid. Tutkimusajankohtana tehdyn
havainnoinnin mukaan moni asiakas oli yksin matkustava nainen, mika osittain

selittad selvan eron naisten ja miesten vélilla.
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Vastaajien ikdjakauma

18-24 v.

10 % 25-44 v.

li 65 v.
y1oov 10 %

35 %

45-64 v.
45 %

KUVIO 2. Vastaajien ikdjakauma

Vastaajista paaosa (80 %) oli keski-iké&isié tai vanhempia ja vain pieni osa (20 %)
oli nuoria tai alle keski-ikéisia. Vastaajien suhteellinen ikdjakauma ilmenee kuvi-
osta 2. Tasta paattelimme, ettd alle 45-vuotiaat kayttavat padsaantoisesti omia
kulkuvalineitdan kulkiessaan kesamokeilleen. Lisaksi paattelimme, ettd vanhem-
milla ihmisilla on enemmén vapaa-aikaa ja halua matkustaa kotimaassa kuin nuo-

remmilla.

Vastaajien asuinpaikkakunnat

12

10

Espoo; 4 Hamina;4 Muut; 4

Tampere; 3 vantaa; 3
Pyhtad; 2

NN L LN

Ulkomaat; 1

KUVIO 3. Vastaajien asuinpaikkakunnat
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Kuviossa 3 on laskettu asuinpaikkakuntien vastaajien lukumaarét suoraan vasta-
uksista. Vastauksia saatiin yhteensa 42 kappaletta. Vastaajista noin 45 % asui
paakaupunkiseudulla (Helsinki, Espoo ja Vantaa). Seuraavaksi suurin osa (noin
21 %) vastaajista asui Kotkassa. Kuvion 3 kohta ”muut” kasitti seuraavat kaupun-
git: Kaarina, Keminmaa, Miehikké&l& ja VVaasa, joista jokaisesta kaupungista oli
yksi vastaaja. Lisdksi yksi vastaaja ilmoitti asuinpaikakseen ulkomaat. Kuvio ker-
too, ettd suuri osa vastaajista asui Tammion saaren l&hiseudulla, silla esimerkiksi

Helsingin ja vuoroliikenteen ldhtépaikan Haminan vélilla on vain 146 kilometria

(Tiehallinto).

Reittiliikenteen kayttdtiheys

Harvemmin
10 %

Viikoittain
38 %

Kuukausittain
52 %

KUVIO 4. Reittiliikenteen kayttotiheys

Kesésesonkina keséd—elokuussa vastaajista enemmistd kaytti reittiliikennettd joko
viikoittain tai kuukausittain. Selvéasti pienempi osa kaytti reittiliikennetta har-
vemmin. Kayttétiheyden suhteellinen jakauma ilmenee kuviosta 4. Reittiliiken-
teen tihed kéyttd osoitti, ettd vuorolle on todellista tarvetta. Pidimme tutkimustu-
losta luotettavana, silla asiakassegmentoinnin avulla saimme kohdistettua kyselyn

juuri oikeille henkildille.
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8.2 Risteily

Seuraavassa alaluvussa kasittelemme palvelun ja oheistuotteiden laatua, yleisia
matkustamiseen liittyvia asioita sekd saatuja kehittdmisehdotuksia. Zeithaml ja
Bitner (1996, 123) korostavat henkilokunnan reagointialttiuden seka palveluvar-
muuden merkitysta asiakastyytyvaisyydessa. Kyselysta ei ilmennyt yhtdén huonoa
tai valttdvaa vastausta, silla 40 vastauksesta 28 oli kiitettdvaa ja loput 12 hyvaa.
Tasta paattelimme, ettd henkilokunta oli ammattitaitoista ja asiakasystavéllista
seké palvelualtista. Asiakkaat olivat uskollisia ja halukkaita kayttdmaan palvelua
uudelleen. Padosa vastaajista oli keski-ikéisia tai elékeldisia ja heille on ehtinyt
muodostua laajempi kasitys palvelunlaadusta kuin nuoremmille. Saaduista vasta-
uksista paattelimme, ettd vanhemmat ihmiset arvostivat laheista ja kiireetonta pal-
velua, jonka aikana he paasivéat kontaktiin asiakaspalvelijan kanssa. Moni vastaa-

jista mainitsi erikseen ystéavéllisen henkilékunnan.

Reittiliikenteen aikatauluja pidettiin kyselyn perusteella sopivina, mutta joitakin
muutoksia kaivattiin. Erityisesti keskelle viikkoa toivottiin lisd4 vuoroja, silla ny-
kyaén alukset liikenndivéat ainoastaan tiistaisin seka viikonloppuisin. Lisaksi toi-
vottiin, etté liikkenndintiaikaa jatkettaisiin lokakuulle asti. Kuten Suomen Matkaili-
jayhdistys SMY ry (2009, 57) ehdottaa, hyva keino lis4ta vuoroja my6hempaan
syksyyn, olisi koulujen loma-aikojen myohéistdminen. Linja-autoliikenteen huo-
miointi Helsingista pitéisi huomioida nykyistd paremmin ja ajoittaa satamaan tu-

loaika niin, ettei linja-auto- ja reittiliikenteen véliin jaa turhaa odotusaikaa.

Vastaajista padosa (29) toivoi lahtpaikan sdilyvan Haminassa ja 15 halusi muut-
taa ldhtopaikan Kotkaan. Kaksi vastaajista piti molempia vaihtoehtoja sopivina,
joten vastauksia saimme yhteensé 44. Liikenndinti on jo vuosia lahtenyt Haminas-
ta ja moni kyselyyn vastanneista on kulkenut Viklan mukana koko sen ajan, joten
todennakdisesti he pitivat Haminaa tuttuna ja turvallisena lahtopaikkana eivatka

halunneet muutosta.
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Kuten jo viitekehyksessa, luvussa 6.2, mainitsimme, sijainti vaikuttaa palvelun
laatuun. Asiakasléhtoiseen sijaintiin kuuluu selked opastus. Asiakkaiden palaut-
teiden mukaan opastus Haminan Tervasaareen ei ole riittdvaa, silla kyltteja ei ole
tarpeeksi. Tutkimukseemme vastanneet eivét ole mielestamme pohtineet sijainnin
merkitysta lahtopaikan valinnassa, sill& he eivét ole ottaneet huomioon saavutetta-

vuutta.

Toinen syy siihen, ettei lahtopaikkaan haluttu muutosta lienee se, ettd vahittaista-
varakaupan palvelut karsisivat. Tutkimustuloksista ei kaynyt ilmi yhtenevaisyytta
saman asuinpaikkakunnan henkil@iden ja halutun lahtpaikan valilla. Esimerkiksi
Helsingissa asuvat henkil6t ilmaisivat halunsa lahted joko Haminasta tai Kotkasta.
Tasta poikkeuksena ovat kuitenkin henkil6t, jotka asuivat joko Haminassa tai
Kotkassa. Téallaiset henkilot luonnollisesti halusivat litkenndinnin l&htevéan omalta
asuinpaikkakunnaltaan.

Yksi haastattelulomakkeen kysymyksista koski kehitettdvia osa-alueita. Valtaosa
vastaajista (27) oli paatynyt vaihtoehtoon ”ei mitdédn kehitettavaa”. Harrisin (2006,
144) mukaan on yleistd, etta palveluihin ja tuotteisiin ollaan tyytyvéisia eika mi-
taan kehitettavaa 10ydy. Palvelu ja yleinen siisteys koettiin vastausten perusteella
hyvaksi, eiké niissa ilmennyt kehitettdvaa. Sen sijaan kahviotuotteisiin kaivattiin
muutosta, sill4 noin joka neljas (10) vastaaja piti tatd osa-aluetta riittdmattomana.
Muutosta toivottiin erityisesti jadtelovalikoiman monipuolisuuteen. Lisaksi osa
toivoi muutosta aikatauluihin ja muutamat toivoivat aluksille esimerkiksi tyynyja
viihtyvyyden parantamiseksi. Yksi vastaajista kaipasi hinnoitteluun muutosta,

silla hén piti tuotteita liian kalliina.

Kysyimme myds, millaisena vastaajat pitivat oheistuotteiden laatua. Leivonnais-
ten laatu osoittautui vastausten perusteella heikoimmaksi, silla joka neljés (10)
vastaajista piti niiden laatua tyydyttavana. Noin joka kolmas (16) arvosteli leivon-
naisten laadun hyvéksi. Juomavalikoima aluksilla koettiin hyvéksi, silla 90 % vas-
taajista piti valikoiman laatua vahintaan hyvéna. Makeiset/jaatel6t saivat myos
Kiitosta, silla puolet vastaajista (20) oli sitd mieltd, etta niiden laatu oli hyvéa. Tosin
moni kaipasi valikoimaan lisad vaihtoehtoja. Esitteitd ja aikatauluja pidetéén sel-

kein& ja toimivina, sill& selvd enemmistd (57,5 %) antoi arvosanaksi kiitettava.
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Muiden oheistuotteiden, esimerkiksi lohileipien, laatu oli padosin (61,5 %) kiitet-
tavé. Vastaajien mukaan oheistuotteisiin kaivattiin enemman vaihtoehtoja, kausi-
vaihtelua vuodenaikojen mukaan seka esimerkiksi allergisten huomiointia tarjon-

nassa. Kiitosta annettiin tuotteiden tuoreudesta sekd mausta.

Oheispalveluja, eli postikuljetusta sek& kaupan pakettien kuljetusta pidettiin p&a-
osin kiitettdvind. Vastaajista 52,5 % paatyi arvosanaan Kiitettdva postikuljetuksen
kohdalla. Kaupan pakettien kuljetuksen kohdalla 47,5 % piti palvelua kiitettavana.
Muutamat toivoivat useampia kuljetuskertoja, silla nykyéaén posti kulkee Tammi-
oon nelja kertaa viikossa ja kaupan paketit tarpeen mukaan. Koska posti kulkee
aina alusten mukana, taytyisi yrityksen lisata vuoroja Tammioon, jotta olisi mah-

dollista lisdta myos kuljetuskertoja.

TAULUKKO 1. Palveluympéristd

3 Tyydyt- .
1 Huono | 2 Valttava o 4 Hyva | 5 Kiitettava
tava
Siisteys 0 0 0 16 25
Viihtyvyys 0 0 2 15 24
Sisustus 0 0 2 17 22

Vastauksia saatiin yhteensé 41 kappaletta, kuten taulukosta 1 ilmenee. Arvosano-

jen vastauslukumaarat on laskettu suoraan vastausten lukumaaristé.

Siisteytta aluksilla pidettiin erittdin hyvana, silla kaikki vastaajista olivat sitd miel-
ta, ettd siisteys oli joko hyvaa tai Kiitettavaa. Viihtyvyys oli myos riittavaa, koska
ainoastaan kaksi vastaajista piti sitd tyydyttavana. Sisustus koettiin miellyttavaksi,
silld enemmisto (95 %) vastaajista antoi arvosanaksi hyvan tai kiitettavan. Naisté
asioista paattelimme, ettd asiakkaat viihtyivéat aluksilla eik& suuria epékohtia pal-

veluymparistossa ollut.
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Aluksien tilojen vastaavuus asiakkaiden tarpeisiin oli erinomainen, silla 95 % kai-
kista vastaajista oli tyytyvéisia tiloihin. Erityismaininnan saivat hyvat istuimet
sekd tuuletus. Ainoat epakohdat 16ytyivat sailytystiloissa sek& matkustustilojen
riittdvyydessé. Varsinkin juhlapyhien, kuten juhannuksen, aikana tilat koettiin
ahtaiksi, silla matkustajia ja matkatavaroita oli paljon. Sailytystilat sijaitsevat
penkkien alla seka niille erikseen varatuissa paikoissa aluksen keskiosassa, joten

ne eivat vie tilaa matkustajilta.

Yleisarvio reittiliikenteesta

25; Hyva; 21 Kiitettava: 20

KUVIO 5. Yleisarvio reittiliikenteesta

Kuviossa 5 olevat luvut ovat vastaajien lukumadrét kaikista vastauksista. Vastauk-
sia saatiin yhteensé 41 kappaletta.

Yleisarvio reittiliikenteesta oli erittdin positiivinen. Kaikki vastaajat paatyivat
joko hyvéan tai kiitettdvaén arvosanaan, miké osoitti, ettd koko palvelukonsepti
oli toimiva ja ettd MeriSet Oy oli onnistunut panostamaan oikeisiin asioihin. Yri-
tyksen ei pida kuitenkaan tyytya taménhetkiseen tilanteeseen, vaan sen taytyy
kehittdd toimintaansa jatkuvasti, jotta palvelukonsepti olisi jatkossakin toimiva

sekad ajanmukainen.
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Vastaajat saivat vapaasti ehdottaa kehittdmiskohteita, joita 16ytyikin paljon. Use-
asta vastauksesta kavi ilmi, etta litkenndintivuoroja ei ollut riittavasti ja niiden
jakautuminen viikolle oli epétasaista. Erds vastaajista kommentoi ndin: “Maanan-
tai-ilta-tiistai-aamuvuoron jatkaminen molemmista paistd.” Talla hetkelld tammio-
laisilla on mahdollisuus paivakayntiin maissa tiistaisin kesasesongin ollessa vilk-
kaimmillaan. T&man kaytannon toivotaan jatkuvan siten, ettd maanantain ja tiis-
tain liikenndintivuorot alkaisivat aikaisemmin kevaélla ja jatkuisivat my6hempéaan
syksyyn. Samalla toivottiin, ettd alusten yleinen liikenndinti Tammioon jatkuisi

my6hempéaan syksyyn.

Muutama vastaaja toivoi, etta aloitettaisiin kokonaan uusi reitti Kotka-Ulko-
Tammio-Tammio-Kotka. Taméa ehdotus oli yleinen varsinkin Kotkassa asuvien
kohdalla. Mielestdmme ehdotus on hyvé ja sitd kannattaisi jalostaa siten, etta lii-
kenndinti kyseisella reitilla tapahtuu sadnndllisesti kerran viikossa esimerkiksi
lauantaisin. Uuden reitin avulla olisi mahdollista lisata satunnaisten matkailijoiden
maarad, silla Kotkan Sapokassa liikkuu kesaisin paljon turisteja, jotka saattaisivat

olla kiinnostuneita lahtemé&éan lyhyille matkoille.

Yleisen viihtyvyyden parantamiseksi aluksille kaivattiin esimerkiksi lehtid. Kyse-
lyista luettua: ”Sisustuslehtid, vanhatkin kelpaavat.” ja ”Lehtid matkan ajaksi luet-
tavaksi.” Liséksi kahviotuotteiden laadun parantamiseksi tuli ehdotus, ettd Meri-
Set Oy voisi tehd& yhteistyota jonkin paikallisen kahvilan kanssa. Taman avulla
olisi mahdollista lisdta tunnettavuutta molemmin puolin sekd monipuolistaa tuote-

valikoimaa.

Matkalippujen kohdalla muutosehdotus koski hintaa, joka ei joidenkin mielesta
ollut kilpailukykyinen. Erds kommentti kuului nédin: ”Eiké linja-autoissa lastenli-
pun hinta ala 7v ja aikuisten 17v?”” Erés vastaajista toi myos esille mahdollisuuden
sarjalippuun, joka toisi kdytdnnon helpotusta matkustukseen. Tammiolaiset toi-
voivat lisaksi yhteisollisyyden sdilyttdmiseksi keséretked luodolle, joka suunnat-
taisiin ainoastaan kesamokkildisille. Muutamat kommentoivat seuraavasti: "Kesén
aikana tammiolaisten retki muihin saariin.” sekd Yksi keséretki jollekin luodol-

2

le.
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8.3 Omat kehitysehdotukset

Lahdimme pohtimaan kehitysehdotuksia tutkimustulosten pohjalta. Keskityimme
l&hinna yksityiskohtaisiin muutoksiin, silld yleisesti palautteiden perusteella pal-
velukonseptiin oltiin tyytyvaisid. Tamén vuoksi emme nahneet syyté lahte& kehit-

tdmaan itse palvelutoimintaa.

Useassa vastauksessa ilmeni toiveita esimerkiksi tarjonnan vaihteluun, vuorojen
lisddmiseen seké lahtopaikan muuttamiseksi Kotkaan. Kehittelimme eradnlaiset
testiviikot, joiden aikana ndmaé toiveet toteutettaisiin koekdytén muodossa. Testi-
viikot jaettaisiin siten, ettd viikolle olisi yksi muutos kerrallaan. Tamén avulla
asiakkaat voivat keskittya rauhassa uusiin asioihin. Testiviikkojen avulla on tar-
koitus kartoittaa muutosten toimivuutta ja kannattavuutta. Mikali huomataan, etta
muutokset eivét ole kannattavia, palattaisiin takaisin vanhoihin toimintatapoihin.
Maanantai-tiistaiaamuvuorojen osalta testaus ajoitettaisiin heind-elokuun vaihtee-

seen, jolloin normaalia litkenndintid maanantai-tiistaiaamuisin ei ole.

Viihtyvyyden lisdéamiseksi aluksille hankittaisiin erilaisia lapsille ja aikuisille
suunnattuja lehtid. Asiakkaat voisivat halutessaan lahjoittaa vanhoja lehtié yrityk-
selle, jolloin yritys saéstéisi kustannuksissa. Mielestdmme olisi myos hyva hank-
kia aluksille iltapdivalehtid, kuten llta-Sanomat, joissa yhdistyvét ajankohtaiset
uutiset seké viihde. Pohdimme myds musiikin lisaédmaa viihtyvyytta aluksilla.
Haasteena on 10ytaé sopiva musiikkilaji seka nuorille ettd vanhemmille asiakkail-
le. Vastaajat toivoivat matkatavaroille lis&é sailytystilaa, jota voisi saada sijoitta-
malla ulkokannelle katoksia. Katosten avulla matkatavarat pysyisivét kuivina esi-
merkiksi sateen aikana. Katokset voitaisiin sijoittaa esimerkiksi etukannelle, siten
ettd ne eivat aiheuttaisi ndkoestettd kuljettajalle. Lisaamalla yleista viihtyvyytta

aluksilla voidaan parantaa palvelun laatua, kuten Ylikoski (2000, 129) toteaa.

Kéaytannon matkustamisen helpottamiseksi aluksille voitaisiin ottaa k&yttoon sar-
jalippu, jonka hinta olisi hieman halvempi kuin yksittaisen hinta. Toinen vaihtoeh-
to olisi tarjota esimerkiksi 11. lippu veloituksetta. Sarjalippua hinnoitellessa tulisi
huomioida, ettd yritys ei tee taloudellista tappiota. Talla hetkell& bussien ja alusten

litkenndintiaikataulujen yhteen sovittaminen ei ole toimivaa. Esimerkkina
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sunnuntaisin elokuussa alukset saapuvat aikataulun mukaan Haminaan kello 18.15
(Meriset 2010 a) ja seuraava bussi Helsinkiin lahtee vasta kello 19.40 (Matkahuol-
to 2009). Aikatauluja suunniteltaessa on tarkeda huomioida riittava vaihtovéli

ilman, ettd jaa turhaa odotusaikaa.

Nykyisin ihmiset osaavat arvostaa hyvinvoinnin merkitysta, mika ilmenee esi-
merkiksi toiveissa tuotteiden tarjontaan. Muutamat vastaajat olivat esimerkiksi
ehdottaneet mehujen lisddmistd myyntiin virvoitusjuomien rinnalle. Hyvinvointi-
tuotteiden lisadminen olisi osoitus siita, etta yritys huomioi nyky-yhteiskunnan
muuttuvat tarpeet. Koska erilaiset erityisruokavaliot ovat lisadntyneet, pitdisi ne
huomioida tuotetarjonnassa. Esimerkiksi laktoosi-intolerantikkoja ajatellen maito-
tuotteet voitaisiin vaihtaa taysin laktoosittomiin seké diabeetikkoja ajatellen tarjol-
la voisi olla vahasokerisia tuotteita. Vuodenajoissa on omia kausiraaka-aineita,
joita olisi hyva hyddyntaa esimerkiksi leivonnaisissa. Kesalla suosittuja ovat eri-

laiset marjat seké tuoreet vihannekset ja syksylla puolestaan sienet.

Haminassa toimivien kahviloiden ja leipomoiden kanssa tehtavan yhteistyon avul-
la olisi mahdollista monipuolistaa tuotetarjontaa seka kilpailuttaa hintoja, kuten
Suomen Matkailijayhdistys SMY ry (2009, 56) painottaa. Paikalliset yritykset
voisivat lisata tunnettavuutta ja saada yhteistyon avulla lisaa markkinointirakoa.
Mikali yhteistyota ryhdytéan kehittdméan, tulisi huomioida molemminpuolinen
hyoty seka taloudellinen kannattavuus. Yhteistydon mahdollisia haasteita ovat aika-
tauluttaminen seké sopivan tuotevalikoiman I6ytaminen. Tuotteet tulisi saada
aluksille ajoissa joko siten, ettd yritys noutaa tuotteet itse tai ne kuljetetaan aluk-
sille. Kahviloiden ja leipomoiden tuotevalikoiman tulee olla samassa linjassa Me-

riSet Oy:n ajatusmallien kanssa.

8.4 Jatkotutkimusehdotukset

Koska MeriSet Oy:lle ei ollut aikaisemmin tehty asiakastyytyvaisyystutkimusta
reittiliikenteen palveluista, oli mahdollista I&hted kehittdmaan erilaisia jatkotutki-
muksia. Oma tutkimuksemme keskKittyi siis pelkastaan tarkastelemaan vakioasiak-

kaiden tyytyvéaisyytta reittiliikenteen palveluihin, joten jatkossa tutkimusta voisi
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laajentaa siten, ettd huomioon otettaisiin myos reittiliikenteen satunnaiset asiak-

kaat.

Mikali MeriSet Oy ottaa kayttéonsé kehitysehdotuksiamme, olisi muutaman vuo-
den kuluttua hyva tarkastella muutosten toimivuutta ja kannattavuutta uusimalla
kyselytutkimus samalle asiakassegmentille. Kuten Ylikoski (2000, 149-150) il-
maisee, on ainoastaan yhden asiakastyytyvaisyystutkimuksen tekeminen hyody-
tontd. Yhden tutkimuksen avulla saatava tieto ei ole tarpeeksi kattavaa ja syvallis-
td. Uutta tutkimusta ei kannata tehdé lahiaikoina, silla muutosten vaikutus nakyy
pikkuhiljaa. Asiakkaille taytyy liséksi antaa aikaa omaksua muutokset, jotta he

ovat luotettavia vastaamaan uuteen tutkimuskyselyyn.

Toimeksiantajamme pyynnosta kyselylomakkeessamme oli tarkasteltu reittiliiken-
teen toivottua lahtopaikkaa. Koska noin 1/3 vastaajista toivoi lahtopaikan vaihtu-
van Haminasta Kotkaan, jatkossa voisi tutkia Haminan seké Kotkan lahtdpaikan
hyotyja ja haittoja. Tutkimus voisi keskittya tarkastelemaan nykyisten palvelui-
den, kuten posti- ja kauppakuljetusten, toimivuutta Kotkassa. Koska matka Kot-
kasta Tammioon on hieman pidempi kuin Haminasta Tammioon, on syyta tarkas-

tella liséksi muutoksen taloudellista kannattavuutta.

Muutoksia toivottiin esimerkiksi viihtyvyyden ja tuotetarjonnan lisédmiseen, joten
voisi olla mielenkiintoista selvittad, kuinka suuri merkitys néilla tekijoilla oikeasti
on. Mikali muutoksilla ei ole suurta merkitysta, voi olla hyva miettid, kannattaako
niihin hyodyntéa resursseja, kuten aikaa ja rahaa. Taloudelliselta kannalta katsot-
tuna ehdotamme, ettd ainoastaan sellaisiin tekijoihin kannattaa panostaa, joista

koituu yritykselle mahdollisimman suurta hyotya.

Jatkotutkimusta tehdesséd annamme vapauden hyddyntad omaa tutkimustamme ja

tutkimuslomakettamme. Oma tutkimuksemme keskittyi tarkastelemaan vain pien-
t& osaa yrityksen asiakkaista, joten lomakettamme hyddynnettéessa taytyy huomi-
oida sen kohderyhmé. Lomaketta taytyy mahdollisesti muokata myds muilta osin,

silla osa kysymyksista on suunnattu ainoastaan tammiolaisille.
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9 YHTEENVETO

Opinnaytetyémme kohdistui kotkalaiselle risteilyliikennditsijélle MeriSet Oy:lle.
Yritykselle tehty asiakastyytyvaisyystutkimus on ensimmainen laajempi kysely,
jonka tarkoituksena oli selvittaa asiakastyytyvaisyyttd Hamina—Tammio -
reittiliikenteen palveluissa. Toimeksiantajamme saivat vaikuttaa kyselylomakkeen
lopulliseen muotoon tuomalla esille toiveitaan. Kysely kohdistui ennalta segmen-
toituun asiakasryhméén, joka koostui Hamina—Tammio -valilla sadnnollisesti

matkustavista asiakkaista.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen kannalta keskeisimmiksi késitteiksi nostimme
asiakastyytyvéisyyden, palvelun sek& laadun. Néistd jokainen vaikuttaa oleellisesti
asiakkaan tyytyvaisyyteen ja sen vuoksi olemme tutkineet niitd kyselylomakkeen

avulla.

9.1 Tutkimuksen toteutus

Kaytimme tutkimusmenetelmana kvantitatiivista eli maéarallista tutkimusta, koska
koimme sen palvelevan tutkimuksen tavoitteita. Kvantitatiivisen tutkimuksen tu-
kena kdytimme havainnointimenetelmaa, joka kuuluu osaksi kvalitatiivista eli
laadullista tutkimusta. Halusimme tutkia ulkoisten tekijoiden vaikutusta vastauk-
siin, silla esimerkiksi Ylikosken (2000, 26) mukaan naill& tekijoilla voi olla suur-

takin merkitysta.

Jaoimme kyselylomakkeen kahteen osaan, joista ensimmaéinen koski vastaajien
henkilGtietoja ja toinen osa keskittyi risteilytekijoihin. Kyselylomakkeessa oli
kysymyksia yhteensa 14 kappaletta, joista osa oli strukturoituja ja osa avoimia
kysymyksia. Lomakkeen lopussa kysyimme yleisid kehittdmiskohteita. Lomak-
keet jaettiin asiakkaille matkan aikana kesalla 2010. Kyselylomakkeita jaettiin
kahden viikon ajan sesongin ollessa vilkkaimmillaan. Asiakkaiden vastaamisen
aikana kaytimme ei-osallistuvaa havainnointimenetelmaé, jonka aikana kirjasim-
me yl6s sddolosuhteet sekd matkustajaméaarat. Jaoimme kyselylomakkeet nimet-
tdmind, jotta vastaajat uskalsivat vastata ilman pelkoa siitd, ettd heidat tunnistet-

taisiin.
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Vastauksia saimme yhteensa 42 kappaletta. Olemme tyytyvéisié vastausten maa-
réan, silla valittu asiakassegmentti oli pieni. Mahdollisuuksia suurempaan vasta-
usmaaraan olisi ollut, mutta jokainen vastaajasegmenttiin kuuluva ei ollut halukas
osallistumaan tutkimukseen. Koimme, ettd vastausten pohjalta oli mahdollista

saada selkeé kuva MeriSet Oy:n asiakastyytyvéisyydesta.

9.2 Tutkimuksen keskeiset tulokset ja johtopaatokset

Tutkimuksesta saatujen vastausten pohjalta kavi ilmi, ettd asiakkaat ovat MeriSet
Oy:n reittiliikennepalveluihin tyytyvaisia. Suuria epdkohtia ei noussut esille, mut-
ta muutamia pienempia kehittdmista kaipaavia tekijoita sen sijaan 10ytyi. Naista
padosa liittyi tuotetarjontaan, jota vastausten perusteella pitdisi monipuolistaa.
Toinen asia, mihin kaivattiin muutosta, oli reittiliikenteen l&htopaikka seké aika-

taulut.

Tassa tutkimuksessa selvisi, ettd vastaajat olivat erittain tyytyvaisia henkilékun-
nan palveluasenteeseen sekd ammattitaitoon. T&sta ilmeni se, ettd MeriSet Oy
haluaa panostaa henkilokunnan osaamiseen esimerkiksi jarjestamélla jatkuvaa

koulutusta. Asiakkaille halutaan luoda turvallinen kuva yrityksen toiminnasta.

MeriSet Oy:n reittiliikenteen toiminta on jo vuosia jatkunut samankaltaisena, jo-
ten vakiintuneet asiakkaat ovat tottuneet tiettyihin toimintamalleihin. T&sté johtu-
en he eivét vélttamatta ole osanneet tarkastella muutosehdotuksia tarpeeksi laajal-
ta ndkokannalta. Vastaajat olivat ehdottaneet muutoksia lahinna pieniin yksityis-
kohtiin, mutta syvallisempi tarkastelu jai kokonaan puutteelliseksi. Tastd voimme
paatelld, ettd toimeksiantajamme yritystoiminta on pohjimmiltaan toimivaa. Li-
séksi paattelimme, ettd vastaajat pelkaavat muutosten aiheuttamia vaikutuksia

yrityksen nykyiseen toimintaan.
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Tutkimukseemme osallistunut asiakassegmentti koostui toisensa tuntevista henki-
I0ist4, mistd ilmeni tiettyja piirteitd vastauksissa. Vastaukset olivat hyvin saman-
kaltaisia, mika tuli esille jo ensimmaisten vastauslomakkeiden perusteella. Paatte-
limme jo ennen tutkimustulosten analysointia, ettd kyseessa on pieni ja tiivis yh-

teis0. Vastausten analysoinnin jalkeen saimme varmistuksen paattelyllemme.

9.3 Oman tutkimuksemme luotettavuus seka patevyys

Koemme, ettd tutkimuksemme on validi eli pateva, sill4 saimme vastauksia tutki-
musongelmaamme. Tutkimuskysymyksemme koski reittiliikennepalvelujen
kehittdmiskohteita ja saamamme vastaukset kohdistuivat kysyttyyn asiaan. Olim-
me osanneet muotoilla tutkimuskysymykset selkeiksi, sillé vastaajilla ei ilmennyt
vaarinkasityksié niiden suhteen. Vaikka syvallisempi kehittdmiskohteiden tarkas-
telu jaikin vahaiseksi, ei se vaikuttane tutkimuksen validiteettiin.

Mielestdmme tutkimuksemme on luotettava, sill&4 se on mahdollista suorittaa
myO6hemmin uudelleen tdysin samanlaisena. Reliabiliteettiin vaikuttaa myos se,
etta vastausten maara oli riittdva. Tutkimuksemme saavutti saturaatio- eli kyll&s-
tymispisteen, koska vastaukset eivat muuttuneet merkittavasti missaan vaiheessa,

eli samat ajatukset toistuivat vastauksissa.

9.4 Oma arviointi

Olemme hyvin tyytyvéisia tyoskentelyymme seka lopputulokseen. Aloitimme
opinnaytetyon tyostamisen jo kevéalla 2010, jolloin kokosimme viitekehyksen
ldhes kokonaan seké& laadimme kyselylomakkeen. Kesélla pidimme taukoa tyos-
kentelystd, silld Noora oli toissd Kotkassa ja Heli suorittamassa tyoharjoittelua
Italiassa. Ainoa asia, mita opinndytetyohon liittyen tehtiin kesallg, oli kyselylo-
makkeiden jakaminen. Koimme, ettd valttdmaton tauko teki tydskentelyllemme

hyvaa, silla sen avulla saimme etaisyytta tyohon.



44

Jatkoimme opinndytetyon tekemistd heti syksyll& molempien palattua Lahteen

opintojen pariin. Viimeistelimme viitekehyksen seka aloimme analysoida tutki-
mustuloksia. Tyd on valmistunut tasaisesti, silld pysyimme alkuperéisessa aika-
taulussa. Syksyn ensimmaisessa jaksossa kummallakaan ei ollut muita opintoja,

joten pystyimme kayttdmaan kaiken ajan opinnaytetyohon.

Tamankaltainen iso ja laaja tutkimusty® oli molemmille uutta. Kumpikaan ei ollut
aikaisemmin tutkinut asiakastyytyvaisyytta tai tehnyt kyselyja, joten opimme pal-
jon uutta. Tyémme avulla saimme kokemusta tiedonhausta sekd opimme suunnit-
telun merkityksen. Kasvoimme myos ihmising, sill4 jouduimme panostamaan
tyoskentelyyn sekd tekemaan tiivista yhteistyota paitsi toistemme myos toimek-

siantajamme seké ohjaavan opettajamme kanssa.

Yllatykseksemme huomasimme, ettd opinndytetyon tekeminen ei ollutkaan niin
uuvuttavaa ja haastavaa, kuin olimme pelénneet. Tarkan suunnittelun avulla meil-
le ei kertaakaan ilmaantunut paniikkia aikataulullisesti. Painvastoin tyémme val-
mistui ennenaikaisesti, silla kevaalla olimme suunnitelleet esittdvamme valmiin

tyémme joulukuun 2010 seminaarissa.

Mielestamme valmis opinnaytetydmme on tiivis kokonaisuus, koska kasittelimme
ainoastaan tutkimukselle olennaisia asioita. Mikali olisimme laajentaneet tutki-
muksen kohderyhmaa, olisi tyosta saattanut tulla hajanainen. Olemme tarkastel-
leet tyon osa-alueita monipuolisesti useiden kotimaisten ja ulkomaisten l&hteiden
avulla. Olemme lisaksi hyodyntaneet aikaisemmin oppimiamme asioita tutkimuk-

sen tukena ja tuomme omia nakemyksiamme esille myds itse tyossa.

Olemme molemmat sitd mieltd, ettd opinndytetydn tekeminen yhdessé parin kans-
sa oli kohdallamme toimiva ja kannattava ratkaisu. Saimme toisiltamme tukea ja
kannustusta 1api koko opinndytetyon tekemisen. Huomasimme, ettd samankaltai-
nen ajatusmaailma auttoi tyon etenemisessa ja loppuvaiheessa tdydensimme tois-
temme lauseita. Tyoskentelyn aikana ei vélillamme kertaakaan ilmennyt ristiriito-

ja, vaan tyonteko sujui yhteisymmarryksessa.
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Toivomme, ettd opinndytetydstdamme on hyotya toimeksiantajallemme seka tule-
ville opiskelijoille. Vaikka asiakastyytyvéisyystutkimus on hyvin yleinen ja paljon
kaytetty aihe varsinkin opinndytetdissa, on jokainen tutkimus kuitenkin erilainen.
Toivottavasti osasimme tuoda esille uusia ja erilaisia ndkdkulmia asiakastyytyvai-

syyteen liittyen ja ty0 antaa vastauksia toimeksiantajamme kysymyksiin.
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LITTEET

Liite 1. Kyselylomake.

Hei.

Olemme Lahden ammattikorkeakoulun Matkailun alan opiskelijoita ja
teemme opinndytetyénamme asiakastyytyvaisyystutkimuksen MeriSet
Oy:n reittiliikenteen asiakkaille. Tutkimuksemme tavoitteena on sel-
vittd4, mihin asioihin MeriSet Oy:n reittiliikennettad kayttavat asiak-
kaat ovat tyytyvaisia ja mihin asioihin kaivataan muutosta. Tulosten
perusteella MeriSet Oy pyrkii kehittdmaan toimintaansa entisté asia-

kaslahtdisemmaksi.

Toivomme, ettd Te vastaatte oheisiin kysymyksiin ja palautatte lo-
makkeen henkilokunnalle. Arvostamme vaivannakoanne ja kiitimme

Teité ajastanne. Kasittelemme vastauksenne henkilokohtaisesti.

Yhteystiedot:
Noora Mikkonen, Lahden ammattikorkeakoulun opiskelija, restonomi (AMK).

noora.mikkonen@Ipt.fi

Heli Hietala, Lahden ammattikorkeakoulun opiskelija, restonomi (AMK). he-
li.hietala@Ipt.fi

Kiitdmme Teita ajastanne ja vastauksistanne! Nautinnollista risteilya!

Jos haluatte osallistua kahden reittiliikennelipun arvontaan, tayttakaa
erillinen arpalipuke lomakkeen taytettyanne, ja palauttakaa lipuke

henkilokunnalle. Onnea arvontaan.


mailto:noora.mikkonen@lpt.fi
mailto:heli.hietala@lpt.fi
mailto:heli.hietala@lpt.fi
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HAASTATELTAVAN HENKILOTIEDOT

Alus  VIKLAT __ VIKLAIl ___ VIKLAII

1. Sukupuoli?

a) mies
b) nainen

2. lka?

a) 18-24
b) 25-44
c) 45-64
d) yli65

3. Asuinpaikkakunta?

4. Kuinka usein kaytatte reittiliikennetta?
a) viikoittain
b) kuukausittain
¢) harvemmin

RISTEILY

5. Millaisena pidatte palvelun laatua risteilylla? (palveluasenne, -alttius, ys-
tavallisyys) Valitkaa sopivin vaihtoehto.

huono
valttava

en osaa sanoa
hyva

vk wnN e

kiitettava
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6. Ovatko reittiliikenteen aikataulut mielestanne riittavat?
1. Kylla
2. Ei,

miksi?

7. Mika on mielestanne reittiliikenteelle paras l[ahtopaikka?
1. Hamina
2. Kotka

3. Jokin muu, mika?

8. Milla osa-alueilla on Teidan mielestanne jotain kehitettavaa?

a) Palvelu

b) Yleinen siisteys

c) Kahviotuotteet

d) Jollain muulla, milla?

e) Ei mitdaan kehitettavaa

9. Millaisena pidatte oheistuotteiden laatua? (kahviotuotteet, esitteet, aika-
taululehtiset) Rastittakaa sopivin vaihtoehto.

1 huono 2valttava 3 tyydyttdva 4 hyva 5 kiitettava
leivonnaiset

juomavalikoima

1

2

3. makeiset/jastelot
4. esitteet, aikataulut
5

ONONONONC)
ONONONONC)
ONONONONC)
ONONONONC)
ONONONONC)

muut, esim. lohileivat

Miksi?
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10. Miten hyvana pidatte seuraavia oheispalveluja? Rastittakaa sopivin vaih-

toehto.

1 huono 2valttava 3 tyydyttava 4 hyva 5 kiitettava
1. Postikuljetus O O O O O
2. Kaupan paketit O O O O O

11. Millaisena pidatte palveluymparist6a? Rastittakaa sopivin vaihtoehto.

1 huono 2valttava 3 tyydyttava 4 hyva 5 kiitettava

1. Siisteys O O O O O
2. Viihtyvyys O O O O O
3. Sisustus O O O O O

12. Vastasivatko aluksen tilat tarpeitanne?
1. Kylla

2. Ei, miksi?

13. Yleisarvionne reittiliikenteesta. Rastittakaa sopivin vaihtoehto.

1 huono 2valttava 3 tyydyttava 4 hyva 5 kiitettava

O O O O O

14. Muita kehittamisehdotuksia?




ARVONTALIPUKE

Nimi:

Puhelinnumero:

Postiosoite:

Séhkopostiosoite:

ONNEA ARVONTAAN!
VOITTAIJILLE ILMOITETAAN HENKILOKOHTAISESTI.
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