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Opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia, miten Lansiterminaali 2:n palveluita voidaan kehittaa
eri matkustajasegmenteille asiakaskokemuksen parantamiseksi. Tarkoituksena oli selvittaa
palveluiden kayttajien eli Lansiterminaalissa asioivien matkustajien tarpeita ja odotuksia.
Toimeksiantajana toimi Helsingin Satama Oy, joka halusi saada uutta tietoa jo olemassa ole-
vien matkustajasegmenttien mukaisten palveluiden kehittamiseksi seka tunnistaa ja hyodyn-
taa uusia palvelumahdollisuuksia. Kehittamistehtavana oli parantaa matkustajaliikenteen pal-
veluita ja asiakaskokemusta eri segmentteja ajatellen.

Opinnaytetyo nojautui teoreettisen viitekehyksen kannalta asiakaskokemuksen, palveluproses-
sien, tunnelmamuotoilun ja segmentoinnin ymparille. Tutkimuksen odotettiin tuovan tietoa
eri matkustajasegmenttien matkustuskayttaytymisesta, mieltymyksista ja odotuksista termi-
naalin palveluihin nahden. Viitekehys loi pohjan laadulliselle tutkimukselle ja tutkimusmene-
telmaksi valikoitui kvalitatiivinen tutkimus. Tutkimus toteutettiin puolistrukturoituna haastat-
teluna. Haastattelut toteutettiin Lansiterminaali 2:ssa 25.9.-26.9.2025 valisena aikana. Haas-
tattelupohja esitettiin tarvittaessa myos englanniksi toimintaympariston kansainvalisyyden
vuoksi. Tuloksia arvioitiin tutkimuskysymyksen, asetettujen tavoitteiden ja teoreettisen viite-
kehyksen pohjalta. Haastatteluista syntynyt aineisto analysoitiin luokittelun ja sisallonanalyy-
sin avulla.

Tulosten perusteella huomattiin, etta Lansiterminaali 2 nykyiset palvelut ovat paaosin toimi-
via ja riittavalla tasolla. Eri matkustajasegmenttien vastauksista nousi kuitenkin esiin kehitys-
tarpeita liittyen terminaalin viihtyvyyteen, palveluiden monipuolistamiseen, perheystavalli-
syyteen seka saavutettavuuden ja informoinnin parantamiseen, jotka toisivat haluttua lisaar-
voa ja parantaisi matkustajasegmenttien asiakaskokemusta.

Opinnaytetyon lopuksi koottiin tulokset yhteen, jonka jalkeen esiteltiin kehitystoimenpiteet

toimeksiantajalle. Opinnaytetyon lopuksi esiteltiin laadullisen tutkimuksen eettisyyteen ja
luotettavuuteen liittyvia menetelmia.

Asiasanat: segmentointi, asiakaskokemus, palvelu, terminaali, matkustaja
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The objective of this bachelor’s thesis was to examine how the services of West Terminal 2
can be developed for different passenger segments. The purpose was to figure out the needs
and expectations of passengers at the West terminal 2. The thesis was commissioned by Port
of Helsinki, which sought to obtain new insights to develop the services of current passenger
segments and to identify and capitalize on new service opportunities. The objective of the
development project was to enhance passenger transport services and the overall the
customer experience across different passenger segments.

The thesis was based on a theoretical framework for customer experience, service process,
athmosphere design and segmentation. The research was believed to bring new information
for different passenger segments and their travel behaviour, preferences and expectations
about the terminal’s services.The framework was a base for a qualitative research. A
qualitative research approach was selected as the methodological framework for the study.
The research was performed as a semi-structured interview and material was analyzed into
categories with the help of content analysis.The interviews took place at West Terminal 2
between 25 and 26 September 2025. Due to the international character of the operational
environment, the interview protocal was also made available in english. The results were
examined with the help of set goals and theoretical background The interview were data
analysed using a combination of categorisation and content analysis.

The results indicated that the existing services at West Terminal 2 are largely functional and
meet the adequet standards. The responses across the various passenger segments highlighted
several development needs. These relate particulary to enchancing the terminal’s ambience,
diversifying the service offering, improving family friendliness and strengthening both
accessability and the clarity of information provided. Addressing these areas would create
added value and substantually enhance the customer experience for all passenger segments.

In the conclusion, the results were summarized, after which the development measures were

presented to the organization. At the end of the thesis, the ethical and reliable methods used
in the qualitative research were presented.

Keywords: segmentation, customer experience, service, terminal, passenger
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1 Johdanto

Usein ajattelun taustalla on kasitys, etta kokemusta voidaan hallita yhdessa ja etta se nayt-
taytyisi kaikille samanlaisena. Kokemus palvelusta, viihteesta, elamyksista ja jannityksesta

vaihtelee kuitenkin lahes aina riippuen ihmisesta. (Rantanen 2016, 167.)

Risteilylle lahtemisen syita on yhta paljon kuin itse risteilijoitakin (Mancini 2011, 17). Ristei-
lylla tarkoitetaan ennen kaikkea lomakokemusta, jossa laivan henkilokunta vastaa kaikista
kaytannon tyon jarjestelyista. Risteilyn tavoitteena on tarjota matkustajille mahdollisuus ren-
toutua, irrottautua arjen velvollisuuksista seka viihdetta ja elamyksia. Tiivistettyna, ristei-
lyksi voidaan maaritella mika tahansa aluksella toteutettu matka, jonka ensisijainen tavoite

on keskittya matkustajakokemukseen. (Mancini 2011, 3.)

Taman opinnaytetyon toimeksiantajana on Helsingin Satama Oy. Helsingin Satama hallinnoi
Suomessa useita eri satamanosia, kuten Etelasatamaa, Katajanokan satamaa, Lansisatamaa,
Vuosaaren satamaa seka naiden lisaksi Hernesaaren risteilylaitureita ja Loviisan seka Kantvi-
kin satamaa (Port Of Helsinki 2025a). Tassa opinnaytetyossa keskitytaan kuitenkin Lansisata-
maan tarkemmin ottaen Lansiterminaali 2, joka on yksi Helsingin vilkkaimmista matkustaja-
ja rahtiliikennesatamista (Port Of Helsinki 2025b).

Lansiterminaali 2:n saapuvat matkustajat voivat kokea asiakastyytyvaisyyden ja palvelukoke-
muksen hyvinkin erilaisena riippuen matkan syysta, odotuksista ja tarpeista. Taman vuoksi
palveluiden on tarkeaa olla kohdistettuina mahdollisimman hyvin eri matkustajatyypeille toi-
sin sanoen segmenteille. Palveluntarjoajan nakokulmasta asiakaskokemuksen parantaminen
helpottuu huomattavasti, jos palveluiden kayttajia eli Lansiterminaalissa asioivia matkustajia

ja heidan tarpeitaan seka odotuksiaan tutkitaan taman kehittamistyon avulla.

Opinnaytetyon paatavoitteena on kehittaa Lansiterminaali 2 matkustajaliikenteen palveluita
eri matkustajasegmenteille asiakaskokemuksen parantamiseksi. Tavoitteena on tuottaa Hel-
singin Satamalle uutta tietoa matkustajasegmenttien mukaisten palveluiden kehittamiseksi
seka tunnistaa ja hyodyntaa uusia palvelumahdollisuuksia. Tutkimuksella pyritaan edistamaan
myos organisaation liiketoiminnan kannattavuutta. Tassa opinnaytetyossa hyodynnetaan hel-
mikuussa 2025 valmistunutta segmentointitutkimusta, joka on toteutettu Taloustutkimus Oy:n
toimesta ja on osana Helsingin Sataman terminaaleissa toteutettua asiakastyytyvaisyystutki-

musta.

Taman opinnaytetyon teoreettinen viitekehys muodostuu neljan keskeisen teeman ymparille:
asiakaskokemuksen, palveluprosessien, tunnelmamuotoilun ja segmentoinnin. Naiden teemo-

jen avulla tarkastellaan Lansiterminaalia palveluymparistona seka miten palveluita voitaisiin
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parantaa ja kehittaa eri matkustajaryhmien tarpeisiin asiakaskokemusta kokonaisvaltaisesti
parantaen. Tutkimuksessa syntyvien tuloksien seka teoreettisen viitekehyksen avulla on tar-
koitus vastata opinnaytetyon tutkimuskysymykseen ”Miten Lansiterminaali 2:n palveluita voi-

daan kehittaa eri matkustajasegmenteille asiakaskokemuksen parantamiseksi?”.

Opinnaytetyoni aihe syntyi mielenkiinnosta toimeksiantajaa kohtaan, silla tyoskennellessani
ammattikorkeakouluopintojeni ohella operatiivisissa tehtavissa Lansiterminaalissa, ajattelin
opinnaytetyon tekemisen olevan hyodyllinen niin itselleni kuin Helsingin Satamalle. Toimin-
taympariston ollessa minulle jo entuudestaan tuttu tyonkuvani kautta, huomaan tyoskennel-

lessani terminaalin kehitys- ja epakohtia eri nakokulmasta.

Taman opinnaytetyon myota organisaatio saa tarkeaa ja merkityksellista lisaarvoa Lansitermi-
naali 2:n laajennusurakkaa ajatellen. Tana vuonna purettavan (2025) Terminaali T1 tilalle on
suunnitteilla uusi Merikeskus, jonka tulisi valmistua vuoteen 2032 mennessa. Jotta uudistus on
mahdollinen, tulee Lansisataman logistisia solmukohtia, matkustajaliikenteen palveluita seka
saavutettavuutta parantaa seka alueen kentta- ja laiturialueita uudistaa. (Port Of Helsinki
2025f.) Vaikka Helsingin Satamalla on helmikuussa 2025 valmistunut segmentointitutkimus,
jonka myota on onnistuttu tunnistamaan ja kategorisoimaan viisi eri matkustajasegmenttia, ei
viela ole toteutettu tutkimusta, mita nama kyseiset segmentit oikeasti haluavat, odottavat tai

tarvitsevat terminaalissa sijaitsevien nykyisten tai taysin uusien palveluiden nakokulmasta.

Tassa opinnaytetyossa on kaytetty ChatGPT:ta tekstin kieliasun muokkaamiseen ja tekstin su-

juvoittamiseen.

2  Toimeksiantajan ja toimintaympariston esittely

Tassa luvussa esitellaan opinnaytetyon toimeksiantaja, toimintaymparisto seka tietoa risteily-

matkustuksesta ja -matkailijoista.
2.1 Helsingin Satama Oy

Helsingin Satama on Suomen johtava matkustaja- ja rahtililkkennesatama. Se toimii osakeyh-
tiona, joka on Helsingin kaupungin omistuksessa. Satama on myos yksi Euroopan vilkkaimmista
matkustajasatamista. Sataman asemaa Suomen johtavana ulkomaankaupan yleissatamana
vahvistavat muun muassa tiheat linjaliikenteet, kehittynyt ja tehokas infrastruktuuri, hyva
saavutettavuus tie- ja rautatieyhteyksien ansiosta seka yhteistyokumppanien kanssa tuotetut
palvelut. Koska satama tarjoaa kattavia palveluita seka tavaraliikenteelle etta matkustajille,
silla on merkittava vaikutus paakaupunkiseudun ja koko Suomen elinkeinoelamassa, hyvinvoin-
nissa, taloudessa ja tyollisyydessa. Helsingin Sataman vuoden 2024 liikevaihto oli 99,6 miljoo-

naa euroa. (Port of Helsinki 2025c.)
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2.2 Lansiterminaali 2

Helsingin Satama Oy:n hallitseman satamakokonaisuuden vilkkain laivaliikenteen matkustaja-
terminaali on Lansiterminaali 2, joka sijaitsee Lansisatamassa, Helsingin Jatkasaaressa (Port
of Helsinki 2025d). Lansiterminaali 2 valmistui ja otettiin kayttoon vuoden 2017 helmikuussa
(Wikipedia 2025). Terminaalista liikennoidaan tiheasti ja Tallinnaan suuntaavia laivamatkoja
kulkee jopa tunneittain kahden eri laivavarustamon voimin. Kyseiset laivavarustamot ja nii-
den alukset ovat Tallink Silja Linen ”"Megastar”, "Mystar” ja ”Victoria I” seka Eckero Linen
”M/S Finlandia”. (Helsingin kaupunki 2025.) Vuonna 2024 Helsingin Sataman kautta matkusta-
vien kokonaismaara oli yhteensa 9,5 miljoonaa. Naista yhteensa 7,5 miljoonaa matkusti Hel-
sinki-Tallinna valista reittia eli Lansiterminaali 2 on merkittavassa roolissa ja osana tata lii-
kennetta (Port of Helsinki 2025¢).

Toimintaymparisto on siis lyhyesti kiteytettyna nopea ja suurivolyyminen matkustajaliikenne.
Liiketoimintaymparisto globalisoituu, joka puolestaan tarkoittaa asiakkaiden tarpeiden ja
odotuksien muuttumista eli kehityksen tulee olla jatkuvaa (Gerdt & Korkiakoski 2016, 93).
Palveluiden kehitys ja niiden kohdentaminen eri matkustajasegmenttien tarpeisiin kehittaa
asiakaskokemusta entisestaan seka parantaa terminaalin palveluiden toimintaa jatkuvasti

muuttuvassa ymparistossa.

2.3 Risteilymatkustuksesta ja -matkailijoista

Suomalaisen matkailututkimuksen mukaan risteilylla tarkoitetaan matkaa, joka tehdaan lai-
valla tai lautalla Suomen aluevesien ulkopuolelle yleensa edestakaisin. Risteilyyn voi sisaltya
majoitus laivalla tai se voi olla paivamatka ilman yopymista. Usein matkaan kuuluu myos lyhyt
kaynti kohdemaassa. Risteily voi tarkoittaa myos yksisuuntaista laivamatkaa, jos siihen sisal-
tyy yopyminen laivalla ja toinen suunta kuljetaan muulla valineella esimerkiksi lentaen eika
matkalla yovyta kohdemaassa. Matkan tarkoituksen perusteella risteilyt jaotellaan vapaa-

ajanristeilyihin seka tyo tai kokousristeilyihin, kuten laivaseminaareihin. (Tilastokeskus 2025.)

Mancini (2011, 16) mukaan risteileminen on globaali ilmio ja risteilykokemukseen vaikuttaa
sukupuolella tai sosioekonomisella asemalla ei kuitenkaan ole niin merkittavaa eroa kuin voisi
kuvitella (Dickinson & Vladimir 2007, 203). Risteilytutkimuksen mukaan on jopa 20 merkityk-
sellista motiivia miksi ihmiset risteilevat (Mancini 2011, 17). Uusien asioiden kokeminen, ver-
kostoituminen, ostosmahdollisuudet, turvallinen matkustuskokemus, hintansa arvoinen koke-
mus ja se, etta risteilyt sopivat kaiken ikaisille (Mancini 2011, 18-19). Usein risteilevat ihmiset
arvostavat eniten ruokaa, palvelua ja viihdetta, kun taas vahemman risteilevat ihmiset keskit-

tyvat muihin kokemuksiin (Dowling & Weeden 2017, 16).
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3 Asiakaskayttaytyminen ja matkailijasegmentointi

Tassa luvussa tarkastellaan asiakaskayttaytymista palveluiden parantamisen nakokulmasta.
Luvussa tuodaan esille asiakasryhmittelyn merkitys seka niin sanotun ”lifestyle” -segmentoin-
nin maaritelma ja mita silla tarkoitetaan. Lopuksi esitellaan Taloustutkimus Oy:n maarittele-

mat matkailijasegmentit, joita tassa opinnaytetyossa kaytetaan.
3.1 Asiakaskayttaytyminen- ja ryhmittely

Kun organisaatio haluaa kehittaa palveluitaan ja parantaa asiakaskokemusta, sen taytyy ensin
analysoida asiakkaiden kayttaytymista, paatoksentekoa ja ostoprosessia ennen kehittamistoi-
menpiteiden suunnittelua ja taytantoonpanoa. Asiakaskayttaytymista ohjaavat kaikenlaiset
ulkopuoliset arsykkeet seka ostajien yksilolliset ominaisuudet. Asiakaskayttaytymisen analy-
soinnin myota saadaan selville organisaatiossa asioivien asiakkaiden ryhmat eli ns. asiakasryh-
mittelyt selville. Tata asiakasryhmittelya kutsutaan segmentoinniksi. (Bergstrom & Leppanen
2021, 92.)

Segmentointi on keskeinen osa oikeanlaisen asiakaskokemuksen luomiseen. Bergstrom ym.
(2021, 135) mukaan se ei rajoitu pelkastaan kohderyhmien maarittelyyn, vaan on kokonaisval-
tainen prosessi, joka sisaltaa markkinoiden tutkimisen, ostokayttaytymisen analysoinnin, koh-
deryhmien valinnan seka naiden tarpeisiin perustuvan markkinointiohjelman suunnittelun ja
toteutuksen. Segmentoinnin avulla etsitaan erilaisia asiakasryhmia, seka maaritellaan toimia,
joiden avulla naiden asiakasryhmien tarpeet voidaan tayttaa. Oikeiden asiakasryhmien loyta-
minen on tarkeaa, silla yritys ei pysty kannattavasti tyydyttamaan jokaisen yksilon tarpeita,
mutta erilaisten asiakasryhmittelyiden eli segmenttien mukaan palveluiden kehittaminen hel-

pottuu huomattavasti.

Perinteisesti asiakasryhmittelya tehdaan sen mukaan, mita tuotteita asiakas on ostanut tai
mista jakelukanavasta asiakas on ne ostanut. Asiakaskayttaytymista voidaan tutkia vaihtoeh-
toisesti niin sanotun lifestyle-segmentoinnin avulla. Lifestyle-segmentoinnilla tarkoitetaan,
etta asiakkaat ryhmitellaan yksilollisemmin heidan omakohtaisen tilanteensa, elamantyylin,
arvojen tai konkreettisten mielipiteiden perusteella. (Loytana & Kortesuo 2011, 133.) Jotta
asiakaskokemusta ja palveluita voidaan parantaa eri matkustajasegmenteille, on asiakkaat
tunnettava paremmin ja heidan mielipiteensa seka arvonsa selvitettava (Loytana ym. 2011,
134).
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3.2 Matkailijasegmentointi

Matkailijasegmentointi on keskeinen menetelma matkustajakokemuksen kehittamisessa, silla
eri matkustajilla on erilaisia odotuksia niin matkan kokonaisuudesta kuin siihen liittyvista pal-
veluista. Segmentoinnin avulla voidaan tarkastella ja analysoida matkailijoiden erityispiir-
teita, tarpeita ja kayttaytymismalleja, mika luo perustan asiakaslahtoiselle palvelukehityk-
selle. (Peralahti 2025.) Dickinson ym. (2007, 208) mukaan segmentointitutkimukset ovat hyo-
dyllisia, silla tutkimusten avulla saadaan parempi kasitys minkalaiset ihmiset ovat jo ennes-
taan kiinnostuneita risteilemisesta ja kuinka suuren osuuden markkinoista he muodostavat.
Nain voidaan kohdentaa tulevia markkinointitoimenpiteita paremmin, jotka tukevat eri asia-
kassegmentteja. Helsingin Satama on toteuttanut yhdessa Taloustutkimus Oy:n kanssa seg-
mentointitutkimuksen osana terminaaleissa toteutettua asiakastyytyvaisyyskyselya. Aineisto
on keratty vuoden 2024 heina-elokuun aikana. Tutkimuksen myo6ta on onnistuttu muodosta-
maan kokonaiskuva siita, mita eri asiakasryhmia matkustajaliikenteessa on seka miten ne
eroavat toisistaan. Tutkimuksen perusteella matkailijat voidaan jakaa viiteen eri segmenttiin:
kansainvalisiin risteilymatkustajiin, rutiinimatkustajiin, suomalaisiin ty0- ja kokousmatkusta-
jiin, perinteisiin risteilymatkustajiin seka itsensa hemmottelijoihin (Peralahti 2025). Toteutu-
neen segmentointitutkimuksen myota voidaan tunnistaa, millaisia toimenpiteita tarvitaan
asiakasryhmien tarpeiden tayttamiseksi seka mita osa-alueita tulisi jatkossa tutkia ja kehittaa

edelleen.

Visit Finland on tehnyt yhdessa tutkimusyritys Red Noten kanssa kevaalla 2023 segmentointi-
tutkimuksen, joka perustuu kahdeksan eri kohdemarkkinan (Alankomaat, Espanja, Iso-Britan-
nia, Italia, Ranska, Ruotsi, Saksa ja Yhdysvallat) matkailijoiden vastauksiin Online-panee-
leissa. Tyon tavoitteena oli luoda konkreettisia kohderyhmia, joissa matkailijoiden tarpeet
toimivat lahtokohtana kuluttajalahtoisessa segmentointimallissa. Tilastoanalyysien avulla Visit
Finland on maaritellyt muun muassa segmentit ”Group traveller” ja ”Culture traveller”. (Visit
Finland 2025.) Peralahden (2025) mukaan kansainvaliset risteilymatkustajat kuuluvat naihin
Visit Finlandin maarittamiin segmentteihin, koska he matkustavat usein ryhmissa ja heidan
matkansa tarkoituksena on nahda ja kokea kulttuuria, historiallisia nahtavyyksia seka erilaisia

elamyksia.

Seuraava matkailijasegmentti, joka Peralahden (2025) tutkimuksen mukaan on ”rutiinimatkus-
tajat”. Rutiinilla tarkoitetaan menettelytapaa, toimintoa tai toimenpidetta, joka toistetaan
saannollisesti (Suomisanakirja 2025). Peralahden (2025) mukaan Helsinki-Tallinna valia usein
sukkuloivia matkustajia tarkastellaan tasta segmentista. Tama matkailijaryhma arvostaa rau-
hallisuutta niin terminaalissa kuin laivalla. Heille tarkeita elementteja ovat mm. hiljai-

set/rauhalliset istuma- ja odotustilat ja kiireettomyyden tunne.
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Kolmantena matkailijasegmenttina esitellaan tyo- ja kokousmatkailijat. Maailman matkailu-
jarjeston mukaan (WTO, World Tourism Organization) tyomatkalla tarkoitetaan matkaa, joka
tehdaan oman tavanomaisen elinpiirin ulkopuolella tyotehtaviin tai ammatilliseen toimintaan
liittyen. Tyo- ja kokousmatkat johtuvat siis tyovelvoitteista tai tyonantajan toimintaan liitty-
vista tarpeista ja ne voivat sisaltaa esimerkiksi osto- ja myyntimatkoja, kokouksia, konferens-
seja, messuja, julkishallinnon virkamatkoja, ammatillisia kursseja seka palkintomatkoja. Ylei-
sesti ottaen tyonantaja kustantaa matkasta aiheutuneet kustannukset. Suomalaisen matkailu-
tutkimuksen mukaan tasta ryhmasta kaytetaan nimitysta tyo- ja kokousmatkailijat. (Tilasto-
keskus 2025.) Tama ryhma arvostaa tehokkuutta, selkeytta, nopeutta ja sujuvuutta terminaa-
lissa. Hyvat kulkuyhteydet ovat myos tarkeita talle matkailijasegmentille niin terminaaliin

saapuessa kuin sielta takaisin kaupunkiin. (Peralahti 2025.)

Neljas matkailijasegmentti on tutkimuksen mukaan ”perinteiset risteilymatkustajat”. Kyseista
segmenttia kuvaillaan adjektiivin ”perinteinen” avulla, mutta sita voisi kuvailla myos eri sa-
nalla, kuten tavanomaiset risteilymatkustajat. Sana ”tavanomainen” viittaa tavaksi tulleisiin
kaytantoihin eli sellaisiin, jotka noudattavat kaytantoja, jotka ovat jo vakiintuneita (Wikisa-
nakirja 2025). Sana ”perinteinen” viittaa myos vakiintuneeseen tai tavanomaiseen kaytan-
toon. Perinteisella voidaan viitata myos johonkin toistuvaan vuosittaiseen tapahtumaan. (Kie-
litoimiston sanakirja 2024.) Perinteiset risteilymatkustajat koostuvat paasaantoisesti per-
heista. Matkan tarkoituksena on irrottautua arjesta ja viettaa yhteista aikaa laheisten kanssa.
Talle ryhmalle risteilykokemukseen liittyy vahvasti viihde- ja ruokatarjonta seka ostosten te-
keminen. (Peralahti 2025.)

Viimeinen eli viides matkailijasegmentti on Peralahden (2025) mukaan ”itsensa hemmotteli-
jat”. Tama matkailijasegmentti koostuu ylellisyydesta ja hyvinvoinnista nauttivista henki-
6ista. Yha useampi Lansiterminaalin risteilymatkailijoista kuuluu tahan segmenttiin. He ar-
vostavat korkeatasoista palvelua seka laadukkaita ruokailuelamyksia. Kyseiselle segmentille
on myos tarkeaa hyvat ostosmahdollisuudet niin terminaalissa kuin laivassa. Dickinson ym.
(2007, 210) mukaan kyseisella segmentilla on halua seka varaa kayttaa rahaa luksuselamyksiin

ja hemmotteluun.
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KAIJA

HELSINGIN SATAMAN
VERKKOLEHTI

II

Kansainviiliset Rutiini- Suomalaiset tyd- ja __ Perinteiset Itsensd
kulttuurimatkailijat matkustajat kokousmatkustajat risteilymatkustajat hemmottelijat

Tallinnan matka Suomalaisia perheité lomamatkalla, Hemmotteluloma
tyon merkeissd. usein Tukholman risteilylla. laivalla.

Kuva 1: Matkustajasegmentit (Jaakkola, 2025)

Kuvassa 1 esitellaan viisi eri matkustajasegmenttia seka niiden prosentuaaliset osuudet mat-
kustajaliikenteessa. Segmentit ovat maaritelty terminaalissa toteutettujen asiakastutkimus
kyselyiden perusteella. Keratysta aineistosta on tunnistettu viisi toisistaan erottuvaa asiakas-

ryhmaa. (Peltonen 2025.)

4  Asiakaskokemuksen perusteet

Tassa luvussa esitellaan asiakaskokemuksen maaritelma ja merkitys risteilymatkailun nakokul-
masta. Sen jalkeen tarkastellaan asiakaskokemuksen kehittamista ja mista elementeista asia-

kaskokemus muodostuu.
4.1  Asiakaskokemuksen merkitys ja kehittaminen

Peralahden (2025) mukaan matkustajaterminaali on enemman kuin pelkka siirtymapaikka.
Terminaalilla on merkittava vaikutus matkustajakokemukseen, silla se on tarkea kohtaamis-
ja palvelupiste. Asiakkaalle muodostuu siella ensimmaiset ja viimeiset mielikuvat ennen mat-

kan alkua, jotka vaikuttavat kasitykseen prosessien sujuvuudesta ja palveluiden laadusta.

Asiakaskokemuksen kehittaminen vaatii hyvaa suunnittelua. Gerdtin ym. (2016, 93) mukaan
asiakaskokemuksen rakentaminen ei lopu koskaan. Asiakaskokemuksella tarkoitetaan kaikkia
niita mielikuvia, tunteita ja kokemuksia, joita asiakkaalle syntyy hanen asioidessaan yrityksen
kanssa. Nama voivat muodostua erilaisista vuorovaikutustilanteista ja kohtaamisista yrityksen
edustajien kanssa tai yrityksen tarjoamien palveluiden ja kanavien kautta. (Ahvenainen, Gyl-
ling, & Leino 2017, 11-12.)

Asiakaskokemuksen merkitys ja asiakaskokemuksen luominen eroaa pelkasta palvelun tuotta-

misesta monella tavalla. Palveluissa passiivisena vastaanottajana on asiakas ja hyodyntaja,
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mutta asiakaskokemus syntyy aina asiakkaan henkilokohtaisen ja tulkinnanvaraisen paatelman
tuloksena hyodyntaessaan palvelua. Naiden postitiivisten kokemusten edellyttaminen vaatii
yritysta jarjestamaan omat toimintonsa siten, etta asiakas on kaiken toiminnan keskella ja
luomaan sita kautta uniikkeja kokemuksia ja lisaarvoa asiakkaalle. Kun luodaan pelkkien pal-
veluiden tuottamisen sijaan uniikkeja kokemuksia palveluiden rinnalle, yritys saa uusia mah-
dollisuuksia kasvattaa arvoa asiakkailleen. Raataloityjen asiakaskokemusten luomisen seu-
rauksena, yritys kykenee erilaistamaan toimintansa uudelle tasolle, joka tuottaa lisaarvoa asi-
akkaalle ja vahvistaa samalla brandimielikuvaa. (Loytana ym. 2011, 19.) Lisaarvolla tarkoite-
taan arvoa, joka muodostuu hyodyn ja hinnan valisesta suhteesta asiakkaalle. Se on yrityksen
kilpailukeino, joka voidaan saavuttaa hintaa laskemalla tai vaihtoehtoisesti palveluita paran-
tamalla eli lisaamalla palvelusta saatua hyotya. Nain asiakkaan kokema hyoty kasvaa kyseista
palvelua kohtaan ja yrityksen tuoma lisaarvo asiakkaalle on onnistunut. (Tuulaniemi 2011, 37-
38.)

Mielestani Loytana ja Kortesuo (2011) kiteyttavat asiakaskokemuksen merkityksen onnistu-
neesti kirjansa otsikossa ”Asiakaskokemus - palvelubisneksesta kokemusbisnekseen”. Otsikko
kuvaa onnistuneesti, kuinka palvelut eivat enaa riita pelkkina funktionaalisina ratkaisuina asi-
akkaan tarpeisiin nahden. Asiakas odottaa yha enemman palvelukokemukselta elamykselli-

syytta, yksilollisyytta ja tunnetasolla vaikuttavuutta, mieleenpainuvuutta ja yllatyksellisyytta.

Liiketoimintaymparistossa, kuten Lansiterminaali 2 olisi hyva miettia matkustajasegmenteille
ei ainoastaan uusia tuotteita tai palveluita, vaan kokonaisvaltaisia, mieleenpainuvia ja raata-

loityja palvelukokemuksia.

4.2  Asiakaskokemuksen muodostuminen

Mista kokonaisvaltainen asiakaskokemus koostuu? Leinon (2017, 33) mukaan asiakaskokemuk-
sen rakennuspalikat muodostuvat kolmesta eri osa-alueesta: fyysisesta kohtaamisesta, digi-
taalisesta kohtaamisesta ja tiedostamattomasta kohtaamisesta brandimielikuvaan nahden.
Fyysinen kohtaaminen tarkoittaa, kun asiakas ja yrityksen edustaja kohtaavat kasvotusten esi-
merkiksi myymalassa tai asiakaspalvelutilanteessa ja heidan valilleen syntyy vuorovaikutusti-
lanne. Digitaalinen kohtaaminen tarkoittaa, kun asiakas itsenaisesti tutustuu verkkosivustolla,
sovelluksessa tai sosiaalisessa mediassa yrityksen erilaisiin palveluihin ja kanaviin etsiessaan
sopivia ratkaisuja tarpeisiinsa nahden eli syntyy niin sanottu digitaalisessa ymparistossa ta-
pahtuva asiakaskohtaaminen. Kolmas rakennuspalikka eli tiedostomaton kohtaaminen (brandi-
kokemus) tarkoittaa tunnekokemusta eli kaikkia asiakkaan aiempia odotuksia, olettamuksia ja

nakemyksia kyseista yritysta kohtaan. (Ahvenainen ym. 2017, 34.)
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Kokonaisvaltainen asiakaskokemus muodostuu edella mainittujen kolmen osa-alueen 1. fyysi-
sen 2. digitaalisen ja 3. tiedostamattoman kohtaamisen yhteisvaikutuksesta. Asiakkaan koke-
mus ei ole siis yksittainen hetki, vaan se rakentuu useista vuorovaikutuksista palvelun tarjo-

ajan ja asiakkaan nahden.

5  Palveluprosessien kehittaminen palveluntuottajan nakokulmasta

Tassa luvussa esitellaan palveluiden kehittamista palveluprosessien avulla. Taman jalkeen esi-
tellaan Lansiterminaali 2:n palvelut. Lopuksi pohditaan tunnelmamuotoilun ja -johtamisen

merkitysta palveluprosessien kehittamisen ja palveluntuottajan nakokulmasta.
5.1 Palvelun kehitysprosessien kuvaaminen

Palveluprosessi on kokonaisuus, joka kasittaa kaikki ne toiminnot, jotka liittyvat palvelun
tuottamiseen seka yrityksen sisalla etta asiakkaan kanssa tapahtuvassa vuorovaikutuksessa.
(Jaakkola, Orava, & Varjonen 2009, 15.)

Kun palveluita halutaan kehittaa ja tavoitteena on luoda kannattavaa liiketoimintaa on
tuotteistaminen yksi keino systematisoida palvelujen kehittamista ja toteuttamista
tavotteiden mukaisesti. Kehitystyon keskeisena tavoitteena on rakentaa edellytykset
sellaisten palveluiden tuottamiselle, jotka eivat ainoastaan vastaa asiakkaiden tarpeisiin vaan
tuovat myos uutta merkityksellista lisaarvoa. Usein on hyodyllista ottaa asiakkaita mukaan

testaamaan ja arvioimaan palvelua koko kehitysprojektin ajaksi. (Jaakkola ym. 2009, 3.)

TAVOITTEET KEHITYSKOHTEET KEINOT TULOKSET

- Palveluiden kehittdminen eri
segmenteille --> asiakaskokemuksen
parantaminen
+ Uusien palvelumahdollisuuksien

tunnistaminen ja hyadyntaminen
- Organisaation liiketoiminnan
kannattavuuden edistaminen

Kuvio 1: Palveluliiketoiminnan kehittaminen tuotteistamisen avulla (mukaillen Jaakkola,
Orava & Varjonen 2009, 6)

Tuotteistamisen avulla pyritaan kertomaan asiakkaille selkeasti tarjottavista palveluista, pa-
rantamaan palvelujen laatua, tehostamaan seurantaa ja raportointia, tukemaan palvelubran-
din rakentamista ja hallintaa seka parantamaan kannattavuutta. Palveluiden kehittaminen ei

kuitenkaan ole suoraviivainen prosessi. Joitain prosessin vaiheita voidaan suorittaa jopa
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yhtaaikaisesti. Kuviossa 1 esitellaan palveluliiketoiminnan kehittamisen vaiheet. Tavoitteiden
asettelu parantaa organisaation liiketoiminnallista kilpailukykya. Tavoitteiden asettelujen jal-
keen seuraa kehityskohteiden maarittely. Taman jalkeen maaritellaan toteutussuunnitelma,
jonka mukaisesti palvelun lanseeraamista ryhdytaan suunnittelemaan. Lopuksi arvioidaan tu-
lokset, joita tulee tarkkailla pitkalla aikavalilla niin, etta palvelu tarjoama kokonaisuutena

pysyy tasapainossa. (Jaakkola ym. 2009, 6.)

Palveluiden kehittaminen vaatii erilaisia prosesseja. Kuvion 2 mukaan palveluiden kehittamis-
prosessit voidaan karkeasti jakaa kahteen eri vaiheeseen, suunnittelu- ja toteutusvaiheeseen.
Suunnitteluvaiheessa painotetaan tuotekehityksen roolia yrityksen kokonaisstrategiassa seka
uusien tuoteideoiden systemaattista kartoittamista. Toteutusvaiheessa tulee esille varsinaisen
palvelun kehittaminen ja testaus. Kehitystyon tulisi perustua tutkittuun tietoon asiakkaiden ja
markkinoiden tarpeista sen sijaan, etta se perustuisi yrityksen omiin mieltymyksiin tai oletuk-
siin. (Komppula & Boxberg 2002, 97.)

SUUNNITTELU

« Liikeidean kehittdminen tai uudelleen arviointi

» Uusien tuotteiden kehittamisstrategia
- Ideoiden generointi

Palvelustrategiaa vastaavien ideoiden seulominen
+ Palvelukonseptin kehittdminen ja arviointi

Konseptin testaaminen asiakkaiden ja tyéntekijoiden
kanssa

+ Taloudellinen analyysi

Tuottavuuden ja toteutettavuuden testaaminen

TOTEUTUS

- Palvelun kehittaminen ja testaus
Palvelun prototyypin testaus

+ Markkinoiden testaus
Palvelun ja muiden markkinointi-mixin osioiden
testaaminen

- Kaupallistaminen
- Jalkivaikutusten arviointi

Kuvio 2: Uuden palvelun kehitysprosessi (tiedot: Komppula & Boxberg 2002, 98; Zeithaml &
Bitner 2000)
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Kuvio 2 ei kuitenkaan riittavasti huomioi palvelutuotteen laajennettua mallia. Matkailupalve-
luita tarkastellessa voidaan todeta, etta laajennettu palvelujarjestelma kasittaa koko sen ko-
konaisuuden, jossa asiakas kokee matkailukokemuksensa. Palvelujarjestelma muodostuu yri-
tyksesta tai matkailukohteesta, jonka brandi ja maine vaikuttavat keskeisesti asiakkaan koke-
maan laatuun. Kuvion tarkoituksena on havainnollistaa konkreettisten tuotteiden tuotekehi-

tysprosessin teoriaa. (Komppula ym. 2002, 97.)

Ensimmainen vaihe, joka uuden tuotteen kehittamisessa tulee vastaan, on tuotteen sisallon
ideointi kuitenkin huomioiden asiakas, eli mita arvoa asiakas tulee saamaan siita. Ennen sita,
yrityksella tulee olla selvilla asiakkaiden tarpeet ja odotukset. (Komppula ym. 2002, 100.)
Komppula ym. (2002, 101) mukaan matkailuyrityksen tulisi kehittaa tuotteita tiettyja kohde-
ryhmia varten esimerkiksi matkan tarkoituksen tai motiivien perusteella. Tuotekehityksen pe-

rustana tulee olla tuotteen idean pohjautuminen selkeaan arvomenetelmaan.

Edellisten vaiheiden tulosten perusteella, jotka pitavat sisallaan ideoinnin ja niiden seulomi-
sen, tulee kuvion 2 seuraava vaihe eli palvelukonseptin kehittaminen ja arviointi. Arvioinnissa
tulee ottaa huomioon, etta kaikkien matkailutuotteiden osien tulisi linkittya yhteen ja toteu-

tettava asiakkaan laatuvaatimukset. (Komppula ym. 2002, 103.)

Suunnitteluvaiheen viimeiset moduulit ovat testaaminen oman henkilokunnan tai asiakkaiden
kanssa seka taloudellinen analyysi. Testaaminen oman henkilokunnan kanssa takaa sen, etta
mahdolliset prosesseissa ilmenevat ongelmat, turvallisuuteen liittyvia seikkoja tai muita vas-
taavia ongelmia voidaan huomata ennen asiakkaille lanseerausta ja markkinointia. Testaami-
nen on hyodyllista etenkin, jos tuote on suunniteltu ja koostettu yhteistyona eri yritysten
kanssa. (Komppula ym. 2002, 108.) Taloudellisella analyysilla tarkoitetaan, etta palvelun
tuottajan tulee tarkastella tuotteen taloudellista kannattavuutta, kuten sen pitkaikaisyytta

seka olemassa olevia resursseja (Komppula ym. 2002, 110).

Kuvion 2 mukaan suunnitteluvaiheen paattyessa alkaa seuraava vaihe eli toteutus. Toteutus-
vaihe pitaa sisallaan edelleen palvelun kehittamista ja testausta, mutta myos markkinoilla
testaamista. Uuden tuotteen viimeinen vaihe pitaa sisallaan kaupallistamisen ja jalkiarvioin-
nin. Kaupallistamisella tarkoitetaan, kun tuote lanseerataan valituille kohderyhmille. (Komp-
pula ym. 2002, 114.)

5.2 Lansiterminaali 2:n palvelut

Lansiterminaalissa toimii talla hetkella yhteensa kolme ruoka- ja juomatuotteita tarjoavaa ra-
vintolapalvelua. Kaikki kolme ravintolaa kuuluvat HH Liikenneravintolat Oy:lle, jonka paatoi-

miala on kahvila ja ravintolapalvelut (Suomen Asiakastieto Oy 2025). Kahvila- ja
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ravintolabaarit ”Panorama Bistro” ja "Panorama Bar” palvelevat terminaalin ylakerrassa, joka
tarkoittaa sita, etta sinne on paasy vasta alakerran lipuntarkastuksen jalkeen. Terminaalin
ensimmaisesta kerroksesta, johon astutaan sisaan, loytyy kahvilakioski "Coffee & Ice cream”.
Se puolestaan on avoinna kaikille, niin matkustajille kuin ohikulkijoille. (Port Of Helsinki
2025g.)

Panorama Bistro tarjoilee matkaansa odottaville matkustajille helppoja ruokia niin kylmia
kuin kuumia. Ravintola Panorama Bistro tarjoaa mm. Suomessa kasintehdyt pizzanpaistajien
pizzat neljassa eri makuvaihtoehdossa. Muutoin ravintolan valikoimaan kuuluu lahinna taytet-
tyja sampyloita, leivonnaisia seka makeisia. Panorama Bistron valikoimaan kuuluukin drink-
kien lisaksi laadukas valikoima erilaisia viineja ja olut tuotteita. Kahvin ystaville ravintola on
valinnut valikoimaansa Lofbergsin vastuulliset kahvit. Perinteisen suodatinkahvin lisaksi saata-

villa ovat espressopohjaiset juomat seka jaakahvit. (HH Ravintolat 2025.)

Panorama Bar on puolestaan erikoistunut erittain laajaan juomavalikoimaan seka myos alko-
holittomiin juomiin. Valikoimaan kuuluu myos saman valmistajan kahvit kuin Panorama Bist-
rossakin ainoana erona, etta jaakahvin saatavuutta ei mainita heidan nettisivuillaan. (HH Ra-
vintolat 2025.)

Coffee & Icecream -jaatelokahvila on uusin Lansiterminaali 2:n palveluista. Se avattiin

2.6.2025 eli on toiminut vasta muutamia kuukausia terminaalissa (Instagram 2025).

Lapsiperheille loytyy terminaalin ylakerrasta leikkiseina, josta loytyy erilaisia peleja. Pelit

ovat suunniteltu perheen pienimmille. (Port Of Helsinki 2025h.)

Terminaalin ensimmaisesta kerroksesta loytyy matkatavarasailytys, joka toimii itsepalvelupe-
riaatteella. Automaatista valitaan omalle matkatavaralle sopiva sailytyslokero, valitaan saily-
tysaika ja maksetaan korttimaksulla suoraan automaatille. Terminaalissa on myos lOytotavara-
piste, mutta unohdettuja tavaroita tulisi ensin tiedustella puhelimitse seka tavaran noudosta

tulee sopia erikseen. (Port Of Helsinki 2025i.)

Laivaan paasya odotellessa terminaalin ylakerrasta loytyy nelja hierontatuolia, jotka tarjoa-
vat helposti ja nopeasti rentoutushetken matkustajille. Hierontatuolit toimivat itsepalvelupe-
riaatteella ja maksu suoritetaan korttimaksulla tuolissa sijaitsevaan maksupaatteeseen. (Port
Of Helsinki 2025i.)

Omalla autolla saapuvat matkustajat voivat pysakoida autonsa Satamaparkkitaloon maksua
vastaan. Varaus on suositeltavaa tehda ennakkoon, mutta pysakointi ilman ennakkovarausta
on myos mahdollista tilan salliessa. Pyoralla saapuva matkustaja voi jattaa pyoransa halutes-
saan sailytykseen Lansiterminaalin edustalla sijaitsevaan pyoraparkkiin. Varaus toimii sovel-

luksen ”Biketti” kautta ja maksu hoidetaan alypuhelimella. (Port Of Helsinki 2025j.)
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Helsingin Satamalla on kaytossa avustuspalvelu, jossa koulutettu avustaja tulee paikalle avus-
tamaan matkustajaa terminaalissa. Terminaaliavustaja tulee kutsuttaessa auttamaan matkus-
tajia, joilla on erityistarpeita. Erityistarpeisiin kuuluvat muun muassa erilaiset liikuntarajoit-
teet, fyysiset tai kehitysvammat, nako- ja kuulovamma tai iasta johtuvat liikkkumisen ja itse-
naisen toimintakyvyn rajoitteet. Avustamispalvelu on ilmaista ja siita tulisi ilmoittaa etuka-
teen viimeistaan 48 tuntia ennen matkan alkua joko matkatoimistolle tai laivavarustamolle.
Ilmoittautuminen tapahtuu terminaalin sisaantuloaulassa sijaitsevalla kutsupisteella. (Port of
Helsinki 2025k.)

5.3  Tunnelmamuotoilu palveluympariston kehittamisen tukena

Kuten aiemmin todettiin, asiakaskokemus ja sen merkityksellisyys korostuu palveluymparis-
tossa, jossa yritys tai organisaatio haluaa tuottaa elamyksellisia, jopa uniikkeja palveluita ja
tuoda niiden myota lisaarvoa asiakkaalle. Tunnelmamuotoilu on yksi keino tai ehka jopa nel-
jas rakennuspalikka kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen muodostumiseen. Rantasen (2016,
123) mukaan tunnelmamuotoilu on kuin kolmas ulottuvuus, joka syntyy kaikissa elaman kanssa
tapahtuvissa vuorovaikutustilanteissa. Tunnelman muodostumiseen vaikuttaa monet eri teki-
jat, kuten yksilon aiemmat kokemukset seka taman kehon- ja mielentoiminta. Rantanen ko-
rostaa myos, etta jopa yksilon geeniperima voi vaikuttaa siihen, miten ihminen kokee kysei-
sen tunnelman. (Rantanen 2016, 123.) Tunnelma ei siis ole sattumanvarainen ilmid vaan mo-

nien eri tekijoiden yhteistulos.

Ajattelu

Tun t L
untee Aistit

Kuvio 3: Tunnelmamuotoilun osa-alueet (mukaillen Rantanen 2016, 123)
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Kuviossa 3 esitellaan tunnelman muodostumisen keskeiset osa-alueet. Tunnelma rakentuu ais-

tihavaintojen, ajatusten ja tunteiden vuorovaikutuksesta. (Rantanen 2016, 123.)

Tunnelmamuotoilua voidaan hyodyntaa ajattelufilosofiana. Rantasen (2016, 124) mukaan tun-
nelmamuotoilu tarjoaa ymmartamisen, suunnittelun ja tuottamisen tyokaluja ja valineita.
Tunnelmamuotoilu sisaltaa nelja erilaista vaihetta, joista ensimmainen on ymmartaa erilaisia
teorioita. Ensimmaisessa vaiheessa tulee siis ynmmartaa, mista kokemukset ja tunnelma synty-
vat. Tunnelmamuotoilun toisessa vaiheessa avuksi tulee erilaiset tyokalut eli ajattelumallit
suunnittelun ja kommunikoinnin tueksi. Rantasen (2016, 166) mukaan suunnittelussa kannat-
taa kayttaa asiantuntijoita, ja onnistumiset kannattaa kirjata ylos. Kolmannessa vaiheessa
tyostetaan haluttuja kokemuksia tyokalujen avulla. Viimeisessa eli neljannessa vaiheessa tar-

koituksena on tuottaa tavoiteltuja kokemuksia ja haluttua tunnelmaa.

5.4 Tunnelmajohtaminen osana palveluprosessin kehitysta

Palveluiden kehittamisessa, suunnittelussa, johtamisessa ja jopa henkiloston valmennuksissa
voidaan hyodyntaa tunnelmajohtamisen 4T mallia. Mallissa yhdistyy teoria, tyokalut, tyosto ja
tuotos. Teoria sisaltaa kaiken tiedon asiakasymmarryksesta eli mista kokemukset syntyvat.
Teoria voi pitaa sisallaan esimerkiksi tiedetta, taidetta tai psykologiaa. Teoriassa voi olla mu-
kana asioita, joita tiedostamme tai asioita, joita emme tiedosta ja ovat kaikille yhteisia. Asia-

kaskyselyt ovat esimerkki teoriasta, joita voidaan tiedostaa. (Rantanen 2016, 176-177.)

Tyokaluilla tarkoitetaan toimintamalleja, joiden avulla tietoa kerataan ja hyodynnetaan. Pro-
sessiin kuuluvia tyokaluja voivat olla esimerkiksi erilaiset ajattelumallit, matriisit tai visuaali-
set kuviot. Tyokalujen avulla tietoa voidaan jasentaa selkeammin ja jakaa sita muille. (Ranta-
nen 2016, 177.)

Tyostolla tarkoitetaan keratyn tiedon kasittelya ja muokkaamista eri keinoin. Prosessiin kuu-
luu olennaisena osana pohdinta, jonka avulla syntyy usein omaperaisia tarinoita, jonka myota
taas avautuu enemman vaihtoehtoja. Pohdinnan avulla voidaan tunnistaa seka visioimaan yri-

tykselle erilaisia mahdollisuuksia seka uhkakuvia. (Rantanen 2016, 177.)

Tuotos on se asia, mita haluamme tuottaa kaiken oppimisen, tyostamisen ja pohdinnan jal-
keen. Se antaa tekemiselle arvon ja merkityksen. Tuotoksen ei ole tarkoitus olla pysyvaa,
vaan sita voidaan muokata ja se kehittyy elaman mukana. Se voi olla konkreettinen tai ainee-
ton. Se voi olla piirteiltaan yllattava, ystavallinen ja huolenpitoa osoittava. Se voi myos il-
mentaa ajan henkea esimerkiksi tarinoiden, elamysten tai muistojen muodossa. Se voi synnyt-

taa ystavyytta, vahvistaa arvostusta ja lisata merkitysta. (Rantanen 2016, 177.)
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7EORIA TYOKALVUT TYASTS TVoTSS

Kuvio 4: Tunnelmajohtamisen 4T (Rantanen 2016, 178)

Kuvio 4 esittaa tunnelmajohtamisen 4T mallin nelja eri vaihetta etenemisjarjestyksessa.

6  Tutkimuksen toteutus

Tassa luvussa kerrotaan tutkimuksen tavoitteet, tutkimusongelma ja -menetelma seka perus-
teet menetelman valinnalle. Lisaksi tarkastellaan tutkimusmenetelman ominaispiirteita seka

kerrotaan itse tutkimuksen toteutuksesta. Lopuksi esitellaan tutkimuksen tulokset.
6.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimusongelma

Opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa Helsingin Sataman Lansiterminaali 2 matkustajaliiken-
teen palveluita eri matkustajasegmenteille asiakaskokemuksen parantamiseksi. Tavoitteena
on selvittaa eri matkustajasegmenttien odotuksia ja tarpeita terminaalin palveluiden suhteen.
Lisaksi tarkoituksena on pyrkia tunnistamaan Lansiterminaali 2:n kehityskohteita seka uusia
palvelutarpeita, jotka voivat parantaa matkustajakokemusta ja vastata nain entista paremmin
eri asiakasryhmien odotuksiin. Tutkimuksen tavoitteena on siis ensin selvittaa asiakasryhmien
avulla heidan kokemuksiansa ja ajatuksia, joiden myota esittaa toimeksiantajalle konkreetti-

sia kehitysehdotuksia palveluiden toiminnan parantamiseksi.

Aihe on rajattu siten, etta se keskittyy nimenomaan terminaalin sisalla jo porteista ylos siirty-
neisiin matkustajiin. Tutkimuksessa ei oteta huomioon omalla autolla matkustavia henkiloita,
silla he ajavat usein suoraan autolahtoselvitykseen kayttamatta terminaalin palveluita ollen-
kaan. Tutkimuksen suorittaminen terminaalin ylakerrassa vasta lipuntarkastuksen jalkeen ta-
kaa sen, etta vastaajat ovat aidosti kulkeneet terminaalin lapi ja ovat siten asiantuntijoina

tutkimustyota varten.

6.2 Tutkimusmenetelman valinta ja sen ominaispiirteet

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmaksi valittiin laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus. Kvali-
tatiivisessa tutkimusmenetelmassa aineistoa kerataan todellisissa tilanteissa eli suositaan ih-

misia tiedon keruun lahteina. Kvalitatiivinen tutkimus on piirteiltaan siis kokonaisvaltaista
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tiedonhankintaa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 164.) Laadullisen tutkimuksen tarkoi-
tuksena on pyrkia ymmartamaan tutkittavaa ilmiota tai asiaa tutkittavien henkiloiden nako-
kulmasta (Puusa & Juuti 2020, 9).

Tutkimusmenetelman valintaan vaikutti tutkimustavoitteet ja toimeksiantajan tarve saada
muuta kuin tilastollista, numeraalista palautetta tutkittavilta. Laadulliseen tutkimukseen piir-
teisiin kuuluu, etta se on menetelmana hyvinkin joustava ja tutkimusvaiheet saattavat menna
joskus jopa paallekkain. Tutkijan saadessa lisaa tietoa aiheeseen liittyen voi han palata jous-
tavasti aikaisempiin paatoksiinsa ja muuttaa niita. Tutkimuksessa kuitenkin tavanomaisesti
valitaan ensin aihe ja asetetaan tutkimustavoitteet. Puusan ym. (2020, 12) mukaan aiheen va-
linnan jalkeen tutkijan tulee perehtya aihetta kasittelevaan aiempaan kirjallisuuteen, silla
taman on osoitettava aiheelle niin kutsuttu tutkimusaukko eli nakokulma. Useimmissa tutki-
muksissa ei kuitenkaan voida pysya taysin aineistolahtoisessa lahestymistavassa, vaan niissa
hyodynnetaan myos aiemmissa tutkimuksissa esiin nousseita havaintoja ja teoreettisia nako-
kulmia (Puusa ym. 2020, 13). Tutkimustyota silmalla pitaen voidaan huomata kaikki edella
mainitut piirteet. Helsingin Satama on yhdessa Taloustutkimus Oy:n kanssa toteuttanut termi-
naalissa segmentointitutkimuksen osana asiakastyytyvaisyyskyselya. Aineistoa, jota tutkimuk-
sesta on syntynyt ei ole tilastollisesti julkaistu kaikkien saataville, mutta tutkimuksessa esit-
tamat kysymykset ovat kyseisia segmentteja silmalla pitaen, jotta vastauksia saadaan kaikista

asiakasryhmista.

Puusan ym. (2020, 9) mukaan menetelmilla tarkoitetaan tutkimuksessa kaytantoja ja toimin-
tatapoja, joiden avulla aihetta lahestytaan ja tutkimuskysymyksiin etsitaan vastauksia. Mene-
telmat kattavat seka aineiston keruuseen liittyvat menettelytavat ja analyysiin sovellettavat
menetelmat. Tyypillisesti menetelmilla viitataan siis konkreettisiin tapoihin, joilla aineistoa

voidaan kerata tutkimusta varten.

6.3  Puolistrukturoitu haastattelu

Puolistrukturoidulla haastattelulla tarkoitetaan haastattelumenetelmaa, jossa kysymykset
ovat laadittuina etukateen, mutta haastattelija voi vaihdella niiden esiintymisjarjestysta
haastattelutilanteen ja keskustelun kulun mukaan. Menetelmalle on tyypillista, etta kysymyk-
sia voidaan jattaa esittamatta tilanteen soveltumattomuuden vuoksi ja haastattelija voi kysya
mieleen tulevia kysymyksia haastattelun edetessa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 108.)
Puolistrukturoitu haastattelu sopii tutkimusmenetelmana erityisesti tilanteisiin, kun tutkimuk-
sen tavoitteena on kerata tietoa ennalta maaritellyista asioista, mutta haastateltaville ei ha-
luta antaa kovin laajoja vapauksia haastattelutilanteessa (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka

2006). Puusan ym. (2020, 106) mukaan menetelmana haastattelu on hyodyllinen, silla
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haastateltaviksi henkiloiksi voidaan valita ihmisia, joilla on asiantuntemusta, tietoa tai koke-

musta tutkittavasta aiheesta.

Puolistrukturoidun haastattelun kysymykset, joilla tutkimus toteutetaan:
Ika:

Kotipaikkakunta:

Kenen kanssa matkustat?

Mika on matkan tarkoituksesi?

Kuinka paljon ennen laivan lahtoa saavuit terminaaliin?

Kuinka monta kertaa vuodessa matkustat Lansiterminaali 2 kautta Tallinaan?

Mita palveluita olet kayttanyt terminaalissa?

Millaisia palveluita arvostat eniten terminaalissa?

Minkalaisia palveluita kaipaisit terminaaliin? Miksi ne tuottaisivat lisaarvoa sinulle?

Oletko tyytyvainen terminaalin palveluihin? Jos et, mita pitaisi kehittaa?

O 00 N O U N W N -

Miten parantaisit terminaalin viihtyvyytta?

Kysymysten 1, 2 ja 4 avulla kartoitetaan segmentti eli mihin matkailijasegmenttiin haastatel-
tava kuuluu. Kysymysten vastausten perusteella saadaan selville haastateltavan matkan tar-
koitus, kenen kanssa matkustaa seka kuinka usein han matkustaa Lansiterminaalin kautta Tal-
linnaan. Kysymysta numero 3 hyodynnetaan selvittamaan tutkittavan segmentin kayttayty-
mista, erityisesti saapumisajan nakokulmasta. Tiedon pohjalta voidaan arvioida, paljonko
matkustajalla jaa aikaa terminaalissa vietettavaksi, mika on palveluiden suunnittelun ja ke-
hittamisen kannalta tarkeaa tietoa. Kysymykset 5-9 pyrkivat saamaan tietoa haastateltavan
palveluiden kayttamisesta, tarpeista, odotuksista ja mieltymyksista terminaalissa. Kysymys
numero 5 pyrkii ensin varmistamaan palveluiden todellisen kayton eli mitka palvelut ovat
haastateltavalle oikeasti merkittavia seka mita han on konkreettisesti kayttanyt terminaalissa
matkustuspaivanaan. Kysymysten 6 ja 7 avulla halutaan selvittaa ja kartoittaa matkustajan
tarpeita ja mahdollisia konkreettisia kehitysehdotuksia uusista palvelukonsepteista tulevai-
suutta ajatellen. Tiedon avulla saadaan asiakaslahtoista palautetta kyseisen segmentin asian-
tuntijalta. Kysymyksen numero 8 avulla tavoitellaan tietoa kuinka tyytyvaisia matkustajat
ovat terminaalin nykyisiin palveluihin ja kuinka riittavina palvelut koetaan. Kysymys numero 9
perustuu teoreettisessa viitekehyksessa esiteltyyn tunnelmamuotoiluun. Tarkoituksena on
saada nakemyksia ja ideoita kokonaisvaltaisesti terminaalin viihtyvyyden kehittamiseen ja sa-

malla asiakaskokemuksen parantamiseen.
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6.4 Haastattelujen toteutus

Tutkimus toteutettiin puolistrukturoituina haastatteluina Lansiterminaalissa syyskuussa 2025.
Ensimmainen haastattelupaiva oli 25. syyskuuta. Haastattelut toteutettiin aamulla 9.00-10.00
valisena aikana ja seuraavat paivalla kello 12.00-13.00 valisena aikana. Toinen haastattelu-
paiva oli heti seuraavana paivana eli 26. syyskuuta. Haastattelut toteutettiin ensimmaiseen
haastattelupaivaan verraten myohempana ajankohtana kello 14.00-17.30 valisena ajankoh-
tana. Haastattelut toteutettiin terminaalin ylakerrassa lipuntarkastuksen jalkeen ennen lai-
vaan nousua. Tama tarkka tutkimuspaikka mahdollisti sen, etta matkustajat olivat ehtineet
kulkea terminaalin lapi ja kayttaa jo sen erilaisia palveluita. Haastateltavat henkilot valikoi-
tuivat tarkoituksenmukaisesti eri matkailijasegmentteja edustavista ryhmista. Tutkimukseen
tavoiteltavia henkiloita lahestyttiin paikan paalla terminaalissa ystavallisella ja asiantunte-
valla otteella. Haastattelut suoritettiin poydan aaressa, kun laivan lahtoon oli viela runsaasti
aikaa ja terminaaliymparisto oli viela rauhallisempi. Vilkkaampina ja ruuhkaisempina aikoina
haastattelut toteutettiin seisten. Tutkimukseen suostuneille henkiloille kerrottiin, etta haas-
tattelut ovat osana opinnaytetyotani Helsingin Satamalle. Haastateltavalle kerrottiin, etta
haastattelujen vastaukset kerataan taysin anonyymisti seka niita kasitellaan luottamukselli-
sesti. Taman lisaksi ilmoitettiin, etta haastattelut nauhoitetaan analysoinnin ja litteroinnin
helpottamiseksi, mutta ne tullaan poistamaan heti analysoinnin valmistuttua. Tutkimuksen
tavoiteltavuutta ja haastattelutilanteiden sujuvuutta edistettiin kayttamalla Helsingin Sata-
man oranssia huomioliivia, joka lisasi tunnistettavuutta ja luotettavuutta vilkkaassa terminaa-
liymparistossa. Haastatteluissa pyrittiin tavoittelemaan jokaisesta matkailijasegmentista va-

hintaan kolme eri haastattelua eli yhteensa 15 haastattelua.

6.5 Aineiston analyysimenetelma

Hirsjarvi ym. (2009, 224) mukaan aineistoa voidaan analysoida monin tavoin. Tassa opinnayte-
tyossa hyodynnettava analyysitapa on ymmartamiseen pyrkiva lahestymistapa. Kyseista lahes-
tymistapaa kaytetaan tyypillisesti laadullisessa tutkimuksessa sisallonanalyysin ja paatelmien
teon yhteydessa. Tutkimuksessa syntyneen aineiston analyysi tehdaan teemoittelun avulla.
Teemoittelu auttaa tunnistamaan tutkimusongelmaan liittyvia keskeisia teemoja ja vertaile-

maan niiden esiintymista aineistossa (Eskola & Suoranta 2005, 174).

Haastatteluissa syntyneiden vastausten analysoinnissa hyodynnetaan Jyvaskylan yliopiston fi-
losofian laitoksen tutkijan Timo Laineen esittamaa laadullisen tutkimuksen sisallonanalyysin-

runkoa. Laineen (Tuomi & Sarajarvi 2018, 104) mukaan vaiheet ovat:
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1. Paata, mika tassa aineistossa kiinnostaa ja tee vahva paatos.

2a. Kay lapi aineisto, erota ja merkitse ne asiat, jotka sisaltyvat kiinnostukseesi.
b. Kaikki muu jaa pois tasta tutkimuksesta!

c. Keraa merkityt asiat yhteen ja erilleen muusta aineistosta.

3. Luokittele, teemoita tai tyypittele aineisto.

4, Kirjoita yhteenveto.

Haastattelukysymykset suunniteltiin yhdessa toimeksiantajan kanssa, jotta voitiin varmistaa
kysymysten vastaavan toimeksiantajan tavoitteisiin ja tarpeisiin. Aineistonkeruun ja litteroin-
nin jalkeen aineisto analysoitiin tutkimuskysymyksen seka niiden teemojen mukaisesti, jotka
perustuivat kiinnostukseeni ja toimeksiantajan asettamiin kehittamistyon tavoitteisiin ja tar-
peisiin. Aineisto kaytiin lapi kysymyspari kerrallaan ja kunkin kysymysparin vastaukset pelkis-
tettiin seka kirjattiin erilliseen tiedostoon varikoodien avulla. Talla tavoin muodostettu tie-
dosto mahdollisti esiintyvien teemojen tarkastelun ja vertailun. Lopuksi laadittiin yhteenveto

tuloksista, jotka ovat esiteltyina seuraavassa alaluvussa.

6.6  Tutkimuksen tulokset

Tutkimukseen osallistui yhteensa 12 matkustajaa, jotka haastateltiin Lansiterminaali 2:ssa.
Haastattelut toteutettiin kahtena eri paivana seka eri kellonaikoina, jotta aineistoon saatai-
siin mahdollisimman monipuolinen otos eri matkailijoista ja matkustustilanteista. Ensimmai-
set haastattelut toteutettiin aamulla 9.00-10.00 ja 12.00-13.00 valisena aikana. Seuraavana
paivana haastattelut toteutettiin iltapaivalla 14.00-17.30 valisena aikana. Tutkimuksen myota
matkustajat voidaan onnistuneesti jakaa teoreettisessa viitekehyksessa ilmeneviin matkailija-

segmentteihin.

Haastattelu aineiston perusteella seka teemoittelun avulla matkustajat voidaan jakaa paaseg-
mentteihin: perinteiset risteilymatkustajat, kansainvaliset risteilymatkustajat, tyomatkusta-
jat ja itsensa hemmottelijat. Jokaisella ryhmalla on omat erityispiirteet ja kayttaytymismallit
matkustuksessa seka terminaalin kehitystarpeiden kannalta erilaisia ideoita. Tutkimuksessa ei
tavoitettu viimeista matkailijasegmenttia eli rutiinimatkustajia ollenkaan. Uskon, etta suurin
osa kyseisesta matkailijasegmentista kulkee omalla autolla laivaan eika nain ollen ollut tavoi-

tettavissa, koska haastattelut toteutettiin terminaalin ylakerrassa.
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6.6.1 Vastaukset kysymysten mukaan

Kysyttaessa matkan tarkoitusta, seuruetta, saapumisaikaa seka matkustuskertojen maaraa
vuodessa saatiin tietoa kyseisen vastaajan kayttaytymisesta seka mihin matkailijasegmenttiin
vastaaja kuuluu. Matkustusseuraa koskevassa kysymyksessa suurin osa vastaajista (5/12) il-
moitti matkustavansa puolisonsa kanssa. Kaksi vastaajista kertoi (2/12) matkustavansa per-
heen kanssa, kolme vastaajista (3/12) ystavien kanssa ja kaksi vastaajista (2/12) kertoi mat-

kustavansa yksin.

Matkan tarkoitusta koskevassa kysymyksessa 10/12 vastaajista ilmoitti matkan tarkoitukseksi
pelkastaan lomailun tai rentoutumisen. Vain kaksi vastaajista kertoi matkan tarkoitukseksi

tyohon liittyvat motiivit. Vastaajajoukko koostui siis paaosin vapaa-ajan matkustajista.

Kysymyksella ”Kuinka paljon ennen laivan lahtoa saavuit terminaaliin?” selvitettiin matkusta-
jien saapumisaikaa ja matkustuskayttaytymista. Vastaajista 9/12 kertoi saapuvansa terminaa-
liin 1-1,5 h ennen laivan lahtoa. Kaksi vastaajaa kertoi saapuneensa 45 minuuttia ennen laivan
lahtoa ja yksi vastaaja ilmoitti tulleensa vain 5 minuuttia ennen laivaan nousun alkua eli noin

puoli tuntia ennen laivanlahtoa.

Haastatteluiden perusteella suurin osa vastaajista ei matkusta Lansiterminaali 2:n kautta
usein Tallinnaan. Valtaosa vastaajista kertoi matkustavansa Tallinnaan satunnaisesti, vain
muutamia kertoja vuodessa. Vastaajista viisi (5/12) kertoi matkustavansa alle viisi kertaa vuo-
dessa Tallinnaan, kaksi (2/12) yhden kerran ja kolme (3/12) vastaajista oli ensimmaista ker-
taa ikina Lansiterminaalissa. Vain yksi vastaajista kertoi matkustavansa useita kertoja vuo-

dessa tyon takia. Eras vastaaja ei osannut sanoa tarkkaa lukumaaraa matkustuskerroille.

Kysymysten 5-7 (Liite 1.) avulla pyrittiin selvittamaan vastaajien palveluiden kayttoa termi-
naalissa seka millaisia palveluita he arvostaisivat tai kaipaisivat terminaaliin ja miksi. Haas-
tattelujen vastausten perusteella useimmat matkustajat kokivat terminaalissa vietetyn ajan
varsin lyhyeksi ja palveluiden kaytto jai sen vuoksi melko rajalliseksi. Palveluiden kaytto jai
usean vastaajan mukaisesti vain peruspalveluiden, kuten wc-tilojen tai Panorama Bar/Bistron
tasolle. Haastatteluista nousi ilmi, etta ravintola- ja kahvipalveluita hyodynnettiin viiden
(5/12) vastaajan toimesta ja wc-tiloja ilmoitti hyodyntavan nelja vastaajista (4/12). Kaksi
vastaajista (2/12) kertoi hyodyntaneensa lasten leikkialuetta. Yksi vastaajista kertoi kaytta-

neensa Satamaparkkia auton sailytykseen matkan ajaksi.

Palveluiden vahaisesta kaytosta huolimatta vastaajilla oli kehittamisideoita terminaalin viih-
tyvyyteen ja palvelukokemukseen nahden. Yleisimmiksi toiveiksi nousi mukavampien istumati-
lojen ja rauhallisempien odotustilojen lisays. Kahden (2/12) vastaajan mukaan lounge-tyyli-
nen odotustila toisi myos lisaarvoa. Myos priority-laivaannousua pidettiin yhden vastaajan

mielesta lisaarvoa tuottavana palveluna.
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Erityisesti vastaajien, jotka kertoivat matkustavansa yhdessa perheensa kanssa, johon kuului

lapsia, korostui tarve monipuolisemmille ja toiminnallisille leikkialueille.

Kysymysten 8 ja 9 (Liite 1.) avulla pyrittiin kartoittamaan vastaajien kokemuksia ja mielipi-
teita liittyen terminaalin nykyisiin palveluihin seka keraamaan parannusehdotuksia terminaa-
lin viihtyvyyteen liittyen. Haastatteluista kavi ilmi, etta kahdeksan vastaajista koki terminaa-
lin nykyiset palvelut riittaviksi. Viihtyvyyden kehittamisen osalta viisi (5/12) vastaajista mai-
nitsi istumatilojen parantamisen. Viihtyvyytta lisaavien elementtien, kuten kukkien ja erilais-
ten viherkasvien lisaamista ehdotti kolme (3/12) vastaajista. Naiden lisaksi kaksi (2/12) vas-

taajista oli sita mielta, etta terminaaliin tulisi lisata jonkinlaista taidetta ja kulttuuria.

Lisakysymyksena vastaajille esitettiin kiinnostus kauppaa tai kioskitoimintaa kohtaan. Vain

kolme (3/12) vastaajista kertoi kauppakonseptin olevan kiinnostava tai tarpeellinen.

6.6.2 Vastaukset matkustajasegmenttien mukaan

Perinteiset risteilymatkustajat muodostivat suurimman osan aineistosta. Matkustusseura vaih-
teli kyseisen segmentin valilla. He olivat tyypillisesti kotoisin paakaupunkiseudulta, mutta
muutama kyseisen matkustajasegmentin edustaja oli kotoisin myos muualta Suomesta. Vas-
tausten mukaan perinteiset risteilymatkustajat saapuivat Lansiterminaaliin hyvissa ajoin en-
nen laivan lahtoa. Kysyttaessa kysymykset 1-4 (Liite 1.) saatiin kyseisen segmentin kayttayty-
misesta tietoa matkan tarkoituksesta aina saapumisaikaan asti. Vastauksista muodostui kolme

paateemaa, jotka olivat matkaseura, saapumisaika ja matkustuskerrat.

”lhan vapaa-ajan matka perheen kanssa. Tddltd Helsingistd ollaan kotoisin. Me saavuimme
terminaaliin 1,5 h ennen laivan ldhtdd eli kello 9, kun laiva ldhtee 10.30. Me matkustetaan
Ldnsiterminaalin kautta Tallinnaan hyvin satunnaisesti, voi laskea mddrdt yhden kdden sor-

milla.” (Vastaaja A.)

Perinteiset risteilymatkustajat korostivat aikaista saapumista. He saapuivat useimmiten noin
1-1,5 tuntia ennen laivan lahtoa. Useat vastaajat kertoivat matkustavansa joko perheen tai

ystaviensa kanssa Lansiterminaalista noin 1-2 kertaa vuodessa.

”Facebook yhteison kanssa. Kyseessd iso porukka. Meitd on noin 100 henkil6d tulossa tdnne
ihan ympdri Suomen. Me saavuimme terminaaliin 1,5 tuntia ennen laivan ldhtédd.” (Vastaaja
B.)

Kansainvaliset risteilymatkustajat muodostivat vastaajaotannaltaan yhdessa tyomatkustajien

kanssa pienimman osuuden aineistosta.
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”Lomamatka vaimon kanssa. Olemme kotoisin Edinburghista. Saavuimme terminaaliin noin 45

minuuttia ennen laivan [Ghtod. Emme ole ennen kdyneet tddlld. (Vastaaja D.)

Kansainvalisten risteilymatkustaja segmentin vastaajien mukaan saapumisajankohdat vaihteli-
vat, vaikka he olivat ensimmaista kertaa Lansiterminaalissa. Matkustusseura koostui joko yk-

sin matkustavista tai puolison kanssa matkustavista henkiloista.

Tyomatkustajien vastaukset vaihtelivat pitkalti sen mukaan, mista vastaaja oli kotoisin ja
mita han tekee tyokseen. Toinen vastaajista oli Lansiterminaalissa ensimmaista kertaa ikina

ja hanen matkustusseuransa koostui muusikkoystavista.

”Tyomatkalla muusikkoystdvieni kanssa. Saavuimme terminaaliin noin 45 minuuttia ennen

laivan ldhtod.” (Vastaaja E.)

”Tyomatkan vuoksi matkustan yksin. Saavuin ihan viisi minuuttia ennen laivaan nousun alkua.

Tulee matkustettua useita kertoja vuodessa.” (Vastaaja F.)

Vastaaja E saapui terminaaliin aikaisemmin kuin vastaaja F. Vastaaja F kertoi olevansa kotoi-
sin Helsingista seka kertoi matkustavansa useita kertoja vuodessa, kun taas vastaaja E oli ko-

toisin Venajalta ja kertoi matkustavansa ensimmaista kertaa.

Vastaajaotannasta toiseksi suurimmaksi muodostui matkustajasegmentti ”itsensa hemmotteli-
jat”. Segmentin vastaajat olivat kotoisin melko laajasti ympari Suomen eli ei selkeasti rajoit-

tunut esimerkiksi paakaupunkiseutuun.

”Matkustan yhdessd tyokaverini kanssa. Itd-Suomesta asti tdnne saavuttu. Matkan tarkoituk-
sena on ihan pelkdstddn rentoutuminen. Matkustan harvoin tddltd, ehkd kerran vuodessa.

Saavuin noin 1,5h ennen laivan ldhtod.” (Vastaaja H.)

My0s itsensa hemmottelijat korostivat aikaista saapumisaikaa, noin 1-1,5h ennen laivanlah-
toa. Useat vastaajista mainitsivat matkustavansa noin kerran vuodessa. Matkustusseuraksi va-

likoitui useimmiten joko oma puoliso tai ystava.

Kysymyksen 5 (Liite 1.) tarkoituksena oli selvittaa, mita palveluita haastateltavat olivat kayt-
taneet terminaalissa odottaessa laivaan nousun alkamista. Terminaalin palveluiden kaytto vai-
kutti olevan vahaista ensimmaisena haastatteluajankohtana, joka toteutettiin aamulla. Vas-
tauksissa mainittiin useimmiten wc-tilojen kaytto tai se, etta palveluita ei ole kaytetty lain-
kaan. Vastauksista muodostui kaksi paateemaa, jotka olivat ajankaytto ja palvelut. Perinteis-
ten risteilymatkustajien ja itsensa hemmottelija -segmentin vastaajien mukaan ravintolapal-
velut olivat kaytossa, kun taas tyomatkustajat ja kansainvaliset matkustajat eivat kertoneet

kayttavansa mitaan.
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”Tdtd Panorama Baaria ja Wc-tiloja on keretty kdyttdmddn.” (Vastaaja B.)

”"Wc-tiloja kdytettiin. Ei oikein muita palveluja olla kaytetty, kun tddlld terminaalissa vie-

tetty aika on niin lyhyt.” (Vastaaja D.)

Kysymysten 6, 7 ja 8 (Liite 1.) tavoitteena oli saada tietoa matkustajasegmenttien mieltymyk-
sista, odotuksista ja tarpeista terminaalin nykyisiin ja tulevaisuuden palveluihin liittyen. Vas-
taukset vaihtelivat suuresti eri matkustajasegmenttien valilla, joka kertoo palvelutarpeiden
monimuotoisuudesta. Vastaajien mukaan paateemoiksi nousivat mukavuuden lisaaminen, ra-

vintolapalveluiden tarjonnan monipuolistaminen seka itsepalvelu ideologian edistaminen.

”Vdhdn isompi lasten leikkinurkkaus olisi ihan kiva, kun pitdd tulla aika ajoissa tédnne termi-
naaliin. Joku nurkkaus missd lapsia voisi helpommin valvoa. Siind voisi olla muutakin tdmdn
leikkiseindn lisdksi. Pieni liukumdki pallomereen esimerkiksi. Muuten terminaalin nykyiset
palvelut ovat ihan riittdvdt. Ollaan menossa syomddn laivalla, niin ei olla terminaalin kah-

vila- ja ravintolatarjontaan tutustuttu.” (Vastaaja A.)

?Lisdarvoa tuottaisi laajempi hanaolutvalikoima tddlld baarin puolella. Saisi olla myos
enemmdn istumapaikkoja, sellaisia mukavia, ei tdllaisia kouluruokalaa muistuttavia poytd-
asetelmia. Rentoutusalue, kuten hierontatuolit olisivat tervetulleita. Infotaulut palveluista

helpottaisi myos.” (Vastaaja B.)
Myos tyomatkustajien vastaukset vaihtelivat keskenaan. Vastaajan E mukaan:

”Tddlld voisi olla jonkinlainen rentoutusalue, joka toisi lisdarvoa. Mielestdni rentoutuminen
kuuluu kaikille ja sen pitdisi olla kaikille avoin. Kahviautomaatit olisivat myos kiva lisd ter-
minaaliin, jotta voisi napata kahvin nopeasti mukaan itsepalveluautomaatista. Muuten ter-
minaalin palvelut ovat ihan riittdvdt. Kauppa voisi olla kétevd, jos se toimisi samalla peri-

aatteella mitd lentokentdlldkin. Normaali kauppa normaaleilla hinnoilla.”
Sen sijaan vastaajan F mukaan:

”Ei tdssd ole mitddn kerennyt kdyttdad, kun saavuin ndin myohddn. Arvostaisin, jos tddlld ter-
minaalissa olisi puheluille rauhallinen tila. Sellainen, jossa olisi takuuvarma yhteys, ettei pu-
helut patki.”

Kansainvalisten matkustajien mukaan tyytyvaisyys terminaalin palveluihin on kokonaisuudes-
saan melko hyvalla tasolla. Vastaajat kokivat palvelut riittaviksi ja niiden viihtyisyytta positii-
visena osana terminaalikokemusta. Eraan vastaajan mukaan saavutettavuuden parantaminen

nousi kuitenkin yhdeksi kehitysehdotukseksi.
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”Infotaulut olisivat hyddyllisid myos tddlld yldkerrassa. Alhaalla oli taulu léGhtevistd ja saapu-

vista laivoista, mutta tddlld ylhddlla ei ole mitddn.” (Vastaaja G.)

Vastausten perusteella itsensa hemmottelijat -segmenttiin kuuluvat matkustajat kokivat ylei-
sesti ottaen terminaalin palvelut riittaviksi, mutta erityisesti he korostivat kuitenkin lisamu-

kavuutta ja elamyksellisyytta.

”Lisdarvoa tuottaisi erillinen Lounge-tila, johon pddsisi lisimaksutta laivavarustamon kanta-
asiakkuustason mukaan. Samoin priority-laivaannousu samalla periaattella. Muuten termi-
naalin nykyiset palvelut ovat riittdvdlld tasolla. Kauppaa ja sen puutetta en koe tdrkednd.”

(Vastaaja I.)

”Ndmd nykyiset ravintolatarjonnat ovat vdhdn suppeat. Alkoholitarjontaa on paljon, verrat-
tuna ruokatarjontaan. Voisi olla enemmdn jotain naposteltavaa. Kauppa olisi kiinnostava

konsepti terminaalissa, jos sieltd voisi ostaa suolaisia ja makeita snackseja. (Vastaaja H.)

Kysymyksen 9 (Liite 1.) avulla pyrittiin kartoittamaan haastateltavien parannusehdotuksia ter-
minaalin viihtyisyyteen liittyen. Haastateltavat toivat esiin erilaisia ehdotuksia liittyen termi-

naalin viihtyvyyden parantamiseen.

Kahden eri matkustajasegmentin vastauksista kay ilmi, etta selkanojallisia tuoleja kaivattai-
siin lisaa. Perinteisen risteilymatkustajan mukaan “Viherkasvit olisivat tervetulleita. Meitd
vield ehkd vdhdn idkkddmpid ihmisid ajatellen sellaiset selkdnojalliset vdhdn korkeammat

tuolit olisivat hyvdt. Muutenkin tuoleja voisi olla lisdd, joissa olisi selkdnojat.” (Vastaaja A.)

”Enemmdn istumapaikkoja selkdnojilla. Myds tdmd terminaalin lGmpdétila. Tuntuu, ettd suu-

ret ikkunat vetdvadt viiledd ilmaa siséddn. Tai sitten se on vaan Suomi.” (Vastaaja D.)

Haastateltavat toivat esiin erilaisia ehdotuksia liittyen terminaalin viihtyvyyden parantami-
seen. Vastauksista voidaan huomata heijastuneisuus kyseisen vastaajan matkustajasegment-
tiin ja kayttaytymiseen. “Mielestdni Helsinki ja helsinkildiset ovat siistejd. Taidetta voisi hy-

vin olla terminaalissa yhtend viihtyvyytta lisddvédnd tekijand.” (Vastaaja E.)

Itsensa hemmottelijat korostivat puolestaan teemakauppoja suomalaisista brandeista ja va-

rien/taiteen lisaamisesta, jotka olisivat siten viihtyvyytta lisaava tekija.

"Terminaalin viihtyvyyttd voisi parantaa vdreilld tai tekstiilitaiteella, joka puolestaan hel-

pottaisi akustiikassa, kun tddlld on aika kova hdlind.” (Vastaaja H.)
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7  Kehittamisehdotukset toimeksiantajalle

Tutkimuksen tulosten perusteella huomataan Lansiterminaali 2:n nykyisten palveluiden olevan
paaosin toimivia ja riittavalla tasolla. Eri matkustajasegmenttien vastauksissa nousi kuitenkin
esiin kehitystarpeita liittyen terminaalin viihtyvyyteen, palveluiden monipuolistamiseen, per-
heystavallisyyteen seka saavutettavuuden ja informoinnin parantamiseen, jotka toisivat lisa-
arvoa. Osa kehitystarpeista tulisi tuomaan joko lyhyemmalla tai pidemmalla aikavalilla Helsin-
gin Satamalle myos toivottua tukea organisaation tuloksellisuuden kasvattamiseen nahden.
Parannukset eivat pelkastaan tukisi matkustajien kokemaa asiakaskokemusta vaan parantaisi-
vat vaikutuksillaan myos organisaation liiketoimintaa ja brandimielikuvaa. Osa kehitysideoista
voidaan toteuttaa suhteellisen helposti, kun taas osa kehitysideoista vaatii enemman suunnit-

telua nykyisen terminaalin tilan rajallisuuden vuoksi.

Etenkin itsensa hemmottelijat -matkustajasegmentin vastauksista voidaan todeta, etta erilli-
nen odotustila niin kutsuttu ”lounge” olisi toivottu palvelu, joka toisi lisaarvoa kyseiselle asia-
kasryhmalle. Loungetilan lisaksi aikaisempi laivaan nousu niin sanottu ”priority” palvelu olisi
lisaarvoa tuottava ominaisuus. Lounge-tilan tarjoaminen maksullisena tai osana Lansitermi-
naalista liikennoivien laivavarustamojen kanta-asiakkuutta, se voi mahdollistaa Helsingin Sa-
tamalle lisatuloja seka vahvistaa samalla sataman yhteistyota terminaalista liikennoivien lai-

vavarustamojen kanssa.

Erillinen rentoutusalue nousi esiin puolestaan tyomatkustajien vastauksissa. Vastausten perus-
teella sen tulisi sisaltaa erilaisia rentoutumiseen tarkoitettuja istuimia ja rauhallisia tyosken-

telytiloja esimerkiksi puhelujen ja kokouksien vastaanottoon.

Informaation ja palveluiden saavutettavuus nousi esiin etenkin kansainvalisen risteilymatkus-
tajan vastaajan ja perinteisen risteilymatkustaja -segmentin vastaajan mukaan. Esimerkiksi

terminaalin nykyiset hierontatuolit ovat vaikeasti havaittavissa ja saavutettavissa. Hieronta-
tuoleja uudelleensijoittamalla saavutettavuutta edistettaisiin, kayttoa lisattaisiin ja nain ol-

len asiakaskokemusta parannettaisiin.

Tutkimuksen mukaan palveluiden monipuolistaminen ja viihtyvyyden edistaminen on toinen
keskeinen kehityskohde. Etenkin perinteiset risteilymatkustajat ja itsensa hemmottelijat-
segmentin vastauksista voidaan huomata selkeasti suurempi ravintolapalveluiden kayttami-
nen, kun taas tyomatkustajien tai kansainvalisten risteilymatkustajien vastauksista. Viih-
tyisammat ja selkeammat tilat edesauttavat matkustajia viettamaan terminaalissa enemman
aikaa, joka puolestaan voi lisata kahvila- ja ravintolapalveluiden kayttoa. Tutkimuksesta nousi
esille Panorama Baarin poytien ja tuolien epamukavuus, joka osaltaan voi heikentaa ravinto-
lassa vietettya aikaa. Panorama Baarin sisustusta voitaisiin vaihtoehtoisesti muokata hieman
lounge-tyyliseksi lisaamalla sohvia ja poytanurkkauksia, joka puolestaan edistaa mukavuutta

ja vahentaa tutkimuksessa nousseen “kouluruokala” tunnelman esiintymista. Haastatteluista
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nousi ehdotus laajemmalle naposteluvalikoimalle ravintolassa ja baarin hanaoluiden laajenta-
miselle. Ravintolatarjonnan houkuttelevuutta ja kulutusta voitaisiin lisata hyodyntamalla eri-

laisia sesonkeja ja juhlapyhia, jotta valikoima pysyy mielenkiintoisena ja vaihtelevana.

Kaupan ja kioskitoiminnan kiinnostavuutta selvitettiin lisakysymyksella haastatteluiden ede-
tessa, mutta moni vastaajista koki kaupan epakiinnostavaksi konseptiksi. Terminaali ymparis-
ton ollessa hektinen, kauppaan meno ei valttamatta houkuta ihmisia, koska ne mielletaan
usein kiireisiksi. Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, etta kioskitoiminta voisi olla poten-
tiaalinen ratkaisu, silla monipuolisemmat snacksit herattivat kiinnostusta. Itsepalvelutyyliset
ratkaisut nayttaisivat kiinnostavan erityisesti tyomatkustajia. Kioskitoiminnassa voitaisiin tar-
jota tyomatkustajille nopeutta ja itsepalvelu ideologiaa, kun taas itsensa hemmottelijoille
laajempaa suolaisten ja makeiden syotavien valikoimaa. Vaihtoehtoisesti terminaalin odotus-
tilat voisivat sisaltaa automatisoituja palveluita, kuten kahvi- ja laajempia valipala-automaat-

teja.

Haastattelujen perusteella kukaan vastaajista ei ollut kayttanyt tai ollut kiinnostunut eten-
kaan nyt syksylla terminaalin alakerrasta loytyvasta ”Coffee & Ice cream” kahvilasta. Kioski-
konsepti ja itsepalvelu ideologia nousivat puolestaan tyomatkustajien ja joidenkin itsensa
hemmottelijoiden vastauksista, jolloin alakerran kahvilaa voisi ajatella hyodynnettavan ja

muunnettavan kioskiksi eri vuodenaikoja ja sesonkeja varten.

Etenkin perinteiset risteilymatkustajat, jotka matkustivat lasten kanssa, toivoivat lapsille laa-
jempia leikkialueita, jotka olisivat myos helposti valvottavissa. Perheystavallisyyden huomioi-
minen, laajemman, monipuolisemman leikkialueen rakentaminen tekee terminaalista houkut-
televamman perheille, mika puolestaan lisaa asiakasuskollisuutta ja -tyytyvaisyytta. Leikki-
alue tulisi sijoittaa siten, etta vanhemmat halutessaan voivat nauttia ravintolapalveluista il-

man, etta nakoyhteys leikkialueeseen menetetaan.

Terminaalin viihtyvyyteen liittyen kerattiin monenlaisia kehitysideoita. Terminaalin viihty-
vyytta voitaisiin parantaa vaihtuvien visuaalisten ilmeiden ja taiteen avulla, erilaisten vaihtu-

vien kaupallisten konseptien avulla seka kasvillisuuden ja tekstiilitaiteen lisaamisella.
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8 Yhteenveto ja pohdinta

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa Lansiterminaali 2 matkustajaliikenteen palve-
luita eri matkustajasegmenteille asiakaskokemuksen parantamiseksi. Tutkimuksen tarkoituk-
sena oli tunnistaa, miten palveluita voidaan parantaa ja kehittaa eri matkustajaryhmien tar-
peisiin asiakaskokemusta kokonaisvaltaisesti parantaen. Tutkimusmenetelmaksi valittiin laa-
dullinen eli kvalitatiivinen tutkimus. Haastattelut toteutettiin puolistrukturoituina haastatte-

luina syyskuussa 2025, johon osallistui yhteensa 12 matkustajaa.

Kuten opinnaytetyon alussa todetaan, risteilymatkustajien ialla tai sosioekonomisella ase-
malla ei nayta olevan merkittavaa vaikutusta heidan kayttaytymiseensa tai kokemuksiinsa.
Sen sijaan tarkeaa on todellisuudessa se, mihin ryhmaan matkustaja kokee kuuluvansa ja mi-
ten han itse kokee viihteen, palvelun tai elamyksen merkityksen omassa matkustuskokemuk-
sessa. Tutkimuksesta huomataan, etta ika ei erottanut matkustajien kaytosta ja ikakysymys
myos ohitettiin haastatteluiden edetessa, silla moni ei halunnut vastata tarkkaa ikaa. Vastaus-
ten perusteella voidaan huomata, etta eri matkustajasegmenteilla on erilaiset tottumukset ja
saapumisajat. Kansainvalisilla risteilymatkustajilla ja tyomatkustajilla voidaan vastausten pe-
rusteella todeta olevan myohaisin saapumisaika, noin 45 minuuttia ennen laivanlahtoa verrat-
tuna perinteisiin risteilymatkustajiin ja itsensa hemmottelijoihin, jotka saapuvat jopa 1-1,5
tuntia ennen laivan lahtoa. Saapumisaikaan kuitenkin voi vaikuttaa huomattavasti se, onko
kyseessa aamun aikaisin vai iltapaivan lahto. Aamulahtoon saavutaan usein myohemmin, kuin

iltapaivan lahtoon.

Vastausten perusteella voidaan todeta, etta terminaalin palveluiden kaytto on ollut melko va-
haista. Vastausten perusteella peruspalveluiden, kuten wc-tilojen kaytto korostui, mutta ra-
vintolatarjonnan kaytto puuttui joiltain matkustajasegmenteilta ja niiden vastaajilta koko-
naan. Etenkin tyomatkustajat saapuivat paikalle melko lahella laivaan nousun alkamista,
jonka takia palveluita ei ole kaytetty laisinkaan. Tutkimuksen myota voidaan huomata, etta
aikaisemmin saapuva tyomatkustaja kaipaa mukavampia odotustiloja, jotka tukevat yksilon
palautumista ennen tyomatkaa. Myohaan saapuva tyomatkustaja ei puolestaan osaa arvostaa
samanlaisia rentoutumiseen liittyvia elementteja, vaan korostaa puolestaan toiminnallisem-

paa ja teknisempaa palvelua, kuten rauhallisia kaytannonlaheisia tiloja puheluita varten.

Kysymysten 6, 7 ja 8 (Liite 1.) tavoitteena oli saada tietoa haastateltavien mieltymyksista,
odotuksista ja tarpeista terminaalin nykyisiin ja tulevaisuuden palveluihin liittyen. Vastaukset
vaihtelivat suuresti eri matkustajasegmenttien valilla, joka kertoo palvelutarpeiden monimuo-
toisuudesta. Perinteiset risteilymatkustajat ja etenkin lasten kanssa matkustavat painottivat
lapsiystavallisia tiloja ja niiden parantamista. He kokevat terminaalin olevan selkeasti enem-

man osana matkan alkua ja kokevat sen vuoksi viihtyisammat odotustilat tarpeellisiksi.
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Haastateltavat toivat esiin erilaisia ehdotuksia liittyen terminaalin viihtyvyyden parantami-
seen. Vastauksista voidaan huomata heijastuneisuus kyseisen vastaajan matkustajasegment-
tiin ja kayttaytymiseen. Tyomatkustajan mukaan terminaalissa voisi olla taidetta, jota ihailla
rentoutuessa ennen matkaa, kun taas itsensa hemmottelijan mukaan pop-up tyyliset teema-
kaupat terminaalissa voisi olla viihtyvyytta lisaava tekija. Useamman vastaajan mukaan termi-
naalin viihtyisyytta voitaisiin parantaa tuomalla sinne kasvillisuutta tai erilaisia kukkia luo-

maan tunnelmaa.

Teoreettisen viitekehyksen ja toteutettujen haastatteluiden mukaan toimeksiantaja voi hyo-
dyntaa Lansiterminaalin tunnelman ja viihtyvyyden parantamisessa tunnelmajohtamisen 4T-
mallia. 4T-mallin mukaan teoria osuus on toteutettu haastatteluiden merkeissa kysyttaessa
eri matkustajasegmenteilta parannusehdotuksia terminaalin viihtyvyyteen liittyen. Tyokaluilla
tarkoitetaan keinoja tai elementteja, joilla tavoiteltu tunnelma voidaan saavuttaa. Ty0sto
vaiheessa on tarkoitus testata kehiteltya ideaa ennen viimeista eli tuotos vaihetta. Tuotos on
se, mita kaikesta edeltavasta syntyy, mutta sen ei tarvitse olla lopullista, vaan sita voidaan

muokata ajan myota. 4T-mallia voidaan hyodyntaa monissa eri kehitysprosesseissa.

Haastatteluiden osallistujamaara jai vahaiseksi (12 vastaajaa) eika yhta matkustajasegmenttia
(rutiinimatkustajat) tavoitettu ollenkaan, minka vuoksi tuloksia tulee tarkastella suuntaa an-
tavina. Vastaukset antavat kuitenkin arvokasta tietoa toimeksiantajalle palveluiden nykyti-
lasta ja kehittamiskohteista. Aineiston analysoinnissa ei myoskaan tuotu ilmi kellonaikoja,

joka voi osaltaan heikentaa luotettavuutta palveluiden kayttamisen suhteen.

Vuonna 2019 Tutkimuseettisen neuvottelukunnan (TENK) laatimassa ohjeistuksessa tuodaan
esiin, etta ihmiseen kohdistuvassa tutkimuksessa on kiinnitettava erityista huomiota tutkitta-
vien henkiloiden anonymiteetin suojaamiseen, vapaaehtoisuuden varmistamiseen ja riittavaan
tiedottamiseen tutkimuksesta (TENK 2019, 8-9). Tassa opinnaytetyossa ja haastattelujen to-
teuttamisessa noudatettiin edella mainittuja tutkimuseettisia periaatteita. Haastateltaville
kerrottiin tutkimuksen tarkoitus eli miten Lansiterminaali 2:n palveluita voitaisiin kehittaa eri
matkustajasegmenteille asiakaskokemuksen parantamiseksi. Osallistujille kerrottiin, etta tut-
kimus toteutetaan taysin anonyymina ja osallistuminen perustuu vapaaehtoisuuteen. Lisaksi
annettiin selkea ja ymmarrettava tieto haastattelun nauhoittamisesta litteroinnin helpotta-

miseksi ja kerrottiin, etta nauhoitukset tullaan poistamaan heti tulosten kasittelyn paatyttya.

Eskola ym. (2005, 211) mukaan kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuusterminologia voidaan
jakaa kolmeen ryhmaan: uskottavuuteen, siirrettavyyteen ja vahvistuvuuteen. Ensimmainen
luotettavuuden arvioinnin kriteerilla eli uskottavuudella tarkoitetaan sita, etta tutkijan tulisi
tarkastaa vastaavatko hanen kasitteellistyksensa ja tulkinnat tutkimukseen osallistuvien kasi-
tyksia. Uskottavuudella tarkoitetaan siis sita, kuinka hyvin tutkimuksen tulokset koetaan paik-

kansapitaviksi tutkimukseen osallistuneiden seka laajemman yleison nakokulmasta (Puusa ym.
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2020, 181). Siirrettavyydella tarkoitetaan kvalitatiivisen tutkimustuloksien soveltumista toi-
seen ymparistoon, jonka myota tuloksissa korostuu sovellettavuus ja kaytannon hyodyllisyys
(Saaranen-Kauppinen ym. 2006). Vahvistavuudella tarkoitetaan, etta tutkijan johtopaatokset
saavat tukea aikaisemmista tutkimuksista, jossa on tarkasteltu vastaavaa ilmiota (Eskola ym.
2005, 212). Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta parantaa myos tutkijan jarjestelmallinen
selitys siita, miten tutkimus on toteutettu ja missa vaiheissa. Aineiston analyysivaiheessa puo-
lestaan on tarkeaa luokittelujen tekeminen ja tutkijan selostus, mista luokittelut ovat perai-

sin ja miksi niihin on paadytty. (Hirsjarvi ym. 2009, 232.)

Tutkimuksen vahvistuvuutta pyrittiin tukemaan tarkalla aineistolahtoisella tulkinnalla perus-
tuen aikaisempiin tutkimuksiin, kuten Visit Finlandin ja Taloustutkimus Oy:n tekemiin esityk-
siin. Siirrettavyytta edistettiin kuvaamalla palveluprosessin kehittamisen vaiheet, tutkimus-
ymparisto ja segmentit mahdollisimman hyvin. Taten lukija pystyy arvioimaan tulosten sovel-
lettavuutta muihin samankaltaisiin palveluyrityksiin. Uskottavuutta vahvistettiin tuomalla eri
segmenttien suoria lainauksia keratysta aineistosta, jotta luottamus muodostuu tuloksia luke-

valle ja johtopaatokset pohjautuvat suoraan todellisuuteen.

Tutkimus tarjoaa toimeksiantajalle suuntaa antavia, mutta konkreettisia kehitysehdotuksia

perustuen eri matkustajasegmenttien vastauksiin. Tulevaisuutta ajatellen, palveluita voidaan
lahtea systemaattisesti kehittamaan seka seuraamaan kehitystoimenpiteiden vaikutuksia eri-
tyisesti asiakaskokemuksen parantamiseen ja organisaation liiketoiminnan kannattavuuden li-
saamiseen. Jatkokehityksen kannalta on tarkeaa myos, etta asiakasdataa hyodynnetaan edel-

leen, jotta toteutetut ratkaisut tukevat matkustajasegmenttien odotuksia.
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Liite 1: Haastattelupohja

Taman haastattelun tavoitteena on selvittaa, miten Lansiterminaali 2:n palveluita voidaan ke-
hittaa eri matkustajasegmenteille asiakaskokemuksen parantamiseksi. Haastattelu toteute-
taan osana opinnaytetyotani eika vastauksista pysty tunnistamaan yksittaisia henkiloita, joten
tutkimukseen osallistuminen on taysin anonyymia. Osallistuminen on vapaaehtoista ja osallis-
tujalla on oikeus keskeyttaa haastattelu milloin tahansa. Tama haastattelu nauhoitetaan vas-

tausten kirjaamisen ja analysoinnin helpottamiseksi.

Haastatteluun osallistuja on nyt tietoinen tutkimuksen tarkoituksesta, osallistumisen vapaaeh-
toisuudesta, haastattelun nauhoittamisesta seka siita, etta kaikki vastaukset kasitellaan luot-
tamuksellisesti. Taman suostumuksen nojalla haastattelu voi jatkua ilman erillista kirjallista

lupaa.
Haastateltavan taustatiedot
lka:

Kotipaikkakunta/-maa:

Kenen kanssa matkustat?

Mika on matkan tarkoituksesi?

Kuinka paljon ennen laivan lahtoa saavuit terminaaliin?

Kuinka monta kertaa vuodessa matkustat Lansiterminaali 2 kautta Tallinnaan?
Mita palveluita olet kayttanyt terminaalissa?

Millaisia palveluita arvostat eniten terminaalissa?

Minkalaisia palveluita kaipaisit terminaaliin? Miksi ne tuottaisivat lisdarvoa sinulle?
Oletko tyytyvainen terminaalin palveluihin? Jos et, mita pitaisi kehittaa?

Miten parantaisit terminaalin viihtyvyytta?

O 0O NOUT DN WN=-

Kiitos ajastasi. Haastattelun vastauksia tullaan kayttamaan nimettomasti Helsingin Sataman
Lansiterminaali 2:n palveluiden kehittamisessa eri matkustajasegmenteille asiakaskokemuk-

sen parantamiseksi.
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Liite 2: Interview framework

The purpose of this interview is to find out how the services of West Terminal 2 can be devel-
oped for different passenger segments to improve customer experience. This interview is part
of my thesis work. Participation is completely anonymous, and it is not possible to recognize
individual participants from their answers. Participating is voluntary and the participant has
the right to stop the interview at any time. This interview will be recorded because it helps

me to document the responses.

The participant is now aware of the purpose of the research, the voluntary nature of partici-
pation, the recording of the interview and that all responses will be treated confidentially. By

agreeing to these terms, the interview may proceed without separate written permission.

Interviewees information
Age:

Hometown/country:

Who are you traveling with?

What is the purpose of your trip?

How much earlier do you arrive at the terminal before the boarding starts?

How many times a year do you travel through West Terminal 2 to Tallin?

What services have you used in the terminal?

What kind of services do you appreciate in the terminal?

What services would you need at the terminal? What kind of value would it bring

to you?

8. Are you satisfied with the services at the terminal? If you answered no, what
should be improved?

9. How would you improve the comfort of the terminal?

NOUTNWN=-

Thank you for your time! The answers from this interview will be used anonymously by the
Port of Helsinki, West Terminal 2, to develop services for different passenger segments and to

improve customer experience.



45

Liite 3: Haastattelujen varikoodaus ja teemoittelu matkailijasegmenttien mukaan

Perinteinen risteily-

matkustaja

Kansainvalinen ristei-

lymatkustaja

Tyomatkustaja

Itsensa hemmottelija

Kenen kanssa matkustat (+ mista kotoisin)? Mika on matkan tarkoituksesi? Kuinka monta ker-

taa vuodessa matkustat Lansiterminaali 2 kautta Tallinnaan? (Kysymykset 1, 2 & 4)

Alkuperainen ilmaisu

Pelkistys

Matkailijasegmentti

”lhan vapaa-ajan matka per-
heen kanssa. Me matkustetaan
tosi satunnaisesti, voi laskea
maarat yhden kaden sormilla.”

Vastaaja A.

Perhematka. Satunnainen
matkustaminen Tallinnaan,
alle 5x vuodessa. Kotoisin Hel-

singista.

Perinteinen risteilymatkustaja

”Vaimon kanssa lomamatkalla.

Vapaa-ajan lomamatka. Ensim-

Kansainvalinen risteilymatkus-

kanssa. Olen itse venajalta ko-
toisin ja tama on ensimmainen
kertani Lansiterminaalissa.”

Vastaaja E.

Olemme kotoisin Edinburghista. | mainen. Kotoisin Edin- taja

Emme ole ennen kayneet taalla | burghista.

eli tama on meidan ensimmai-

nen kertamme.” Vastaaja D.

"Tyomatka muusikkoystavieni Tyomatka. Ensimmainen Tyomatkustaja

”Vaimon kanssa matkustan.
Helsingista ollaan kotoisin. Mat-
kustamme Lansiterminaalin
kautta satunnaisesti, muutamia

kertoja vuodessa.” Vastaaja I.

Vapaa-ajan matka. Satunnai-
nen matkustaminen Tallin-
naan, alle 5x vuodessa. Kotoi-

sin Helsingista.

Itsensa hemmottelija

”Matkustan yhdessa tyokaverini
kanssa. Ollaan Ita-Suomesta asti
tanne saavuttu. Matkan tarkoi-
tuksena on ihan pelkastaan ren-
toutuminen. Matkustan harvoin
taalta, ehka kerran vuodessa.”

Vastaaja H.

Rentoutumismatka. Matkusta-
minen kerran vuodessa. Kotoi-

sin Ita-Suomesta.

Itsensa hemmottelija

”Facebook yhteison kanssa. Ky-
seessa iso porukka. Meita on

noin 100 henkiloa tulossa tanne

Ryhmamatka/Yhteiso, noin

100 henkiloa yhteensa.

Perinteinen risteilymatkustaja
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ihan ympari Suomen.” Vastaaja
B.

Matkustuskerroista ei luotetta-
vaa tietoa.

Kuinka paljon ennen laivan lahtoa saavuit terminaaliin? (kysymys 3)

Alkuperainen ilmaus

Pelkistys

Matkailijasegmentti

”Me saavuimme terminaaliin
y

1,5 tuntia ennen laivan lahtoa.’

Vastaaja A.

Yli tunti ennen.

Perinteinen risteilymatkustaja

”Saavuimme terminaaliin noin

Alle tunti ennen.

Kansainvalinen risteilymatkus-

minuuttia ennen laivan lahtoa.”

Vastaaja E.

45 minuuttia ennen laivan lah- taja
toa.” Vastaaja D.
”Saavuin terminaaliin noin 45 Alle tunti ennen. Tyomatkustaja

”Saavuimme terminaaliin reilu
tuntia ennen laivan lahtoa”

Vastaaja I.

Yli tunti ennen.

Itsensa hemmottelija

”Saavuin tanne 1,5 h ennen lai-

van lahtoa.” Vastaaja H.

Yli tunti ennen.

Itsensa hemmottelija

”Jokainen saapuu tanne vahan
eri aikaan. Meita on nyt tassa
kymmenen saapunut noin 1,5 h

ennen.” Vastaaja B.

Yli tunti ennen.

Perinteinen risteilymatkustaja

Mita palveluita olet kayttanyt terminaalissa? Millaisia palveluita arvostat eniten terminaalissa?

Minkalaisia palveluita kaipaisit terminaaliin ja miksi ne tuottaisivat lisaarvoa? (Kysymykset 5,

6&7)

Alkuperainen ilmaisu

Pelkistys

Matkailijasegmentti

”Vessassa kaytiin ja leikittiin
leikkiseinalla. Vahan isompi las-

ten leikkinurkkaus olisi ihan

WC-tilojen kaytto. Leikkisei-
nan kaytto.

Perinteinen risteilymatkustaja
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kiva, kun pitaa tulla aika ajoissa
tanne terminaaliin. Joku nurk-
kaus missa lapsia voisi helpom-
min valvoa. Siina voisi olla muu-
takin taman leikkiseinan lisaksi.
Pieni liukumaki pallomereen

esimerkiksi.” Vastaaja A.

Helposti valvottavat lastenti-

lat. Tarve laajemmalle ja mo-
nipuolisemmalle lasten leikki-
nurkkaukselle -> liuku-

maki/pallomeri.

”Wc-tiloja kaytettiin. Ei oikein
muita palveluja olla kaytetty,
kun taalla terminaalissa vie-
tetty aika on niin lyhyt. Kahvi-
lat nayttavat mukavilta. Niiden
olemassaoloa arvostaa.” Vas-

taaja D.

WC-tilojen kaytto.

Kahviloiden olemassaoloa kui-

tenkin arvostetaan.

Kansainvalinen risteilymatkus-

taja

”En ole henkilokohtaisesti kayt-
tanyt mitaan palveluita tana ai-
kana. Lisaarvoa tuottaisi, jos

taalla olisi jonkinlainen rentou-
tusalue. Mielestani rentoutumi-
nen kuuluu kaikille ja sen pitaisi
olla kaikille avoin. Kahviauto-

maatit olisivat myos kiva lisa

terminaaliin, jotta voisi napata
kahvin nopeasti mukaan itsepal-

veluautomaatista.” Vastaaja E.

Palveluita ei ole kaytetty ol-

lenkaan.

Tarve avoimelle rentoutusalu-
eelle ja kahviautomaateille li-

saarvon tuottamiseksi.

Tyomatkustaja

”Panorama Baaria ja Wc-tiloja
ollaan kaytetty. Lisaarvoa tuot-
taisi erillinen Lounge-tila, johon
paasisi lisamaksutta laivavarus-
tamon kanta-asiakkuustason
mukaan. Samoin priority-lai-
vaannousu samalla periaat-

tella.” Vastaaja I.

Ravintolapalveluiden ja WC-ti-

lojen kaytto.

Tarve erilliselle Lounge-tilalle
ja priority-laivaannousulle (lai-
vavarustamon kanta-asiak-

kaille) lisdarvon tuottamiseksi.

Itsensa hemmottelija

”En ole viela kayttanyt mitaan
palveluita taalla. Ehka haen
kohta jotain virvoketta. Enem-

man istumatilaa saisi olla.

Palveluita ei ole vield kay-
tetty, mahdollinen juomapal-

veluiden kaytto.

Itsensd hemmottelija
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Sellaisia pitkia penkkiriveja, jo-
hon mahtuu hyvin matkalaukku-
jen kanssa istumaan. Tai vaih-
toehtoisesti jonkinlainen
Lounge-tila, johon paasisi odot-

tamaan.” Vastaaja H.

Tarve lisata istumatiloja mat-
kalaukkujen kanssa/lounge-

tila.

”Tata Panorama Baaria ja Wc-
tiloja on keretty kayttamaan.
Lisaarvoa tuottaisi laajempi ha-
naolutvalikoima taalla baarin
puolella. Saisi olla myos enem-
man istumapaikkoja, sellaisia
mukavia, ei tallaisia kouluruo-
kalaa muistuttavia poytaasetel-
mia. Rentoutusalue, kuten hie-
rontatuolit olisivat tervetul-
leita. Infotaulut palveluista hel-

pottaisi myos.” Vastaaja B.

Ravintolapalveluiden ja WC-ti-
lojen kaytto.

Tarve laajentaa hanaolutvali-
koimaa ja istumapaikkoja.
Myos palveluiden sijoittelun
kehittaminen ja niiden infor-

mointi.

Perinteinen risteilymatkustaja

Oletko tyytyvainen terminaalin palveluihin? Miten parantaisit terminaalin viihtyvyytta? (Kysy-
mykset 8 & 9)

Alkuperainen ilmaisu Pelkistys Matkailijasegmentti

”"Terminaalin nykyiset palvelut
ovat ihan riittavat. Ollaan me-
nossa syomaan laivalla, niin ei
olla terminaalin kahvila- ja ra-
vintolatarjontaan tutustuttu.
Viherkasvit olisivat tervetul-
leita. Meita viela ehka vahan
iakkaampia ihmisia ajatellen
sellaiset selkanojalliset vahan
korkeammat tuolit olisivat hy-
vat. Muutenkin tuoleja voisi olla
lisaa, joissa olisi selkanojat”

Vastaaja A.

Palvelut koetaan riittavina. Es-
teettomyys / selkdnojallisten

istumatilojen parantaminen.

Toive viherkasveista.

Kauppa ei kiinnosta.

Perinteinen risteilymatkustaja

”Koen, etta terminaalin palve-

lut riittavat. Enemman

Palvelut koetaan riittavina.

Selkanojallisten istumatilojen

Kansainvalinen risteilymatkus-

taja
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istumapaikkoja selkanojilla.

Terminaalin lampotila. Tuntuu,
etta suuret ikkunat vetavat vii-
leaa ilmaa sisaan. Tai sitten se

on vaan Suomi.” Vastaaja D.

parantaminen. Terminaalin

lampdtilan parantaminen.

Kauppa ei kiinnosta.

”Terminaalin palvelut ovat ihan
riittavat. Kauppa voisi olla ka-
teva, jos se toimisi samalla pe-
riaatteella mita lentokentalla-
kin. Normaali kauppa normaa-
leilla hinnoilla. Mielestani Hel-
sinki ja helsinkilaiset ovat siis-
teja. Taidetta voisi hyvin olla
terminaalissa yhtena viihty-
vyytta lisadavana tekijana.” Vas-

taaja E.

Palvelut koetaan riittaviksi.

Kauppa kiinnostaa, jos se on
normaalihinnoissa. Viihtyvyy-
den parantamiseksi taidetta.

Tyomatkustaja

”Mielestani palvelut ovat riitta-
valla tasolla. Pop-up tyyliset
teemakaupat tunnetuista bran-
deista Suomessa, kuten Mari-
mekko tai Muumit voisivat lisata
viihtyvyytta, kun niissa voisi
vierailla ajankuluksi.” Vastaaja
I

Palvelut koetaan riittaviksi. Ei
koe perinteistd kauppaa kiin-
nostavana. Pop-up tyyliset
teemakaupat kiinnostaa, lisdisi

viihtyvyytta.

Itsensa hemmottelija

”Nama nykyiset ravintolatarjon-
nat ovat vahan suppeat. Alko-
holitarjontaa on paljon, verrat-
tuna ruokatarjontaan. Voisi olla
enemman jotain naposteltavaa.
Kauppa olisi kiinnostava kon-
septi terminaalissa, jos sielta
voisi ostaa suolaisia ja makeita
snackseja. Terminaalin viihty-
vyytta voisi parantaa vareilla
tai tekstiilitaiteella, joka puo-
lestaan helpottaisi akustiikassa
kun taalla on aika kova halina.”

Vastaaja H.

Ravintolatarjonta koetaan sup-
peaksi, liikaa alkoholitarjontaa
suhteessa ruokaan. Kauppa
kiinnostaa. Viihtyvyyden pa-
rantaminen vareilld tai tekstii-

litaiteella.

Itsensa hemmottelija
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”Koemme ravintola- ja juoma-
tarjonnan merkityksellisena,
kauppa ei niinkaan kiinnostaisi.
Viihtyisyytta voisi parantaa
simppeleilla elementeilla, ku-
ten viherkasvillisuudella tai ku-

killa.” Vastaaja B.

Ravintolatarjonta tarkea mer-
kitys.

Kauppa ei kiinnosta.

Viihtyvyytta simppeleilla ele-
menteilld, kuten kukilla.

Perinteinen risteilymatkustaja

Kenen kanssa matkustat (+ mista kotoisin)? Mika on matkan tarkoituksesi ja kuinka monta ker-

taa vuodessa matkustat Lansiterminaali 2 kautta Tallinnaan? (Kysymykset 1, 2 & 4)

Alkuperaisilmaisu

Pelkistys

Matkailijasegmentti

”Vapaa-ajanmatka ystavaper-
heen kanssa Espoosta. Matkus-
tan noin kaksi kertaa vuo-

dessa.” Vastaaja C.

Vapaa-ajanmatka. 2x vuodessa
matkustus Tallinnaan. Kotoisin

Espoosta.

Perinteinen risteilymatkustaja

”Lomamatka yksin. Olen kotoi-

Lomamatka. Ensimmainen

Kansainvalinen risteilymatkus-

yksin. Taalta Helsingista olen
kotoisin. Tulee matkustettua
useita kertoja vuodessa.” Vas-

taaja F.

dessa. Kotoisin Helsingista.

sin Espanjasta. Tama on ensim- | kerta. Kotoisin Espanjasta. taja

mainen kertani taalla.” Vas-

taaja G.

”Tyomatkan vuoksi matkustan Tyomatka. Useita kertoja vuo- | Tyomatkustaja

”Vaimon kanssa lomamatka.
Matkustetaan hyvin satunnai-
sesti taalta kerran vuodessa

ehka.” Vastaaja J.

Lomamatka. 1x vuodessa mat-

kustus Tallinnaan.

Itsensa hemmottelija

”Vapaa-ajanmatka. Puolison
kanssa matkustan, han tosin
meni jo tuolta alhaalta autolla.
Matkustetaan satunnaisesti alle

5 kertaa vuodessa.”

Vapaa-ajanmatka. Alle 5x vuo-

dessa matkustus Tallinnaan.

Perinteinen risteilymatkustaja

”Puolison kanssa lomamatka.
Saavuttiin Keski-Suomesta

tanne.”

Vapaa-ajanmatka. Alle 5x vuo-

dessa matkustus Tallinnaan.

Perinteinen risteilymatkustaja
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Kuinka paljon ennen laivan lahtoa saavuit terminaaliin? (kysymys 3)

Alkuperainen ilmaus Pelkistetty ilmaus Matkailijasegmentti

”Saavuin noin 1,5 h ennen lai-
vanlahtoa yhdessa ystavaper-

heeni kanssa.” Vastaaja C.

Yli tunti ennen.

Perinteinen risteilymatkustaja

”

”2 tuntia ennen laivanlahtoa.

Vastaaja G.

Yli tunti ennen.

Kansainvalinen risteilymatkus-

taja

”Saavuin juuri ennen kuin lai-
vaan nousu alkaa, noin 5 mi-

nuuttia sitten.” Vastaaja F.

Alle tunti ennen.

Tyomatkustaja

vanlahtoa.” Vastaaja J.

”Me saavuimme 1,5h ennen lai-

Yli tunti ennen.

Itsensda hemmottelija

”Noin tuntia ennen.”

Tunti ennen.

Perinteinen risteilymatkustaja

”1,5h ennen laivanlahtoa.”

Yli tunti ennen.

Perinteinen risteilymatkustaja

Mita palveluita olet kayttanyt terminaalissa? Millaisia palveluita arvostat eniten terminaalissa?

Minkalaisia palveluita kaipaisit terminaaliin ja miksi ne tuottaisivat lisaarvoa? (Kysymykset 5,

6&7)

Alkuperainen ilmaisu

Pelkistetty ilmaisu

Matkustajasegmentti

Arvostaisin toiminnallisempaa
lastenaluetta tallaisille yli 5-
vuotiaille lapsille. Nykyinen
leikkiseina on ihan kiva, mutta
lahinna taaperoille.” Vastaaja
C.

”Bistro Baria kaytin, en muuta.

Tarve toiminnalliselle lasten
leikkialueelle.

Ravintolapalveluiden kaytto.

Perinteinen risteilymatkustaja

”Infotaulut olisivat hyodyllisia
myos taalla ylakerrassa. Al-

haalla oli taulu lahtevista ja

Saavutettavuuden ja infor-

moinnin parantaminen.

Kansainvalinen risteilymatkus-

taja
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saapuvista laivoista, mutta Kauppa ei kiinnosta.

taalla ylhaalla ei ole mitaan.”

Vastaaja G.

”Ei tassa ole mitaan kerennyt Palveluita ei ole kaytetty. Tyomatkustaja
kayttaa, kun saavuin nain myo-
haan. Arvostaisin, jos taalla
olisi puheluille rauhallinen tila.
Sellainen, jossa olisi takuu-
varma yhteys, ettei puhelut

patki.” Vastaaja F.

”Panorama Bistroa. Taalla voisi | Ravintolapalveluiden kaytto. Itsensa hemmottelija

olla jotain shoppailumahdolli-

suuksia. Vihin taxfree tyylisesti | Tarve shoppailumahdollisuuk-

ehka. Mutta enemmén halvem- | Sille-

man tason merkkivaatteita. Jos . o
o ) Lapsille toivoisi parempaa
meilla olisi lapset mukana, toi-

. . leikkialuetta.
voisin heille paremman alueen
leikkia.” Vastaaja J.
”Tasta Panorama Bistrosta ostin | Ravintolapalveluiden kaytto. Perinteinen risteilymatkustaja

yhden vichyn. Kaipaisin tanne

suojaisampia odotustiloja, jossa Tarve rauhallisille odotusti-

voisi odotella rauhassa. Myds loille.

penkkeja saisi olla lisaa, muka-

vuus edella.”

”Jatettiin auto tuohon Satama- | Parkkihallin kaytto. Perinteinen risteilymatkustaja

parkkiin. Muita palveluita ei
olla kaytetty. Ei tule muuta
mieleen, mita taalla arvos-

taisi.”

Oletko tyytyvainen terminaalin palveluihin? Miten parantaisit terminaalin viihtyvyytta? (Kysy-
mykset 8 & 9)

Alkuperainen ilmaisu Pelkistetty ilmaisu Matkustajasegmentti

”Mielestani nykyiset palvelut Palvelut koetaan riittavina. Perinteinen risteilymatkustaja

ovat ok tasolla, kun ajanvietto
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terminaalissa ei ole pitka.” Vas-

taaja C.

Kauppa ei kiinnosta.

”Minusta taalla on kaikki kun-

Kokee ettd palvelut ovat mal-

Kansainvalinen risteilymatkus-

nossa. Pidan naista istuma-alu- lillaan. Viihtyvyys myos riit- taja
eista.” Vastaaja G. tava.
”En oikein osaa sanoa, kun en Ei osaa sanoa. Tyomatkustaja

ole naihin hirveasti perehtynyt.
Terassi on ainakin hieno. Voisi-
han sinne tai tanne sisalle kek-
sia jotain puutarhan tyylista,
mita jollain lentokentillakin tai-
taa olla... japanilaista puutar-

haa sun muuta.” Vastaaja F.

Kokee terassin viihtyvyytta li-

puutarhamaisten elementtien

lisaamisen.

Kauppa ei kiinnosta.

”Mielestani taalla on todella
siisti tilat ja kaikki on kylla mal-

lillaan.” Vastaaja J.

Palvelut koetaan riittavina.

Kauppa ei kiinnosta.

Itsensa hemmottelija

”Jotenkin tata terminaalin tilaa
voisi jakaa paremmin. Nykyiset

palvelut ovat muuten riittavat.”

Palvelut koetaan riittavina. Ti-
lan jakaminen eritavalla lisdisi

viihtyvyytta.

Kauppa ei kiinnosta.

Perinteinen risteilymatkustaja

”Ei tule mieleen mitaan.”

Perinteinen risteilymatkustaja
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