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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittéa ja tutkia kuinka Tallink Silja Oy:n
yksittdismatkustajat kokevat omatoimisen lahtdselvityksen nykytilan Lansiterminaali 2:ssa ja
kuinka sita voisi kehittaa yrityksen ja yksittédisen matkanvaraajan nakékulmasta. Opinnaytetyo
suoritettiin toimeksiantona Tallink Silja Oy:lle.

Palvelualoilla itsepalvelu on noussut huimaa vauhtia tavallisen asiakaspalvelun rinnalle.
Asiakkaat haluavat hoitaa lahtdselvittdmisen prosessin jo hyvissa ajoin ennen matkakohteeseen
siirtymisté ja taman myota on siirrytty enemman omatoimiseen lahtoselvittimiseen tavallisten
lahtoselvitystiskien sijaan.

Opinnaytetydn empiirinen osuus suoritettiin kvantitatiivisena tutkimuksena.
Aineistonkeruumenetelmana toimi kyselylomake, johon vastasi 154 vastaajaa. Johdanto
luvussa kaydaan lapi tutkimuksen aihetta seka se pitda sisallaén tehdyn peittomatriisin, johon
siséllytettiin tutkimuksen alaongelmat. Opinnaytety6n tietoperustassa kaydaan lapi
asiakaspalvelun eri muotoja ja tarkemmin asiakaspalvelua ja itsepalvelua seké niiden eroja ja
yhtalaisyyksia. Tietoperusta kasittelee myds asiakastyytyvaisyytta, asiakkaan
paatdksentekoprosessia ja asiakasymmarrysta. Toimeksiantajan esittelyn jalkeen opinnaytetyd
kasittelee vastuullista matkailua ja toimeksiantajayrityksen vastuullisuutta.

Tutkimuksen tuloksista selvisi, ettd omatoiminen lahtoselvittaminen on noussut tavallista
asiakaspalvelua suositummaksi ja asiakkaat tekevat omatoimisen lahtdselvityksen mieluusti.
Tutkimustuloksissa nousi kuitenkin esiin, ettd asiakkaat kokevat haasteellisena omatoimisen
l&htoselvittamisen toimivuuden, silld useat vastaukset kasittelivat sitd, kuinka omatoimista
lahtoselvittamista tulisi sujuvoittaa, selkeyttaa ja parantaa. Varsinkin teknologialaitteiden avulla
tehtava omatoiminen lahtdselvitys ja sen heikko toimivuus toi vastaajissa esiin harmitusta ja
turhautumista. Tuloksissa nousi myds esiin, ettéd asiakkaat olisivat valmiita ostamaan
lisdpalveluita omatoimisen lahtoselvityksen yhteydessa. Tuloksista pystyttiin myos
havaitsemaan, etta vastaajat pitivat tarkeAmpana nykyisten teknisten ratkaisujen parantamista,
kokonaan uusien kehittdmisen sijaan.

Tutkimustulosten pohjalta annettiin toimeksiantajayritykselle kehitys-, seka
jatkotutkimusehdotuksia, kuten lisapalveluiden ostamisen lisdédmisen omatoimisen
l&htoselvittdmisen yhteyteen. Yhtena jatkotutkimusehdotuksena esitettiin tutkimuksen viemista
myds muihin Tallink Siljan Suomen terminaaleihin, jotta n&htaisiin, olisiko my6s muissa
terminaaleissa tarvetta samankaltaisille toimenpiteille omatoimisen lahtoselvittamisen
parantamiseksi.

Asiasanat
itsepalvelu, laivamatkailu, asiakaskokemus, matkustajaliikenne
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1 Johdanto

Palvelualalla on merkittava asema kansantaloudessamme ja se toimii suurimpana tyéllistajana.
Puhuminen palveluyhteiskunnasta ei ole liioiteltua edella mainittujen seikkojen perusteella. Suomi
on kuitenkin selkeasti itsepalveluyhteiskunta, itsepalvelun ihmemaa. Miten voimme ottaa
asiakkaan roolin ja tarjota palvelua samalla, kun korostetaan itsepalvelua ja siihen myos
kannustetaan? Merkittava kysymys kuuluukin, miksi laadukasta asiakaspalvelua arvostetaan, kun

"tee se itse”-filosofia ohjaa asiakkaiden toimintaa? (Aarnikoivu 2005, 17-18)

Taman tutkimuksellisen opinnaytetyon tavoitteena on selvittédd, kuinka Tallink Silja Oy:n
yksittdismatkustajat kokevat omatoimisen lahtdselvityksen nykytilan Lansiterminaali 2:ssa ja kuinka
sitd voisi kehittda yrityksen ja yksittdisen matkanvaraajan ndkdkulmasta. Tutkimuksen tavoitteena
oli siis Ioytaa selkeita kehittamis- ja parannusehdotuksia, joilla omatoimisen lahtéselvityksen
volyymi kasvaisi ja sen kaytto olisi mutkatonta. Tutkimusongelman ratkaisemiseksi opinnaytety®

vastaa seuraaviin tutkimuskysymyeksiin:

— Mitd menetelmia lahtdselvityksessa on nykyisin kaytossa?
— Kuinka paljon yksittdismatkustajat kayttavat omatoimista lahtoselvitysta?

— Mika omatoimisessa lahtdselvityksessa toimii ja mitka ovat sen haasteet?

Tahan lukuun sisallytettiin myds peittomatriisi (taulukko 1), joka koostuu tutkimuksessa esitetyista
alaongelmista ja niihin liittyvista tietoperustan ja tuloksien luvuista, sekéd kyselylomakkeen
kysymyksien numeroista. Peittomatriisi auttaa opinnaytetydn lukijaa muodostamaan tutkimuksesta

loogisen lopputuloksen ja yleisvaikutelman. (Haaga-Helia 2022)

Taulukko 1. Peittomatriisi (mukaillen Haaga-Helia 2022)

Tietoperusta | Tulokset Lomakkeen
(luku) (luku) kysymykset

Alaongelmat
1. Mit& menetelmia lahtdselvityksessé on 5.1 7.1 1-2
nykyisin kaytossa?
2. Kuinka paljon yksittdismatkustajat 5.1 7.1 3-5
kayttavat omatoimista lahtdselvitysta?
3. Mikd omatoimisessa lahtoselvityksessa 5.1 7.2 6-13
toimii ja mitka ovat sen haasteet?




Opinnaytetydn toimeksiantajana on Tallink Silja Oy. Idea tutkimuksen tekemiselle lahti siita, etta
opiskelija tyoskentelee télla hetkelld toimeksiantajayrityksessd, jossa keskusteltiin mahdollisesta
tutkimuksen aiheesta. Vastaavanlaisesta aiheesta oli tehty tutkimus aiempina vuosina, mutta
koska itsepalvelun ja omatoimisen l&ahtoselvittdmisen tavat ovat kehittyneet ja muuttuneet seka
volyymi itsepalvelulle kasvanut, oli aihetta perusteltua tutkia uudelleen. Taman lisaksi
toimeksiantaja halusi aihetta tutkittavan, jotta he saisivat konkreettisia kehitysehdotuksia tehda
omatoimisesta lahtoselvittamisesta vielakin parempaa asiakkailleen. Tutkimuksen
paatarkoituksena oli kerata aineistoa siita, millaisena asiakkaat nakevat itsepalvelun ja
omatoimisen lahtdselvittdmisen seka kerata konkreettisia parannusehdotuksia siitd, miten

omatoimista lahtdselvittamista voisi viela parantaa.

Tutkimus toteutettiin Lansiterminaali 2:ssa. Aineistoa kerattiin kahden viikon ajan, jotta varmistuttiin
riittdvan isosta otannasta ja vastaajaryhmasta. Liséksi vastaajia haluttiin 16ytaa yli
kansalaisuusrajojen. Kohderyhmana olivat kaikki omatoimisen lahtoselvityksen tehneet

matkustajat. Opinnaytetyo toteutettiin kvantitatiivisena eli maarallisena tutkimuksena.

Taméan opinnaytetyon rakenne koostuu kahdesta osuudesta, teoriaosuudesta ja tutkimuksesta.
Teoriaosuudessa kasitelldan asiakaspalvelua ja vield tarkemmin itsepalvelua. Teoria kattaa myds
asiakastyytyvaisyyden ja vastuullisen matkailun kasitteet. Opinnaytetydn viidennessa luvussa
esitellaan toimeksiantaja Tallink Silja Oy, seka avataan yrityksen lahtoselvittamista ja heidan
vastuullisuuttaan. Keskeisid asiasanoja opinnaytetytssa ovat itsepalvelu, laivamatkailu,
asiakaskokemus ja matkustajaliikenne. Teoreettisen viitekehyksen jalkeen opinnaytetydssa
kaydaan lapi empiirinen osa, eli tutkimus. Aluksi kasitellaan tutkimusmenetelmia ja
aineistonkeraysta seka niihin liittyvaa toteutusta ja analysointia. Sen jalkeen kasitellaan
tutkimustuloksia, eli omatoimisen l&htdselvittamisen nykytilannetta seké puutteita ja haasteita.
Opinnaytetyodn lopussa kaydaan lapi pohdintaa ja johtopaatoksia, sekd kuvataan opinnaytetyon
onnistumista. Viimeisena osana on lahdeluettelo seka liittein aineistonkeruuvéaline eli

kyselylomake.



2 Asiakaspalvelun eri muodot

Tama luku kasittelee opinnaytetydn tutkimuksen teoriaa eli asiakaspalvelua ja itsepalvelua.
Ensimmaisena kaydaan lapi asiakaspalvelun kasitetta ja siihen liittyvia ndkdkulmia. Toisena
kasitellaan itsepalvelua ja siihen liittyvaa terminologiaa ja kuinka asiakkaat ajattelevat

itsepalvelusta.
2.1 Asiakaspalvelu

Asiakaspalveluksi kutsutaan tilannetta, jossa asiakaspalvelija kohtaa asiakkaan ja kayttaa
toiminnassaan yrityksen arvoja antaessaan asiakaspalvelua asiakkaalle. (Aarnikoivu 2005, 16)
Aarnikoivun (2005) mukaan asiakaspalvelusta ei ole yhta universaalia tai valmista kaavaa, joita

voisi soveltaa suoraan kaikkiin organisaatioihin (Aarnikoivu 2005, 37).

Koska asiakkaista on tullut vaativampia yhteiskunnan kehittyessa, haluavat ja odottavat asiakkaat
nykydan seka halpoja hintoja ja samalla erinomaista asiakaspalvelua. Aarnikoivun (2005) mukaan
asiakkaat eivat nykypaivana ole aina edes valmiita maksamaan saamastaan asiakaspalvelustaan.
Vaihtoehtoisesti erinomaiseen asiakaspalveluun ja halpaan hintaan vastaaminen on yritykselle
todella vaikeaa, silla yrityksen toiminnan edellytyksené on se, etta he tekevat tuottoa ja saavat
voittoa. (Aarnikoivu 2005, 14)

Rubanovitsch ja Aalto (2013) méaarittelee asiakaspalvelun tarkeyden jopa niin, ettd vaikka tuote tai
palvelu olisi kuinka laadukas tasoltaan, on yrityksen tarkein perusta ensiarvoisesti laadukkaassa
asiakaspalvelussa. (Rubanovitsch & Aalto 2013) Asiakaspalvelu on usein nahty yrityksissa
kustannuksena, mutta viimevuosien aikana asiakaspalvelusta on tullut erittdin tarke& osa yrityksien
paivittaista toimintaa. Asiakaspalvelu onkin aina vain useammin asiakaskokemuksen keskitssa,
kun halutaan kehittéa asiakaskokemusta. Nama kulkevatkin siksi aivan késikadesséa. Koska
digitalisaatio on kasvanut erittéain nopeasti, on asiakas enaa harvemmin tekemisissa yrityksen
edustajan tai tyontekijan kanssa, kun han asioi yrityksessé. Taméan takia jokainen kohtaaminen on
entista tarkeammassa arvossa. Asiakaskokemuksen kantilta silti pelkk& asiakaspalvelun
kehittamiseen keskittyminen ei riitd vaan yrityksiltd vaaditaan enemman. (Korkiakoski & Karhinen
2019)

2.2 ltsepalvelu

Itsepalvelu tulee englannin kielen termista self-service. Tieto- ja viestintatekniikka ja
itsepalveluteknologia ovat rdjahtaneet kasiin matkailualalla ja lentoliikenteessa. Yleisesti
hyvaksytyn maaritelmédn mukaan itsepalveluteknologiat ovat teknologisia kayttoliittymia, joiden

avulla asiakkaat voivat tuottaa palvelun ilman palvelutydntekijan osallistumista. Itsepalvelun



kaytosta on hyotya seka palvelua tarjoaville yrityksille, etta sita kayttaville inmisille. Yrityksen
nakokulmasta katsottuna itsepalvelun kaytto voi lisata tuottavuutta ja tehokkuutta, vahentaa
korkeita tydvoimakustannuksia seka edistaa kilpailutilanteen luomista ja erilaistumista. Itsepalvelu
auttaa myos saatavuudessa ja se tuo enemman tapoja maksaa, enemman yksityisyytta seka tavan

kontrolloida palvelutilannetta. (Castillo-Manzano & Lopez-Valpuesta 2013.)

Lahtdselvittamisen prosessi hoidetaan nykyaan yha useammin ennen matkustajien saapumista
esimerkiksi terminaaleihin ja timan myo6ta on tapahtunut merkittava siirtyminen pois
l&htoselvitystiskeista itsepalvelukioskeihin. (Benckendorff, Xiang, & Sheldon 2019) Esimerkkeina
toimivat lentoasemien itsepalvelukioskit. Nama kioskit on yhdistetty lentoyhtion jarjestelmééan, ja
matkustajat voivat tehda lahtoselvityksen syottamalla nimensa ja maaranpaansa,
varausnumeronsa, kanta-asiakasjasenkorttinsa tai passinsa. Matkustajat voivat tehda
lahtoselvityksen lentoasemalla myds mobiililaitteillaan, joka antaa sdhkoéiset maihinnousukortit ja
matkatavaratunnisteet noudettavaksi. Matkustajalle voidaan ilmoittaa koneeseen nousuajoista ja
porttitiedoista, ja h&n voi myds saada erikoistarjouksia, kuten matkustusluokkien korotuksia,

etuoikeutetun koneeseen nousun ja auloihin paasyn. (Benckendorff ym. 2019)

Mobiilisovellukset kommunikoivat langattomasti lentoyhtion jarjestelman kanssa, joten matkustajien
tila ja tiedot pdivittyvat automaattisesti, kun heidat kirjataan lahtoselvitykseen. Matkustajakortit
voidaan tallentaa séhkoisesti mobiililaitteeseen lentoyhtitén sovelluksen tai Google Walletin
kaltaisten sovellusten avulla. Tulevaisuudessa itsepalveluselvitysautomaatit todennakdisesti
haviavat lentoasemien lahtdalueilta ja lentoasemilla saatetaan ndhda myos virtuaalisia

palveluagentteja, jotka opastavat matkustajia lahtoselvityksessa. (Benckendorff ym. 2019)

Kun itsepalvelusisdankirjautumis- ja uloskirjautumisterminaalit yleistyvét, on tarkasteltava
teknologioiden soveltuvuutta niiden kayttétarkoitukseen. Tavallaan ne ovat vastoin perinteista
vieraanvaraisuuden kasitetta ja vaikeuttavat epaonnistuneen palvelun korjaamista. Ne myds
vahentavat ihmissuhdekontaktien maaraa ja sosiaalista osallistumista, joita jotkut kulttuurit
arvostavat suuresti. Teknologia voi myos aiheuttaa ahdistusta joissakin kulttuuri-, ik&- ja
elamantaparyhmissa. Fisher ja Beatsonin (2002) tekemassa tutkimuksessa he huomasivat, etta
kulttuurierot vaikuttavat siihen, miten matkailijat suhtautuvat itsepalveluteknologiaan. Turistit, jotka
tulevat kulttuureista missa luokkaerot ovat suurempia, pitavét palveluhenkilostod alempana
sosiaaliluokkana ja odottavat, etta he palvelevat vieraita. Matalan kulttuurieron omaavat turistit taas
nakevat palveluhenkildston yleensa tasa-arvoisempana. Tutkimus myo6s kertoo, etta isomman
kulttuurieron omaavat turistit hyvaksyvat itsepalveluteknologian epatodennakdéisemmin seké ovat
vahemman halukkaita kayttdmaan tuntematonta itsepalveluteknologiaa. Tutkimuksessa

korostetaan, ettd on tarkedd ymmartaa teknologiaan liittyvia kulttuurien valisid eroja, ja osoitetaan,



ettd yritysten olisi huolehdittava siitd, etta teknologiaa hyddynnetédén sopivalla tasolla erityyppisille
vieraille. (Fisher & Beatson 2002)

Vaikka itsepalveluteknologia voi lisatad tehokkuutta, tutkimukset ovat osoittaneet, ettd monet
asiakkaat pitavat itsepalveluteknologiaa merkityksettomana tai toivovat teknologista taukoa
lomansa aikana (Rosenbaum & Wong 2015). Harkittaessa erilaisia konsepteja, joiden avulla
voitaisiin edistaa asiakkaiden kokemusta, on tarkeda pitaa mielessa, ettd jokainen asiakas asettaa
arvoa hieman erilaisille asioille. Jotkut yksil6t pitavét itsepalvelua houkuttelevimpana
palvelumuotona, kun taas toiset kokevat sen epéaedullisena. Tietyt asiakkaat odottavat valitonta
henkildkohtaista vuorovaikutusta, kun taas enemmisto suorittaa ostoprosessin paaosin itsendisesti.
Asiakasdatan kasvaessa yksin datan analysointi ei ole riittavada; yritysten on omaksuttava

aktiivinen rooli asiakasymmarryksen syventamisessa. (Korkiakoski & Gerdt 2016)

Asiakkaille tulee tarjota vaihtoehtoja, mahdollisuus valita henkil6lle itselleen palvelumuoto, joka on
hanelle sopivin. Usein itsepalvelu nahdaan kuitenkin vastakkaisena kasitteena asiakaspalvelulle.
Monille asiakkaille itsepalvelu on yrityksen parasta tarjoamaa asiakaspalvelua, mutta se ei pade
kaikkiin asiakkaisiin. Asiakaspalvelun laadun ja itsepalvelun valilla ei ole ristiriitaa. Kun itsepalvelu
on vaihtoehto asiakaspalvelulle, jonka asiakas valitsee omatoimisesti, se muuttuu osaksi
asiakaspalvelua. Kun itsepalvelun kayttajamaaran volyymi kasvaa, vapauttaa se resursseja
yrityksessa niille asiakkaille, jotka haluavatkin henkilokohtaisempaa palvelua itsepalvelun sijaan.
Nain ollen, itsepalvelu ei ole uhka asiakaspalvelijoille tai asiakaspalvelulle, vaan painvastoin

ennemmin mahdollisuus. (Aarnikoivu 2005, 17-19)

Asiakkaiden suhtautuminen itsepalveluun on keskeinen tekija itsepalvelun ja henkilokohtaisen
palvelun rinnalla. Itsepalveluun suhtautuminen vaihtelee asiakkaan motivaation ja toimintakyvyn
mukaan jokaisella yksil6lla. Olennaista on henkilon motivaatio itsepalvelun kayttdon. Negatiivista
motivaatiota muodostuu, kun toimintakykyinen asiakas kokee joutuneensa pakotetuksi itsepalvelun
kayttoon. Itsepalvelun ongelmat koostuvat joukosta asiakkaita, jotka eivéat halua (positiivista
motivaatiota) eivatka ole kyvykkaitd (osaamista tai taitoa) kayttdAmaan itsepalvelua. Naille kahdelle
ryhmalle on olennaista tarjota henkilokohtaisempaa palvelua, itsepalvelun sijaan. Ihanteellinen
asiakasryhma itsepalveluiden kehittdmisessa koostuu henkildista, joilla on seka positiivista
motivaatiota seka hyvaa toimintakykya kayttaa itsepalvelua. Taytyy kuitenkin muistaa, etta osa
asiakkaista ei kuitenkaan pysty kayttamaan itsepalvelua, vaikka heilla olisikin siihen tarvittava
positiivinen motivaatio. Tama asiakasryhma koostuu niista henkiltista, jotka kokevat, etteivat voi
kayttaa itsepalvelua heista rippumattomista syista, kuten esimerkiksi nakévammainen henkild,

joka ei kykene asioimaan itsepalveluautomaatilla. (Aarnikoivu 2005, 17-19)



3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys kytkeytyy vahvasti asiakaskokemukseen ja voidaankin sanoa
asiakastyytyvaisyyden olevan asiakaskokemuksen jalkeinen vaihe. Yksinkertaisesti se siis
tarkoittaa sita, kuinka yritys on onnistunut tayttAmaan asiakkaan odotukset ja onko yritys pystynyt

vastaamaan naihin odotuksiin. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 144)

Armstrong ja Kotlerin (2017) mukaan asiakastyytyvaisyys tarkoittaa sitd, missa méaaéarin tuotteen tai
palvelun on koettu toimivan niin, ettd se vastaa ostajan odotuksia. Jos siis tuotteen tai palvelun
laatu ei vastaa asiakkaan odotuksia, asiakas on tyytymaton, jos tuotteen tai palvelun laatu vastaa
odotuksia, asiakas on tyytyvadinen. Jos taas tuotteen tai palvelun laatu ylittda odotukset, on asiakas
erittain tyytyvainen tai ilahtunut. Useimmat tutkimukset osoittavat, ettéa korkeammalla
asiakastyytyvaisyydella yritys johtaa suurempaan asiakasuskollisuuteen, mika taas auttaa yritysta
parempaan tulokseen. Tyytyvaiset asiakkaat eivat ainoastaan asioi uudelleen yrityksessa, vaan
heisté tulee yritykselle niin sanottuja markkinointikumppaneita, silla he kertovat mielelladan myos

hyvista kokemuksistaan muille. (Armstrong & Kotler 2017, 42)

Asiakastyytyvaisyyden varmistaminen on iso osa asiakassuhdetta, ja mita laajemmin asiakas
osataan palvella, sitd parempi ja luotettavampi voidaan asiakassuhteesta olettavan muodostuvan.
Rubanovitschin ja Aallon (2013) mukaan asiakkaan tulisi saada yrityksen jokaiselta
asiakaspalvelijalta samanlaista ja tasalaatuista palvelua, jokaisessa toimipisteesséa. Asiakas
perustaa joko positiivisen tai negatiivisen mielipiteen yrityksesta kaiken kokemansa, kuulemansa ja
nakemansa perusteella. (Rubanovitsch & Aalto 2013) Kuitenkin Saarijarvi ja Puustinen (2020) on
sitd mielta, ettd asiakastyytyvaisyys ei taas vastaa kunnolla kysymykseen, jos halutaan tietaa,
miksi esimerkiksi asiakaskokemus on ollut positiivinen tai negatiivinen. Heidan mielestaan
asiakastyytyvaisyys on ennemmin vain vaikutus henkilon asiakaskayttaytymiseen (Saarijarvi &
Puustinen 2020, 151).

Kokonaisvaltaisesti voidaankin siis sanoa, etta asiakastyytyvaisyys ydin on siing, etta asiakkaan
tarpeet huomioidaan ja niihin 16ydetaan ratkaisu. Rubanovitsch ja Aalto (2013) maarittelee
samanlailla kuin myoés Armstong & Kotler (2017), ettéd asiakastyytyvaisyys on asiakasuskollisuuden
isoin tekija, silla arvokkainta yritykselle on, kun asiakas suosittelee yritystd muille ollessaan
tyytyvainen (Rubanovitsch & Aalto 2013).

3.1 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus tulee englanninkielisesta termista "customer experience”, joka alkoi saamaan

suosiota 2000-luvun alun bisnesmaailmassa. Asiakaskokemus tarkoittaa lyhykaisyydessaan



kokonaisuutta siité, miten asiakas kohtaa tilanteet ja millaiset mielikuvat ja tunnetilat asiakkaalle
syntyy yrityksen toiminnan tuloksena. Asiakaskokemus on siis kokonaisuus yksildllisia tulkintoja,
joita asiakas tekee. Taman vuoksi asiakaskokemus ei ole vain rationaalinen paatés vaan se on
kokonaisvaltainen kokemus, joka on voimakkaasti asiakkaan tunteiden ja alitajuntaisesti tehtyjen
tulkintojen vaikutuksen alainen. TAman takia yritys ei voi taysin hallita sitd, millainen
asiakaskokemus asiakkaalle muodostuu, mutta sen sijaan yritys voi kuitenkin paattaa millaisia

kokemuksia he pyrkivat tarjoamaan. (Loytana & Kortesuo 2014)

Asiakaskokemuksen voidaan sanoa syntyvan kolmesta osa-alueesta, mink& perusteella asiakkaan
aito ja pysyva kokemus muodostuu kokonaisvaltaisesti esimerkiksi yritystd kohtaan. Naméa kolme
osa-aluetta ovat fyysinen kohtaaminen, digitaalinen kohtaaminen seka tiedostamaton
kohtaaminen. Fyysinen kohtaaminen on néista tunnetuin ja silla tarkoitetaan sitd, kun asiakas
kohtaa yrityksen edustajan henkilokohtaisesti vastakkain. Digitaalinen kohtaaminen on noussut
digitalisaation mydéta fyysisen kohtaamisen rinnalle ja silla tarkoitetaan asiakaskohtaamista, joka
tapahtuu digitaalisessa ymparistossa. Tassa asiakas tekee itse tiedonhakua muun muassa
internetissa ja etsii tuloksia pulmiinsa. Kolmantena on tiedostamaton kohtaaminen jossa asiakkaan
aiemmat tiedot, assosiaatiot ja ndkemykset vaikuttavat asiakaskokemuksen syntymiseen.
(Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 33)

Asiakaspalveluakin tdrkedmpaa on asiakkaalle kehittyva asiakaskokemus hanen ostoprosessinsa
jalkeen. Siksi ei ole merkitysta siltd osin, kayttaako asiakas esimerkiksi itsepalvelua vai asioiko héan
asiakaspalvelijan kanssa. Samat periaatteet ovat kaytéssa molemmilla palvelutavoilla, silla
nykyaén digitalisaation mydta muun muassa itsepalveluautomaatitkin tervehtivat asiakkaita,
tavallisen asiakaspalvelijan tapaan. Perinteisilla kassoilla asiakaspalvelijan kanssa asioiminen on
kuitenkin heikentynyt, ja asiakkaat suosivat entistd enemman itsepalvelua. Tama saattaa johtua
siitd, etta asiakkaat haluavat tehostaa ja tehda ostokokemuksensa nopeaksi hoitamalla palvelunsa
itse. Itsepalvelukassojen lisdannyttyd, on kysynta perinteiselle asiakaspalvelulle jadnyt ainakin

osittain vahemmalle kaytolle. (Korkiakoski & Gerdt 2016)
3.2 Asiakkaan paatoksentekoprosessi

Voidaan sanoa asiakkaan paatoksenteon prosessin jakautuvan kolmeen mahdollisuuteen eli
rutiininmukaiseen, rajoittuneempaan tai laajaan palvelua valitessaan. Rutiininmukaisessa
paatdksenteossa paatds pohjautuu yleensa rutiineihin ja tottumuksiin, jolloin asiakas ei tarvitse
asiakaspalvelijan apua paatdoksentekoon. Asiakas haluaa ennemmin punnita vaihtoehtoja ja tehda
ostopaatdkset itsenéaisesti, eli voitaisiin sanoa, etta asiakas palvelee henkilokohtaisesti itsensa.
Rajoittuneemmassa paatoksenteossa asiakas harkitsee valintaansa huolellisesti, h&n pohtii

vaihtoehtojaan ja hanelle paatds on merkityksellinen eika itsestdanselvyys. Rajoittuneemmassa



paatdksenteossa voi olla apuna myos asiakaspalvelija. Laajassa paatoksenteossa tuote voi olla
asiakkaalle arvokkaampi hankinta ja nain ollen merkityksellinen hanelle. Asiakkaalle hankinta on
osa hanen arvojaan ja identiteettid, jolloin jos hankinta on virheellinen saattaa se olla hanelle
pettymys. Laajassa paatoksenteon prosessissa asiakas etsii itse jatkuvasti tietoa, seka vertailee
vaihtoehtoja ja hintoja. Asiakas pyytad myos asiakaspalvelijan apuunsa paatdksentekoon.

(Hamalainen, Pakkanen, Kiiras & Korkeamaki 2016)

Voidaankin sanoa, ettd on tarkedd huomata erilaiset tekijat, jotka vaikuttavat asiakkaan
paatoksentekoon. Yleisesti jaoteltuna paatdksentekoon vaikuttaa aina henkilon jarki, tunteet ja
mukavuus. Koska tama jako on vain karkea, niin se ei aina ole ehdoton tai pade kaikissa
tilanteissa, silla sama asiakas voi toimia eri tilanteissa tai erilaisina paiviné eri tavoin. Niin sanotusti
jarjelld paatoksia tekevat asiakkaat arvostavat tuotteiden tuotetietoja ja ominaisuuksia seké he
haluavat tietda tuotteen kayttdtavoista. Jarjelld ohjautuvat asiakkaat ovat valmiita kayttamaan
enemman aikaa paatdksentekoonsa ja vertailemaan erilaisia vaihtoehtoja, joita on saatavilla
huolellisesti. Tunneohjautuvat asiakkaat arvostavat hyvaa palvelua ja pitavat ndkyvasti upeasta
esteettisesta ymparistosta palvelutilanteessa. Tunneohjautuvat asiakkaat eivat usein mieti kauaa ja
siksi tekevatkin usein paatdoksensa hetken mielijohteessa eika harkiten. He kenen paatdksenteko
riippuu mukavuudesta, tarkoittaa sitd, ettd he arvostavat valintojensa eli palvelun tai tuotteen
kayttoa, helppokayttdisyytta, napparyytta puntaroiden. Naita asiakkaita ohjaa
paatoksentekoprosessissaan mukavuuden tunne ja heité usein kiinnostaa myoés kuulla kokemuksia
asiakaspalvelijoilta tuotteesta, jotta he kokevat saavansa apua ja tukea paatdksentekoon.

(Hamalainen ym. 2016)
3.3 Asiakasymmarrys

Yrityksen tydntekijat ovat omien tuotteidensa tai palveluidensa asiantuntijoita. Yrityksissa
kaytetaan paljon aikaa myos siihen, etta tyontekijoita perehdytetaan tietdmaan tuotteistaan, silla
tyontekijat haluavat myds oppia niista lisdd. Taman takia usein tydntekijat ovatkin erittéin lahella
yritysté ja sen tuotteita ja palveluita, ettd heiddn on vaikeaa nahda tuotteet tai palvelut asiakkaan
nakokulmasta. He kuitenkin tuntevat yrityksen tuotteistuksen paremmin, kuin asiakkaansa.
Yrityksen ja sen tydntekijoiden voi siis olla hankalaa ndhda, mista lahtokohdista lahdetaéan
likkeelle, kun asiakas asioi yrityksessa. Asiakasymmarrys termina tarkoittaa kirjaimellisesti
asiakkaan ymmartamista, mutta tarkeimpana kuitenkin heidan motivaationsa ymmartamista.
Yritysten tulisi kerata tietoa siitd, minka kaltaisia heidan asiakkaansa ovat, milloin he kokevat
tarvetta asioida yrityksessé tai sen kanssa ja millaisissa asioissa he kokevat yrityksen kanssa
haasteita. Asiakasymmarrys auttaakin siind, kun kysytdan, miksi asiakas toimii tietyissa tilanteissa

tietylla tavalla. Asiakasymmarryksen parantaminen ja kehittdminen auttaa yritysté tuottamaan



laadukkaampia tuotteita tai palveluita, sekd antamaan parempaa asiakaspalvelua asiakkailleen.
Tasta syysta asiakasymmarryksen tulisikin aina pohjautua tietoon, jota on keratty useista eri
[&hteista niin, etta se on mahdollisimman monipuolista. (Holma, Laasio, Ruusuvuori, Seppa,
Tanner & Kiukas 2021, 67—69)

Tastd samaa mieltd on myods Ahto ym. (2016) silla he kirjoittavat tekstissaan, etta on
ensiluokkaisen tarkead, etta yrityksella on tiedossaan tarpeeksi asiakkaistaan tietoa, joita on
keratty monista eri l&hteista. Talla tavoin asiakasymmarrys voidaan maksimoida ja optimoida
parhaalle mahdolliselle tasolle. Ahto ym. (2016) kirjoittaa myds, etta vélilla tietoa on melkein liiaksi,
joten yrityksen tulisi 16ytda oikea suhde tiedon kerdamiselle ja sen analysoimiselle, jotta tieto ja

asiakasymmarrys on laadukasta. (Ahto, Kahri, Kahri & Mékinen. 2016)

Saarijarven & Puustisen (2020) mukaan yritysten tulisi muuttaa asiakkaan kasitystéa hanen
odottamasta asiakaskokemuksesta niin, ettei se ole asiakkaan odottamaa vaan yrityksen
tarjoamaa. Silloin sanotaan, etta yritys muuttaa nimenomaan asiakasymmarrystaan heidan
tarjoamiinsa palveluihin tai tuotteisiin. Heidan mukaansa yrityksen tulisi panostaa

asiakasymmarryksen kehittdmiseen ja tutkia sitd enemman. (Saarijarvi & Puustinen 2020)
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4 Vastuullinen ja kestava matkailu

Tassa luvussa kaydaan lapi vastuullista ja kestdvaa matkailua. Vastuullista ja kestavaa matkailua
kasitteind kaytetaan usein toistensa synonyymeina, mutta niiden vélilla on selkeé ero. Vastuullinen
matkailu ei siis ole identtinen késite kestadvan matkailun kanssa. Kestavyys on paadméaara, jonka voi
saavuttaa henkild, joka ottaa vastuun yhdessa muiden kanssa sen tavoittamiseksi. Vastuullinen

matkailu taas tarkoittaa vastuun kantamista matkailun kestavyydestéa. (Blinnikka 2020)

Kestava kehitys on yleisesti ilmaistuna toimintaa, mika vastaa nykyisen yhteiskunnan tarpeisiin
samalla varmistaen, ettei se vaaranna tulevilta sukupolvilta kykya tyydyttdd omia tarpeitaan. Jo
vuonna 1987 New Yorkissa YK:n Brundtlandin komissiossa kasiteltiin kestavaa kehitysta
ensimmaisen kerran, joten aihe ei ole uusi. Vuonna 2015 YK:n jdsenmaat sopivat
huippukokouksessaan toimintaohjelmasta, jossa maariteltiin kestavan kehityksen tavoitteista
vuoteen 2030 asti. TAma toimintaohjelma sai nimekseen Agenda2030 ja tahtaa kestavaan
kehitykseen missa talous, ymparisto ja ihminen otetaan huomioon yhta vertaisesti, seka pyritdan
poistamaan aarimmainen kdyhyys maailmasta. Tavoitteet kestavalle kehitykselle saivat nimekseen
"Sustainable Development Goals” eli lyhyemmin, SDG. (FCG 2018)

Kestava matkailu viittaa matkailuun, missa otetaan huomioon ympaéristévaikutukset, mutta myés
taloudelliset ja sosiaaliset vaikutukset. Kestavan matkailun tulee varmistaa samalla, etta
ympaériston, yritysten, matkailukohteiden, matkailijoiden ja paikallisten tarpeet otetaan
asianmukaisesti huomioon. Kestavan matkailun tulisi siis kayttaa saasteliaasti ympariston
luonnonvaroja, mitka auttavat yllapitamé&éan luonnon monimuotoisuutta ja luonnon perintoa.
Kestavan matkailun tulisi myds kunnioittaa kulttuuriperint6d seka arvoja ja varmistaa kulttuurien
valistd yhteistyota ja ymmarrysta. Myds pitkan tahtaimen taloudellinen nakékulma tulisi ottaa
huomioon kestavassa matkailussa. Yhteiskuntaan tulisi luoda hyvéat olot tyéllistymiselle ja ottaa

huomioon paikallisyhteistn tarpeet seka vahentaa taloudellista diskriminaatiota. (FCG 2018)

Vastuullinen matkailu tulee englannin kielen termista "responsible tourism”, tarkoittaa yritysten ja
sidosryhmien vastuullisuutta, jotka ottavat osaa matkailuliiketoimintaan. (Garcia-Rosell 2017, 229)
Vastuullinen matkailu voidaankin siis ndhda ja tarkastella monin eri tavoin riippuen eri
sidosryhmien nakokulmasta vastuulliseen matkailuun, esimerkiksi matkailijan nédkdkulmasta

vastuullinen matkailu voisi olla l&hialueiden tai kotimaan matkailua (Blinnikka 2020).

Visit Finlandin mukaan vastuullisen matkailun liiketoiminta on taloudellisesti kannattavaa toimintaa,
jossa otetaan huomioon yrityksien vaikutukset suoraan ja epasuorasti ympardivaan yhteiskuntaan.
Kestavaa kehitysta ja vastuullista matkailua pidetdén paamaarana, jonka saavuttamiseksi

yritysvastuuta harjoitetaan. Vastuullisuuden ja kestavyyden tulisikin siis nakya sanoissa ja teoissa,
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kun yritys harjoittaa liiketoimintaa. Yrityksille taman vuoksi suositellaan vastuullisen matkailun
periaatteiden kunnioittamista ja seuraamista kaikissa sen osa-alueissa. Visit Finland saattoi ajan
tasalle vuonna 2018 matkailun periaatteet, jotka auttavat matkailuyritysten kestavien
toimintatapojen kayttéénotossa. (Kaavio 1.) Kestavén ja vastuullisen matkailun tapojen
kayttoonottaminen matkailuyritysten jokapaivaiseen elamaan mahdollistaa tulevaisuuden
elinkeinojen sailymisen ja kasvun ilman luonnon ja kulttuuriperinnén haitallista haviamista. (Visit

Finland s.a.)

- Kierrdttdminen, jatteiden
lajittelu, jdtemadrien - Kulttuuriperinnén - Palkata ja tyollistad
minimointi sdilyttdminen ja paikallisia

paikallisten arvostaminen
-Veden, - ja - Paikallisten palveluiden
energiankulutuksen - Paikallisten ostaminen
vdhentdminen osallistaminen ja kutsu

paatoksentekoon - Matkailun tulojen
- Ruokahavikin hajauttaminen
vahentdminen ja kasvis, - - Tasa-arvoisuuden ja lahialueiden paikallisten
ja luomuruoan lisddminen esteettomyyden hyvaksi (yksilot, yhteisot)

huomioiminen asiakkaissa
- Henkilékunnan ja henkilokunnassa - Hankinnat ja investoinnit
perehdyttdminen kestaviksi
ympdristotietajiksi - Lahiruoan ja paikallisten

tuotteiden - Lapindkyvyys
- llmastonmuutoksen hyddyntdminen ja yritystoiminnannassa
hillitseminen suosiminen

- Jatkuva seuranta ja siitd

- Viestinta - Paikalliskulttuurista raportoiminen
ympéristdasioista viestiminen
asiakkaalle -> kutsuu
mukaan vastuullisuuteen

Kaavio 1. Vastuullisen matkailun periaatteet (mukaillen Visit Finland s.a.)

Matkailutoiminnan vaikutuksia voidaan arvioida useasta eri ndkdkulmasta kuten sosiaalisesta-,
ympaéristo-, kulttuurisesta-, poliittisesta- ja taloudellisesta ndkdkulmasta. Sosiaalisella vastuulla
tarkoitetaan sita, kun hyodyt matkailuliketoiminnasta jakautuvat tasavakisesti eri toimijoiden ja
sidosryhmien kesken, mutta myos, etta sen negatiiviset vaikutukset olisivat erittédin pienet lahella
asuvien yhteisdjen elamaan. Ymparistovastuussa ensisijaista on se, ettd ymparistonvaikutukset
huomioidaan. (Garcia-Rosell 2017, 229-230) Veijola (2023) kirjoittaa teoksessaan, ettd matkailun
suunnittelun on integroiduttava kestavaan ymparistosuunnitteluun, joka tukee kaikkien elidlajien ja
ekosysteemien hyvinvointia. Talla tavoin matkailun yhteiskunnallinen rooli laajenee taloudellisen
toimialakeskeisyyden ulkopuolelle, muuttuen kulttuuriseksi ja ekologiseksi voimavaraksi, joka

vastustaa ilmaston lampenemista ja luontokatoa. Teoksessa Veijola (2023) esittaa, etta matkailun
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suunnittelulla on ja tulisi olla merkittdvampi rooli matkailun kehittdmisessé ja sen sovittamisessa
kulttuuri- ja luontoympaéristoihin. Lisaksi hén korostaa, ettd matkailun vastuullisuuteen voidaan

parhaiten vaikuttaa yhteistydlla ja monipuolisella tiedolla. (Veijola 2023, 15-16)

Matkailutoiminnalla yritetadn minimoida haitallisia vaikutuksia luonnolle niin, ettd sen kantokyky ja
mahdollisuus uusiutua huomioidaan. Kulttuurisessa vastuussa tulisi aina huomioida paikallinen
kulttuuri sek& kunnioittaa ja arvostaa kulttuuriperintda ja turvata sen monimuotoisuuden
jatkaminen. Taloudellinen vastuu on termi sille, ettéd matkailuliiketoiminnan tulisi olla taloudellisesti
tuottavaa. Jos matkailu on taloudellista, se ei saisi koskaan kasvattaa epétasa-arvoa, eika
vaikuttaa negatiivisesti muihin elinkeinoihin, vaan sen tulisi tuottaa tulevaisuuteen tydpaikkoja ja
tuottoa. Vastuullinen matkailu ei suoranaisesti kerro matkailun muodosta, vaan ennemmin siit&, jos
matkailu noudattaa periaatteita vastuullisuudesta. Kestéavyyden saavuttamiseksi tulisi yritysten
sekad matkailijoiden ottaa yhdessa vastuu vastuullisuudesta ja sen noudattamatta jattamisesta.
Vastuullinen matkailu ilmenee, kun se toteutetaan paikallisten yhteisjen ja ympariston tarpeiden
huomioon ottaen. Olennaisesti se koskee toisen osapuolen kunnioittamista. (Garcia-Rosell 2017,
229-230)
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5 Toimeksiantajan esittely — Tallink Silja Oy

Tallink Silja Oy on Suomessa Helsingissa ja Turussa toimiva matkustaja- seka
rahtilikennevarustamo, joka kuuluu osaksi virolaista AS Tallink Gruppia. Yhti6lla on myés toinen
tytaryhtié Sally Ab, joka toimii Maarianhaminassa. Vuonna 2006 Tallink Finland Oy seka Silja Oy
Ab yhdistyivat yhdeksi varustamoksi, josta syntyi yritykselle sen nykyinen nimi. Varustamolla
likennoivat suomen lipun alla kulkevat Silja Linen laivat Helsingin ja Turun terminaaleista
Tukholmaan, liikenndiden Ahvenanmaan kautta, sekéa Tallink-brandin alla olevat laivat Tallinnaan
ja Tallinnan ja Tukholman valilla. Yrityksen arvot koostuvat neljdsta osa-alueesta, jotka ovat

ammattimaisuus, yhteistyo, sitoutuminen ja ilo. (Tallink Silja 2023a.)

Vuonna 2022 yrityksen liikevaihto oli 400.9 miljoonaa euroa. Varustamolla liikenndi 2.6 miljoonaa
matkustajaa seka 172 tuhatta rahtiyksikk6a. Suomessa yrityksessé tydskentelee noin 250
tyontekijad maatehtavissa ja noin 700 tyontekijaa merelld, mutta kokonaisuudessa konsernissa
tydskentelee 5115 tyontekijaa. (AS Tallink Grupp 2023a.)

AS Tallink Gruppin paékonttori sijaitsee Tallinnassa ja yritys toimii useassa eri maassa. Yritys on
erittdin monipuolinen, silla he esimerkiksi omistavat merenkulkualan ja laivojen lisdksi esimerkiksi
hotelleja nelj kappaletta. Hotelleista kolme sijaitsee Tallinnassa, Virossa ja yksi Riiassa, Latviassa
myyden yhteensa 1046 huonetta. Hotellien lisdksi yritys omistaa on myos AS Tallink Takso
nimisen taksiliikennetta Tallinnassa tarjoavan yrityksen, seka kolme ravintolaa Tallinnan
keskustassa. (AS Tallink Grupp 2023b)

Tallink Siljan visiona on olla markkinoiden edellakavija Euroopassa, tarjoamalla huippuosaamista
vapaa-ajan ja liikematkustuksessa seka merikuljetuspalveluissa. Yrityksen pitkdn aikavalin
tavoitteet kannattavuuden kasvattamiseksi on pyrkia mahdollisimman suureen
asiakastyytyvaisyyteen, parantaa kannattavuutta ja vahvistaa johtavaa asemaa kotimarkkinoilla,
kehittda laaja valikoima laadukkaita asiakkaille suunnattuja palveluita ja pyrkia uusiin
kasvumahdollisuuksiin. Yritys hallinnoi myds optimaalista kapasiteettia ydinreittien kysynnan
perusteella joko liikenndimalla tai vuokraamalla aluksia. Tallink Silja operoi kuudella lauttareitilla ja
talla hetkella yrityksella on 15 alusta, joista yhdeksan liikennéi ja kuusi ovat joko lyhyt, - tai

pitkdaikaisessa vuokrasopimuksessa. (AS Tallink Grupp 2023a.)

Helsingin Lansiterminaali 2:sta likennéi Helsingin ja Tallinnan vélilla kaksi pika-alusta, joita
kutsutaan "shuttle” aluksiksi. Naita aluksia ovat Megastar ja MyStar. Shuttle aluksilla matkustaja
paéasee ylittdmaan reitin kahdessa tunnissa. Asiakas voi myos ostaa erilaisia matkapaketteja, jotka
on esitelty alaluvussa 5.1. Helsingin ja Tallinnan valilla liikennéi myés Victoria | alus, jolla

matkustaja voi tehda reittimatkan kolmessa tunnissa Tallinnaan, tai yopya laivassa ja tehda 22 h
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kestoisen risteilyn. Tallink Gruppin matkustajamarkkinaosuus on 42 prosenttia ltameren
liikenndinnista (kuva 1.) kun huomioon otetaan kolme varustamoa. Yhtion suurimmat
matkustajamaarat olivat vuonna 2022 Itameren ymparoivista maista, silla matkustajista oli 48

prosenttia suomalaisia, 24 prosenttia virolaisia, 10 prosenttia ruotsalaisia. (AS Tallink Grupp

2023b.)

.ﬂé Tallink Gruppin matkustajamarkkinaosuus Itamerella
B
20
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Line
10
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m Tallink Silia = Viking Line Eckerd Line Muut

Kuva 1. Kuva matkustajamarkkinaosuudesta Itdmeren liikennéinnista (mukaillen AS Tallink Grupp

2022a.)
5.1 Tallink Silja omatoiminen lahtdselvitys

Tallink Siljalla voi tehda omatoimisen lahtdselvityksen esimerkiksi seuraaville Lansiterminaali 2:sta
l&hteville matkoille: Helsingin ja Tallinnan valinen reittimatka, 5 h- ostosristeily, Paiva Tallinnassa -
risteily (meno- sekd paluumatka ovat samana paivana), Tallink hotellimatka Tallinnaan tai 22 h-
risteily. Yrityksella on erilaisia tapoja tehda omatoiminen lahtoselvitys ennakkoon 24 tuntia ennen
tai viimeistaan puoli tuntia ennen laht6a joko matkapuhelimella, tai internetissa. Lahtopaivana
lahtoselvityksen tekeminen onnistuu myds terminaalin lahtdselvitysautomaatilla tai
asiakaspalvelijan kanssa lahtoselvitystiskilla. Lahtoselvitystiskilla asiakas saa yksilollisempaa
palvelua asiakaspalvelijalta, mutta 1.2.2021 alkaen l&htdselvitystiskilla suoritettuihin
l&htoselvityksiin on lisatty 5 € suuruinen palvelumaksu (kuva 2.), joka koskee jokaista vahintaan

18-vuotiasta varauksella olevaa matkustajaa yhteen suuntaan. (Tallink Silja 2023b.)
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Voit tehdd
lahtoselvityksen
automaatilla
maksutta

W TALLINK | SILIA LINE /¢

Kuva 2. Kyltti Lansiterminaali 2:ssa (Kaartinen 19.10.2023.)

Matkapuhelimella [&htoselvittaessaéan asiakas voi ladata Tallink Siljan mobiilisovelluksen, johon
han kirjautuu Club One kanta-asiakastiedoillaan tai syottamalla matkan varausnumeron seka

varaukselta l0ytyvan turvanumeron. Kun asiakas on tehnyt lahtoselvityksen mobiilisovelluksella,
ilmestyy sovellukseen matkustamiseen tarvittava laivaannousukortti, joka sisaltda Aztec-koodin,

jolla asiakas paasee laivaan. (Tallink Silja 2023b.)

Tietokoneella lahtdselvittdessaan asiakkaan tulee menna henkilékohtaiseen sahkodpostiinsa, jonne
l&ahetetdaan ennen matkaa linkki, mik& ohjaa asiakkaan lahtoselvityssivulle. Léahtéselvitys tehdaan
tietokoneella myos sy6ttamalla matkan varusnumero seka varaukselta l6ytyva turvanumero. Kun
asiakas on tehnyt lahtéselvityksen tietokoneella, tulee hanen tulostaa laivaannousukortti

mukaansa, jolla han paasee laivaan. (Tallink Silja 2023b.)

Lahtdselvitys terminaalissa onnistuu lahtdpaivana lahtoselvitysautomaatilla (kuva 3.), joita l6ytyy
Lansiterminaali 2:sen lahtevien matkustajien aulasta. Lahttselvityksen voi tehda automaatilla
kolmella eri tavalla, jotka ovat: syéttamalla varausnumero seka turvanumero laitteeseen,
syottdmalla Club One kanta-asiakaskortti laitteen lukijaan, tai skannaamalla varausvahvistuksessa
olevan Aztec-koodin. Naiden jalkeen lahtoselvitysautomaatti nayttda yhteenvedon asiakkaan
varauksesta, jonka jalkeen asiakas painaa "lahtéselvitd” nappia ja automaatti tulostaa asiakkaalle

laivaannousukortin. (Tallink Silja 2023b.)
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Kuva 3. Lahtoselvitysautomaatti Lansiterminaali 2:ssa (Kaartinen 19.10.2023.)

On yrityssalaista tietoa, kuinka paljon prosentuaalisesti yksittdismatkustajat kayttavat talla hetkella
omatoimista lahtoselvitysta. Nain ollen tutkimuksessa ei voida kayttaa lahtotietoina tai vertailuun
tamanhetkista tietoa omatoimisen lahtéselvityksen kayttdasteesta tai siitd, mikd omatoimisessa

l&htdselvityksessa toimii ja mitkd ovat sen haasteet.
5.2 Vastuullisuus Tallink Siljalla

Tallink Silja toimii aralla ltdmeren toiminta-alueella, jonka takia yritys pitd& huolta ja panostaa
ymparistbvastuuseen. Yrityksella on ymparistétekojen lisdksi myos vastuullisuudessaan huomioitu
lapset ja nuoret eli taméa kattaa sosiaalista vastuuta. Taloudellinen vastuu yrityksella on
merenkulun vaikutuksesta Suomen elinkeinoelamaan. (Tallink Silja 2023c.) Naita kaikkia
vastuullisuuden lajeja avataan yrityksen toimintamallien ndkékulmasta tarkemmin seuraavaksi

alaluvuissa.
5.2.1 Ympadristbvastuu

Tallink Siljan koko konsernille ymparistdsta valittdminen ja sen suojelu on tarkeé ja iso osa heidan
strategiaansa. Yritys tekee paljon t6itd ymparistovastuun hyvaksi, silla yritys toimii ltamerella ja
haluaa toiminnallaan huolehtia tasta ainutlaatuisesta elinymparistosta. Yritys myds kannustaa

muita sidosryhmiaan, asiakkaitaan ja yhteistydpartnereita toimimaan samalla tavalla, ymparisto
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huomioiden. Konsernille tunnustettiin vuonna 2008 maailmallakin tunnettu
ymparistojarjestelmasertifikaatti, joka kantaa nimeé ISO 14001. Sertifikaatti myénnetaan yrityksille,
jotka osoittavat ymparistonsuojelua seka kantaa vastuuta ymparistbasioistaan. (Tallink Silja
2023d.)

Yritys ottaa ymparistovastuun huomioon heidan toimintamalleissaan. Paastdja yritys on vahentanyt
muun muassa vaihtamalla polttoaineensa vaharikkiseen, ajamalla aluksia hitaammalla vauhdilla,
jolloin pienemmalla teholla syntyy véhemman paastoja, kayttamalla maasahkoda seka putsaamalla
alusten pohijia sukeltajien avulla, jolloin vedenvastus on pienempi ja polttoainetta kuluu véhemman.
Yrityksen jatteiden kierratysta ja kasittelya seké heidan jatteistaan syntyvia maaria valvotaan ja
sdanndstellaan heidan aluksillaan MARPOL (Marine Pollution) mukaan. Tallink Silja kierrattaa
aluksillaan asianmukaisesti kaikki jatteet, kuten biojatteet, muovit, lasit, metallit, pahvit seka
ongelmajatteen. Yritys on myo6s luopumassa aluksillaan kaikesta turhasta muovista, kuten
ostoskasseista ja juomapilleista. Naihin on 16ydetty ekologiset vaihtoehdot kuten paperiset kassit
seké biohajoavat juomapillit. Yritys on luopunut myds osakseen Club One kanta-
asiakaskorteistaan, jotka ovat muovisia, silla niitd annetaan paaasiallisesti enéé yli 65-vuotiaille
asiakkaille. Asiakkaat voi ladata kanta-asiakaskorttinsa muun muassa puhelinsovelluksen avulla
matkapuhelimeensa. (Tallink Silja 2023d.)

Tallink Silja tekee myds yhteisty6ta ympariston hyvaksi kumppaneidensa kanssa. Konserni aloitti
muun muassa yhteistydn vuonna 2023 John Nurmisen Saation kanssa, jolla he kerdavat varoja
[tdmeren suojelemiseksi. Tallink lahjoittaa kaksi senttid jokaisesta heidan laivallaan vuoden 2023
aikana myydysta Tallink & Silja Line vesipullostaan ItAmeren suojelemiseen. Tallink Silja on my6s
Helsingin kaupungin ja elinkeinoelaméan yhteistydverkoston ilmastokumppani, mika tarkoittaa, etta
yritys toimii paastojen vahentamiseksi. Tallink Silja on sitoutunut esimerkiksi vahentamaan
Helsinki-Tukholma valisen reitin alusten polttoaineenkulutusta 0,5 prosenttia vuodessa seké

paakonttorin paperijatetta 5 prosenttia vuodessa. (Tallink Silja 2023d.)
5.2.2 Sosiaalinen vastuu

Tallink Silja haluaa panostaa vastuullisuus hankkeissaan erityisesti lapsiin sek& nuoriin ja siksi
yritys on jo tehnyt pitk&an edistavaa tyota lapsiperheiden ja junioriurheilun hyvéksi. Tallink Silja on
yhteistydssa muun muassa wedyou, Hope ry:n ja Lastenklinikoiden Kummit ry:n kanssa. (Tallink
Silja 2023c.)

Lastenklinikoiden Kummien kanssa Tallink Silja on ollut yhteistytssa jo vuodesta 2011. Yritys on
mahdollistanut muun muassa laitehankintoja Suomen eri yliopistollisiin keskussairaaloihin, joka on

edesauttanut potilaiden hoitoa ja turvallisuutta. Lahjoitusten maara on 460 600 €. Tallink Silja on
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my0s toteuttanut risteilyja potilasperheille muun muassa Tallinnaan ja Tukholmaan, jotta perheet

saisivat mahdollisuuden irrottautua hetkeksi sairaalan arjesta. (Tallink Silja 2023e.)

Osana Tallink Siljan sosiaalisen vastuullisuuden toimintaa on myds ollut jo pitkédan
verenluovuttaminen Veripalvelulle. Tallink Siljalla on "VeriRyhma” niminen tiimi, jotka kayvat
toistuvasti ja usein luovuttamasta verta. Heille on myds mydnnetty useampana vuonna aktiivisesta
luovutuksesta Veripalvelun kunniakirja. Tiimi ansaitsi myds muun muassa vuonna 2019 platinaisen
kunniakirjan aktiivisesta luovuttamisesta. Tahan kunniakirjaan vaaditaan vuoden aikana 50

luovutuskertaa, mutta yritys saavutti niita 90. (Tallink Silja 2023f.)
5.2.3 Taloudellinen vastuu

Taloudellinen vastuu on yrityksella suuri, silla esimerkiksi Suomeen tulevasta rahdista tulee meren
kautta noin 80 prosenttia. Laivojen kanssa kulkeva tavara kattaa muun muassa elintarvikkeita,
paivittaistavaroita seka ladkkeitd. Meriteitse kulkeva rahti on tarkead Suomen huoltovarmuudelle,
silla ulkomaankaupan merkitys nakyy erityisesti Suomen ja Ruotsin ja Suomen ja Viron valilla
tapahtuvasta rahtiliikenteessa. Meriteitse Suomen viennin osuus on 90 prosenttia ja tuonnista 80
prosenttia. Tasta 60 prosenttia kuljetetaan matkustajalautoilla tavaran viennissa ja 50 prosenttia

tavarantuonnissa. (Tallink Silja 2023c.)

Matkustajavarustamot mainostavat Suomea matkakohteena paivittain laajalti esimerkiksi
Euroopassa, Pohjoismaissa, Baltiassa ja jopa Aasiassa. Suomalaiset varustamot ovat tehneet tata
tydta markkinoinnin eteen jo vuodesta 1959, kun Suomen matkustaja, - ja autolauttaliikenne
aloitettiin. Taloustutkimus Oy:n mukaan ulkomaiset merimatkailijat toivat Suomeen vuonna 2016
yhteensa 684 miljoonaa euroa. Suomeen saapuvat matkustaja-autolautat tuovat usein matkailijoita
perheineen omilla henkildautoilla, jotka sitten liikkuvat ympéri Suomea. Tama tarkoittaa siis sita,
ettd laivamatkailun positiiviset taloudelliset vaikutukset nakyvat laajalti koko Suomessa, koska

vaikutukset levidvat matkailijoiden mukana. (Tallink Silja 2023c.)

Suomalaiset matkustaja, - ja autolautat ovat tehty ja suunniteltu korkeimpiin mahdollisiin jaan
kestavyysluokkiin. Tallink Siljan laivat pystyvat siis kasittelemaan jaata talvisin itse, eikd apua
tarvitse pyytaa valtion jadnmurtajilta. Suomalaiset matkustaja-autolautat myds pitavat avoinna
jaavaylia Eteld, - ja Lounais-Suomen satamiin asti. Tama tarkoittaa siis saasttja Suomen valtiolle
joka talvi, koska jaanmurtajia ei tarvita kaikilla reiteilla. Matkustaja-autolautat toimivat ilman
korvausta ympéri vuorokauden koko talven aikana toimien siis yksityisind jadnmurtajina. Suurin
osa Tallink Gruppin laivoista on rakennettu Suomessa, joten yritys tyollistdd myds lahiympariston

taloutta tyollistamalla telakat ja sidosryhmat rakennuttamiseen. (Tallink Silja 2023c.)
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6 Tutkimuksen toteutus

Taman opinnaytetyon tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena, jossa tutkimusaineistoa
keréattiin kahden viikon aikana kohderyhmalta. Tutkimuksen aineistonkeruuvdline oli jaettu kolmeen
osa-alueeseen, ja painopisteina olivat omatoimisen lahtoselvittdmisen nykytila ja omatoimisen
l[&htoselvittamisen kehittdminen. Téassa luvussa kasitellaan taméan opinnaytetydn empiirinen osuus,
eli tutkimusmenetelmien valinta, tutkimuksen toteutusvaihe, seka aineiston analysointi.

Tutkimustulokset esitelladn seuraavassa luvussa 7, tutkimustulokset.
6.1 Tutkimusmenetelmien valinta

Tutkimusmenetelma valittiin kvantitatiiviseksi eli maaralliseksi tutkimukseksi, silla tutkimuksella
haluttiin saavuttaa suuri vastaajamaara seka useita eri ihmisryhmia. Tutkimusmenetelmalla
uskottiin I6ydettavan syy-seuraussuhteita tutkittavasta aiheesta. Kvantitatiivinen tutkimus oli myos

tutkijalle entuudestaan tuttu aiempien tutkimusten perusteella.

Kvantitatiivinen tutkimus on maarallinen tutkimus, joka pohjautuu lukumaariin. Siksi siitd voidaan
kayttaa myds nimea tilastollinen tutkimus, silla sen tulisi pohjautua suureen otokseen.
Aineistonkeruu tapahtuu tutkimuslomakkeita kayttaen, josta vastaajalla on valmiit
vastausvaihtoehdot. Tutkimuksen tulokset analysoidaan numeerisina, mutta esimerkiksi kaavioiden
tai taulukkojen muodossa. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa pyritdén vastaamaan kysymyksiin
kuten Miss&a?, Mikd?, Kuinka usein?, Paljonko? ja sen takia tutkimus vastaa yleensa

nykytilanteeseen, mutta silla ei voida syvemmin selvittaa syita. (Heikkila 2014, 15)

Méaéarallisessé tutkimuksessa yleisin aineiston kerddmisen tapa on kyselylomake. Siita voidaan
kayttaa myds erilaisia nimia kuten joukkokysely, postikysely tai survey-tutkimus, joka kertoo siita,
ettd kysely on standardoitu eli toisin sanoen vakioitu. Vakioitu kysely tarkoittaa sita, etta kysely on
muodostettu asiasisalloltaan niin, ettéd kaikki vastaajat saavat samat kysymykset. Kyselylomakkeen
kaytto tapahtuu konkreettisesti niin, etté vastaaja lukee kysymykset ja vastaa niihin.
Kyselylomakkeen kayttd sopii hyvin, jos vastaajaryhmé& on suuri ja erillaén oleva, silla
kyselylomakkeen kaytdsséa vastaaja jad aina automaattisesti anonyymiksi. Kyselylomakkeen suurin
riski on siind, ettd sen vastausmaara jaa pieneksi, jolloin voidaan sanoa tutkimuksessa kayneen
tutkimusaineiston kato. (Vilkka 2021, 76—77)

Tutkimusongelmana on "Mika on omatoimisen lahtdselvityksen nykytilanne ja kuinka sita tulisi
kehittda yrityksen ja yksittdisen matkanvaraajan nakdkulmasta?” Tutkimusongelman
ratkaisemiseksi opinnaytetyd vastaa seuraaviin tutkimuskysymyksiin: Mitd menetelmia

lahtoselvityksessa on nykyisin kaytdssa?, Kuinka paljon yksittdismatkustajat kayttavat omatoimista
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lahtoselvitysta? ja Mika omatoimisessa lahtoselvityksessa toimii ja mitka ovat sen haasteet?
Tutkimuksen tavoitteena oli siis l6ytaa selkeitd kehittamis- ja parannusehdotuksia, joilla

omatoimisen lahtdselvityksen volyymi kasvaisi ja sen kaytto olisi mutkatonta.

Tutkimuksen populaatio on kaikki Lansiterminaali 2:sta kayttavat asiakkaat. Tutkimus tehtiin
otantatutkimuksena koska kaikkia populaation havaintoyksikéita ei ollut mahdollista tavoittaa
tutkimuksen kaytdssa olevat resurssit huomioiden. Otannan koko, jolla tutkimus suoritettiin, oli 154
havaintoyksikdn otos, josta saadut tulokset voidaan olettaa olevan yleistettavissa populaatioon.
Kohderyhmdana kaytettiin Lansiterminaali 2. odotusaulassa jo lahtoselvityksen tehneitd asiakkaita.

Havaintoyksikot valittiin satunnaisesti.
6.2 Tutkimuksen toteutusvaihe

Tutkimuksen aineistonkeruu tapahtui aineistonkeruuvalineelld, joka oli kyselylomake
tutkimusongelman ratkaisemiseksi. Tutkija paatyi kayttamaan kyselylomaketta, silla se sopi isolle
kohderyhmalle ja tutkija halusi saada paljon vastauksia ja aineistoa. Tutkija loi kyselylomakkeen
selvittamaan tutkimusongelmaa seka toimeksiantajalta saamien tutkimusaiheiden perusteella.
Kyselylomake muodostetiin internetisséd Webropol-ohjelmalla ja muokattiin seka opinnaytetytn
ohjaajan, ettd toimeksiantajan kommenttien perusteella kaksi kertaa. Kyselylomake my6s testattiin
ennen sen julkaisemista kolmella tutkijan l&heisella henkil6lla, jotka voisivat olla potentiaalisia
asiakkaita ja kohderyhmaa tutkimukselle. Kyselylomake testattiin myos tutkijan kolmella kollegalla
sen puolesta, etta kyselylomakkeen terminologia on oikeanlaista ja mukailee toimeksiantaja
yrityksen kayttamaa kielta. Naiden kommenttien perusteella kyselylomake sai lopullisen muotonsa.
Tutkija k&ansi kyselylomakkeen kysymykset englannin seké viron kielelle sen saavutettavuuden

kannalta. N&ain saatiin dataa yli kansalaisuusrajojen.

Tutkija loi kyselyyn nettilinkin sek& QR-koodin, joka johti kyselyn sivulle. QR-koodilla vastaajat
pystyivat avaamaan kyselylomakkeen omaan matkapuhelimeensa ja vastaamaan sité kautta.
Tutkija kerasi dataa kdymalla terminaalissa kasvotusten pyytaméassa matkustajia vastaamaan
kyselyyn, sen jalkeen, kun he olivat tehneet lahtdselvityksen ja siirtyneet odotusaulaan odottamaan
ennen laivaan nousun aloittamista. Tutkija kaytti QR-koodin liséksi tablettitietokonetta missa kysely
oli valmiina vastattavaksi, jotta saavutettaisiin kaikki matkustajat, silla osa vastaajista eivat

halunneet tai pystyneet kayttamaan omaa matkapuhelinta kyselyn vastaamiseen.

Tutkimus suoritettiin kahden viikon aikana niin, ettd ensimmaisen viikon jalkeen tutkija analysoi
aineiston maaraa ja laatua. Tutkija paatti jatkaa aineistonkeruuta myds toisella viikolla, silla
ensimmaisen viikon jalkeen saatua aineistoa ei ollut riittdvasti saatavilla. Kyselylinkki avattiin 6.10.

ja suljettiin 19.10. Kyselyyn kerattiin vastauksia Lansiterminaali 2:ssa Helsingissa paikan paalla
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terminaalissa niin arkipaivina, kuin viikonloppuna sen takia, etta saataisiin dataa
kokonaisvaltaisesti eri viikonpaivina matkustavista matkustajista. Kyselyn vastauksia keréttiin
shuttle-alusten laivaan nousun yhteydessd, sekd myos yhden risteilyaluksen lahdén yhteydessa,
jotta saatiin laaja kuva kaikenlaisista matkustajista ja heidén lahtdselvitys kayttaytymisestaan.
Kysely koostui 17 kysymyksesta, joista viisi oli avointa kysymysta. Loput 12 olivat
monivalintakysymyksid, joissa vastaaja valitsi yhden vastausvaihtoehdon, joka kuvasti parhaiten
hanen kokemustaan omatoimisesta lahtdselvittdmisesta. Kysymykset olivat aseteltu vaittamiksi,
jotta vastaaminen olisi helppoa ja kysymykset helposti ymmarrettavissa. Kaikki muut kysymykset
kyselysta olivat pakollisia vastata, paitsi viisi avointa kysymysta. Kysely oli jaettu kolmeen osaan
aihealueittain, jotta kyselyn rakenne olisi selkeda ja vastaaja ei kokisi kyselya liian pitkéna, jotta
vastaaminen keskeytyisi. Kyselyn aihealueet ja kolme osaa olivat: Osa 1. Omatoimisen
lahtoselvityksen nykytila, Osa 2: Omatoimisen lahtdselvityksen kehittdminen ja Osa 3:
Vastaajaryhnma. Ennen kyselyyn vastaamista, oli ensimmaisella sivulla saatekirje tutkimuksen
tekijan ja tutkimuksen taustasta, kyselyn kestosta, kyselyn anonymiteetista ja aineiston

tuhoamisesta aineiston analysoinnin jalkeen, sek& lyhyt ohje kuinka kyselyyn tulisi vastata.

Valintakysymyksissé vastausvaihtoehtoja oli viisi ja vastausvaihtoehdoissa kaytettiin Likert-
asteikkoa. Vastausvaihtoehdot olivat O = ei kokemusta, 1 = taysin eri mielta, 2 = jokseenkin eri
mieltd, 3 = jokseenkin samaa mielta, 4 = taysin samaa mielta. Vastausvaihtoehdoissa haluttiin
jattada pois vaihtoehto, jossa vastaajalla olisi mahdollisuus vastata neutraalisti, milloin hanella ei
olisi tunteita kumpaakaan suuntaan, eli voitaisiin sanoa, etté vastaus olisi keskelté asteikkoa.
Vaihtoehdoissa oli kuitenkin vaihtoehto. 0 = ei kokemusta, jos vastaajalla ei ollut kokemusta
esitetysta vaittamasta. Tasta tutkija sai myds dataa esimerkiksi siitd, kayttavatkod kaikki matkustajat

itsepalvelua.
6.3 Aineiston analysointi

Kyselylomakkeella tutkija sai kerattya edustavan maaran aineistoa vastaajilta. Kyselyyn vastasi
yhteensé 154 henkil6d, jonka jalkeen kysely suljettiin silla, avoimet vastaukset alkoivat toistamaan
itsedén, eli voitiin todeta, ettd tutkimuksen saturaatiopiste oli saavutettu. Aineiston maaran uskottiin

antavan vastauksia tutkimuskysymyksiin ja edustavan populaatiota.

Kyselyn sulkemisen jalkeen aineistoa analysoitiin Webropol-ohjelmalla. Webropolissa suoritettiin
aineistolle my®ds ristiintaulukointeja. Taman jalkeen aineiston tulokset vietiin Webropol-ohjelmasta
Exceliin, jotta saataisiin selkeampi kuva tutkimustuloksista. Excelissa tutkimustuloksista pystytaan
my0Os koostamaan erilaisia taulukoita. Aineiston analysoinnissa kaytettiin myds ristiintaulukointia,
jotta tutkimustuloksista saataisiin enemman tietoa. Ristiintaulukointi toi selville esimerkiksi, onko

ialla, kansalaisuudella, sukupuolella tai matkustustiheydella valia matkustajien mielipiteisiin



omatoimisesta lahtoselvittamisesta tai millaiset henkilét suosivat lahttselvitysta. Kyselyn

tutkimustulokset kdydaan lapi luvussa 7. kyselyn osa-, ja kysymys kerrallaan.
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7 Tutkimustulokset

Tassa luvussa kasitelladn opinnaytetyon tutkimustuloksia. Luvussa 6 kaytiin 1&pi tarkemmin
tutkimuksen toteutus seka aineiston analysointi ja kuten luvussa mainittiin, saatiin vastauksia
kyselylomakkeeseen yhteensa 154 kappaletta. Tulokset esitetdén kyselylomakkeen osa-, ja
kysymys kerrallaan. Johtopaatokset kaydaéan lapi seuraavassa luvussa 8. pohdinta ja

johtopéaatokset. Tutkimuksen tuloksissa n=vastaajamaara.

Kyselyn valintakysymyksisséa vastausvaihtoehtoja oli viisi ja vastausvaihtoehdoissa kaytettiin
Likert-asteikkoa. Vastausvaihtoehdot olivat 0 = ei kokemusta, 1 = taysin eri mieltd, 2 = jokseenkin

eri mielta, 3 = jokseenkin samaa mieltd, 4 = tdysin samaa mielta.
7.1 Omatoimisen lahtoselvityksen nykytila

Kyselyn ensimmaisen osan kysymyksissa (kysymykset 1-8, liite 1) kasiteltiin vastaajien
mieltymyksia omatoimisesta lahtdselvityksestéa seka heidan mielipiteitddn omatoimisen
l[&htoselvityksen nykytilasta. NAma kysymykset olivat tutkimuksen suhteen tarkeimmat, jonka takia
ne oli sijoitettu heti kyselylomakkeen alkuun.

Ensimmaisessa kysymyksessa (kuvio 1) haluttiin selvittdé asiakkaiden mieluisinta
lahtoselvitystapaa. Kysymyksessa esitetyt vaihtoehdot ovat kaikki mahdolliset lahtoselvitystavat,
jotka yritykselld on kaytdssa. Viimeisen vastausvaihtoehto "terminaalin 1ahtdselvitystiskilla” ei ole
varsinaisesti omatoiminen lahtdselvitystapa, mutta kysymyksessa haluttiin myos kartoittaa niita

asiakkaita, jotka eivat tee omatoimista lahtoselvitysta.

Teen lahtdselvityksen mieluiten

Matkapuhelimella

Terminaalin l1ahtoselvitysautomaatilla

Internetissa

Terminaalin lahtoselvitystiskilla

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuvio 1. Teen lahtdselvityksen mieluiten. (n=154)
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Hieman yli puolet vastaajista eli 54 prosenttia vastasivat tekevansa lahtdselvityksen mieluiten
matkapuhelimella. Toiseksi eniten vastauksia sai terminaalin [&Ahtoselvitysautomaatilla ja taman
vastasi 35 prosenttia. Loput vastaajista jakautuivat kahden viimeisen vaihtoehdon vélille eli 5
prosenttia tekee lahtoselvityksen internetissa ja 6 prosenttia terminaalin lahtdselvitystiskilla, eli ei

ollenkaan omatoimisesti.

Ristiintaulukoidessa kansalaisuuden puolesta (kuvio 2) saatiin selville, etta suomalaisista (55 %) ja
virolaisista (63 %) yli puolet tekevat lahtéselvityksen mieluiten matkapuhelimella. Toiseksi mieluisin
tapa heille on terminaalin [&htdselvitysautomaatti. Tuloksista selvisi, ettd muiden kansalaisuuksien
vastaukset menevat lahekkain suomalaisten ja virolaisten vastauksia, silla heista 41 prosenttia
tekee lahtoselvityksen matkapuhelimella ja 47 prosenttia terminaalin lahtdselvitysautomaatilla.
Koska muita kansalaisuuksia oli vahan, anonymiteetin sailymiseksi heidat on yhdistetty
maanosittain. Muiden kansalaisuuksien vastaajista suurin osa oli Euroopasta (n=13), loput (n=4)
Etela-Amerikasta, Pohjois-Amerikasta ja Aasiasta. Ristiintaulukoinnista selvisi myos, etta
suomalaisista 8 prosenttia (n=9) vastasivat tekevansa lahtdselvityksen terminaalin
lahtoselvitystiskilla, eli ei itsendisesti. Kaikista kansalaisuuksista suomalaiset olivat ainoita, jotka

tekevat lahtoselvityksen 1ahtdselvitystiskill.

Suomi

Viro

Muu, mika

@ Matkapuhelimella @ Terminaalin lahtgselvitysautomaatilia @ Internetissa Terminaalin lantoselvitystiskilla

Kuvio 2. Ristiintaulukointi kansalaisuus ja mieluisin lahtoselvitystapa

Ensimmaisessa kysymyksessa oli myos saanto, jos vastaaja valitsi viimeisen vaihtoehdon eli
"terminaalin [&htdselvitystiskilld”, koska tama ei ole omatoiminen lahtéselvitystapa. Vastaajalle
avautui ndkyviin kysymys 2. joka oli avoin kysymys "Mika kannustaisi sinua tekemaan omatoimisen
lahtoselvityksen?” joka ei kuitenkaan ollut pakollinen vastata. Kysymykseen kaksi tuli vastauksia
puolet siitd maarasta, jotka valitsivat timan vaihtoehdon. Avoimissa vastauksissa mainittiin, etta
vastaajia kannustaisi omatoiminen lahtdselvitys muun muassa: lahtéselvitys sovelluksen

paremmalla toimivuudella ja sen helppokayttdisyydella.

Tutkija halusi selvittaa, miten asiakkaat tekevat lahtdselvityksen mieluiten, eli itsendisesti
(omatoimisesti) vai asiakaspalvelijan kanssa (kuvio 3). Kysymykseen vastanneista valtaosa eli 58

prosenttia vastasi olevansa taysin samaa mielta, ettd tekevat lahtoselvityksen itsendisesti. 23
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prosenttia oli jokseenkin samaa mielta. Loput 11 prosenttia jokseenkin eri mieltd ja 7 prosenttia

taysin eri mielta, eli mieluummin asiakaspalvelijan kanssa lahtoselvitystiskilla kuin itsendisesti.

Teen mieluummin ldhtéselvityksen itsendisesti kuin asiakaspalvelijan
kanssa lahtdselvitystiskilla

0 = ei kokemusta, 1 = tdysin eri mieltd, 2 = jokseenkin eri mieltd, 3 = jokseenkin samaa mieltd, 4 = tdysin samaa mieltd

A W N =L O

58%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuvio 3. Teen mieluummin lahtdselvityksen itsendisesti kuin asiakaspalvelijan kanssa
l&htoselvitystiskilla (n=154)

Ristiintaulukoidessa téta kysymysta ian kautta, saatiin selville selkeéd yhteys ian ja omatoimisen
lahtoselvityksen valilla. Tutkija huomasi, etta taysin samaa mielta siité, ettd asiakas tekee
l[&htoselvityksen mieluummin itsendaisesti vastasi yli puolet 18—-24,- 25-34,- 35-44- ja 45-54-
vuotiaista. Kun taas jokseenkin eri mielta tai tdysin eri mielta itsenéisesti kuin asiakaspalvelijan
kanssa olivat 55-64,- ja 65 tai enemman olevat vastaajat. Laskettaessa taysin eri mielta ja
jokseenkin eri mielta vastauksien prosentuaalinen maara, saatiin vanhempiin ikaryhmiin luvuksi 54

prosenttia 55—64-vuotiaille sek& 50 prosenttia 65 tai enemman ikaisille.

Seuraava kysymys kasitteli 5€:n palvelumaksun vaikutusta I&htdselvitystavan valintaan (kuvio 4).
Kyselyyn vastanneista selke&sti suurin osa oli sitéd mielta (61 %), ettd 5€:n palvelumaksu vaikuttaa
heidan lahtdselvitystavan valintaan. Jokseenkin samaa mielta oli 10 prosenttia (n=16). Tuloksista
vain murto-osalla ei talla palvelumaksulla ollut merkitysta sille, kuinka he tekevat lahtoselvityksen.

Tuloksista selvisi myos, etta 18 prosenttia (n=28) ei ole kokemusta 5€:n palvelumaksusta.
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Terminaalin tiskilld tehtyihin [dhtéselvityksiin lisattava 5€:n
palvelumaksu vaikuttaa |ahtéselvitystavan valintaani

0 = ei kokemusta, 1 = taysin eri mieltd, 2 = jokseenkin eri mieltd, 3 = jokseenkin samaa mieltd, 4 = tdysin samaa mielta

A W N - O

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuvio 4. Terminaalin tiskillé tehtyihin 1&htéselvityksiin liséttévé 5€:n palvelumaksu vaikuttaa

l&htoselvitystavan valintaani (n=154)

Tutkija halusi tietda, mita mielta vastaajat ovat nykyisista mahdollisuuksista tehda omatoimista
l&htoselvitysta (kuvio 5). Valtaosa vastaajista (67 %) oli taysin samaa mielta siitd, etta nykyiset
mahdollisuudet ovat toimivat. Seuraavana suurin osa oli jokseenkin samaa mielta (21 %). Pieni
osa vastaajista oli kuitenkin jokseenkin eri mielté nykyisten lahtdselvitystapojen toimivuudesta (7
%).

Nykyiset mahdollisuudet omatoimisen lahtéselvityksen tekemiseen ovat
toimivat (Tallink Silja-mobiilisovellus, |ahtdselvitys internetissa,

terminaalin Idhtéselvitysautomaatit)
0 = ei kokemusta, 1 = tdysin eri mieltd, 2 = jokseenkin eri mielt3,

3 = jokseenkin samaa mieltd, 4 = tdysin samaa mielta

0
1
2
3
4 67%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuvio 5. Nykyiset mahdollisuudet omatoimisen lahtoselvityksen tekemiseen ovat toimivat (Tallink

Silja-mobiilisovellus, lahtdselvitys internetissa, terminaalin l&ahtoselvitysautomaatit) (n=154)

Kysyttadessa omatoimisen lahtéselvityksen helppoudesta (kuvio 6) vastaajista 75 prosenttia oli sita
mieltd, ettd omatoimisen lahtoselvityksen tekeminen on helppoa. Jokseenkin samaa mielta oli

vastaajista 17 prosenttia. Loput vastanneista, jotka olivat eri mielta, olivat yhden prosentin verran
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vastanneista. Tahankin kysymykseen tuli jonkin verran vastauksia, etta vastaajilla ei ole kokemusta

omatoimisesta lahtoselvityksesta (n=9).

Omatoimisen lahtéselvityksen tekeminen on helppoa

0 = ei kokemusta, 1 = taysin eri mieltd, 2 = jokseenkin eri mieltd, 3 = jokseenkin samaa mieltd, 4 = tdysin samaa mielta

0 6%

75%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuvio 6. Omatoimisen lahtdselvityksen tekeminen on helppoa (n=154)

Seuraava kysymys kyselylomakkeessa oli avoin, mutta ei pakollinen vastata. Kysymys kuului
"Mitka tai minkalaiset asiat parantaisivat Iahtdselvityksen asiakaskokemustani?”. Téh&n avoimeen
kysymykseen tuli vastauksia 51 kappaletta (taulukko 2). Koska kysymys oli rajattu niin vastaukset

pystyttiin luokittelemaan.

Taulukko 2. Mitk& tai minkalaiset asiat parantaisivat lahtoselvityksen asiakaskokemustani? (n=51)

Vastauksen luokka Mainintojen maara

Omatoimisen lahtéselvityksen teko voisi olla
sujuvampaa, selkeampaa, parempaa (mobiilisovellus,
internet ja lahtdselvitysautomaatti)

Kaikki toimii hyvin nyt ja/tai ei tarvitse parantaa tai
muuttaa

5€:n palvelumaksun poistaminen

Paremmat ohjeet lahtoselvityksen tekemiseen

Omatoimisen lahtdselvityksen yksinkertaisuus

Automaattinen muistutus tekstiviestilla/sahképostilla kun
lahtoselvitys on tehtavissa

Eniten vastauksia tuli koskien omatoimisen lahtdselvityksen sujuvuutta, selkeytta tai paremmuutta
(n=18). Tama vastaus kattoi kaikki lahtoselvitystavat eli mobiilisovelluksen, internetin ja
Iahtéselvitysautomaatin kaytdn. Vastauksissa mainittiin myds, ettd "applikaatio ilmoittaisi selvasti,

ettd 1ahtdselvitys on tehty” ja ettd "sovellus toimii ajoittain todella huonosti, joten sille olisi hyva
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saada tehtya jotain”. Myds yksi vastaus kuului nain ” Jostain syysta sovelluksessa lahtoselvitys ei
ole aina avoinna lahtopaivand.” Seuraavaksi eniten vastauksia tuli siita, etta kaikki toimii hyvin nyt,
eika mitaan tarvitsisi parantaa tai muuttaa (n=13). 5€:n palvelumaksun poistamista vastattiin viisi
kertaa ja siihen liittyvat vastaukset olivat kaikista pisimpid. Vastaajat sanoivat muun muassa ”
lippujen hinnat ovat muutenkin korkeita, joten ei ole mielestani kohtuullista, etta liséksi pitaisi viela
maksaa lahtoselvityksesta. ei ole mydskaan reilua, etta kaikilta ei maksua peritd” ja ” tuntuu
turhalta asiakkaan juoksuttamiselta, kun ensin jonottaa tiskille, josta ohjataankin
lahtoselvitysautomaateille. Palvelumaksu on my6s epéreilu, koska autolla matkustavilta sité ei
veloteta, eika risteilylle lahtiessa” seka ” huonoa palvelua kun eka jonotat tiskille ruuhkassa ja

sitten automaatille jossa asiat ei toimi. virkailijat silti tekevat siella parhaansa”.

Vastauksissa toivottiin myds parempia ohjeita lahtoselvityksen tekemiseen (n=4). Muita vastauksia
koskien asiakaskokemusta parantaisi oli seuraavia:” Jos terminaalissa olisi ollut selkeammin esilla
se etta tiskilla lahtéselvitys maksaa.” ja ” Se, etté kaikki lipputyypit voitaisiin lahtdselvittaa
omatoimisesti.” seka ” Mobiilissa jos pystyisi l[Ahtdselvittdmaén varauksen kaikki matkustajat
kerralla, eika jokaista erikseen.” Kolmesti vastauksissa (n=3) mainittiin my6s omatoimisen
lahtoselvityksen yksinkertaistaminen. Muita vastauksia avoimissa vastauksissa
asiakaskokemuksen parantamiseksi mainittiin muun muassa "tukihenkil6 tai avustaja” seka ”

Samalla varauksella oli auto ja jalkamatkustajia, joten lahtdselvitys ei onnistunut puhelimella.”

Tutkija halusi my6s selvittaa, mita mielté vastaajat ovat Tallink Siljan kilpailutilanteesta, jos
arvioidaan omatoimista lahtoselvitysta (kuvio 7). Selkeasti vastaajista yli puolet (n=85) eli 55
prosenttia vastasi, etta heilla ei ole kokemusta kilpailijoiden omatoimisesta lahtoselvityksesta.
Vahemmistda olivat myds selkeasti taysin (n=4) tai jokseenkin (n=13) eri mielta olevat vastaajat.

Taysin (n=28) tai jokseenkin (n= 24) samaa mielta vastaajista oli yhteensa 34 prosenttia.

Omatoiminen lahtdselvitys toimii Tallink Siljalla paremmin kuin

kilpailijoilla
0 = ei kokemusta, 1 = tdysin eri mieltd, 2 = jokseenkin eri mieltd, 3 = jokseenkin samaa mielta, 4 = tdysin samaa
mieltad
0
1
2
3
4
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuvio 7. Omatoiminen laht6selvitys toimii Tallink Siljalla paremmin kuin kilpailijoilla (n=154)
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7.2 Omatoimisen lahtdselvityksen kehittdminen

Kyselyn toisen osan kysymyksissa (kysymykset 9—-13, liite 1) kasiteltiin omatoimisen
l&htdselvityksen kehittamistd. Taméa osa kéasitteli vastaajien mielipiteitd miten omatoimista
l[&htoselvittamista voisi parantaa esimerkiksi uusilla teknisilla ratkaisuilla. Vastaajilta haluttiin myds
tietédd olisiko heilla kiinnostusta hankkia lisdpalveluita lahtdselvittdmisen yhteydessa, ja jos olisi,

niin millaisia he olisivat valmiita ostamaan.

Ensimmaisessa lahtdselvityksen kehittdmista koskevassa kysymyksessa (kuvio 8) haluttiin
selvittad, ovatko vastaajat sita mieltd, ettd omatoimiseen lahtdselvitykseen tulisi lisata uusia
teknisia ratkaisuja tai tapoja, joilla [Ahtdselvityksen voisi tehda itsendisesti. TAh&n vastaajista
eniten vastasi (n=46) eli 30 prosenttia, etta heilla ei ole kokemusta. Toisiksi eniten vastauksia tuli

jokseenkin eri mielta, ja néin vastasi 27 prosenttia vastaajista.

Omatoimiseen lahtéselvitykseen tulisi lisata uusia teknisia ratkaisuja
tai tapoja, joilla lahtdselvityksen voisi tehda itsendisesti

0 = ei kokemusta, 1 = taysin eri mieltd, 2 = jokseenkin eri mieltd, 3 = jokseenkin samaa mieltd, 4 = tdysin samaa mielta

H W N = O

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Kuvio 8. Omatoimiseen laht0oselvitykseen tulisi lis&ta uusia teknisia ratkaisuja tai tapoja, joilla

l&htoselvityksen voisi tehdé itsendisesti (n=154)

Seuraava kysymys oli avoin kysymys ja tarkentava jatkokysymys edelliselle kysymykselle, mutta ei
pakollinen vastata. Kysymys kuului ” Jos vastasit kysymykseen 9. myontavasti, niin millaisia
teknisia ratkaisuja tai tapoja lisaisit itsenaiseen lahtoselvitykseen?” (taulukko 3). Vastauksia tuli
yhteensa 24 kappaletta. Koska kysymys oli rajattu niin vastaukset pystyttiin luokittelemaan. Eniten
vastauksia tuli koskien puhelinlippua/QR-koodia, joka l&hetettaisiin asiakkaille lahtdselvityksen
tekemisen jalkeen. Tasta esimerkkina oli yksi avoin vastaus, joka kuului nain ” Kun teet
lahtoselvityksen puhelimella, tulee viesti/séhkdposti 'Tassa sinun lippusi'. Viisi vastaajaa oli sita
mieltd, etta kaikki jo olemassa olevat tekniset ratkaisut ja tavat ovat nyt hyvig, tai he eivat osanneet

vastata kysymykseen.
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Taulukko 3. Jos vastasit kysymykseen 9. myontavasti, niin millaisia teknisia ratkaisuja tai tapoja

lisdisit itsendiseen lahtoselvitykseen? (n=24)

Vastauksen luokka Mainintojen maara

Puhelinlippu/QR-koodi (tekstiviestilla lahetettava)

En osaa sanoa / on hyva nyt

Parantaisi jo olemassa olevia teknisia ratkaisuja

limoitus, etta l&htdselvitys on jo tehty / lippu I6ytyisi
helpommin

Varauksen tietojen muuttaminen itse (paivamaara,
lahtbaika)

Nelja vastaajaa parantaisi jo olemassa olevia teknisia ratkaisuja. Kolme vastasi, etta haluaisivat
ilmoituksen, kun lahtéselvitys on tehty. Ja kaksi vastaajaa mainitsi, etté varauksen tietojen
muuttaminen kuten paivamaaran tai lahtdéajan vaihtaminen onnistuisi itse esimerkiksi
mobiilisovelluksella. Muita avoimia vastauksia, ndiden luokiteltujen ulkopuolella oli esimerkiksi ”
Lahtdselvitys olisi mahdollista 24h lahtbaikaa myos automaateilla” "lisda automaatteja”, ” Jotakin
mill& tAma onnistuisi helposti. Voikohan finnair tai muiden lentoyhtididen prosessia hyddyntaa”. ja”
Varaukset, joissa on kaikenlaisia kuponkeja voisi myds lahtoselvittda mobiilisovelluksella. Nyt ei

pysty, jos on joku kuponki, mika pitaa olla fyysisesti mukana”

Kysyttaessa voisiko omatoimisen lahtoselvityksen tekemisen yhteyteen lisata lisdpalveluiden
ostamisen (kuvio 9) kuten esimerkiksi ateriat, loungepalvelut tai hytti oli véhan alle puolet
vastaajista (n=69) eli 45 prosenttia tdysin samaa mieltd. Seuraavaksi eniten tuli myds vastauksia
eli 30 prosenttia vaihtoehtoon jokseenkin samaa mielta. Vastaajista vain muutamat olivat joko

taysin tai jokseenkin eri mielta.
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Omatoimisen lahtdselvityksen tekemisen yhteyteen voisi mielestani lisétd
lisdpalveluiden ostamisen (esimerkiksi: ateriat, loungepalvelut, hytti)

0 = ei kokemusta, 1 = taysin eri mielta, 2 = jokseenkin eri mieltd,

=70 a aa ay =

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Kuvio 9. Omatoimisen lahtdselvityksen tekemisen yhteyteen voisi mielestani lisata lisapalveluiden

ostamisen (esimerkiksi: ateriat, loungepalvelut, hytti) (n=154)

Seuraava kysymys oli avoin kysymys ja tarkentava jatkokysymys edelliselle kysymykselle, mutta ei
pakollinen vastata. Kysymys kuului ” Jos vastasit kysymykseen 11. mydntavasti, niin millaisia
lisdpalveluita ostaisit omatoimisen lahtselvityksen yhteydessa?” (taulukko 4.) Vastauksia tuli
yhteensa 77 kappaletta. Koska kysymys oli rajattu niin vastaukset pystyttiin luokittelemaan. Eniten
avoimia vastauksia oli ruokailu/ateriat ja naita oli 34 kappaletta. Niiden lisaksi muita avoimia
vastauksia, naiden luokiteltujen ulkopuolella oli esimerkiksi ” Pdytavaraus ravintolaan (juomat
valmiina omassa poydéssd)”. Toiseksi eniten tuli lounge vastauksia (n=14) ja muita avoimia
vastauksia tahan liittyen oli esimerkiksi ”Aterioita mahdollisesti tai lounge palvelut. Etenkin jos
lounge palveluiden hinta olisi hieman edullisempi, kun muualla ja sita tarjottaisiin n&kyvasti ja
infolla.”. Kolmanneksi eniten vastattiin hyttid ja ruokailua samassa vastauksessa. Neljanneksi
eniten pelkkaa hyttia. Siihen liittyen oli myds muita tarkempia avoimia vastauksia kuten ” Olisi
todella hyva jos omatoimisen lahttselvityksen voisi lisata esim. Hytti koska valilla jonot
asiakaspalveluun on pitkéat.” ja "Joskus tuleekin tarve ostaa joku ruokailu tai hytti niin olisi hyva etta
olisi tallainen mahdollisuus”. Viimeisena luokiteltuja vastauksia oli kuusi kappaletta ja vastaajat
olivat vastanneet upgrade. Tama tarkoittaa matkustusluokan korotusta. Muita avoimia vastauksia
kysymykseen millaisia lisdpalveluita ostaisit omatoimisen lahtéselvityksen yhteydessa, vastattiin
esimerkiksi: "lemmikkilippu”, auton varaus” ja "maapalvelut (bussikuljetukset ja paasyliput)”. Muita
kommentteja vastattiin ” Itse en ostaisi, mutta kuvittelisin ettd tdma voisi olla hyva lisamyyntivaltti
Tallinkille” ja "Joskus tuleekin tarve ostaa joku ruokailu tai hytti niin olisi hyva etté olisi tallainen

mahdollisuus” sekd ” Luulen, etta olisi kaupallisesti kannattavaa ehdottaa esim hyttia
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lahtoselvityksen yhteydessa. Kuitenkin sivu pitdisi pitaa selkednd, eika valinnat saisi hairita itse
l&htdselvitysta. Hinta tieto olisi kiinnostava. Esim. tieto halvimmasta hyttivaihtoehdosta, joka olisi

mahdollisuus vaikka varata tdppaamalla lahtoselvityksen yhteydessa”

Taulukko 4. Jos vastasit kysymykseen 11. myontavasti, niin millaisia lisdpalveluita ostaisit

omatoimisen lahtdselvityksen yhteydessa? (n=77)

Vastauksen luokka Mainintojen maara

Ruokailu / Ateriat

Lounge

Hytti ja ruokailu

Hytti

Upgrade

Viimeinen kysymys ennen kolmatta osaa ja taustakysymyksia oli my6s avoin, eika pakollinen
vastata. Kysymys kuului "Muut kehitysehdotukset tai kommentit koskien omatoimista
l[&htoselvitystd”. Vastauksia tuli yhteensa 18 kappaletta. Koska tutkija ei ollut rajannut kysymysta
niin vastauksia ei pystytty luokittelemaan muiden avoimien kysymysten kaltaisesti. Tutkija ei
myoskaan kay lapi kaikkia vastauksia anonymiteetin ja vahaisen vastausmaaran takia.
Vastauksissa ilmeni kuitenkin viisi kertaa, etta vastaajilla ei ollut kommentteja. Muita asioita, joita
nousi vastauksista esiin, oli esimerkiksi ” talla hetkella ei voi lahtselvitettyd varausta endd muuttaa
(reitti ja muut lisaykset), mielestani muutosmahdollisuus pitéisi olla jo lahtdselvitettaviin varauksiin”
ja” Kunhan koko prosessin pystyisi hoitamaan mobiililla alusta loppuun yksinkertaisesti ja
helposti.”. Myds lahtdselvitysautomaateista oli vastattu kaksi kertaa ja vastaukset kuuluivat nain ”
Automaatit olisi hyva olla lahempana ovia, selkeampi tila kun saapunut terminaaliin ettd mihin voi
menna tekeen itsenaisesti lahtoselvityksen. Selkeé linjaus milloin pitaa maksaa 5e ja milloin ei.” ja
” Automaatti voisi ilmoittaa, jos l&htdselvitys on jo tehty esimerkiksi mobiilisovelluksessa eika

l[&hettdd lahtdselvitystiskille.”
7.3 Vastaajaryhma

Tutkija sijoitti viimeisen osan eli kyselylomakkeen taustakysymykset (kysymykset 14-17, liite 1)
koskien vastaajaryhmaa kyselyn loppuun. Tutkija paatyi tdéhan ratkaisuun siksi, ettéa vastaajalla
pysyisi mielenkiinto vastata kyselyyn, kun sen rakenne alkaa suoraan aihetta pohtivilla
kysymyksilla, eika taustakysymyksilla. Tama jarjestys loi my6s kuvan siita, etté kysely ei ole
kestoltaan niin pitka, mik& yleensa pitd& mielenkiinnon ylla. Tassé luvussa kaydaan lapi kaikki

kyselyn taustakysymykset. Kyselyn taustakysymykset koskivat vastaajaryhmaa, eli haluttiin
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selvittaa minka ikaisia vastaajat ovat. Mika vastaajien kansalaisuus ja sukupuoli on. Seka

viimeisend, ettd kuinka usein he matkustavat Lansiterminaali 2:sta Tallink Siljan laivoilla.

Tulosten perusteella i&n puolesta oli suurta hajontaa (kuvio 10). Noin kolmasosa (29 %) vastaajista
kuului 25—-34 ikavuoden ikaryhmaan. Toiseksi ylin vaihtoehto oli 35—44-vuotiaat (23 %). Vastaajia
saatiin kuitenkin kaikkiin sektoreihin, mutta vahiten vastaajia oli 65 tai enemman ikédryhmassa (5
%).

Kuulun ikdryhmaan

18-24
25-34
35-44
45-54

55-64

65 tai enemman

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Kuvio 10. Kuulun ikdryhmaan (n=154)

Taustakysymyksisséa haluttiin myds tutkia vastaajien kansalaisuutta (kuvio 11). Kansalaisuutta
haluttiin selvittaa siksi, etta tutkimustuloksia saataisiin yli kansalaisuusrajojen. Suurin osa
vastaajista (77 %) oli suomalaisia. Seuraavaksi eniten (12 %) vastaajista oli virolaisia. Muita

kansalaisuuksia oli 11 prosenttia. Vaihtoehtoa Latvia tai Liettua ei valinnut yksikdan vastaajista.

Kansalaisuuteni
Suomi
Viro
Latvia
Liettua
Muu, mika
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Kuvio 11. Kansalaisuuteni (n=154)
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Vastattaessa vaihtoehdon "muu, mika” aukesi vastaajalle pakollinen avoimen kentan vastaus,
johon han pystyi kirjoittamaan kansalaisuutensa. Tutkija luokitteli vastaajien kansalaisuudet
maanosien mukaan, jotta anonymiteetti vastauksissa sailyy. Anonymiteetin sailymiseksi tutkija loi
naistd "muu” kansalaisuuksista taulukon (taulukko 5), josta voidaan n&hda lukumaaréa vastaajista ja
siitd, mihin maanosaan vastaajat sijoittuvat. Taulukko ei kuitenkaan kerro vastaajien tarkempaa
kansalaisuutta heiddn maansa perusteella vahaisten vastausmaarien vuoksi. Vastauksien

perusteella vastaajia oli eniten Euroopasta (n=13).

Taulukko 5. Muu, mikd kansalaisuuksien maara maanosittain

Kansalaisuus Mainintojen maara

Eurooppa

Etela-Amerikka

Pohjois-Amerikka

Aasia

Selkeasti suurin osa kyselylomakkeeseen vastanneista (62 %) oli sukupuoleltaan naisia (kuvio 12).
Miehia oli 35 prosenttia. Tehdessa ristiintaulukointia sukupuolesta, ei "muu” kategoriaa otettu
huomioon, koska vastauksia oli niin vahan, etteivat henkildiden anonymiteetti kérsi. Siksi
ristiintaulukoinnissa, jossa kaytettiin sukupuolta osana taulukointia, otettiin huomioon vain nainen
ja mies. Vastaajista oli myds kaksi prosenttia, ketka eivat halunneet kertoa tutkimukseen

sukupuoltaan.

Sukupuoleni

En halua kertoa
Nainen 62%
Mies

Muu

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
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Kuvio 12. Sukupuoleni (n=154)

Viimeisena taustakysymyksena tutkija halusi selvittda kuinka usein vastaajat matkustavat Tallink
Siljan laivoilla Lansiterminaali 2:sta (kuvio 13). Kaikkia vastauksia tarkastellessa vahan yli puolet
vastaajista (55 %) vastasi matkustavansa muutaman kerran vuodessa. Harvemmin kuin muutaman
kerran vuodessa valitsi 37 prosenttia vastaajia. Kuitenkin useammin kuin tama eli muutaman

kerran viikossa tai kuukaudessa vastasi yhteen laskettuna 8 prosenttia vastaajista (n=12).

Kuinka usein matkustan Tallink Siljan laivoilla Lansiterminaali
2:sta?

Muutaman kerran viikossa
Muutaman kerran kuukaudessa
55%

Muutaman kerran vuodessa

Harvemmin 37%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuvio 13. Kuinka usein matkustan Tallink Siljan laivoilla Lansiterminaali 2:sta? (n=154)
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8 Pohdinta

Tassa luvussa kaydaan lapi pohdinta seka johtopaatokset tutkimustuloksista. Tama luku pitaa
myos sisallaan tulosten hyodyntadmisen toimeksiantajalle seka jatkokehitys, - ja
jatkotutkimusehdotukset. Lopuksi kdydaan lapi tutkimuksen luotettavuusmenetelméat seka

pohditaan ja arvioidaan omaa oppimista opinnaytetytn aikana.

Taman tutkimuksellisen opinndytetydn tavoitteena oli selvittaa, kuinka Tallink Silja Oy:n
yksittdismatkustajat kokevat omatoimisen lahtéselvityksen nykytilan Lansiterminaali 2:ssa ja kuinka
sita voisi kehittéa yrityksen ja yksittaisen matkanvaraajan nakékulmasta. Tutkimuksen tavoitteena
oli Ioytaa selkeita kehittdmis- ja parannusehdotuksia, joilla omatoimisen lahtoselvityksen volyymi

kasvaisi ja sen kaytto olisi mutkatonta.
8.1 Johtopaatokset

Tutkimuksen tulosten analysoinnin kautta saatiin selville kehitysehdotuksia omatoimiseen
l&htoselvitykseen. Tuloksista kavi ilmi, ettéa suurin osa vastaajista tekee lahtdselvityksen
omatoimisesti ja saatavilla olevista vaihtoehdoista mieluiten matkapuhelimella. TAstd samaa mielta
oli myos teoriaosuudessa Benckendorff, Xiang, & Sheldon (2019), silla heidan mukaansa
l&htoselvittamisen prosessi hoidetaan nykyaan yha useammin ennen matkustajien saapumista
esimerkiksi terminaaleihin (Benckendorff, Xiang, & Sheldon 2019). Vastauksista selvisi myos, etté
esimerkiksi virolaiset asiakkaat harvemmin asioivat ollenkaan asiakaspalvelijan kanssa, ellei

heidan ole pakko. Suomalaiset taas asioivat asiakaspalvelutiskill&.

Ristiintaulukoinnissa ian puolesta saatiin kattavia tuloksia siita, ettd vanhemmille ikaryhmille
omatoimisen lahtdselvityksen tekeminen ei ole mieluisaa. 55-64,- ja 65 tai enemman vuotta olevat
mieluiten asioisikin asiakaspalvelijan kanssa lahtdselvitystiskilla. Tata tukee myds teoriaosuudessa
Fisher ja Beatsonin (2002) tekema tutkimus, jonka mukaan teknologia voi myds aiheuttaa

ahdistusta joissakin kulttuuri-, ika- ja elaméntaparyhmissa (Fisher & Beatson 2002).

Iso teema, joka nousi aineistossa esille, oli 5€:n palvelumaksu ja se vaikuttaako se asiakkaiden
l[&htoselvitystavan valintaan. Tuloksista kavi ilmi, ettéa yli puolet vastaajista oli taysin samaa mielta
ja avoimessa kysymyksessa "mitka tai minkalaiset asiat parantaisivat lahtéselvityksen
asiakaskokemustani?” palvelumaksun poistaminen nousi uudelleen esiin. Varsinkin avoimissa
vastauksissa vastaajat kokivat 5€:n palvelumaksun epareiluksi, silla sita ei oteta kaikilta asiakkailta
tai aina kaikissa palvelutilanteissa, tai esimerkiksi auto, - tai risteilymatkustajilta. Vastaajat pitivat
my0ds 5€:n palvelumaksua kalliina jo kalliissa lippuhinnoissa. Vastaajat pitivat epamieluisana

esimerkiksi asiakkaiden juoksuttamisen palvelutiskiltd lahtdselvitysautomaateille valttaakseen
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palvelumaksun sen jalkeen, kun he olivat jo jonottaneet saadakseen palvelua. Aarnikoivun (2005)
mielesta asiakkaille tulisi tarjota mahdollisuus valita itselleen sopivin palvelumuoto (Aarnikoivu
2005). Tama on kuitenkin ristiriidassa sen kanssa, etta yritys veloittaa 5€:n palvelumaksun jos
asiakas haluaa palvelua itsepalvelun sijaan. Koskiakoski ja Gerdtin (2016) mukaan jotkut yksilot
pitavat itsepalvelua houkuttelevimpana palvelumuotona, kun taas toiset kokevat sen
epaedullisena. Tietyt asiakkaat odottavat valiténta henkildkohtaista vuorovaikutusta, kun taas
enemmistd suorittaa ostoprosessin paaosin itsenaisesti (Korkiakoski & Gerdt 2016). Taman takia
ehka 5€:n palvelumaksun voisi poistaa, jotta asiakkaalla olisi mahdollista valita hanelle sopivin

palvelumuoto.

Vaikka suurin osa vastaajista oli sita mieltd, ettd omatoimisen lahtoselvityksen tekeminen on
helppoa, olen siitd eri mieltd sen perusteella mita opin teorian kautta. Aarnikoivun (2005) mukaan
negatiivista motivaatiota muodostuu, kun toimintakykyinen asiakas kokee joutuneensa pakotetuksi
itsepalvelun kayttdéon. Itsepalvelun ongelmat koostuvat joukosta asiakkaita, jotka eivat halua tai
eivat ole kyvykkaita kayttamaan itsepalvelua. Néaille kahdelle ryhmalle on olennaista tarjota
henkilokohtaisempaa palvelua, itsepalvelun sijaan. (Aarnikoivu 2005) Siksi koen, etté asiakkailla

tulisi olla mahdollisuus valita itsepalvelun ja asiakaspalvelun valilta.

Toinen teema, joka nousi vastauksissa esille, oli omatoimisen l&htdselvittamisen sujuvoittaminen,
selkeyttaminen seka parantaminen. Tama koski kaikkia omatoimisia lahtdselvitystapoja. Varsinkin
avoimissa kysymyksissa nousi esiin, ettd mobiilisovelluksen toimivuus ei tayta asiakkaiden
tarpeita. He haluaisivat toimivammat ratkaisut jo olemassa oleville keinoille omatoimisen
l&htoselvityksen tekemiselle ennemmin kuin uusia teknisia ratkaisuja. Varsinkin sovelluksen heikko
toimivuus ja se, ettd omatoiminen lahtoselvitys ei toimikkaan lahtépéivana tuo vastauksissa esiin

harmitusta ja turhaantumista.

Yllattavaa tuloksissa oli, kuinka moni vastaaja paatyi vastaamaan ei pakollisiin avoimiin
kysymyksiin kysyttaessa millaisia lisdpalveluita ostaisit omatoimisen lahtdselvityksen yhteydessa.
Kaiken kaikkiaan kyselyyn vastanneista puolet vastasivat tdhan avoimeen kysymykseen. Koska
reilusti yli puolet my6s vastaajista vastasivat olevansa jokseenkin samaa mielta tai tdysin samaa
mielta siita, ettd omatoimisen lahtdselvityksen yhteyteen voisi lisata lisdpalveluiden ostamisen,
pitaisin tata myds tutkijan nakdkulmasta hyvana jatkokehitysehdotuksena toimeksiantaja
yritykselle. Avoimissa vastauksissa nousi myos esiin, etta asiakkaat pitdisivat arvokkaana ja
hyvana lisavalttina yritykselle, jos tallainen muutos tehtéisiin omatoimiseen lahtéselvitykseen, etta
lisdpalveluiden ostaminen olisi mahdollista lahtoselvittdmisen yhteydessa. Myos suorat lainaukset
avoimista vastauksista puhuivat sen puolesta, etta vastaajilla olisi tarvetta saada lahtéselvityksen

yhteydessa esimerkiksi ostettua hytti tai ruokailu matkalle. Tata tukee myo6s Loytana ja Kortesuon
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kirjoitus (2014) tekstissaan siita, etta yritys ei voi taysin hallita sitd, millainen asiakaskokemus
asiakkaalle muodostuu, mutta sen sijaan yritys voi kuitenkin paattda millaisia kokemuksia he
pyrkivat tarjoamaan (LOytana & Kortesuo 2014). Lisdamalla esimerkiksi taménkaltaisia palveluita,

joille selkeasti on kysyntaa, parantaisi myds asiakaskokemusta.

Vastaajaryhman osalta tutkija on tyytyvainen saamaansa hajontaan. Seka ikaryhman etta
kansalaisuuden ja sukupuolen osalta tutkimuksessa oli diversiteettia. Ikaryhmassa oli selke&sti
isoin hajonta ja vastauksia saatiin reilusti jokaisesta ikaryhmasta niin, etta tulokset olivat
luotettavia. 1&n puolesta ndhtiin myds, ettd selkeasti nuoret aikuiset eli 25—34-vuotiaat vastasivat
kyselyyn mieluiten. Kansalaisuuden osalta tekij osasi odottaa, ettd eniten vastauksia tulisi
suomalailta, silla tutkimus tehtiin Helsingisséa. Oli kuitenkin hienoa ndhda, etta vastauksia saatiin yli
kansalaisuusrajojen, joka oli yksi tekijan prioriteeteista tutkimusta tehdessa. Sukupuolen osalta
naiset olivat kiinnostuneita vastaamaan kyselyyn enemman kuin miehet. Silti tutkimuksessa saatiin

selville laajalti sukupuolten mielipiteitd omatoimisesta lahtdselvittamisesta.
8.2 Tulosten hyddyntaminen toimeksiantajalle

Toimeksiantaja on antanut suullisesti palautetta opinnaytetytsta lapi sen tekoprosessin. Lopullinen
versio tuloksineen l&hetettiin toimeksiantajalle, joka antoi opinnaytetydsta kirjallisen palautteen,

joka kuului seuraavasti.

” Hieno kokonaisuus, jossa on otettu huomioon monet ndkékulmat teoriassa ja kerrottu paljon
taustatietoa liittyen aihepiiriin. Tallink Siljalla on tavoitteena nostaa itsepalvelun
prosentuaalista maarda ja opinnaytetytsta saadaan tydkaluja ja ideoita yhtidlle kehittéda
olemassa olevia itsepalvelutoimintoja l&htoselvityksen suhteen. Kyselysta kay hyvin ilmi
kansallinen vaihtelevuus tuloksien osalta. Avoimista vastauksista saamme arvokasta tietoa
oman toiminnan kehittdmiseksi ja muuttamiseksi, esimerkiksi lahtéselvitysmaksun osalta,
seka minkalaiset asiat parantaisivat asiakaskokemusta lahtoselvityksessa. Naita asioita
voimme nostaa tiimin kesken ja keskittyd mahdollisiin haasteisiin ty6ssé.”

Tekijan mielesta tutkimuksessa ldydettiin vastauksia esitettyyn tutkimusongelmaan. Taman takia
jatkotutkimusehdotuksena voisi olla tehda vastaavanlaisia tutkimuksia myés muihin Tallink Siljan
Suomen terminaaleihin. Nain saataisiin enemman tietoa siité4, miten eri puolilla suomea asuvat

henkil6t kokevat omatoimisen lahtdselvittamisen.

Tulosten perusteella kehitysehdotuksena toimeksiantajayritykselle antaisin nykyisten
l&htoselvitystapojen paivittamisen. Esimerkiksi mobiilisovelluksen heikko toiminta stabiloitaisiin ja
yksinkertaistettaisiin, jotta se vastaisi paremmin asiakkaiden kayttétarpeita. Myds Lansiterminaali
2. voisi lisata lahtoselvitysautomaattien maaraa, jotta se vastaisi matkustajamaarien kapasiteettiin.
My0s avoimista vastauksista esiin nousseet ongelmat lahtéselvitysautomaattien kanssa tulisi

saada korjattua.
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8.3 Tutkimuksen luotettavuusmenetelmat

Reliabiliteetti ja validiteetti ovat olennainen osa tutkimuksen laadussa ja luotettavuudessa.
Yksinkertaisesti reliabiliteetti tarkoittaa tulosten pysyvyytta ja validiteetti patevyytta eli tutkittiinko
tutkimuksessa oikeita asioita. Reliabiliteetin tulosten pysyvyys tarkoittaa sité, etté jos tutkimus
tehtaisiin samanlailla uudelleen, saataisiinko siitd samanlaiset tulokset? Validiteetti kertoo siita, etta
tutkittava aihe on oikea. Jos naiden osa-alueiden maaritys eivét ole tutkimuksessa tehty oikein on
vaarana tutkimuksen epaonnistuminen. Kerattavan ja analysoitavan tutkimusaineiston tulee olla
aitoa ja sita tulee olla riittavasti, jotta johtopaatdkset ja tulkinnat saadaan tehtya oikein. (Kananen
2019)

Tarkastellessa tata opinnaytetyota ja sen validiteettia tutkija totesi Webropol-kyselylomakkeen
vastanneen hyvin tutkimuskysymyksiin. Kyselylomakkeessa oli kysytty tutkimuksen kannalta
tarkeitd ja oikeita asioita. Tutkimuslomakkeessa oli kuitenkin muutama kysymys, joihin tuli paljon
"ei kokemuksia” vastauksia. Yksi niista oli ” Omatoiminen lahtoselvitys toimii Tallink Siljalla
paremmin kuin kilpailijoilla” joista vastaajista 55 prosenttia vastasi, etta heilla ei ole kokemusta.
Jalkikateen tutkija olisi voinut pohtia kysymysten erilaisella asettelulla olisiko kysymykset voineet
olla silloin esimerkiksi helpommin ymmarrettavissa vastaajien mielesta. Toinen syy voi myos olla,
ettd nama paljon "ei kokemuksia” vastauksia saaneet kysymykset olleet vastaajien mielesta

relevantteja kyselylomakkeeseen nahden.

Pohtiessa opinnaytety6ta reliabiliteetin pohjalta tutkija kokee tulosten olevan melkein pysyvia.
Vastauksia haluttiin saada omatoimisen lahtoselvityksen tehneilté asiakkailta ja siinda onnistuttiin,
mutta koska kyseessa on matkailuala niin vastausten maaré ja laatu voivat vaihdella paivittain, jos
tutkimus tehtaisiin uudelleen. Syy tdhan on asiakasméaarien vaihtuvuus terminaalissa eri
viikonpdivina ja l&htbaikoina, joten saadut tutkimustulokset varmasti riippuvat myds niista. Tutkija
epéilee, ettd naista syista ei paastaisi aivan samoihin tutkimustuloksiin, jos tutkimus tehtaisiin

uudestaan.
8.4 Oma oppiminen

Opinnaytetydn suunnittelu alkoi kesalla 2023 kun tekija oli ollut vuoden tassa kohtaa
toimeksiantaja yrityksessa tbissa. Koska tekijélla oli vuodessa muodostunut selked kuva Tallink
Siljasta yrityksena seka laaja kokonaiskuva siita, mita I&htdselvitys ja omatoiminen lahtselvitys on,
oli ty6hon ryhtyminen helppoa. Siksi idea tehd& opinnaytetyd toimeksiantona tuntui luontevalta
opintojen ollessa loppusuoralla samalla loppusuoralla. Idea opinnaytetyon tutkimukselle tuli

kuitenkin toimeksiantajalta, joka halusi aihetta tutkittavan. Yhdessé pohdittuna toimeksiantajan
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kanssa tekija varmistui siita, ettd haluaa tehda tutkimuksen tasta aiheesta, silla piti sita itsekin

tarkedna ja halusi perehtya tutkimaan aihetta.

Opinnaytetyoprosessi kaynnistyi kunnolla elokuussa, kun opinnaytetyon aihe jatettiin ja
aineistonkeruu aloitettiin. Ensimmaiset kuukaudet opinnéytetydn tekemisesta tekija teki samalla
t6ita toimeksiantaja yrityksessa, joten aikaa ei jdanyt niin paljoa tyostaa esimerkiksi teoriaa
eteenpéain. Tyo ei mytdskaan edennyt loogisesti eteenpain, silla teoriaosuus oli kesken, kun tekija
ryhtyi suunnittelemaan aineistonkeruuvalinetta. Ty6lle oli asetettu valmistumisaikatauluksi
marraskuun puolivali, ja tyo pysyi kuitenkin hyvin aikataulussaan, silla se valmistui ajallaan.
Opinnaytety6 eteni suunnitelmien mukaan ja tekijalla oli jokaisessa opinnaytetydéseminaarissa
jotain esitettdvaa, mutta silti ajankaytén hallinta olisi voinut olla parempaa. Tekijalla oli haasteita
kirjoittamisen kanssa, silla keskivaikea lukih&irid verotti jonkin verran tekstin tuottamisesta.
Tekijalla oli myds haasteita ajankohtaisen teorian l6ytamisesta teoriaosuuteen. Tekija kuitenkin
kokee onnistuneensa lopulta I6ytamaan oikeanlaisen teoriaosuuden tukemaan tutkimusta.
Tutkimusosuus onnistui tekijan mielesta hyvin, silla aineistonkeruuvalineena toiminut kyselylomake
valmistui nopeasti ja siité tuli selkeé ja toimiva. My0s itse aineistonkeruu onnistui hyvin ja

vastauksia ja aineistoa saatiin enemman, kun mita tekija odotti saavansa.

Kokonaisuudessaan opinnaytetydn tekeminen oli opettavainen kokemus ja tekija on tyytyvainen
opinnaytetydhon. Koska tekija oli tottunut opiskelemaan etana koko koulutusohjelmansa ajan, ei
yksin opinnaytetyon tekeminen tuntunut raskaalta. Vaikeinta oli kuitenkin tydhon ryhtyminen ja sen
aloittaminen. Tutkimuksen tekeminen oli mielekésté ja oli hienoa saada paljon aineistoa seka
analysoida sité. Oli my6s mielenkiintoista lukea ja oppia itsepalvelusta ja digitalisaatiosta, silla
nama nakyvat tytpaikalla arjessa paivittain. Opinnaytetyd antoi paljon, seka vahvisti
jatkokouluttautumis ja urahaaveita matkailualalle. Oli mukava huomata, etté lukihairiosta
huolimatta tyd valmistui ajallaan ja tekija oli tyytyvainen tydn lopputulokseen. Tekija huomasi myods
vahvuutensa sosiaalisuudessa sekéa kielitaidossa, silla tutkimusaineiston kerdaminen kasvotusten
sekad suomalaisilta, ettd ulkomaalaisilta vastaajilta oli mielekasté ja koko opinnaytetydprojektin

luontevin osuus.
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Liitteet

Liite 1. Kyselylomake

Tallink Silja Oy:n omatoimisen lahtdselvityksen kehittiminen
Lansiterminaali 2:ssa

® Pakolliset kysymykset merkitty tahdell3 (*)

Tama kyselylomake on osa Haaga-Helia (AMK) matkailun restonomiopiskelijan
opinndytety6ta. Opinnaytetydn aiheena on tutkia Tallink Silja Oy:n yksittdismatkustajien
omatoimista lahtoselvitysta Lansiterminaali 2:ssa, sen nykytilaa ja kehittdmiskohteita.
Opinnaytetydn toimeksiantaja on Tallink Silja Oy.

Kyselylomakkeen avulla kerdtty aineisto on vain tutkimuksen tekijan saatavilla ja
kdytettavissa. Aineisto tuhotaan tutkimuksen valmistuttua.

Kyselyyn vastataan taysin anonyymisti ja sen vastaamiseen kuluu aikaa noin 5-10 minuuttia.

Kiitos vastauksestasi!

WY TALLINK SILJA LINE /3

Kysymykset esitetdan aihealueittain. Ellei toisin mainita, valitkaa kokemustanne parhaiten
kuvaavaa vaihtoehtoa vastaava numero, tai kirjoittakaa vastauksenne sille varattuun tilaan.

Vastausvaihtoehdot:

0 = Ei kokemusta

1 = Taysin eri mielta

2 = Jokseenkin eri mielta

3 = Jokseenkin samaa mieltd
4 = Taysin samaa mielta

Seuraava ‘
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Tallink Silja Oy:n omatoimisen lahtoselvityksen kehittaminen
Lansiterminaali 2:ssa

@ Pakolliset kysymykset merkitty tahdell (*)

Osa 1: Omatoimisen ldhtdselvityksen nykytila

1. Teen laht6selvityksen mieluiten *

(O Matkapuhelimella

(O Terminaalin lahtdselvitysautomaatilla
O Internetissa

O Terminaalin lihtdselvitystiskilla

2. Mika kannustaisi sinua tekem&an omatoimisen lahtoselvityksen?

3. Teen mieluummin lahtéselvityksen itsendisesti kuin asiakaspalvelijan kanssa
lahtoselvitystiskilla *

( 0 = ei kokemusta, 1 = taysin eri mieltd, 2 = jokseenkin eri mieltd, 3 = jokseenkin samaa mieltd, 4 = taysin samaa mieltd)

Oo O1 O2 O3 O+4

4, Terminaalin tiskilla tehtyihin [&htoselvityksiin lisattava 5€:n palvelumaksu vaikuttaa
lahtoselvitystavan valintaani *

( 0 = ei kokemusta, 1 = tdysin eri mieltd, 2 = jokseenkin eri mielti, 3 = jokseenkin samaa mielt3, 4 = tiysin samaa mielts)

Oo O1 O2 O3 O+4
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5. Nykyiset mahdollisuudet omatoimisen I3htdselvityksen tekemiseen ovat toimivat (Tallink
Silja-mobiilisovellus, 13htdselvitys internetiss3, terminaalin I3htdselvitysautomaatit) *

( 0 = ei kokemusta, 1 = tdysin eri mielt3, 2 = jokseenkin eri mieltd, 3 = jokseenkin samaa mieltd, 4 = tdysin samaa mielts)

Qo O1 O2 O3 O4

6. Omatoimisen lahtdselvityksen tekeminen on helppoa *

( 0 = ei kokemusta, 1 = tdysin eri mielt3, 2 = jokseenkin eri mieltd, 3 = jokseenkin samaa mieltd, 4 = tiysin samaa mielts)

Qo O1 O2 O3 Q4

7. Mitka tai minkalaiset asiat parantaisivat lahtdselvityksen asiakaskokemustani?

8. Omatoiminen I3ht6selvitys toimii Tallink Siljalla paremmin kuin kilpailijoilla *

( 0 = ei kokemusta, 1 = tdysin eri mielt3, 2 = jokseenkin eri mieltd, 3 = jokseenkin samaa mieltd, 4 = tiysin samaa mielts)

Qo Ot O2 O3 O4

‘ Edellinen H Seuraava ‘
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Tallink Silja Oy:n omatoimisen lahtoselvityksen kehittaminen
Lansiterminaali 2:ssa

@ Pakolliset kysymykset merkitty tihdella (*)

Osa 2: Omatoimisen ldhtéselvityksen kehittdminen

9. Omatoimiseen lahtoselvitykseen tulisi lisdtd uusia teknisia ratkaisuja tai tapoja, joilla
lahtdselvityksen voisi tehda itsendisesti *

(0 = ei kokemusta, 1 = tdysin eri mieltd, 2 = jokseenkin eri mielti, 3 = jokseenkin samaa mielt4, 4 = taysin samaa mielti)

Oo O1 O2 O3 Oa4

10. Jos vastasit kysymykseen 9. mydntavasti, niin millaisia teknisia ratkaisuja tai tapoja lisdisit
itsendiseen ldhtoselvitykseen?

11. Omatoimisen lahtoselvityksen tekemisen yhteyteen voisi mielestani lisata lisépalveluiden
ostamisen (esimerkiksi: ateriat, loungepalvelut, hytti) *

( O = ei kokemusta, 1 = tiysin eri mielt3, 2 = jokseenkin eri mielt3, 3 = jokseenkin samaa mielt3, 4 = tiysin samaa mielts)

Oo O1 O2 O3 O+4



12. Jos vastasit kysymykseen 11. myontévasti, niin millaisia lisdpalveluita ostaisit
omatoimisen lahtdselvityksen yhteydessa?

13. Muut kehitysehdotukset tai kommentit koskien omatoimista |ahtdselvitysta

Edellinen H Seuraava ‘
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Tallink Silja Oy:n omatoimisen lahtdselvityksen kehittdminen
Lansiterminaali 2:ssa

(i) Pakoliiset kysymykset merkitty tahdell (*)

Osa 3: Vastaajaryhmi

Seuraavia tietoja kdytetdan ainoastaan vastauksien analysoinnin apuna erilaisten
vastaajaryhmien nikemyksien havainnollistamiseksi.

14. Kuulun ikdryhmaan *

O 1824
QO 2534
QO 3544
QO 4554
Q 55-64

O 65 tai enemman

15. Kansalaisuuteni *

O Suomi
Q viro

QO Latvia
O Liettua

O Muu, miki

16. Sukupuoleni *

O En halua kertoa
O Nainen

O Mies

O Muu

17. Kuinka usein matkustan Tallink Siljan laivoilla Lansiterminaali 2:sta? *

O Muutaman kerran viikossa
O Muutaman kerran kuukaudessa
O Muutaman kerran vuodessa

O Harvemmin

| Edellinen | Lahets
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