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Tama opinnaytetyd on toteutettu toimeksiantona Tallink Silja Oy:lle. Kyseessa on tutkimus-
tyyppinen opinnaytetyd, jonka tavoitteena oli tutkia asiakastyytyvaisyytta lahtdselvitysauto-
maatteja kohtaan. Tutkimus rajattiin koskemaan ainoastaan Lansiterminaali 2:n automaa-
teilla suoritettavaa lahtdselvitysta. Lahtoselvitysautomaatteja on tarkoitus kehittda edelleen
saatujen tutkimustulosten pohjalta.

Ty6 koostuu tietoperustasta ja empiirisesta osiosta. Tyd alkaa johdannolla ja toimeksianta-
jan esittelylla. Taman jalkeen edetdan teoriaosuuteen, jossa kasitellaan itsepalvelua il-
midna ja sen nakymista palvelualoilla. Lisdksi kaydaan |api itsepalvelun yrityksille ja kulut-
tajille tuomia hyotyja. Lopuksi tarkastellaan palveluprosessia ja sen kehittamista laatu- ja
asiakaslahtdisyysnakdkulmat huomioiden seka kuvataan Blueprint-mallin avulla Tallink
Silja Oy:n lahtdselvitysprosessia ja sen kriittisia pisteita.

Tietoperustaa seuraa tutkimusosio. Tutkimuksen tavoitteena oli saada vastaukset paaon-
gelmaan: "Kuinka sujuvaksi matkustajat kokevat lahtéselvitysautomaattien kdytén?” ja ala-
ongelmiin: "Mitké ovat automaaitilla suoritettavan lahtéselvitysprosessin vahvuudet ja heik-
koudet?” seka "Kuinka itsepalveluldhtéselvitysté automaateilla voitaisiin kehittéa?”.

Tutkimusmenetelmana kaytettiin kvantitatiivista eli maarallista tutkimusta. Tiedonhankinta-
menetelmaksi valikoitui kysely ja sen tukena hyédynnettiin havainnointia. Tutkimus toteu-

tettiin paikan paalla terminaalissa kevaalla 2019. Kyselyyn vastasi yhteensa 102 Helsinki-
Tallinna reitilld kulkenutta matkustajaa.

Tutkimustuloksista kay ilmi, etta Tallink Silja Oy:n asiakkaat ovat varsin tyytyvaisia auto-
maateilla suoritettavaan lahtéselvitysprosessiin. Prosessin vahvuutena koetaan erityisesti
sen helppous ja nopeus. Kehittamista kaipaisivat lahinna automaattien tietyt tekniset toi-
minnot. Lisaksi terminaalissa olevia lahtdselvitysautomaateille ohjaavia opasteita tulisi pa-
rantaa ja lisata entisestaan.
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1 Johdanto

Itsepalvelu on nakyva ilmio matkailualalla. Matkailualan yrityksille itsepalveluratkaisut tar-
joavat mahdollisuuden erilaisten kustannusten — kuten henkilostokulujen — laskemiseen.
Kuluttajat puolestaan arvostavat itsepalvelun tuomaa helppoutta, nopeutta ja vaivatto-
muutta. Nykyajan matkailijat haluavat yha enenevassa maarin suoriutua monista matkus-
tamiseen liittyvista toiminnoista itsenaisesti. Erilaisista itsepalveluautomaateista on tulossa
yha suositumpia niiden kayttajamaarien kasvaessa jatkuvasti ja etenkin lentoliikenteessa
automaattien hyddyntadminen on omaksuttu laajalti jo pidemman aikaa sitten. Laivaliiken-

teessa seurataan hyvaa vauhtia perassa.

Tama opinnaytetyd on toteutettu toimeksiantona varustamoyhtié Tallink Silja Oy:lle, joka
pyrkii jatkuvasti kehittdmaan lahtdselvitysautomaattejaan ja kasvattamaan niiden kayttaja-
maaria. Tydn tavoitteena on tutkia asiakastyytyvaisyytta Tallink Silja Oy:n lahtéselvitysau-

tomaatteja kohtaan Lansiterminaali 2:ssa.

Tyon teoriaosuus kasittelee itsepalvelua ilmiéna. Tietoperustassa tarkastellaan itsepalve-
lun ndkymisté eri palvelualoilla — erityisesti matkailualalla — seka kaydaan lapi sen tuomia
hyotyja niin yrityksille kuin kuluttajillekin. Liséksi tietoperustassa kuvataan, kuinka erilaiset
itsepalvelutoiminnot nakyvat Tallink Silja Oy:n toiminnassa ja tarkastellaan palveluproses-

sia laatu- ja asiakaslahtoisyysnakdkulmat huomioon ottaen.

Tutkimusosio kasittelee terminaalissa toteuttamaani kyselytutkimusta ja sen ohella teke-
maani havainnointia. Tutkimusosiossa kerron tutkimuksen toteuttamisesta ja sen kulusta
seka raportoin ja analysoin saadut tutkimustulokset. Teen johtopaatoksia saatujen tulos-
ten pohjalta ja esitan kehittdamisehdotuksia. Lisaksi arvioin tutkimuksen luotettavuutta ja

omaa oppimistani opinnaytetydprosessin aikana.

1.1 Opinnaytetyon taustat

Idea opinnaytetydlle syntyi tydskennellessani Tallink Silja Oy:lla l1ahtéselvitysvirkailijana
vuosina 2016-18. Tuona aikana automaattien ja yleisesti ottaen digitalisaation merkitys
lahtoselvitysprosessissa kasvoi merkittavasti. Mobiililahtoselvityksen ohella 1ahtoselvi-
tysautomaatteja kehitettiin kaiken aikaa. Niihin lisattiin uusia ominaisuuksia ja tehtiin pa-
rannuksia, jotta ne palvelisivat asiakkaita parhaalla mahdollisella tavalla ja olisivat mah-
dollisimman kayttajaystavallisia. Asiakkaita kannustettiin muun muassa erilaisin kampan-

join [&htdselvityksen tekemiseen niin automaateilla kuin mobiilissakin ja tarked osa tyon-



kuvaamme olikin opastaa heitd automaattien kaytdssa. Asiakkailta tuli myds jatkuvasti pa-
lautetta lahtoselvitysautomaatteihin liittyen. Paaasiassa palaute oli positiivista, mutta myos
rakentavia kehittdmisehdotuksia annettiin. Sama jatkuu terminaalissa edelleen ja Iahtosel-

vitysautomaattien kayttoastetta pyritaan kasvattamaan entisestaan.

Itseani kiinnostaa my0s itsepalvelu ilmiéna yleisesti ottaen. Siirtyminen perinteisesta asia-
kaspalvelusta itsepalveluun ja teknologian hyddyntaminen asiakaspalvelussa seka asiak-
kaan osallistaminen palveluprosessiin ovat aiheina mielenkiintoisia ja ajankohtaisia ja ja-

kavat mielipiteita niin puolesta kuin vastaankin.

Otin aiheen jo hyvissa ajoin terminaalissa puheeksi ja ilmaisin toimeksiantajalle kiinnos-
tukseni toteuttaa tdmankaltainen tutkimus, jossa tarkasteltaisiin asiakastyytyvaisyytta au-
tomaateilla suoritettavaa Iahtdselvitysprosessia kohtaan. Kun toimeksiantajayritys ilmoitti
hyotyvansa tallaisesta tutkimuksesta, alettiin sen toteuttamista ja rajaamista pohtia yhteis-
tydssa Helsingin terminaalien [&htdselvityspaallikdiden kanssa tarkemmin. Tutkimus paa-
tettiin rajata koskemaan Lansiterminaali 2:n |&htdselvitysautomaatteja ja siten ainoastaan

Helsinki-Tallinna reitilld kulkevia matkustajia.

Terminaalissa tydoskennellessani aloin opinnaytety6ta ajatellen kiinnittaa entista enemman
huomiota automaateilla suoritettavaan lahtoselvitysprosessiin ja siihen liittyviin kipupistei-
siin. Tarkkailin myds eri matkustajatyyppien suhtautumista lahtoselvitysautomaatteja ja
yleisesti ottaen itsepalvelua kohtaan. Koska olin itse ollut seuraamassa automaateilla suo-
ritettavaa lahtéselvitysta lahietaisyydelta parin vuoden ajan ja prosessi oli kaynyt minulle
tutuksi, oli opinnaytetydhon lopulta helppoa ja erittain mielenkiintoista tarttua, kun se tul

ajankohtaiseksi.

1.2 Toimeksiantajan esittely

Tallink Silja Oy on osa virolaista AS Tallink Grupp varustamoyhtiéta, joka harjoittaa seka
matkustaja- etta tavaraliikennetta ltdmeren alueella. AS Tallink Grupp on yksi alueen joh-
tavista varustamoyhtidista ja se on listattu Tallinnan ja Helsingin pdrssissa. Yhtidlla on lai-
vastoa yhteensa 13 alusta ja se liikenndi kuudella eri reitilla Tallink seka Silja Line -bran-
dien alla. Lisaksi yhti®é omistaa yhteensa nelja hotellia Virossa ja Latviassa. Kaiken kaikki-
aan AS Tallink Grupp operoi kuudessa eri maassa: Suomessa, Virossa, Ruotsissa, Latvi-
assa, Saksassa ja Venajalla. Suomessa Tallink Silja Oy toimii Helsingissa, Turussa seka
Tampereella ja sen tytaryhtié Sally Ab myés Maarianhaminassa. (AS Tallink Grupp
2019a.)



Helsingissa yhtié operoi kolmessa eri terminaalissa: Olympiaterminaalissa Etelasata-
massa ja Lansiterminaali 1:ssa seka helmikuun 2017 loppupuolella valmistuneessa Lansi-
terminaali 2:ssa Lansisatamassa. Yhtion paakonttori sijaitsee Lansiterminaalien laheisyy-
dessé Jatkasaaressa. Lisaksi yhtiélla on Helsingin keskustassa matkamyymala, joka pal-

velee asiakkaita arkisin.

Tallink Silja Oy liikenndi laivoja Silja Line -brandin alla Helsingista ja Turusta Maarianha-
minan kautta Tukholmaan. Tallink-brandin alla yhti6 likenndi muun muassa reiteilla Hel-
sinki-Tallinna, Tallinna-Tukholma seka Riika-Tukholma. Helsingin Olympiaterminaalista
Tukholman reitilla kulkevat paivittain sisarusalukset Silja Serenade ja Silja Symphony.
Lansiterminaali 1:sta Tallinnaan liikenndi 22 h risteilyn muodossa vuonna 2016 uudistettu
matkustaja-alus Silja Europa. Lisaksi reittimatkoja seka paivaristeilyja Helsingista Tallin-
naan tekevat Lansiterminaali 2:sta nopeat Shuttle-alukset Star ja yhtion tuorein alus Me-

gastar.

Vuonna 2018 Tallink Silja Oy:n liikevaihto oli 949,7 miljoonaa euroa ja nettotulos 40 mil-
joonaa euroa. Matkustajamaara kohosi perati 9,8 miljoonaan ja yhtio kuljetti noin 385 000
rahtiyksikk6a. Tallink Silja Oy tyollistdd Suomessa maalla noin 500 ja merella 1 000 henki-
|68. Kaikkien tyontekijdiden maara koko AS Tallink Gruppissa on noin 7 400 henkilda. (AS
Tallink Grupp 2019a.)

Tallink Silja Oy:n missiona on tarjota asiakkailleen antoisa matkakokemus, joka ylittaa hei-
dan odotuksensa ja houkuttelee heidat hyddyntdmaan yhtion palveluita jatkossakin. Yh-
tién visio on olla edellakavija Euroopan merilikennemarkkinoilla. Yhtié pyrkii saavutta-
maan kyseiset tavoitteet noudattaen neljaa arvoaan, jotka ovat ammattimaisuus, yhteis-
tyo, sitoutuminen ja ilo. Tallink Silja Oy:n tavoitteena on toimia vastuullisesti, ymparistoys-
tavallisesti, eettisesti oikein ja sosiaalisesta vastuusta huolehtien. (AS Tallink Grupp
2019a.)



2 Perinteisesta asiakaspalvelusta itsepalveluun

Asiakaspalvelulla (engl. customer service) tarkoitetaan asiakaspalvelijan ja asiakkaan vali-
sid kohtaamisia, joissa asiakaspalvelija korostaa toiminnallaan edustamansa yrityksen ar-
voja sekd suhdetta asiakkaaseen (Aarnikoivu 2005, 16). Asiakaspalvelussa on kyse asi-
akkaan tarpeisiin seka toiveisiin vastaamisesta ja parhaimmillaan niiden ylittdmisesta. Se
kasittaa kaiken asiakkaan ja palvelun tai tuotteen tarjoajan valilla kaytavan vuorovaikutuk-
sen myyntitilanteen aikana, ennen sita ja sen jalkeen. (WebFinance Inc. 2018.) Asiakas-
palvelun tarkoituksena on saada asiakas tuntemaan, ettd tdma saa juuri omia tarpeitaan
vastaavaa palvelua (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 59). Asiakaspalvelua voidaan
pitdd prosessina, jolla varmistetaan asiakkaan tyytyvaisyys tiettya tuotetta tai palvelua
kohtaan ja joka tuo lisdarvoa tuotteelle seka rakentaa kestavaa suhdetta asiakkaan ja
tuotteen tarjoajan valille (Grant & Kagan 2017; WebFinance Inc. 2018). Asiakaspalveluti-
lanne voi tapahtua henkildkohtaisena vuorovaikutuksena kasvotusten, puhelimitse, itse-

palvelumenetelmien avulla tai muulla tavalla (Grant & Kagan 2017).

2.1 Asiakaspalvelu historiasta nykypaivaan

Asiakaspalvelun maaritelma on muuttunut vuosien varrella ja muuttuu yha jatkuvasti.

Idea asiakkaiden palvelemisesta ja hyvasta kohtelusta on kuitenkin pysynyt samana. Se
juontaa juurensa jo aikakaudelle ennen ajanlaskun alkua, jolloin kauppiaiden oli taytettava
ostajien tarpeet raataléimalla tuotteensa naitd mahdollisimman hyvin palveleviksi seka ke-
hittdmalla erilaisia alkeellisia markkinointitekniikoita asiakkaiden houkuttelemiseksi. (Paw-
lewicz.) Varsinainen tarve asiakaspalvelulle syntyi kuitenkin, kun teollinen vallankumous
alkoi 1700-luvun lopulla tehden massatuotannon mahdolliseksi. Massatuotanto loi yrityk-
sille mahdollisuuden saavuttaa entista suurempia asiakaskuntia. Toisaalta se aiheutti
my0Os haasteita, silla toisin kuin aiemmin, kauppiaat eivat enaa tavanneet asiakkaitaan
henkildkohtaisesti, mista syysta tarve varsinaiselle uudenlaiselle asiakaspalvelulle alkoi
muodostua. (Okeke 6.5.2016; Pawlewicz.) Kun massatuotannon aikakausi 1900-luvun
alussa alkoi hiipua, oli kauppiaiden kuitenkin yha vaikeampi ottaa huomioon yksittaisten
kuluttajien tarpeet. Myos kysynta tuotteille ja palveluille kasvoi rajahdysmaisesti toisen
maailmansodan paatyttya ja valta kaupankaynnissa siirtyi kuluttajilta tuotteiden ja palvelui-
den tarjoaijille johtaen siihen, etta asiakaspalvelun merkitys alkoi jalleen hiipua. Asiakas-
palvelun tarkeys korostui kuitenkin uudestaan 1970-luvulla, kun tuotteiden ja palveluiden
tarjoajat Aasiasta tulivat markkinoille, mika johti kilpailun kovenemiseen ja vaati lansimai-
sia yrityksia parantamaan tuotteidensa seka palveluidensa laatua. (Hudson & Hudson
2017, 5.)



Sittemmin asiakaspalvelu on ottanut merkittavia askelia eteenpain. Perusidea asiakkaista
huolehtimisesta on pysynyt samana, mutta tavat tuottaa ja tarjota palvelua ovat muuttu-
neet huomattavasti. Asiakaspalvelun kehittyminen on kulkenut jokseenkin kasi kadessa
teknologian kehityksen kanssa. Talla on ollut niin hydty- kuin haittapuolensakin. Vaikka
teknologian kehittyminen toisaalta on mahdollistanut asiakkaiden nopeamman ja tehok-
kaamman palvelemisen, on se myds luonut tietynlaisia haasteita yritysten ja asiakkaiden
valille. (Delbos 10.4.2017.)

Yksi asiakaspalvelun kehittymisen kannalta merkittdvimmista teknologisista ratkaisuista ol
puhelimen keksiminen 1800-luvulla, mika johti mahdollisuuteen tarjota asiakaspalvelua
puhelinkeskusten valityksella. Puhelinpalvelusta onkin ajan my6ta tullut yksi tarkeimmista
asiakaspalvelukanavista. Toinen valtava harppaus eteenpain asiakaspalvelun kehityk-
sessa on ollut internetin keksiminen 1990-luvun alussa, mika sittemmin on mahdollistanut
muassa sahkopostin, erilaisten pitkalle kehitettyjen CRM-jarjestelmien, live chatin seka
sosiaalisen median kehittdmisen ja hyddyntamisen asiakaspalvelussa. Nama ovat olleet
merkittavassa roolissa asiakaspalvelun kehityksessa ja nykypaivan itsepalvelun mahdol-
listamisessa. (Server Sitters 2017; Shulzhenko 15.2.2017.)

2.2 Itsepalvelu ja teknologia

Termi itsepalvelu tulee englanninkielen sanasta self-service. Itsepalvelulla tarkoite-

taan prosessia, jossa osto- tai palvelutilanne tapahtuu joko taysin tai osittain asiakkaan
omasta toimesta, ilman suoraa asiointia asiakaspalvelijan kanssa. Itsepalvelutilanteessa
asiakas ikaan kuin ottaa itse asiakaspalvelijan roolin, esimerkiksi paivittdistavarakaupassa
itsepalvelukassalla lukemalla ostamiensa tuotteiden viivakoodit, hoitamalla maksutapahtu-
man itsenaisesti ja huolehtimalla itse ostostensa pakkaamisesta. (Castro, Atkinson & Ezell
2010, 4.)

Nykyaan térmaa usein myos lyhenteeseen SST, joka tulee englanninkielen termista self-
service technology. Talla tarkoitetaan sellaista teknologiaa, joka mahdollistaa itsepalvelun.
Tallaista teknologiaa voidaan hyddyntaa verkossa tai tarjota esimerkiksi itsepalveluun tar-
koitetuilla automaateilla (engl. self-service kiosk). (IGI Global 2018.) Suomeksi kuulee pu-
huttavan itsepalveluteknologiasta. ltsepalveluteknologialla korvataan nykyisin useissa ta-
pauksissa perinteinen kasvotusten kaytava kanssakdyminen asiakaspalvelijan kanssa,
jotta palvelukokonaisuuksista saataisiin entistd nopeampia ja toimivampia (Wil-

son, Zeithaml, Bitner & Gremler 2016, 5). Joitakin esimerkkeja itsepalveluteknologiasta



ovat pankkiautomaatit, hotellien check-in -automaatit, mobiilipankit, bensa-asemien itse-
palvelutankkauspisteet seka internetissa toimivat lipunostopalvelut (Meuter, Ostrom,
Roundtree & Bitner 2000, 54).

Nykypaivana itsepalveluteknologian hyddyntaminen on yleistynyt niin paljon, etta siita on
tullut monelle itsestdanselvyys. Vaikka itsepalveluteknologia onkin jo nyt tuonut valtavasti
etuja niin kuluttajille, yrityksille kuin yhteiskunnallekin, on tdma vasta alkua. Tulevien vuo-
sien aikana itsepalveluteknologialla on potentiaalia toimia merkittavana tekijana muun mu-
assa tuottavuuden kasvattamisessa ja jopa elamanlaadun parantamisessa. (Castro ym.
2010, 3.) Tulevaisuudessa teknologiset innovaatiot ovat yha enenevassa maarin keskei-
nen osa asiakkaan ja yrityksen valista vuorovaikutusta ja niiden odotetaan olevan yksi
avainkriteereista menestyksekkaalle liiketoiminnalle pitkalla aikavalilla (Meuter ym. 2000,
50).

Usein puhuttaessa itsepalvelusta korostetaan itsepalveluteknologian merkitysta itsepalve-
lun mahdollistajana. On totta, ettd monissa tilanteissa erilaiset tekniset ratkaisut mahdol-
listavat itsepalvelun, mutta tulee kuitenkin muistaa, ettei itsepalvelu aina valttamatta vaadi
teknologiaa. Hyva esimerkki tasta on erilaiset ravintoloiden tarjoamat seisovat poydat el
buffetit. Buffet-ruokailun ideana on, etta asiakas kokoaa ja noutaa annoksensa itse ja me-
nee maksamaan sen kassalle, eli palvelee itse itseddn hyddyntamatta kuitenkaan varsi-

naista itsepalveluteknologiaa.

Lisdksi on tarkea pitda mielessa, etta itsepalvelu ja automaatio (engl. automation) ovat
kaksi eri asiaa. Automaation idea on lahinna helpottaa asiakaspalvelijan tyotehtavia, kun
taas itsepalvelu korvaa kyseiset tehtavat. Yksi esimerkki automaatiosta on myyjan kas-
salla kayttama viivakoodinlukija. Sen sijaan, ettd myyja joutuisi ndppailemaan jokaisen
tuotteen hinnan manuaalisesti, lukija skannaa viivakoodin ja antaa tuotteen hinnan auto-
maattisesti. Huoltoasemapalvelut tarjoavat hyvan esimerkin itsepalvelun ja automaation
valisesta erosta. Kun asiakas tankkaa itse autonsa sen sijaan, ettd huoltoaseman tyénte-
kija tekisi sen hanen puolestaan, voidaan puhua itsepalvelusta. Automaatiosta taas on
kyse silloin, kun asiakas ajaa autonsa pesukadulle, jossa koneet hoitavat auton pesun ja

korvaavat tydntekijat, joita muutoin tarvittaisiin auton pesuun kasin. (Castro ym. 2010, 4.)

2.3 Itsepalvelun tuomat hyodyt

Siirtyminen perinteisesta asiakaspalvelusta itsepalveluun on ajankohtainen ja varsin pal-
jon puhuttu aihe, joka jakaa runsaasti mielipiteita ja josta on tehty lukuisia tutkimuksia.

Toisaalta korostetaan itsepalvelun tuomaa nopeutta ja tehokkuutta, mutta samaan aikaan



ollaan huolissaan henkildkohtaisen palvelun ja ihmiskontaktin katoamisesta. Kun itsepal-
velua suunnitellaan, onkin tarkeaa pohtia, mita hyotya asiakas siita todellisuudessa saa ja
mitd mahdollisesti tapahtuu asiakastyytyvaisyydelle seka palvelukokemukselle. Onnistu-
neen palvelukokemuksen tulisi olla ikdan kuin ketju, joka kulkee aina asiakastarpeesta

palvelun valmistumiseen saakka. (Hyppdnen 25.11.2014.)

Esimerkiksi Nuance Enterprisen teettdamassa tutkimuksessa enemmistd vastaajista koki
itsepalvelun positiivisena asiana ja tunsi hyotyvansa siitd. Vastaajat olivat valmiita valitse-
maan itsepalvelun perinteisen asiakaspalvelun sijaan. Vastauksissa kuitenkin korostui,
ettd itsepalvelu houkuttelee asiakkaita nimenomaan siina tapauksessa, etta se toimii moit-
teettomasti ja tekee asioinnista helppoa seka vaivatonta. (Zendesk 2018.) Toimivassa it-
sepalvelussa onkin viimekadessa kyse hyvien asiakaskokemusten luomisesta. Hyva ko-
kemus edistaa itsepalvelun omaksumista, kun taas huono kokemus saattaa pahimmillaan
vieraannuttaa asiakkaan itsepalvelusta ja johtaa siihen, ettei tama kayta kyseista itsepal-

velukanavaa enaa uudelleen. (Johnson 10.2.2016.)

Myds FeelBack Oy:n vuonna 2017 toteuttaman tutkimuksen mukaan itsepalvelu koetaan
hyodyllisena ja hyvana asiana, mutta sita ei kuitenkaan tulisi pitaa perinteisen asiakaspal-
velun vastakohtana tai korvaajana. Tutkimuksen mukaan itsepalvelu koetaan hyvana
vaihtoehtona silloin, kun kyseessa on selkea ja yksinkertainen tuote tai palvelu. Tallai-
sessa tilanteessa palvelun nopeus ja vaivattomuus ovat ratkaisevia tekijoita, mista syysta
itsepalvelua pidetdan toimivana ratkaisuna ja asiakkaat kokevat hyotyvansa siita. (ePressi
2017.)

Usein keskusteltaessa itsepalvelun hyddyistd nouseekin esille sen nopeus, helppous seka
joustavuus. Mita tulee palvelun nopeuteen, asiakas saastaa aikaa esimerkiksi etsimalla
itse ratkaisuja yrityksen internetsivuilta sen sijaan, etta han jonottaisi puhelimitse asiakas-
palveluun parhaimmillaan useita minuutteja (Louvat 2017). Sama patee erilaisten itsepal-
veluautomaattien hyddyntadmiseen. Esimerkiksi itsepalvelukassojen kaytté nopeuttaa asi-
akkaan ostoprosessia, kun tdma skannaa itse tuotteensa ja suorittaa maksutapahtuman.
Se saastaa aikaa etenkin ruuhkahuippuina, jolloin asiakkaita on paljon ja jonot kassoille
ovat pitkat. Itsepalveluteknologian — kuten automaattikassojen tai Iahtoselvitysautomaat-
tien — my6ta jonot pysyvat usein lyhyempina, jolloin asiakas pysyy tyytyvaisena ja asia-
kaspalvelijat valttyvat stressilta, mista on luonnollisesti hyotya asiakkaan lisaksi myos yri-
tykselle itselleen. (Boothe 2013.)

Liséksi itsepalvelun avulla asiakkaiden on mahdollista saada ongelmatilanteissa tukea

joustavasti seitsemana paivana viikossa ja 24 tuntia vuorokaudessa nopeasti, kellonajasta



tai paikasta riippumatta. Tukea voidaan myos tarjota monilla eri kielilld suhteellisen edulli-
sesti verrattuna siihen, ettd palkattaisiin useita eri kielid sujuvasti puhuvia asiakaspalveli-
joita. (Johnson 10.2.2016.)

Kuluttajien lisdksi itsepalvelu tuo siis hyotyja myds yrityksille. Toimiva itsepalvelu parantaa
parhaimmillaan yritysten palveluiden tuottavuutta. Itsepalvelun myéta asiakkaat tekevat
nykyisin ilmaiseksi ison osan siita tydsta, josta yritykset aiemmin maksoivat tydntekijoil-
leen. (Tilastokeskus 2010.) Kun osa tehtavista ulkoistetaan asiakkaille, tarve henkildkun-
nalle usein pienenee, johtaen saastoihin tydvoimakuluissa (Pearson 20.2.2018). Sama
patee itsepalveluteknologian hydédyntamiseen. Automaattien hoitaessa osan asiakaspal-
velijan tyotehtavista, voidaan henkildstoresurssit kohdistaa palvelun laadun kannalta tar-
peellisiin henkilokohtaisiin asiakastapaamisiin, jolloin asiakkaan palvelukokemus todenna-
koéisesti paranee huomattavasti (Martikainen 10.12.2010). Vaikka yritysten tuottavuus on
toki itsepalvelun ansiosta lisaantynyt ja henkilostokulut pienentyneet, tulee kuitenkin muis-
taa, ettd mikali myos asiakkaan tekemat tyétunnit huomioidaan, ei itse toiminnan tuotta-

vuus sinansa ole juurikaan parantunut (Tilastokeskus 2010).

Asiakas itse harvemmin kokee lisdantynytta tydmaaraa negatiivisena asiana. Asiakas ni-
mittain tuntee hallinnan tunnetta suoriutuessaan esimerkiksi ostoprosessista itsenaisesti.
Nuance Enterprisen tutkimuksessa kaykin ilmi, ettéd 67 % asiakkaista turvautuu mieluum-

min itsepalveluun kuin asioi asiakaspalvelijan kanssa. (Louvat 2017.)

Toisaalta taas FeelBack Oy:n tutkimuksen mukaan isommissa ongelmatilanteissa asiak-
kaat kaipaavat nimenomaan henkildkohtaista palvelua. Tutkimuksen vastaajista 90 % ha-
luaisikin, ettd itsepalvelutilanteessa olisi tarvittaessa mahdollista saada myds henkildkoh-
taista palvelua. Asiakaspalvelijan apua kaivataan silloin, kun aihe on monimutkainen ja
asiakas kaipaa paatoksentekonsa tueksi lisaa tietoa. Vain 10 % vastaajista olisi valmiita
luopumaan taysin henkilokohtaisesta palvelusta ja korvaamaan asiakaspalvelijat roboteilla
tai automaateilla. Tdma vahvistaa ajatusta siitd, kuinka huolimatta itsepalvelun tuomista
hyodyista kuten vaivattomuudesta ja nopeudesta, asiakkaat kaipaavat silti yha henkilo-
kohtaista palvelua ja ihmiskontaktia. Tama korostuu etenkin idkkdampien ihmisten koh-
dalla. (ePressi 2017.)

Keskeista onkin pitaa mielessa, etta ollakseen onnistunut ja hyédyttaadkseen niin yritysta
kuin asiakastakin, tulee itsepalvelun olla huolella suunniteltua ja mahdollisten teknologis-
ten ratkaisujen helppokayttoisia. Perinteinen henkildkohtainen palvelu ja itsepalvelu eivat
mydskaan ole toisiaan poissulkevia asioita ja asiakkaalle tulisikin aina tarvittaessa olla tar-

jolla mahdollisuus henkil6kohtaiseen palveluun itsepalvelun ohella.



Parhaimmillaan itsepalvelu tuo siis seka kuluttajalle ettd palveluntarjoajalle lisdarvoa. Lu-
kuisista hyoddyistdan huolimatta siihen liittyvia haasteita ei kuitenkaan tulisi unohtaa. Viime
aikoina on keskusteltu paljon esimerkiksi siita, asettaako itsepalvelu ihmiset eriarvoiseen
asemaan. Vaikka suuri osa kuluttajista valitseekin jo ensisijaisesti itsepalvelun, toisille se
saattaa tuntua ylitsepaasemattéman vaikealta. Yritykset tarjoavatkin todennakdisesti
myos tulevaisuudessa ihmislaheista ja yksildllistd palvelua, mutta monessa tapauksessa
se maksaa ylimaaraista. Tama johtaa siihen, ettad henkilokohtaisesta palvelusta saavat
nauttia vain ne, joilla on siihen varaa. (Meritdhti 2016.) Joillekin ihmisryhmille itsepalvelun
hyédyntdminen voi erindisista syista olla tietyissa tilanteissa jopa mahdotonta. Esimerk-
kina tasta ovat nakdvammaiset, joiden arkea itsepalvelu hankaloittaa. He saattavat joutua
yllattaviin tilanteisiin, jotka vaativat ulkopuolista apua. (Yle 2008.) Itsepalvelun jatkuvasti

yleistyessa tallaisiin seikkoihin on onneksi alettu kiinnittda huomiota.



3 Itsepalvelutoimintojen hyodyntaminen palvelualoilla

Viisitoista vuotta sitten palvelualan yritykset alkoivat painostaa asiakkaitaan suorittamaan
tiettyja palveluprosessin toimintoja itse. Pankkien alkaessa veloittaa asiakkaitaan siita, ett-
eivat nama suorittaneet rahansiirtojaan itse, alkoivat asiakkaat protestoida aggressiivi-
sesti. Nykypaivana asia on kaantynyt taysin paalaelleen. Yritykset, jotka eivat tarjoa asiak-
kailleen itsepalvelumahdollisuuksia, joutuvat karsimaan seurauksista. (Van Belleghem
18.6.2013.) Itsepalvelutoiminnoista ja itsepalveluteknologian hyédyntamisesta palvelu-
aloilla on tullut arkipaivaa. Asiakkaat valitsevat usein ennemmin itsepalvelun kuin perintei-

sen asiakaspalvelun.

Myds Suomessa itsepalvelu on lisdantynyt palvelualoilla merkittavasti vimeisen vuosikym-
menen aikana. Itsepalvelukulttuurin kehitys alkoi Suomessa vuonna 1948, kun ensimmai-
nen itsepalvelumyymala avattiin Ouluun. Aiemmin asiakkaat olivat pyytaneet elintarvikkeet
tiskiltéd suoraan asiakaspalvelijalta, mutta nyt heidan tuli kerata tarvitsemansa tuotteet itse
myymalasta. Koska termi itsepalvelu ei viela tuolloin istunut suomalaisten suuhun, vakiin-
tui myymaloita kuvaavaksi termiksi valintamyymala. (Kurvinen 2014.) Sittemmin itsepalve-
lun suosio on ollut tasaisessa kasvussa ja se nakyy nykypaivana erilaisina toimintoina pal-
velualalla. Itsepalvelu toimii talla hetkellda muun muassa pankeissa, kirjastoissa, postipal-
veluissa, huoltoasemilla seké paivittaistavarakaupoissa. Yhtena syyna itsepalvelun suosi-
oon Suomessa pidetaan suomalaista luonteenlaatua seka pohjoismaista tasavertaisuus-
ajattelua. Monella suomalaisella on itsepalvelun valitsemisen taustalla ajatus siita, ettei

toista ihmista haluta hairita, vaikka tama saisi siita palkkaakin. (Hjelt 2016.)

Pankkiautomaatit (engl. Automated teller machines, ATMs) ovat yksi varhaisimmista esi-
merkeista, mita tulee itsepalveluteknologian hyddyntamiseen palvelualoilla. Pankkiauto-
maatit ilmestyivat katukuvaan 1970-luvulla ja nykypaivana kaytdssa on jopa yli 1,8 miljoo-
naa pankkiautomaattia, kaytanndssa katsoen lahes jokaisessa maassa. (Castro ym. 2010,
7.) Teknologian kehittyessa automaatteja on kehitetty edelleen ja esimerkiksi Suomessa
alettiin vuonna 2013 asentaa uudentyyppisid pankkiautomaatteja, jotka puhuvat ja mah-

dollistavat siten entistd paremmin itsepalvelun myds nakévammaisille (Aula 2013).

Myds kaupanalalla itsepalvelu on nakynyt jo pitkaan esimerkiksi itsepalvelukassojen (engl.
self-checkout) hyédyntamisena. Uusimpana ilmiéna kaupanalalla ovat taysin myyjattémat
myymalat, joissa ostokset maksetaan joko automaateilla tai maksu suoritetaan perintei-
seen tapaan kateisella, jattdmalla rahat niille merkittyyn paikkaan. Suomessa ilmi6 on

viela tuore ja lahinna kokeilutasolla, mutta esimerkiksi Kiinassa tallaisia myymaldita on ol-
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lut yleisessa kaytdssa jo hyvan aikaa. (Tanninen 2018.) Itsepalvelun rantautuminen kau-
panalalle Suomessa on jakanut mielipiteitd. Kuluttajien asenne itsepalvelukassoja kohtaan
riippuu muun muassa siitd, missa pikakassat ovat. Paikkakunnilla, joissa iso osa kaytta-
jistad on nuoria, hyédynnetaan usein mieluusti itsepalvelukassoja. Kaupan liiton teettdman
jasenkyselyn mukaan joissakin paikoissa itsepalvelukassat on otettu vastaan jopa viha-
mielisesti. TAman uskotaan kuitenkin johtuneen lahinnd muutosvastarinnasta seka siita,
etta kuluttajat kokevat saaneensa liilan vahan opastusta itsepalvelukassojen kayttoon liit-
tyen. (Salumaki 2017.) Kaupan liiton analysoiman 8 000 asiakaspalautteen aineiston pe-
rusteella kuitenkin perati 90 % kuluttajista pitaa itsepalvelukassalla asiointia sujuvana ja

helppona ja suhtautuu siihen mydnteisesti (Kuukkanen 2017).

Viime aikoina itsepalvelu on alkanut levitd Suomessa jopa terveydenhoitoalalle. Muun mu-
assa Vantaalla on alettu hyddyntaa tekoalya apuna suun terveydenhuollossa. Asiakas
tayttaa itse internetissa lomakkeen, jonka pohjalta tekodly osaa ohjeistaa hanta varaa-
maan oireisiinsa oikeanlaista apua sopivan ajan paahan sen sijaan, etta han asioisi perin-
teiseen tapaan puhelimitse asiakaspalvelijan kanssa. (Thynell 2017.) Toinen esimerkki,
joka liittyy itsepalveluteknologian ja automaation hyddyntamiseen terveydenhoitoalalla, on
verenohennushoidon automatisointi, jota on my6s hyddynnetty Vantaalla vuodesta 2016
lahtien. Jarjestelma osaa annostella hoidossa kaytettavan ladkkeen, laskea seuraavan la-
boratoriokaynnin ajankohdan potilaalle seka valittaa tiedon taman matkapuhelimeen. (Ve-

salainen 2017.)

3.1 Itsepalvelu matkailualalla

Matkailualalla itsepalvelu on ndkynyt eri tavoin jo useiden vuosien ajan. Lentoasemilla on
otettu kayttoon lahtoselvitys- ja hotelleissa sisaankirjautumisautomaatteja ja onlinematka-
toimistot ovat mahdollistaneet matkojen varaamisen itsenaisesti ilman asiakaspalvelijan

apua. Itsepalvelu on parantanut matkustusmukavuutta ja alentanut matkailualan yritysten
kustannuksia. Toisaalta se on kasvattanut myds matkailijoiden odotuksia, silla sen myéta

nama etsivat jatkuvasti nopeampaa palvelua pienemmilla hairiétekijoilla. (Vivion 2016.)

Mita itsepalveluteknologiaan tulee, matkailuala on omaksunut hyvin sen hyddyntamisen ja
korostanut asiakkaan roolin tarkeytta palveluntarjonnassa. ltsepalveluteknologian hy6dyn-
taminen on parantanut mahdollisuuksia tarjota nykypaivan matkailijalle entistd enemman
tietoa eri matkavaihtoehdoista ja opastaa tata tekemaan entista vastuullisempia seka jar-
kevampia matkustusvalintoja. Lisadksi matkailijan on teknologian myé6ta helppo lisata mat-
kalleen ylimaaraisia mukavuuksia, jotka tuottavat juuri hanelle lisdarvoa ja raataldivat ha-

nen matkakokemuksensa vastaamaan mieltymyksiaan parhaalla mahdollisella tavalla.

11



Joitakin esimerkkeja tasta ovat paasy lentoaseman lounge-tilaan, matkustusluokan koro-
tus paremmalle tasolle tai itselleen mieluisan istumapaikan varaaminen lentokoneesta.
(Frary 2005, 3.)

Itse matkailijoiden liséksi itsepalveluteknologia on luonut uusia mahdollisuuksia my6s mat-
kailupalvelujentarjoajille kuten matkatoimistoille, lento- ja laivayhtidille seka hotelleille. It-
sepalveluteknologia auttaa palveluntarjoajia luomaan paremman kasityksen asiak-
kaidensa ostotottumuksista. Lisaksi teknologian hyddyntamisen myéta useilla matkailupal-
veluntarjoajilla kustannukset ovat laskeneet ja tarve henkilékunnalle pienentynyt. (Frary
2005, 3.) Kyse ei kuitenkaan ole pelkastaan kustannusten alentamisesta, vaan teknologis-
ten itsepalveluratkaisujen tarjoamisessa on lahtdkohtaisesti tavoitteena asiakkaan mat-

kustuskokemuksen parantaminen.

Etenkin lentoyhtididen toiminnassa itsepalvelu on ollut vahvasti lasna jo pidemman aikaa.
Kuluneen vuosikymmenen aikana lentoyhtiot ovat alkaneet hyddyntaa erilaisia, mita inno-
vatiivisempia itsepalveluteknologioita. Itsepalvelu nakyy lukuisissa eri toiminnoissa etenkin
lentoasemilla. Muun muassa lahtoselvitysautomaateista on tullut olennainen osa nykypai-
van lentoasemien toimintaa ja e-liput mahdollistavat lentojen lahtéselvityksen itsenaisesti
internetissa. Matkustaja voi myds lahtdselvittda matkatavaransa itse Bag Drop -automaat-
tien avulla seka lapaista automaattisen passintarkastuksen asioimatta lainkaan virkailijan
kanssa. Ennen lentoa tdma voi puolestaan itse valita istumapaikkansa lentokoneessa tai
tilata haluamansa ruokailut lennolle. Témankaltaisten prosessien ansiosta lentoyhtididen
kustannukset ovat laskeneet ja tarve tydvoimalle pienentynyt ja lentoasemilla pystytaan
palvelemaan paremmin yha suurempia matkustajamassoja samassa tilassa, kun prosessit
ovat entistd nopeampia ja tehokkaampia ja jonot sen my6ta lyhyempia. (Abdelaziz, He-
gazy & Elabbassy 2010, 18.)

Itsepalvelutrendi on levinnyt nopeasti myds hotellialalle, murtaen perinteisen hotellien pal-
velumallin ja mahdollistaen siirtymisen entista henkilokohtaisempaan ja intuitivisempaan

malliin. Itsepalvelun myé6ta hotellivieraiden odotukset palvelua kohtaan ovat muuttuneet,

teknisesti osaavien milleniaaliasiakkaiden ilmestyttya markkinoille. (Hotel News Resource
2018.) Siina missa vieraat aiemmin odottivat iloista tervehdysta vastaanottovirkailijalta ho-
tellin aulaan astuessaan, kaipaavat he nyt mahdollisuutta sisdankirjautumiseen omatoimi-
sesti joko matkapuhelimella tai automaatilla valttydkseen jonottamiselta. Itsepalvelutekno-
logia nakyy etenkin hotellihuoneissa, joissa teknologisia ratkaisuja on kehitetty entista pa-
remman, yksil6llisen vierailukokemuksen takaamiseksi. (Schaap 2018.) ltsepalvelutekno-

logian avulla hotellivieras pystyy esimerkiksi sdatamaan itsenaisesti huoneensa lampaoti-
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laa seka valaistusta, kutsumaan siivous- tai huonepalvelun paikalle muutamalla napin pai-
nalluksella ja kdyttdmaan huoneensa avainkorttia mobiililaitteensa avulla (Hotel News Re-
source 2018; Schaap 2018).

Edella mainitut ovat vain joitakin esimerkkeja itsepalvelun nakymisesta matkailualalla ja
tulevaisuudessa matkailusektorilla uskotaankin olevan potentiaalia kasvaa jopa yhdeksi
maailman merkittavimmista aloista itsepalvelun saralla. Esimerkiksi laivamatkustajan pal-
veluprosessi sisaltaa lukuisia kontaktipisteita aina aikataulujen tutkailusta ja lippujen osta-
misesta lahtoselvityksen tekemiseen ja laivaan nousemiseen. Tulevaisuudessa kaikki nai-
hin kontaktipisteisiin liittyvat toiminnot voidaan mita luultavimmin suorittaa taysin itsepalve-

lua hyédyntamalla, mikali ndin halutaan. (Frary 2005, 3.)

3.2 Itsepalvelu Tallink Silja Oy:lla

Tallink Silja Oy kannustaa asiakkaitaan aktiivisesti itsepalveluun monella eri tapaa palve-

lun sujuvoittamiseksi. Asiakkailta saatu palaute seka yhtion keraama data ovatkin osoitta
neet, ettd heidan tarjoamansa itsepalveluvaihtoehdot ovat jo nyt suosittuja ja niiden kayt-
tajamaarat sen kuin jatkavat kasvuaan (AS Tallink Grupp 2018, 18). Yhtié hyddyntaa toi-
minnassaan monipuolisesti itsepalveluteknologiaa. Tama nakyy terminaalissa lahtoselvi-

tystoiminnoissa ja laivoilla muun muassa myymalodissa ja ravintoloissa.

3.21 Toiminnot nykypaivana

Vuonna 2013 Tallink Silja Oy lanseerasi mobiilisovelluksen, joka on yksi merkittava esi-
merkki yhtion asiakkailleen tarjoamasta itsepalveluteknologiasta. Sovellus oli tuolloin yh-
tion ensikosketus mobiiliteknologiaan ja sen latausten maara oli varsin rajallinen. Sittem-
min Tallink Silja Oy on kuitenkin seurannut matkailun trendeja ja kuunnellut asiakkailtaan
saamaansa palautetta, minka pohjalta sovellusta on kehitetty edelleen. Vuonna 2017 asi-
akkaat saivat kayttdonsa taysin uudistetun sovelluksen, jolloin sen kayttajamaarat nousi-
vat huimasti. Tuolloin sovellukseen lisattiin uusia ominaisuuksia seka palveluja, joiden tar-
koituksena oli hyddyttaa asiakasta ja tuottaa talle lisdarvoa. Tallaisia ominaisuuksia olivat
muun muassa mahdollisuus kayttaa sovellusta offline-tilassa ilman toimivaa internetyh-
teyttd, ndhda oma matkustushistoriansa seka saada raataloityja ilmoituksia ja tietoa mat-
koista. Nykyisin asiakas saa sovelluksen kautta kayttédénsa myos digitaalisen Club One -
kanta-asiakaskortin. (AS Tallink Grupp 2018, 19.)

Itsepalvelun kannalta merkittdvin ominaisuus mobiilisovelluksessa on kuitenkin lippujen
osto- seka lahtéselvitysmahdollisuus, joiden hyddyntamiseen yhtid asiakkaitaan kannus-

taa. Lahtoselvityksen tekeminen on nopeaa ja helppoa, eika se vaadi lainkaan asiointia
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asiakaspalvelijan kanssa, silla myds laivaannousukortti 16ytyy sovelluksesta. Asiakas pys-
tyy myos tietyin rajoituksin muuttamaan itse matkapuhelimella tekemaansa varausta jal-
keenpain. Mobiililahtéselvitysominaisuus on toistaiseksi rajattu vain Helsinki-Tallinna rei-
tille, eika se onnistu, jos asiakkaalla on varauksellaan esimerkiksi hytti tai joitakin muita
lisdpalveluja kuin ruokailuja. (AS Tallink Grupp 2019b.) Tulevaisuudessa, mikali myos hyt-
tikortit saadaan mobiiliin, mahdollisuus tehda lahtdselvitys matkapuhelimella tulee kuiten-
kin todennakoisesti leviamaan muillekin reiteille, mukaan lukien Paiva Tukholmassa -ris-

teilyt.

Toinen esimerkki Tallink Silja Oy:n itsepalveluteknologiasta ovat aiemmin mainitut I&h-
téselvitysautomaatit, joita tdman opinnaytetydn tutkimusosio kasittelee. Lahtéselvitysauto-
maatit ovat ilman autoa matkustavien yksittdismatkustajien kaytdssa Helsingin, Turun,
Tukholman, Tallinnan ja Riian terminaaleissa. Ensimmaiset automaatit Suomen terminaa-
leissa otettiin kayttoon kevaalla 2016 ja sittemmin niihin on lisatty uusia ominaisuuksia.
Nykyaan automaateilla on matkan lahtoselvittamisen lisdksi mahdollista tehda uusia mat-
kavarauksia ja suorittaa jo olemassa olevien varausten avoimia maksuja seka tayttaa
puuttuvia matkustajatietoja. Lahtdselvitys onnistuu joko syoéttamalla varausvahvistukselta
|6ytyva varaus- seka turvanumero, laittamalla Club One -kanta-asiakaskortti kortinlukijaan

tai skannaamalla varausvahvistuksessa oleva QR-koodi. (AS Tallink Grupp 2019b.)

Myds automatkustajat voivat hyddyntaa itsepalveluteknologiaa ja 1ahtdselvittdd matkansa
itsendisesti etukateen joko internetissa tai mobiilisovelluksessa. Suomen terminaaleissa
heidan tulee kuitenkin ainakin toistaiseksi ajaa lahtoselvitysluukulle, jossa virkailija perin-
teiseen tapaan tarkastaa ja lukee skannerilla heidan laivaannousukorttinsa. Tallinnan D-
terminaalissa on siirrytty tdssakin asiassa jo osittain itsepalveluun. Terminaalissa otettiin
toukokuussa 2018 kayttoon elektroninen Smart Port -autolahtdselvitys, jonka tarkoituk-
sena on sujuvoittaa seka nopeuttaa automatkustajan matkalle 1aht6a. Smart Port -autolah-
toselvityksen avulla autolla matkustava asiakas selviaa lahtoselvitysprosessista taysin it-

senaisesti iiman minkaanlaista kontaktia asiakaspalvelijaan. (Ekholm 2018.)

Tyoskennellessani itse Tallink Silja Oy:lla [&htdselvitysvirkailijana, nakyi niin asiakkaiden
kuin tydntekijéidenkin kannustus itsepalvelutoimintojen hyddyntamiseen yhtién puolelta
vahvasti. Etenkin sesonkiaikoina, kun laivat olivat tdynna ja matkustajamaarat terminaa-
leissa sen my6ta suuria, kehotettiin tydntekijoita tekemaan Iahtoselvitys itsenaisesti joko
internetissa, mobiilissa tai lahtdselvitysautomaateilla ja opastamaan myoés lahipiiridan
seka tuttaviaan self check-in -palveluiden kaytdssa. Terminaalissa lisdantynyt itsepalvelu-

automaattien kayttdé huomioitiin — ja huomioidaan edelleen — myds henkildkunnan sijoitte-
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lussa. LahtOselvitysaikana aina vahintaan yksi virkailija on 1ahdon ajan lahtoselvitysauto-
maattien laheisyydessa ja kannustaa matkustajia Iahtoselvityksen suorittamiseen auto-
maatilla seka tarvittaessa opastaa heitd automaattien ja matkustajaporttien kaytdéssa. Ny-
kyaan asiakkaita rohkaistaan myds lippujen osto-ominaisuuden hyddyntadmiseen. Ostaes-
saan lipun itsenaisesti automaatista, asiakas ei esimerkiksi [ahtoselvitystiskiltd ostetusta

lipusta poiketen joudu maksamaan palvelumaksua.

Myds Tallink Silja Oy:n mainonnassa ja markkinoinnissa nakyy asiakkaiden innostaminen
itsepalveluvaihtoehtojen hyddyntamiseen ja erityisesti [ahtoselvityksen tekemiseen itse-
naisesti. Matkan lahestyessa asiakkaille lahetetdan séhkopostitse erilaisia markkinointi-
viesteja, joissa heitad kehotetaan tdhan. Viesteissa asiakkaisiin vedotaan muun muassa
silla, kuinka helppoa ja nopeaa lahtoselvityksen tekeminen itsenadisesti on ja kuinka nama

kyseista toimintoa hyddyntamalla valttyvat esimerkiksi jonottamiselta terminaalissa.

Terminaalin lisaksi itsepalvelutoiminnot ja -teknologia nakyvat monella tapaa itse laiva-
matkan aikana. Yksi tyypillinen esimerkki itsepalvelusta on Tallinkin laivoilla toimivat Buf-
fet-ravintolat, joissa asiakas valitsee ja hakee itse ruokansa noutopdydasta. Lisaksi osalta
aluksista 16ytyy muun muassa samantyyppisella periaatteella toimiva itsepalvelukahvila

Fast Lane.

Laivalla itsepalvelu nakyy lisaksi esimerkiksi pika-alusten Starin ja Megastarin Supermar-
ket-myymaldissa, joissa tavallisten kassojen rinnalle on otettu kayttédn itsepalvelukassat.
Itsepalvelukassoilla asiakkaat rekisteroivat skannauslaitteella ostamansa tuotteet ja mak-
savat ostoksensa maksupaatteella. ltsepalvelukassojen avulla yhtié pyrkii mahdollista-
maan asiakkailleen nopean ja sujuvan ostokokemuksen ja lyhentdmaan jonoja myyma-
I6issa. Itsepalvelukassojen kayttdonotto on pilottikokeilu, jota laajennetaan myohemmin
yhtién muillekin aluksille, mikali asiakaspalautteet ja -kokemukset osoittautuvat positiivi-
siksi. (Zonov 2016.)

3.2.2 Toiminnot tulevaisuudessa

Tulevaisuudessa itsepalvelua sovelletaan nykyistd enemman eri palveluprosessin vai-
heissa niin terminaalissa, laivoilla kuin Tallinkin hotelleissakin. Tallink Silja Oy pyrkii muun
muassa kehittdmaan online- ja mobiilivarausjarjestelmiaan, jotta ne olisivat mahdollisim-
man kayttajaystavallisia ja jotta kasvaviin asiakasmassoihin ja -odotuksiin pystyttaisiin
vastaamaan parhaalla mahdollisella tavalla. Taman myéta erilaiset itsepalvelutoiminnot
tulevat lisdantymaan. Keskustelua on ollut esimerkiksi juurikin mobiilihyttikorteista, joiden

myo6ta tulevaisuudessa online- ja mobiilildhtéselvityksen hyddyntaminen olisi mahdollista
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my®ds risteilyilla, joilla asiakkaalla on hytti tai muita ylimaaraisia palveluja. Tallink Silja Oy
pitda asiakkaidensa nakemyksia ja kokemuksia ddrimmaisen arvokkaina, mista syysta
kaikessa itsepalvelutoimintojen kehittdmisessa asiakkaiden mielipiteitad pyritdan kuuntele-
maan ja kehitysty6ta tekemaan mahdollisimman pitkalti niiden mukaisesti. (AS Tallink
Grupp 2018, 18.)

Ei ainoastaan Tallink Silja Oy:lla, vaan yleisesti ottaenkin laivaliikenteessa, itsepalvelun
odotetaan lisdantyvan tulevaisuudessa. Itsepalvelun laivayhtidille ja niiden asiakkaille tuo-
mien hyodtyjen lisaksi liittyy siihen kuitenkin myos haasteita. Vaikka itsepalvelu on matkai-
lualalla jatkuvasti kasvava trendi, on silti muistettava, ettd osa asiakkaista vierastaa sita
yha. Esimerkkina tasta ovat aasialaiset risteilymatkailijat, joiden maara on kasvanut vii-
meisten vuosien aikana huomattavasti Itdmeren risteilyilla. Muun muassa Tallink Silja
Oy:lla kansainvalinen myynti on kasvanut erittdin vauhdikkaasti ja Aasian osuus on ollut
siina kaikista suurin. (Honkanen 2017.) Aasialaiset matkailijat eivat kuitenkaan ole tottu-
neet itsepalveluun, eivatka he sita halua tai arvosta. Heille tarkeinta on saada aitoa ja
osaavaa perinteista asiakaspalvelua. (Parviainen 2018.) Tyéskennellessani itse terminaa-
lissa, huomasin saman ilmion joidenkin iakkaampien suomalaisten matkustajien kohdalla.
He eivat toisinaan olleet halukkaita suorittamaan lahtéselvitysta automaatilla, vaikka vir-
kailijana tarjouduin opastamaan heita koko prosessin ajan kadesta pitden, vaan valitsivat

mieluummin jonottamisen Iahtoselvitystiskille.

Tallaisten asiakasryhmien vuoksi laivayhtididen onkin tarkkaan pohdittava, missd maarin
ne voivat siirtya toiminnoissaan itsepalveluratkaisuihin ja kuinka paljon resursseja jatetaan
perinteiseen asiakaspalveluun itsepalvelun rinnalla. Aihe on erittdin ajankohtainen, silla
juuri vuoden 2019 alkupuolella Tallink Silja Oy:lla seka yhtion suurimmalla kilpailijalla Vi-
king Line Abp:lla aloitettiin yhteistoimintaneuvottelut, jotka kohdistuivat varustamoyhtioi-
den maahenkildstddn. Molemmat yhtiét perustelivat henkildéston vahentamista digitalisaa-
tiolla ja sen myota lisaantyneella itsepalvelulla, jotka kattavat aiempaa suuremman osan
henkildston tyotehtavista. (Kossila 2019; Raisanen 2019.) Muun muassa Suomen Meri-
mies-Unioni on kyseenalaistanut yhtididen paatésta vahentaa henkildstdéa ja nostanut
esille juurikin iakkaat matkustajat, jotka tuovat merkittavat maarat rahaa varustamoille ja
jotka kuitenkin edelleen tahtovat ostaa risteilynsa matkamyyjilta ja asioida terminaalissa

asiakaspalvelijan kanssa (Eronen 2019).
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4 Palveluprosessi ja sen kehittaminen

Palvelun merkitys organisaatioiden toiminnassa on korostunut viimevuosina runsaasti.

Kun palveluiden yhteiskunnallinen merkitys on kasvanut, on sen myo6ta tarve palvelumuo-
toilulle syntynyt. Palvelumuotoilun avulla palveluista pyritddn muokkaamaan toimivia, loo-
gisia, haluttavia seka asiakkaalle arvoa tuottavia. (Kokko 2017.) Palvelumuotoilun tarkeys

on korostunut entisestaan itsepalvelun lisaantymisen myota.

Palvelumuotoilussa (engl. service design) on kyse palveluiden kehittamisesta asiakaslah-
toisesti. Asiantuntijat maarittelevat palvelumuotoilun eri tavoin, eika sille ole olemassa
yhta tiettya maaritelmaa. Palvelumuotoilulla tarkoitetaan kuitenkin 1ahtokohtaisesti palve-
lun innovointia, suunnittelua seka kehittamistd muotoiluldhtdisia menetelmia hyédyntaen
siten, ettd keskidssa on aina palvelun kayttaja eli asiakas. Siksi kaikessa palvelun suunnit-
telussa ja kehittdmisessa tulisi olla [ahtdkohtana asiakkaan kayttdkokemuksen ymmarta-
minen. Yrityksen ei tule suunnitella palvelua vain omista lahtékohdistaan, vaan ennem-

minkin yhteistydssa asiakkaan kanssa. (Kokko 2017.)

Palvelumuotoilua hyédyntamalla pyritdén suunnittelemaan asiakkaalle palvelukokemus,
jossa keskeisiksi tekijoiksi nousevat asiakkaan palvelupolku, kontaktipisteet ja palvelu-
tuokiot (Kokko 2017). On tarkeda muistaa, etta palveluprosessi ja palvelupolku ovat kaksi
eri asiaa. Palveluprosessilla tarkoitetaan palveluntarjoajan kuvausta siita, kuinka palvelu
etenee. Palvelupolulla taas kuvataan sita, kuinka asiakas kulkee lapi kyseisen palvelupro-
sessin ja miten han sen kokee. Yhdessa palveluprosessissa voi nain ollen olla yhtad monta
erilaista palvelupolkua kuin on kayttajiakin, silla jokainen asiakas muodostaa omanlai-

sensa palvelupolun. (Tuulaniemi 2011.)

Laivaliikenteessa asiakkaan palvelupolku terminaalissa voi olla esimerkiksi seuraavanlai-
nen: saapuminen terminaaliin 2> lahtdselvitys automaatilla - siirtyminen odotusaulaan
matkustajaporttien 1api = kahvikupillisen nauttiminen odotusaulan kahviossa - laivaan-
nousu. Vaikka palveluntarjoaja on suunnitellut prosessin tietylla tavalla, saattaa asiak-
kaalla olla useampia eri tapoja kuluttaa tietty palveluprosessin vaihe (Saffer 2007, 178).
Kuten aiemmin mainittu, esimerkiksi Tallink Silja Oy tarjoaa asiakkailleen useita eri vaihto-
ehtoja lahtoselvityksen tekemiseen. Nain ollen asiakkaalle, joka tekee lahtoselvityksen pe-
rinteiseen tapaan lahtdselvitystiskilla, muodostuu erilainen palvelupolku kuin toiselle, joka

suorittaa lahtdselvityksen itsenadisesti automaatilla.
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Palvelutuokiot ovat palvelupolun eri vaiheita. Palvelutuokiot koostuvat useista eri kontakti-
pisteistd, joiden kautta asiakas on kontaktissa palveluun eri aisteillaan. Kontaktipisteet voi-
daan jakaa ihmisiin, ymparistdihin, esineisiin ja toimintatapoihin. Nailla kontaktipisteilla py-
ritdan puhuttelemaan asiakasta, mutta toisinaan ne saattavat olla my6s asiakaskokemuk-
seen negatiivisesti vaikuttavia tekijéita. (Tuulaniemi 2011.) Jos mietitdan kokonaisuutena
asiakkaan tekemaa laivamatkaa Helsingista Tallinnaan, on lahtdselvitystilanne yksi palve-
lutuokio osana pidempaa palvelupolkua. Kontaktipisteita Iahtoselvitystilanteessa voisivat
olla esimerkiksi l&htdselvitysvirkailija, laivaannousukortti ja taustalla kuuluva asiakaskuulu-
tus terminaalissa. Asiakaskokemukseen negatiivisesti vaikuttavia kontaktipisteita saattaisi-

vat puolestaan olla terminaalin ahtaus tai epaammattimainen virkailija.

Yksi palvelumuotoilun keskeisista tavoitteista on kasvattaa yrityksen asiakasymmarrysta
ja sen myota pidemman paalle asiakasuskollisuutta. Pitkalla tahtaimella palvelussa oleelli-
sinta on, etta se tuottaa asiakkaalle lisdarvoa. Tasta syysta myds palvelun kehittdmispro-
sessissa asiakaskokemus on yksi tarkeimmista lahtokohdista. (Kokko 2017.) Siksi tassa
opinnaytetyossa toteuttamani asiakastyytyvaisyystutkimus on hyva esimerkki palvelun ke-
hittamisen tydkalusta. Asiakastyytyvaisyystutkimus on toimiva tydkalu juurikin asiakasym-
marryksen kasvattamisessa. Toteuttamani tutkimuksen ja siitd saatujen tulosten avulla py-
ritdan tunnistamaan asiakkaan nakékulmasta palvelutuokion kriittiset kontaktipisteet ja ke-
hittdmaan lahtdselvitysprosessista asiakasta mahdollisimman hyvin palveleva ja siten talle

arvoa tuottava.

4.1 Blueprint-malli lahtoselvitysprosessista terminaalissa

Jotta palveluprosessia ja sen my6ta asiakkaan palvelupolkua seka siihen sisaltyvia tiettyja
palvelutuokioita voidaan kehittaa parhaalla mahdollisella tavalla, tulee yrityksella olla sel-
kea kuva palveluprosessistaan ja asiakkaan toiminnasta sen eri vaiheissa. Hyvin suunni-
teltu palveluprosessi tuo etuja niin asiakkaalle kuin palvelua tuottavalle yrityksellekin. Tar-
kasti maaritellyn palveluprosessin avulla yritys pystyy paremmin tasmentamaan laadulli-
sia, taloudellisia seka muita maarittdmiaan tavoitteita ja seuraamaan niiden toteutumista
(Lehtinen & Niinimaki 2005, 41).

Yksi hyva keino suunnitella ja kuvata asiakkaan palveluprosessia ja sen vaiheita yksityis-

kohtaisesti on Service Blueprint eli palvelumalli. Se on visuaalinen kuvaus palvelun tuotta-
misesta ja sen vaatimista resursseista seka asiakkaan kytkeytymisesta palvelun tuotanto-
malliin (Tuulaniemi 2011). Blueprint-mallissa prosessin vaiheet kuvataan vuokaaviona.

Kaavio kuvaa kaikki eri vaiheet objektiivisesti ja erittdin yksityiskohtaisesti ja erottaa toisis-
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taan asiakkaalle nakyvat ja yrityksen sisaiset toiminnot. Blueprint-mallin tavoitteena on ku-
vata palvelun laadun kannalta kriittiset kohdat seka kiinnittdd huomiota niihin palvelun vai-
heisiin, jotka vaativat kehittamista ja analysointia. Se hajottaa palvelun pieniin palasiin ja
auttaa kuvaamaan niita keinoja, joilla palvelun eri vaiheet suoritetaan. (Jaakkola, Orava &
Varjonen 2009, 16.) Blueprint-malli toimii tehokkaana tydkaluna seka uusien palveluiden
muodostamiseen ettd jo olemassa olevien palvelumallien kehittdmiseen. Blueprint-mallin
pohjalta toiminnan kannalta kriittiset tekijat ovat tunnistettavissa helposti. Ero muihin pro-
sessinkuvaustapoihin on se, ettd Service Blueprintissa eri toiminnot osana palveluketjua
esitetaan yrityksen nakdokulman lisaksi myos asiakkaan perspektiivista. Blueprint-mallin
tuleekin aina edeta kronologisesti, asiakkaan palvelupolusta liikkeelle 1ahtien. (Tuulaniemi
2011.)

Alla olevassa kuviossa 1 olen oman kokemukseni pohjalta kuvannut Blueprint-mallilla Tal-
link Silja Oy:n itsepalvelulahtéselvitysprosessin Lansiterminaali 2:ssa. Kuviossa ylimmalla
tasolla on esitetty palveluketjun eri vaiheet asiakkaan polkuna. Tama rivi paljastaa sen ar-
voketjun, jonka Tallink Silja Oy palveluntarjoajana asiakkaalleen tuottaa. Toisiksi ylim-

malla tasolla puolestaan esitetdan kaikki se palveluntuottajan toiminta, joka tapahtuu vuo-
rovaikutuksessa asiakkaan kanssa, eli tdssa tapauksessa lahtdselvitysvirkailijan toiminta.
Toisiksi alimmalla tasolla on kuvattu ne tekniset laitteet, joita Iahtoselvityksen aikana hyo-
dynnetaan. Alimmalla rivilld on kuvattu niin kutsutut "Back office” eli asiakkaalle nakymat-
témat tukitoiminnot, jotka ovat kuitenkin valttdmatén osa vuorovaikutteisen palvelutuotan-

non toteuttamista. (Tuulaniemi 2011.)

i iakas saapuu St iakas sii iakas suorittaa | ... o
Matkustajan Asiak b Asiakas tutkailee Asiakas sii Asiak . Asiakas ottaa
terminaaliin b |ahtdselvitysautomaatille |&htdselvityksen Eae e
pOJ'kU lihtoselvitysautomaatit siirtyy matkustajaportille
Vuorovaikutuksen raja
Virkail fU an Virkailija tervehtii \g;!‘:ll‘:l: aﬁ:f;?:;:]a :;:::;‘I::I;:'::i: Virkailija on lisna ja auttaa Virkailija toivottaa
P iakasta tarvittaessa asiakkaalle hyvid matkaa
toiminta R automaatille lhtaselvitykseen
et i il s Opasteet terminaalissa Automaatti ilmoittaa
j - osoittavat reitin Automaatin néytilla nikyy Automaatti neuvoo lihtdselvityksen
Tekniset ilmoittaa
) mahdollie et tohda lihttselvitysautomaateil le ohjeet lahtéselvityksen asiakasta |§htoselvityksen onnistuneen ja tulostaa
laitteet e e ja ilmoittavat tekoon teossa asiakkaan
¥ l#htéselvityksen alkaneen laivaannousukortit
Asiakkaalle nakyvien
toimintojen raja
Virkailija
I lahtdselvitystiskilld laittaa e
Tuki kuulutuksen soimaan gl Slh? Syiad
s opasteet ajan tasalla
toiminnot huomatessaan jonen E J

Kuvio 1. Blueprint-malli automaatilla suoritettavasta lahtdselvitysprosessista

kasvaneen
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Blueprint-mallin avulla olen pyrkinyt tunnistamaan prosessissa asiakkaan kannalta kriitti-
set pisteet, jotka huomioida tutkimuksessa. Ensimmainen vaihe lahtdselvitysprosessissa
on astuminen sisdan terminaaliin (kuvio 1). Asiakkaan palveleminen alkaa jo tassa vai-
heessa, lahtdselvitysvirkailijan seistessa sisaantuloaulassa tervehtimassa asiakasta ja
mahdollisesti kehottamassa tata suorittamaan lahtdselvityksen automaatilla seka opasta-
massa tata automaattien luo. Asiakkaan siirtyessa automaateille, toinen virkailija on pai-
kan paalla kysymassa, kaipaako han mahdollisesti opastusta automaatin kaytdssa. Seu-
raavaksi asiakas joko itsendisesti tai Iahtdselvitysvirkailijan avustuksella suorittaa Iahtosel-
vityksen ja automaatti tulostaa hanelle tarvittavat laivaannousukortit. Téman jalkeen auto-
maatti — ja ideaalitilanteessa myds virkailija — toivottavat asiakkaalle hyvaa matkaa ja

tama siirtyy laivaannousukortteineen matkustajaportille.

Lahtoselvitysprosessissa asiakkaan palvelupolun kannalta ensimmainen kriittinen kysy-
mys on jo terminaaliin sisaantulovaiheessa se, onko asiakas ylipaataan tietoinen termi-
naalissa olevista lahtoselvitysautomaateista ja huomaako han niihin liittyvia opasteita.
Asiakaskokemus saattaa heiketa, jos asiakkaalla jaa opasteet huomaamatta ja han ehtii
jonkin aikaa jonottaa lahtoselvitystiskeille, ennen kuin virkailija saapuu paikalle kertomaan
mahdollisuudesta tehda lahtoselvitys automaatilla. Tama saattaa turhauttaa asiakasta,
joka on kayttanyt turhaan aikaansa jonottamiseen. Siksi sisdantuloaulassa olevalla virkaili-
jalla on tarkea rooli ikdan kuin asiakkaiden vastaanottajana ja tervetulleeksi toivottajana.
Myds opasteiden sijoitteluun, nakyvyyteen ja selkeyteen tulee kiinnittda erityishuomiota.
Virkailija ja opasteet ovat tarkeita kriittisia pisteita asiakkaan ensimmaisen palvelutuokion
aikana. Nama kriittiset pisteet ovat merkittdvassa roolissa myds palvelupolun seuraavassa
vaiheessa, kun asiakas yrittaa 10ytaa tiensa lahtoselvitysautomaateille ja paasta vapaana

olevalle automaatille.

Seuraava palvelutuokio, johon liittyy useampiakin kriittisia pisteita, on varsinainen lah-
toselvityksen suorittaminen. Yleinen haaste on, ettei asiakas naytolla olevista ohjeista
huolimatta valttamatta ymmarra, kuinka aloittaa lIahtoselvitys. Lisaksi asiakaskokemuk-
seen vaikuttavat tekniset tekijat kuten se, toimiiko automaatti sujuvasti ja nopeasti ja tulos-
taako se laivaannousukortit onnistuneesti. Koska prosessiin liittyy useampia kriittisia pis-
teita, on virkailijan rooli tassakin palvelutuokiossa tarkea. Virkailijan tulee olla aina val-
miina auttamaan, jos asiakas kohtaa haasteita |ahtéselvityksessa ja lahtdkohtaisesti jo en-

nen kuin varsinaisia ongelmia edes ilmenee.
Jotta tdmankaltaiset kriittiset pisteet voidaan havaita ajoissa, palveluprosessin lisaksi asi-
akkaan potentiaalinen palvelupolku on hyva kuvata etukateen. Sen avulla ymmarretaan,

missa asiakas on milloinkin ja miksi. Kuvaamalla asiakkaan palvelupolun, yritys paasee
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siihen mahdollisimman hyvin kasiksi ja pystyy analysoimaan sité (Tuulaniemi 2011). Kun
yrityksella on hyva ymmarrys asiakkaidensa kulkemasta polusta, voidaan asiakkaita kes-
kittya palvelemaan sellaisissa hetkissa ja sellaisilla tavoilla, jotka ovat heille merkitykselli-

sid ja arvoa tuottavia (Vaatainen 13.3.2015).

Tallink Silja Oy:n asiakkaat muodostavat oman palvelupolkunsa aina matkan suunnitte-
lusta kotiinpaluuseen asti. Yhti6 pyrkiikin tekemaan asiakkaan polusta ja jokaisesta sen
palvelutuokiosta seka kontaktipisteesta asiakkaalle positiivisella tavalla mieleenpainuvan.
(AS Tallink Grupp 2019c.) Jotta tdhan paastaisiin, on yhti6é tehnyt visuaalisen kuvauksen
asiakkaan palvelupolusta niin reittimatkalla, yhden yén risteilylla kuin kahden yon risteilyl-
l&kin. Kuviossa 2 olen Tallink Silja Oy:n kuvausta mukaillen hahmotellut reittimatkustajan
potentiaalisen palvelupolun matkan aikana. Kuviossa on huomioitu kaikki asiakaskoke-
mukseen vaikuttavat palvelutuokiot seka kontaktipisteet palvelupolun aikana. Kontaktipis-
teet on jaoteltu sen mukaan, onko asiakaspalvelija niissa Iasna vai ei. Asiakkaan polku
voidaan jakaa neljaan vaiheeseen, joista ensimmainen kasittaa toiminnot ennen varsi-
naista matkaa, toinen matkan alussa, kolmas matkan aikana ja neljas matkan lopussa
seka sen jalkeen (kuvio 2). Ennen matkaa kontaktipisteita ovat muun muassa matkan os-
taminen ja sen valmistelu, matkan alussa lahtoselvityksen tekeminen ja laivaannousu,
matkan aikana laivaan tutustuminen ja ruoka- ja viihdevalikoiman seka ostosmahdolli-
suuksien selvittdminen ja matkan lopussa puolestaan laivasta ja terminaalista poistuminen

seka kokemusten jakaminen.

U = KONTAKTIPISTE, joka
vaikuttaa asiakaskokemukseen

i = KONTAKTIPISTE, jossa
asiakaspalvelija on lasna

ENNEN MATKAA

1. Matkakuumeen syltyminen
2. Ostaminen ja tiedustelu
2.1 Myyntipalvelu
2.2 Matkamyymala
2.3 Internet
3. Matkanivalmistelur

MATKAN ALUSS5A

4. Matka terminaaliin ja sinne;
saapuminen
5. Lahtaselvitys
5.1 Terminaalissa
5.2 Autolahtoselvityksessa
6. Odotusaika
6.1 Terminaalissa
6.2 Ennen autokannelle
padsyd
7. Larvaannousu
7.1 Termimnaalin kautta
7.2 Autokannen kautta
8. Laivaan saopuminen
9, Hytin [oytaminen ja sinne.
asettuminen.

MATKAN AIKANA

10, Laivaan tutustuminen
- Business Lounge
- Comfort Lounge
11. Ruoka- ja vithdevalikoiman
selvittaminen
12. Ravintolat
13. Myymalat
14. Baarit
15. Vithde ja aktiviteetit
- Lerkkipaikka
- Konferenssitilat
- Ostosmahdollisuudet
16. Info

MATKAN LOPUSSA

17. Laivasta ja terminaalisia
poistiminen
- Odottaminen autokannella
- Jonottaminen
poistumiskannella
- Pojstuminen putken kautta:
Jja saapuminen terminaaliin
18. Matka kotiin
19. Kokemusten jokaminen
matkan falkeen

Kuvio 2. Asiakkaan polku reittimatkan aikana (mukaillen AS Tallink Grupp 2019c)



Verrattaessa automaateilla suoritettavaa lahtdselvitysprosessia (kuvio 1) ja sen my6ta asi-
akkaan muuttunutta palvelupolkua perinteiseen Iahtdselvitysprosessiin, voidaan sen to-
deta hieman yksinkertaistuneen itsepalveluun siitymisen myota. Asiakaspalvelijan nakyva
rooli prosessissa on tietylla tapaa pienentynyt, mutta teknologian merkitys ja sen vaikutus
asiakaskokemukseen taas kasvanut. Automaateilla suoritettavassa lahtoselvitysproses-
sissa asiakas saastyy joiltakin kriittisiltd kontaktipisteiltd kuten jonottamiselta, mika on
asiakaskokemukseen positiivisesti vaikuttava tekija, palvelupolun ollessa siten entista su-
juvampi. Toisaalta palveluprosessista jaa pois myos paljon hyvia vaiheita, kuten asiakas-
palvelijan iloinen tervehtiminen lahtdselvitysta aloitettaessa tai hyvan matkan toivottami-

nen laivaannousukortteja ojentaessa.

4.2 Palvelun laatu seka asiakaslahtoisyys

Loppupeleissd matkailupalvelun menestymisen ratkaisee aina asiakastyytyvaisyys, jonka
muodostavat asiakkaan etukateisodotukset seka se, kuinka asiakas kokee palvelutapah-
tuman ja sen tuomat palvelukokemukset seka palvelun laadun (Tuulaniemi 2011). Esimer-
kiksi Tallink Silja Oy:n asiakkaat eivat enaa odota yhtiolta pelkastaan laivalippuja tai ma-
joituspalveluita, vaan kaipaavat ikimuistoisia kokemuksia, positiivisia yllatyksia, erinomai-
sia palvelukokemuksia ja laadukasta asiakaspalvelua, joka ylittdaa heidan odotuksensa.
Saavuttaakseen kyseisen tavoitteen ja luodakseen asiakkaalle matkustuskokemuksen,
joka saa taman kayttamaan palvelua uudestaankin, keskittyykin yhtio toimimaan asiakas-

|&htoisesti ja tarjoamaan asiakkailleen laadukasta palvelua. (As Tallink Grupp 2019d.)

Palvelu kasitteena on monimutkainen, mista syysta palvelun laatukin on vaistamatta moni-
ulotteinen asia, jolle ei ole olemassa yhta tiettya maaritelmaa. Yksinkertaistettuna palvelun
laadun (engl. service quality) voidaan kuitenkin todeta olevan mita tahansa, mita asiak-
kaat kokevat sen olevan. Siksi palvelun laatua tulisikin aina I&hted tarkastelemaan asiak-

kaan nakdkulmasta. (Grénroos 2009, 100.)

Groénroosin (2009, 101) mukaan palvelun laatuun sisaltyy kaksi eri ulottuvuutta, jotka ovat
tekninen (lopputulosulottuvuus) ja toiminnallinen (prosessiulottuvuus). Teknisessa ulottu-
vuudessa on kyse siita, mita asiakas saa yritykseltad palveluprosessin lopputuloksena ja
toiminnallisessa ulottuvuudessa puolestaan siitd, kuinka palvelu hénelle toimitetaan.
Nama laadun ulottuvuudet yhdessa vaikuttavat siihen, millaisena asiakas kokee palvelun
kokonaislaadun ja muodostavat siten niin kutsutun koetun laadun. Teknisen ja toiminnalli-
sen laadun lisdksi palvelun kokonaislaatuun vaikuttavat muun muassa yrityksen imago,
asiakkaan mielikuvat seka henkilékohtaiset tarpeet ja odotukset. (Grénroos 2009, 101-
102.)
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Palvelun laatua voidaan tarkastella useasta eri nakokulmasta. Asiakaslahtoisen ajattelun
mukaisesti palvelun laatua tulisi arvioida lahtékohtaisesti asiakkaan kokeman laadun na-
kokulmasta. Palvelun laadun voidaan katsoa olevan hyva silloin, kun asiakkaan koettu
laatu vastaa hanen odotuksiaan palvelulta (odotettu laatu) tai jopa ylittda ne. Arvioides-
saan palvelun laatua, asiakas itse keskittyy useimmiten enimmakseen palvelun toiminnal-
liseen laatuun, silla asiakkaan nakdkulmasta teknista laatua saattaa olla vaikea arvioida.
(L&dmsa & Uusitalo 2009, 49-60.)

Kun palvelun laatua tarkastellaan asiakaslahtoisesta nakokulmasta, korostuvat asiakkaan
tarpeet ja toiveet, joiden tayttamiseen yritys toiminnallaan pyrkii. Pystydkseen tarjoamaan
asiakkailleen laadukkaan palveluprosessin, on yrityksen tunnistettava kyseiset asiakkaan
mieltymykset, toiveet seka tarpeet, jotka toisinaan ovat jopa asiakkaasta itsestaan hanka-
lia maarittaa. Keskeista on, etta yritys pyrkii sdannolliseen vuorovaikutukseen asiak-
kaidensa kanssa ja kuuntelee, mitd nama palvelulta toivovat. (Lamsa & Uusitalo 2009,
25.))

Tassa opinnaytetydssa toteuttamani asiakastyytyvaisyyskysely on erinomainen esimerkki
keinosta, jolla asiakkaiden kokemaa laatua voidaan tutkia ja heidan palveluun kohdistuvia
toiveitaan ja odotuksiaan huomioida. Laadun mittaamista varten on myos kehitetty erilai-
sia palvelun ulottuvuuksia kuvaavia malleja ja menetelmia, joista yksi esimerkki on varsin
tunnettu SERVQUAL eli Service Quality -menetelma. Kyseisessa menetelmassa on viisi
eri palvelunlaatua koskevaa osa-aluetta (konkreettinen ymparisto, luotettavuus, reagoin-
tialttius, vaikuttavuus & empatia), joita pyritddn hahmottamaan tiettyjen kysymyssarjojen
avulla. Menetelma perustuu asiakkaan palveluun liittyvien odotusten ja siitd saamiensa

kokemusten vertailuun. (Grénroos 2009, 116.)

Tallink Silja Oy:lla erilaisten asiakaskyselyiden liséksi palvelun laadun varmistamiseksi on
kehitetty monenlaisia vastaavia menetelmia ja konsepteja, joista yksi on palvelukortti. Pal-
velukortti toimii tydkaluna yhtion tydntekijdille ja auttaa naita pitdmaan mielessa seikat, joi-
hin tulisi keskittya laadukkaan palvelun tarjoamisen takaamiseksi. Palvelukorttiin on koottu
kahdeksan eri kohteliaisuutta, joita hyddyntamalla voidaan edesauttaa asiakkaan koke-

man palvelun laadun parantamista. (AS Tallink Grupp 2019d.)

Luodakseen asiakkailleen mahdollisimman kitkattoman ja yksildllisen palvelukokemuksen
ja saavuttaakseen tietyn palvelun laatutason, yhtié on myds maaritellyt eraanlaiset palve-
luportaat, jotka sisaltavat kolme tasoa: | see you, Be my guest ja | make your day (kuvio

3). Jokaiselle portaalle on asetettu oma tavoitteensa, joka palveluprosessin aikana tulisi
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saavuttaa. Lahtdselvitystd koskevan portaikon alimmalla | see you -tasolla tavoitteena on,
ettd asiakas tuntee olonsa huomatuksi ja I1ampimasti tervetulleeksi. Keskimmaisen Be my
guest -tason tavoitteena on saada asiakas tuntemaan itsensa toivotuksi vieraaksi ja koke-
maan, ettd han saa henkildékohtaista palvelua ja suosituksia juuri hanelle sopivista tuot-
teista tai palveluista. Kolmannella ja ylimmalla | make your day -tasolla tavoitteena on syn-
nyttad asiakkaassa wow-elamys ja luoda hanelle unohtumaton asiakaskokemus. Tavoit-
teiden lisaksi portaikossa on maaritelty ne konkreettiset toiminnot, joilla tavoitteisiin paas-
taan. Virkailijan tulee muun muassa osoittaa kiinnostusta asiakasta ja tdaman matkaa koh-
taan, osata suositella asiakkaalle juuri hanelle lisdarvoa tuottavia tuotteita ja palveluita
seka pystya tunnistamaan vakituiset asiakkaat ja toivottaa heidat tervetulleeksi takaisin.
Kuvioon 3 on listattu edelld mainittujen lisaksi muitakin konkreettisia esimerkkeja toimin-
noista, jotka mahdollistavat tietyn palvelun laatutason saavuttamisen lahtoselvityksen ai-
kana. (AS Tallink Grupp 2019e.)

IMAKFEF YOIIR DAY @

Tunnistan vakituiset asiokkaat jo toivotan

heidit tervetulleiksi tokaisin
RC AV ] IECT *  Osoitan kiinnostusta asiakkaan aiempia
7 matkoja kohtaan. Tiedustelen kuinka ne ovat

sujuneet ja reagoin saamieni vastausten
mukaisesti.

Suosittelen asiakkaalle tuotteita/palveluita,

jot! tavat hé . . .

f”*ﬂ”i“’:i"“* hf"” Asiakas kokee wow-eldmyksen ja saavuttaa

IRd==a% a1l matkustuskokemustansa - A
 Annan asiakkaalle neuvoja ja opastan, kuinka unohtumattoman asiakaskokemuksen

toimia laivamatkan aikana

Ehdotan asiakkaalle tekemistd ja erilaisia
Otan katsekontaktin asiokkaaseen kun hén aktiviteetteja, joita hiin voi yhdistdd
sgapuu termingaliin ja toivotan héinet matkaansa

hymyillen tervetulleeksi

Osoitan kiinnostusta asiakasta ja htinen . . I ..
N Jananer Asiakas tuntee itsensd toivotuksi ja kokee
matkaansa kohtoan ja kuuntelen hntd

Kayn ldhtoselvitystilanteessa yhdessd B saaneensa suosituksia juuri hiinelle sopivista
asiokkaan kanssa Idpi hiinen varauksensa tuotteista/palveluista
Toivotan asiakkaalle mukavaa matkaa

Asiakas tuntee olonsa huomatuksi ja
limpimidisti tervetulleeksi

Kuvio 3. Palveluportaat lahtéselvityksessa (mukaillen AS Tallink Grupp 2019e)

Kun palvelua, kuten automaateilla suoritettavaa lahtdselvitysprosessia, halutaan kehittaa,
pyrkiikin Tallink Silja Oy lahestymaan kehittdmisprosessia aina asiakaslahtodisesti ja palve-
lun laadun maksimoinnin huomioiden. Erilaisten palvelun laatuun keskittyvien konseptien
luomisen lisaksi yhtio jarjestaa tyontekijoilleen saanndllisesti TX eli Travel Experience -
koulutuksia, joiden keskeinen teema on siind, kuinka asiakkaita tulisi kohdella, jotta nama
olisivat tyytyvaisia palveluun, pysyisivat lojaaleina ja palaisivat yha uudestaan yhtion tarjo-

amien palveluiden pariin. (AS Tallink Grupp 2019f.)
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5 Tutkimus

Tutkimus toteutettiin toimeksiantona Tallink Silja Oy:lle. Idea opinnaytetydhon ja lahtosel-
vitysautomaatteihin liittyvaan asiakastyytyvaisyystutkimukseen syntyi tyoskennellessani
Tallink Silja Oy:lla Iahtéselvitysvirkailijana Helsingin terminaaleissa reilun kahden vuoden
ajan. Itsepalvelu aiheena on yleisesti ottaen ja etenkin Tallink Silja Oy:lla erittdin ajankoh-
tainen ja omasta mielestani aarimmaisen mielenkiintoinen, mista syysta kiinnostukseni ta-
mankaltaisen tutkimuksen toteuttamista kohtaan herasi. Yhtid on viime aikoina entista
enemman kannustanut seka asiakkaitaan etta tyontekijoitaan lahtéselvityksen tekemiseen
itsenaisesti ja lahtdselvitysautomaattien toimivuutta on pyritty parantamaan. Terminaalissa
tydskennellessani asiakkaat antoivat myos paivittain palautetta ja kehittdmisehdotuksia

lahtdselvitysautomaatteihin liittyen.

Miellyttavan kayttokokemuksen takaamiseksi lahtoselvitysautomaatteja onkin kuluneen
parin vuoden aikana jo kehitetty jonkin verran. Automaattien kayttéjarjestelmaan on muun
muassa tehty paivityksia ja parannuksia ja niihin on lisatty lukuisia uusia toimintoja. Joita-
kin esimerkkeja tallaisista toiminnoista ovat lippujen osto-ominaisuus ja mahdollisuus suo-
rittaa avoimena olevia maksuja seka tayttada puuttuvia matkustajatietoja. Tallink Silja
Oy:lle ei kuitenkaan aiemmin ole tehty vastaavaa tutkimusta, jossa olisi tarkasteltu asiak-
kaiden tyytyvaisyytta lahtdselvitysautomaatteja kohtaan ja siten kuultu myds heidan nake-

myksiaan ja toivomuksiaan niiden toimivuuteen ja kaytettavyyteen liittyen.

Opinnaytetydn ja sen myoéta tutkimuksen suunnittelu 1ahti liikkeelle ottaessani idean asia-
kastyytyvaisyystutkimuksesta puheeksi Helsingin terminaalien lahtdselvityspaallikdiden
kanssa, jotka innostuivat aiheesta ja totesivat yhti6lla olevan tarvetta kyseiselle tutkimuk-
selle. Pohdimme yhdessa heidan kanssaan aiheen rajausta. Lisaksi konsultoimme vuo-
roesimiehia seka -vastaavia aiheesta ja kyselimme, tulisiko heillda mahdollisesti mieleen
asioita, joita tutkimukseen olisi tarkea sisallyttaa. Nain tutkimuksesta pyrittin saamaan toi-

meksiantajayritystd mahdollisimman hyvin palveleva.

5.1 Tutkimuksen tavoite ja rajaus

Tutkimuksen paatavoitteena oli tutkia Tallink Silja Oy:n asiakkaiden tyytyvaisyytta l1ah-
toselvitysautomaatteja ja niiden toimivuutta kohtaan. Tasmallisen kokonaiskuvan saa-
miseksi tutkimusongelma oli jaettu yhteen paaongelmaan ja kahteen alaongelmaan. Tutki-

muksen paaongelma oli: "Kuinka sujuvaksi matkustajat kokevat ldhtéselvitysautomaattien
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kéytén?” ja alaongelmat olivat: "Mitk&d ovat automaatilla suoritettavan léhtéselvitysproses-
sin vahvuudet ja heikkoudet?” seka "Kuinka itsepalveluldhtéselvitystd automaateilla voitai-

siin kehittda?”. Tutkimuksen tarkoituksena oli I6ytaa vastauksia naihin kysymyksiin.

Tutkimuksessa pyrittiin tarkastelemaan automaateilla suoritettavaa lahtdselvitysta eri na-
kokulmista, ottaen huomioon kaikki niiden toimivuuteen ja kaytettavyyteen liittyvat osa-alu-
eet. Naita osa-alueita olivat muun muassa automaattien nopeus, helppokayttdisyys, si-
jainti, toimivuus seka niiden lukumaara suhteessa matkustajamaariin. Tutkimuksen avulla
haluttiin tunnistaa Iahtoselvitysprosessiin liittyvia kipupisteitd ja mydhemmin siita saatujen
tulosten pohjalta suorittaa toimenpiteita naiden kipupisteiden poistamiseksi seka kehittaa
lahtoselvitysautomaatteja sujuvan kayttdkokemuksen takaamiseksi. Lisaksi haluttiin tutkia
yleisesti asiakkaiden suhtautumista itsepalveluun seka sita, kuinka tarkeana he pitavat ih-
miskontaktia ja asiakaspalvelijan lasndoloa palveluprosessin aikana. Tutkimuksessa tar-
kasteltiin samalla demografisten tekijéiden mahdollisia vaikutuksia asiakkaiden kokemuk-

siin itsepalvelulahtdselvityksesta.

Tutkimus rajattiin koskemaan Lansiterminaali 2:n automaateilla tehtavaa lahtdselvitysta.
Kyseisesta terminaalista liikenndivat Helsinki-Tallinna valilla Star- ja Megastar-nimiset
nopeat Shuttle-alukset. Tutkimus keskittyi ainoastaan talla reitilla kulkeviin matkailijoihin,
eika siinad siten huomioitu muista Helsingin terminaaleista lahtevaa reitti- tai risteilyliiken-
nettd. Aihe paatettiin rajata vain Lansiterminaali 2:n itsepalvelulahtdselvitykseen ja sieltd
lahteviin matkailijoihin, jottei opinndytetyosta tulisi liian laaja ja jotta aiheeseen paastaisiin
paneutumaan mahdollisimman syvalle. Automaattien kaytto ja niiden ominaisuudet eroa-
vat hieman toisistaan eri terminaaleissa, mista syysta tutkimalla itsepalveluldhtoselvitysta
ainoastaan yhdessa terminaalissa pystyttiin paremmin analysoimaan tutkimustuloksia ja
niiden yhtenevaisyyksia. Myos toimeksiantajayrityksessa oltiin sitd mielta, etta tutkimus on
hyva rajata vain yhteen tiettyyn terminaaliin. Lansiterminaali 2:ssa automaattien kayttd on
merkittdvassa roolissa lahtdselvitysprosessissa, mistd syysta tutkimus paadyttiin toteutta-
maan juuri siella. Tutkimus paatettiin lisdksi rajata koskemaan ainoastaan automaattien

I&htoselvitysominaisuutta ja lippujen osto-ominaisuus jatettiin sen ulkopuolelle.

5.2 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelmana kaytettiin kvantitatiivista eli maarallista tutkimusta (engl. quantita-
tive research). Sen avulla pystytaan selvittdmaan prosenttiosuuksiin ja lukumaariin liittyvia
kysymyksia (Heikkila 2014, 15). Kvantitatiivista tutkimusta voidaan nimittda myds tilastol-

liseksi tutkimukseksi, silla siina tutkittava ilmié muunnetaan muuttujiksi, joita kasitelldan
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tilastollisia menetelmia hyddyntaen (Heikkila 2014, 15; Vilpas, 2). Siksi kvantitatiivisen tut-
kimuksen toteuttaminen edellyttaakin, etta tutkittavan ilmion muuttujat tunnetaan riittdvan
hyvin ja etta siitd on olemassa riittdvasti aiempaa tietoa (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2015, 121; Vilpas, 2). Itsellani oli tutkimuksen toteuttamiseen hyvat edellytykset, silla tyds-
kenneltyani terminaalissa reilun kahden vuoden ajan, oli Iahtdselvitysprosessi automaa-

teilla ja asiakkaiden suhtautuminen siihen minulle ilmiéna entuudestaan tuttu.

Kvantitatiiviselle tutkimukselle on tyypillista aineiston kerdaminen hyédyntamalla standar-
doituja tutkimuslomakkeita, joissa on valmiit vastausvaihtoehdot. Asiat kuvataan numeeri-
sia suureita hyddyntaen ja tulosten havainnollistamisessa voidaan kayttaa apuna taulu-
koita ja kuvioita. Kvantitatiivinen tutkimus on hyva menetelma etenkin silloin, kun halutaan
kartoittaa olemassa olevaa tilannetta, kuten tdssa tapauksessa lahtdselvitysautomaattien
tamanhetkista toimivuutta ja kaytettavyytta. Sen avulla ei kuitenkaan pystyta juurikaan sel-
vittdmaan asioiden syita tai taustoja. (Heikkila 2014, 15.) Kvantitatiivisessa tutkimuksessa

korostuvat tiedon perustelu, luotettavuus, yleistettavyys seka objektiivisuus (Vilpas, 2).

Tutkimuksen paatiedonhankintamenetelmaksi valikoitui kysely (engl. survey) ja sen tu-
kena kaytettiin havainnointia (engl. observation). Kysely on yksi kvantitatiivisen tutkimuk-
sen kaytetyimmista tiedonhankintamenetelmista. Kyselytutkimuksen etuna on, etta sen
avulla voidaan kysya suurelta joukolta ihmisia useita eri asioita ja siten kerata kattava tut-
kimusaineisto. (Ojasalo ym. 2015, 121.) Siksi se koettiin sopivaksi tiedonhankintamenetel-

maksi tassa tutkimuksessa.

Kysely on lisdksi menetelmana varsin nopea ja tehokas verrattuna muihin vaihtoehtoisiin
tiedonhankintamenetelmiin ja huolellisesti laaditun kyselyn aineisto on helposti analysoita-
vissa, mika osaltaan vaikutti tutkimusmenetelman valintaan. Kyselyista saadaan tyypilli-
sesti paljon numeroihin perustuvia tuloksia. Naita tuloksia voidaan kasitell tilastollisesti,
mista syysta kysely soveltuu erinomaisesti hyodynnettavaksi juuri kvantitatiivisessa tutki-
muksessa tutkimusmenetelmana. Kyselyn heikkoutena puolestaan pidetaan yleisesti tutki-
muksessa tuotetun tiedon pinnallisuutta. Toinen heikkous kyselyssa tiedonhankintamene-
telmana on se, ettei usein pystyta arvioimaan esimerkiksi sita, kuinka vakavasti vastaajat
suhtautuvat tutkimukseen, miten he kokevat annetut vastausvaihtoehdot tai kuinka pereh-

tyneitd he ovat tutkimuksen aiheeseen. (Ojasalo ym. 2015, 121.)

Kyselytekniikoita on monenlaisia. Tyypillisimpia ovat internetissa taytettavat kyselyt ja
postitse lahetettavat kyselylomakkeet, joissa kyselyn vastaaja tayttaa lomakkeen itse.
Kasvokkain tehtavissa kyselyissa myds tutkija voi toisinaan tayttaa kyselyn vastaajan puo-

lesta. (Ojasalo ym. 2015, 121.) Tassa tutkimuksessa hyddynnettiin informoitua kyselya,
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jossa tutkija jakaa kyselylomakkeet vastaajille henkildkohtaisesti ja kertoo néille samalla
tutkimuksen tarkoituksesta (Heikkila 2014, 43). Kyselylomakkeet jaettiin vastaajille kasvo-
tusten terminaalissa, mutta nama kuitenkin tayttivat lomakkeet itse. Lomakkeita jaettaessa
vastaajille kerrottiin kyselyn olevan osa Haaga-Helia ammattikorkeakoulun opinnaytetyéta
ja ettéa tutkimus toteutetaan lahtdselvitysautomaattien kehittdmista ajatellen. Kun vastaajat
olivat tayttaneet kyselyn, kerattiin lomakkeet takaisin paikan paalla. Informoidulle kyselylle
on tyypillista se, etta tutkija voi tarvittaessa esittaa lisdkysymyksia tai antaa lisdohjeita ja
tarkentaa kysymyksia, mikali vastaajalla heraa kysyttavaa niihin liittyen (Heikkila 2014,

18). Tasta oli hyotya tutkimusaineiston keruussa.

Kyselyn tukena kaytetty toinen tutkimusmenetelma oli havainnointi. Havainnoinnissa tie-
toa kerataan tekemalla havaintoja tutkimuksen kohteesta (Heikkila 2014, 17). Havainnoin-
tia voidaan kayttaa itsenaisesti, mutta useimmiten se toimii tiedonhankintamenetelmana
kyselyn tai haastattelun tukena. Sen avulla on mahdollista taydentaa kysely- tai haastatte-
lututkimusta. Havainnointia hyddyntamalla saadaan tietoa esimerkiksi siita, kuinka inmiset
kayttaytyvat ja mita tapahtuu luonnollisissa toimintaymparistdissa. Havainnoimalla on
mahdollista tutkia toimivatko ihmiset samalla tavalla kuin he sanovat toimivansa. Havain-
nointi toimiikin hyvana tiedonhankintamenetelmana kehittamistehtavissa esimerkiksi sil-
loin, kun halutaan tutkia yksilon toimintaa tai kun kehittamisen kohteena on jokin esine,
kuva tai ymparistd. (Ojasalo ym. 2015, 114.) Havainnointi koettiin tdssa tutkimuksessa hy-
vana tutkimusmenetelmana etenkin sellaisissa tilanteissa, kun kyselya ei esimerkiksi kieli-
muurin, I&htoselvityksen epaonnistumisen tai tutkittavan kiireen ja vastaamishaluttomuu-

den vuoksi ollut mahdollista toteuttaa.

Havainnoinnissa tutkija kerda useimmiten tutkimusaineistoa ulkopuolisena tarkkailijana il-
man, ettd tdma osallistuu havainnoitavien toimintoihin (Heikkilda 2014, 17). Tassa tutkimuk-
sessa menetelmana kaytettiin kuitenkin osittain myos osallistuvaa havainnointia. Siina tut-
kija osallistuu tutkittavan toimintoihin esimerkiksi asiakkaan tai tydntekijan roolissa ja on
siten vuorovaikutuksessa havainnoitavan kanssa. Tutkija vaikuttaa tutkittavan toimintaan
kuitenkin yleensa mahdollisimman vahan ja vuorovaikutuksen tulisikin edeta aina tutkitta-
van ehdoilla. (Ojasalo ym. 2015, 116.) Keskeista on, etta tutkija kunnioittaa havainnoita-
van toimintoja ja kaytantdja, eikd sekaannu niihin mitenkaan. Lisaksi tutkijan on tiedostet-
tava oma roolinsa tilanteessa ja osattava huomioida sen mahdolliset vaikutukset tutkimus-
tilanteeseen. (Anttila 2000, 218.) Tassa tutkimuksessa toimin itse ikdan kuin tydntekijan
roolissa, silla autoin tarvittaessa matkustajia automaattien kaytdssa, samalla heidan toi-
mintaansa havainnoiden. Pyrin kuitenkin I&ahtdkohtaisesti olemaan sekaantumatta lah-
toselvitysprosessiin, elleivat asiakkaat itse lahestyneet minua tai muuten osoittaneet tarvit-

sevansa apua lahtdselvitysautomaattien kanssa.
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Tutkimuksessa mittauksen kohteita voidaan kutsua havaintoyksikoiksi. Tassa tutkimuk-
sessa havaintoyksikkéja olivat siis Lansiterminaali 2:sta lahtevat, Helsinki-Tallinna reitilla
matkustavat suomalaiset seka kansainvaliset matkailijat, jotka kaikki yhdessa muodostivat
tutkimuksen perusjoukon. (Ojasalo ym. 2015, 122.) Koska kysely olisi ollut mahdotonta to-
teuttaa kaikille matkustajille, toteutettiin tutkimus otantatutkimuksena, jossa tietoa perus-
joukosta hankittiin satunnaisuuteen perustuvan otoksen avulla. Kvantitatiivisessa tutki-
muksessa keskeista on riittdvan suuren ja edustavan otoksen saaminen (Heikkila 2014,
15). Otoskoko tulee suhteuttaa tutkimustarpeisiin seka kaytettavissa oleviin resursseihin,

mista syysta tassa tutkimuksessa tavoitelluksi otoskooksi asetettiin 100.

5.3 Kyselylomake

Vastaajille jaettiin paperisia kyselylomakkeita. Lomakkeet olivat kaksisivuisia ja ne oli tu-
lostettu yhdelle A4-paperille. Kyselylomake laadittiin suomenkielisena (liite 1) seka eng-
lanninkielisena (liite 2) versiona. Kyselya suunniteltaessa harkittiin aluksi myos vironkieli-
sen lomakkeen laatimista, silla merkittava osa Tallink Silja Oy:n asiakkaista on virolaisia,
mutta tama olisi mahdollisesti tuottanut ongelmia tulosten analysointivaiheessa. En itse
taida sujuvaa viron kielta, mista syysta haasteita olisi syntynyt muun muassa avointen ky-
symysten kohdalla vastausten analysoinnissa, johtaen pahimmillaan tutkimuksen luotetta-

vuuden heikkenemiseen.

Kyselylomakkeesta pyrittiin laatimaan vastaajaystavallinen. Lomakkeen yleisiimeesta ha-
luttiin ensinnakin saada siisti ja selkea. Vastaaja paattaa usein lomakkeen ulkonadén pe-
rusteella, vastaako han ylipaataan kyselyyn vai ei (Heikkila 2014, 46). Siksi lomakkeen vi-
sualisuuteen, kuten tekstin asetteluun ja kaytettyihin fontteihin seka vareihin kiinnitettiin
huomiota. Kysely haluttiin myds pitéda sopivan lyhyena, jotta vastaajilla riittaisi keskittymi-
nen ja mielenkiinto tayttaa lomake huolella loppuun saakka. Lomakkeen mahduttaminen
yhdelle kaksipuoliselle paperiarkille vaati kirjainkoon pitamisen suhteellisen pienena.
Tasta oli etua siina mielessa, etta pienempi kirjainkoko saa lomakkeen nayttamaan todel-
lista lyhyemmalta (Heikkila 2014, 47).

Kyselylomakkeen ensimmainen versio luetutettiin seka opinndytetyon ohjaajalla etta toi-
meksiantajayrityksen edustajalla. Heiltd saadun palautteen pohjalta kyselylomaketta hie-
nosaadettiin kahdesti. Toimeksiantajan puolelta esitettiin toive, ettd lomakkeeseen lisattai-
siin enemman kenttid avoimille kommenteille seka kohta, jossa tiedusteltaisiin matkusta-
jien tunnistautumistapaa automaatilla. Lopuksi lomake esitestattiin vield kolmella ulkopuo-

lisella henkildlla, joilta saatujen kommenttien pohjalta sanamuotoja viilattiin muutamassa
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kohdassa siten, ettd kysymykset olivat varmasti mahdollisimman selkeita ja yksiselitteisia.

Nain kyselylomake saavutti lopullisen muotonsa.

Kysymysten sisaltdé suunniteltiin niin, ettd niiden avulla saatiin vastaukset tutkimuksen
paa- ja alaongelmiin. Lisdksi kysymyksista pyrittiin laatimaan sellaisia, etta niista saatuja
vastauksia voitiin peilata tietoperustassa esitettyihin nakokulmiin ja verrata aiheesta aiem-
min tehtyihin tutkimuksiin. Halusin kysymysten avulla muun muassa selvittda, kokevatko
vastaajat ihmiskontaktin ja henkildkohtaisen palvelun saamisen itsepalvelun ohella tarke-
aksi ja korostuuko tdma erityisesti ongelmatilanteiden kohdalla. Lisaksi itseani kiinnosti,
onko suhtautumisessa itsepalveluun ja lahtéselvitysautomaatteihin paljonkin eroja nuo-

rempien ja iakkdampien vastaajien valilla.

Lomakkeessa oli yhteensa 15 kohtaa, joista 10 oli strukturoituja eli suljettuja kysymyksia
valmiine vastausvaihtoehtoineen ja yksi oli avoin kysymys. Osaa strukturoiduista kysy-
myksista seurasi myos jatkokysymys riippuen siita, minka vastausvaihtoehdon vastaaja
valitsi. Edella mainittujen lisaksi kyselyn kohdista kolme oli asenneasteikkokysymyksia ja
yksi kahdeksan vaittaman taulukko, joissa kaikissa vastaamiseen kaytettiin Likertin asteik-
koa. Lomakkeen lopussa oli lisdksi avoin kentta, johon vastaajaa pyydettiin halutessaan
jattamaan kommentteja tai kehittdmisehdotuksia automaateilla suoritettavaan lahtoselvi-

tysprosessiin liittyen.

Kyselylomakkeen alussa oli lyhyt saateteksti, jossa kerrottiin, mita kyselylla tutkitaan, mika
on tutkimuksen tarkoitus ja mitka tahot sitd ovat toteuttamassa. Saatteessa oli myds mai-
ninta vastaajien anonymiteetin sailyttdmisesta ja vastausten luottamuksellisesta kasitte-
lysté ja lisaksi siihen oli kirjattu lyhyesti yleinen, kaikkia kysymyksia koskeva vastausohje.
Yksityiskohtaisemmat vastausohjeet, kuten Likertin asteikon arvojen sanalliset selitykset,

oli tarvittaessa kirjattu kunkin kysymyksen kohdalle erikseen.

Kysymykset jarjesteltiin etenemaan loogisessa jarjestyksessa. Kyselylomakkeen alkuun
sijoitettiin helppoja kysymyksia, joilla vastaajan mielenkiinto pyrittiin herattamaan. Samaa
aihetta koskevat kysymykset ryhmiteltiin kahdeksi eri kokonaisuudeksi, joilla molemmilla
oli omat otsikkonsa. Ensimmainen osio oli "Kokemukset lahtéselvityksen sujuvuudesta’.
Se sisélsi nimensa mukaisesti seitseman kysymysta, jotka koskivat yleisesti [ahtoselvitys-
prosessin sujuvuutta, virkailijan lasnaolon tarkeytta Iahtéselvitystilanteessa sekd mahdolli-
sia asiakkaan kohtaamia ongelmia tai haasteita |&htdselvitysautomaattien kayttdon liittyen.
Toisen osion otsikko oli "Kokemukset lahtéselvitysautomaatin kéytdsta ja sen toimivuu-
desta’. Se muodostui taulukosta, joka sisalsi kahdeksan vaitetta koskien I&hinna auto-

maattien teknista toimivuutta, helppokayttdisyytta ja nakyvyytta.
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Lomakkeen lopussa esitettiin viela taustakysymyksia, joita olivat vastaajan ika, sukupuoli,
kansalaisuus, matkan tarkoitus, tunnistautumistapa lahtdselvitysautomaatilla, kuinka usein
tama matkustaa laivalla seka onko tama kayttanyt lahtdselvitysautomaatteja aiemmin.
Taustakysymykset paatettiin jattaa viimeiseksi, jotta vastaajien tuntemus anonymiteetista
sailyisi ja jottei heidan mielenkiintonsa kyselyyn vastaamista kohtaan lopahtaisi. Aivan vii-

meisena kohtana lomakkeen lopussa oli kenttd avoimille kommenteille ja palautteelle.

5.4 Toteutus

Tutkimuksen toteuttamisajankohdaksi valikoitui maaliskuulta viikot 12 ja 13. Tutkimus
ajoittui juuri kahden sesongin, hiihtolomakauden ja paasidisen valiin, jolloin matkustaja-
maarat olivat suhteellisen pienid. Tama oli toisaalta hyva ajankohta tutkimukselle, silla ter-
minaalissa oli rauhallista, mista syysta matkustajilla oli hyvin aikaa vastata kyselyyn. Toi-
saalta taas kaikista hiljaisimmilla [8hdéilla automaateilla 1ahtdselvityksen tehneitd matkus-
tajia oli erittdin vahan, jolloin kyselyiden toteuttaminen ja riittdvan vastausmaaran saami-
nen oli toisinaan haastavaa. Tavoitellun otoskoon saamiseksi kyselyita toteutettiin lopulta
yhteensa 12 1ahdolla, joista seitseman oli arkena ja viisi vilkkonloppuna. Omista toimisto-
tydajoistani johtuen kyselyita toteutettiin arkisin paaasiassa iltapaiva- ja iltalahdailla, 16.30
ja 19.30 lahtevien laivojen lahtoselvitysaikana. Viikonloppuisin kyselyita tehtiin pitkin pai-
vaa 10.30, 13.30, 16.30 ja 19.30 Iahdailla.

Kyselyita haluttiin nimenomaan tehda seka arki- etta viikonloppulahdaéilla. Tahan paadyt-
tiin siitd syysta, ettd matkustajatyypit eroavat hieman toisistaan arkena ja viikonloppuna.
Arkena iso osa matkustajista on virolaisia tydmatkailijoita, jotka kulkevat laivalla Helsinki-
Tallinna valid parhaimmillaan useita kertoja viikossa. Heille I1&htdselvitysautomaattien
kayttd on entuudestaan tuttua ja Iahtdselvitysprosessi etenee siitd syysta useimmiten su-
juvasti ja vaivattomasti. Normaalisti arkena matkustaa liséksi paljon kansainvalisia matkai-
lijoita, jotka ovat lomalla Suomessa ja kayvat arkisin paivaristeilyilla Tallinnassa. Maalis-
kuussa sesongin ulkopuolella kansainvalisten matkailijoiden maara oli kuitenkin suhteelli-
sen alhainen. Viikonloppuna matkustavista asiakkaista puolestaan iso osa on suomalai-
sia, jotka lahtevat paivaristeilyille tai vilkonlopun viettoon Viroon. Heistd monet matkusta-
vat laivalla paljon harvemmin, mista syysta heilla on usein erittdin vahan tai ei lainkaan ko-
kemusta |ahtOselvitysautomaattien kaytésta. Viikonloppuisin matkustavista iso osa on
my0s iakkaampia ihmisia, jotka saattavat hieman vierastaa lahtdselvitysautomaatteja ja
itsepalvelua yleisesti. Tasta syysta kyselyita haluttiin tehda seka viikonloppuna etta ar-

kena, jotta voitiin vertailla, nakyikd vastauksissa huomattavia eroja niiden valilla.
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Kysely toteutettiin paikan paalla terminaalissa. Havainnoin ensin asiakkaiden toimintaa,
kun he saapuivat terminaaliin ja [&hestyivat [&htdselvitysautomaatteja. Taman jalkeen seu-
railin sivusta lahtdselvitysprosessia ja autoin asiakkaita tarvittaessa automaattien kanssa.
Pyrin kuitenkin olemaan sekaantumatta lahtoselvitystilanteeseen elleivat asiakkaat itse
osoittaneet tarvitsevansa apua lahtéselvityksessa. Kun lahtdselvitys oli valmis, 1ahestyin
asiakkaita paperisen kyselylomakkeen kanssa ja pyysin heitd tayttdmaan sen rauhassa ja
palauttamaan minulle, kun he olivat valmiita. Jos asiakkaita oli useampi samalla varauk-
sella — esimerkiksi perhe, pariskunta tai ystavaporukka — jaoin heille ainoastaan yhden lo-
makkeen. Useassa tapauksessa tallaiset asiakkaat tayttivat kyselyn yhdessa. Aikaa vas-

taamiseen meni keskiméaarin kolme minuuttia.

En lahestynyt kyselyn kanssa lainkaan asiakkaita, joilla 1ahtdselvitys ei syysta tai toisesta
onnistunut loppuun asti. Tahan paadyin siita syysta, etta asiakkaat ovat usein jo lahtokoh-
taisesti narkastyneita lahtoselvityksen epaonnistuessa ja heidan joutuessaan siirtymaan
tiskille jonottamaan ja selvittamaan asiaa. Tallaiset asiakkaat eivat myodskaan olisi pysty-
neet vastaamaan kaikkiin lomakkeen kysymyksiin ja siten arvioimaan lahtdselvitysproses-
sia kokonaisuudessaan, silla mikali varauksella on jotakin poikkeuksellista, pyytaa lah-
toselvitysautomaatti asiakasta jo heti tunnistautumisvaiheessa siirtymaan lahtoselvitystis-
kille. Usein lahtoselvityksen epaonnistuminen myos johtuu automaatista riippumattomista
syista, kuten siita, etta asiakas on tietamattaan lahtéselvittanyt jo varauksensa interne-
tissa tai mobiilisovelluksessa. Tein kuitenkin havaintoja myds niista asiakkaista, joilla huo-
masin lahtdselvityksen epaonnistuneen ja pyrin tallaisen tilanteen havaitessani keskuste-
lemaan asiakkaan kanssa ja tiedustelemaan, mista l1ahtdselvityksen epdonnistuminen olisi

mahdollisesti voinut johtua.

5.5 Tulokset

Tutkimustulokset perustuvat paaasiassa toteuttamaani kyselytutkimukseen, mutta siita
saatujen tulosten ohella kerron my0s itsepalvelulahtoselvitykseen liittyvista havainnoista,
joita tein terminaalissa ollessani. Kyselysta saadut tulokset ja tehdyt havainnot kasitellaan
yhdessa. Tutkimustulokset raportoidaan tekstissa ja pddkohdat havainnollistetaan kuvioin
seka taulukoin. Yleisen raportoinnin lisaksi pyrin tekemaan hieman tulosten vertailua ar-
kena ja viikonloppuna matkustaneiden seka idkkaampien ja nuorempien matkustajien va-

lila.
Kyselytutkimukseen osallistui yhteensa 102 Helsinki-Tallinna reitilla kulkenutta matkusta-

jaa Lansiterminaali 2:ssa. Heistd suomenkieliseen kyselyyn vastanneita oli 75 ja englan-

ninkieliseen 27. Moni matkustajista suoritti I1ahtdselvityksen ystavan, perheenjasenen tai
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puolison kanssa ja taytti siten myos kyselylomakkeen yhdessa. Tasta syysta kyselyn voi-

daan todeta tavoittaneen todellisuudessa isomman maaran matkustajia.

5.5.1 Vastaajien taustatiedot

Kyselylomakkeessa vastaajien taustatietoja kysyttiin vasta lomakkeen lopussa, silla ne
ovat usein arkaluontoista tietoa ja saattavat vaikuttaa siihen, millaiseen rooliin vastaaja ky-
selya tayttdessaan asettuu. Tassa tydssa kyselyyn vastanneiden taustatiedot paatettiin
kuitenkin raportoida ensimmaisena3, jotta saataisiin heti kasitys siita, minkalaisen otoksen

perusteella paatelmia koko tutkimuksen perusjoukosta tehtiin.

Kyselyyn vastanneista 56 (55 %) oli miehia ja 44 (43 %) naisia. Kaksi (2 %) vastaajista il-
moitti sukupuolensa olevan jokin muu. Vastaajista 11 oli idltdan alle 25-vuotiaita, 30 oli
25-35-vuotiaita, 12 oli 36—45-vuotiaita, 18 oli 46—55-vuotiaita, 20 oli 56—65-vuotiaita ja 11
oli yli 65-vuotiaita (kuvio 4). Kyselyyn vastanneita oli melko tasaisesti jokaisesta ikaryh-
masta, mika on hyva asia otoksen edustavuutta ajatellen. Viikonloppuna matkustaneiden
vastaajien keski-ika oli korkeampi kuin arkena matkustaneiden. Esimerkiksi yli 55-vuotiai-
den matkustajien osuus viikonloppuna kaikista kyselyyn silloin vastanneista oli perati 36 %
kun arkena vastaava osuus oli vain 24 %. Kuten aiemmin todettu, vastaajat tayttivat kui-
tenkin ison osan kyselylomakkeista yhdessa muun matkaseurueensa kanssa, mista

syysta ika- ja sukupuolijakaumaa voidaan pitaa ainoastaan suuntaa-antavana.

11% 11%

18 %
12 %

= Alle 25 = 25-35 36-45 46-55 m56-65 mYIli65

Kuvio 4. Kyselyyn vastanneiden ikajakauma, n=102
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Taulukossa 1 on kuvattu kyselyyn vastanneiden jakauma kansalaisuuden perusteella.
Vastanneista enemmistd, 56 henkil6a, oli suomalaisia. Siten he muodostivat 55 % osuu-
den kaikista kyselyyn vastanneista. Toisiksi suurimman osuuden muodostivat virolaiset,
joita oli yhteensa 28 (27 %) kaikista vastanneista. Loput 18 (18 %) vastaajista olivat muita
kansainvalisia matkailijoita. Kolmanneksi edustetuin maa oli Venaja, josta kolme kyselyyn
vastanneista oli kotoisin. Lopuista maista vastaajia oli yksi tai kaksi. Taulukkoon 1 on mer-
kitty kaikkien kyselyyn vastanneiden kansalaisuudet. Taulukosta selvidd myds, kuinka
moni kunkin maalaisista matkustajista on vastannut kyselyyn arkena ja kuinka moni vii-

konloppuna.

Taulukko 1. Kyselyyn vastanneiden kansalaisuudet, n=102

Kansalaisuus Viikonloppuna Arkena Yhteensa
36 20 56

Suomi
Viro 11 17 28
Vendja 2
Englanti 2
Intia -
Kiina -
Tanska -
USA

Australia
Espanja -
Japani -
Makedonia -
Pakistan -
Kaikki 53 49 102

=

R INININ|Y

RlRR|IRIRININIMIN(N|W

[N SN SN SN

Yleisesti ottaen kyselyyn kertyi vastauksia paremmin viikonloppulahdailla, silla viikonlop-
puisin matkustajamaarat olivat suurempia. Kyselyita toteutettiin siksi useammalla 1ahdoélla
arkena kuin viikonloppuna. 102:sta vastauksesta lopulta suunnilleen puolet (53 vastaajaa)
kertyi arkena ja puolet (49 vastaajaa) viikonloppuna (taulukko 1). Kansainvalisiltd matkus-
tajilta vastauksia saatiin suhteessa heidan kokonaismaaraansa enemman arkena kuin vii-
konloppuna. Suomalaisia matkustajia puolestaan vastasi kyselyyn suhteessa enemman

viikonloppuna.

Demografisten tekijoiden lisaksi kyselylomakkeen taustakysymyksilla haluttiin kartoittaa
sitd, kuinka usein vastaajat matkustavat laivalla, olivatko he kayttaneet lahtdselvitysauto-
maatteja aiemmin ja milla tavalla he olivat tunnistautuneet automaatilla. Lisaksi heidan
matkansa tarkoitusta tiedusteltiin. 79:11a eli enemmistdlla (77 %) vastanneista matkan tar-
koituksena oli vapaa-ajan matka. Tyomatkailijoita oli puolestaan 21 (21 %) ja kahdella (2

%) vastanneista matkan tarkoituksena oli jokin muu (kuvio 5).
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2%

m Tyomatka = Vapaa-ajan matka = Muu

Kuvio 5. Matkan tarkoitus, n=102

Vastaajista 7 (7 %) ilmoitti matkustavansa viikoittain tai useammin. 29 (28 %) puolestaan
vastasi matkustavansa laivalla kuukausittain, 48 (47 %) pari kertaa vuodessa ja 18 (18 %)
kerran vuodessa tai harvemmin (kuvio 6). Kaikki seitseman vastaajaa, jotka ilmoittivat
matkustavansa laivalla viikoittain tai useammin, olivat virolaisia, arkena kyselyyn vastan-
neita henkil6ita. Etenkin viilkonloppuna matkustaneet idkkdammat suomalaiset matkailijat
taas ilmoittivat padasiassa matkustavansa laivalla ainoastaan pari kertaa vuodessa tai
kerran vuodessa tai harvemmin. Heista isolle osalle automaattien kaytto ei osittain siita

syysta ollut entuudestaan tuttua.

7%

28 %

= Viikoittain tai useammin = Kuukausittain

= Pari kertaa vuodessa = Kerran vuodessa tai harvemmin

Kuvio 6. Matkustustiheys, n=102
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Kuvio 7 kuvaakin, kuinka moni vastaajista oli kayttanyt lahtoselvitysautomaatteja aiemmin.
Kaikista kyselyyn vastanneista 67 (66 %) oli kayttanyt automaatteja aiemmin ja 35 (34 %)
ei. Vertailun vuoksi kuviossa 7 on lisaksi kuvattu erikseen, minka verran hieman iakkaam-
milla — yli 55-vuotiailla — vastaajilla seka 35-vuotiailla ja sitd nuoremmilla vastaajilla oli ko-
kemusta lahtdselvitysautomaattien kaytosta. Yli 55-vuotiaista vastaajista vain 35 % oli
kayttanyt lahtoselvitysautomaatteja aiemmin, kun 35-vuotiaiden ja sitd nuorempien mat-

kustajien kohdalla vastaava prosenttiluku oli perati 80 (kuvio 7).

80

70 67

60
©
@ 50
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£ 40 35
§ 33
3 30
S 20
,>"’° 20 11
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Yli 55-vuotiaat 35-vuotiaat ja nuoremmat Kaikki yhteensa
EKylld mEi

Kuvio 7. Aiempi kokemus I&htoselvitysautomaattien kaytdsta, n=102

Tunnistautumistavaksi lahtoselvitysautomaatilla oli kyseisella matkalla valikoitunut vastaa-
jista 43:lla (42 %) varaus- ja turvanumero, 38:lla (37 %) QR-koodi varausvahvistuksesta
tai mobiilisovelluksesta ja 21:11a (21 %) Club One -kortti (kuvio 8). Havainnoidessani mat-
kustajia terminaalissa, huomasin etenkin kokemattomampien matkustajien alkavan kaivaa
varaus- ja turvanumeroaan esille lahtdselvitysautomaatille saapuessaan. He eivat use-
assa tapauksessa tienneet mahdollisuudesta tunnistautua pelkan Club One -kortin tai QR-
koodin avulla. Tama kavi ilmi, kun virkailijat mainitsivat heille kyseisestd mahdollisuudesta
ja he olivat positiivisesti yllattyneita siita, kuinka paljon helpommin ja nopeammin tunnis-
tautuminen silla tapaa kavi. Virolaisista usein matkustavista asiakkaista huomasin havain-
noidessani taas ison osan tunnistautuvan automaatilla syéttdmalla Club One -korttinsa lu-

kijaan.
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42 %

= Varaus- ja turvanumero
m QR-koodi varausvahvistuksesta tai mobiilisovelluksesta

= Club One -kortti

Kuvio 8. Tunnistautumistapa laht6éselvitysautomaatilla, n=102

5.5.2 Kokemukset ldhtoselvityksen sujuvuudesta

Kyselylomakkeen ensimmaisen osion "Kokemukset lahtéselvityksen sujuvuudesta” ensim-
maisessa kohdassa kysyttiin, kuinka sujuvaksi vastaajat kokivat lahtéselvitysprosessin ko-
konaisuudessaan. Kysymykseen vastattiin Likertin asteikolla 1-5, jossa 1 = en lainkaan
sujuvaksi, 2 = vahan sujuvaksi, 3 = jonkin verran sujuvaksi, 4 = melko sujuvaksi ja 5 = erit-
tain sujuvaksi. Kaikki vastaukset olivat 3-5 valilla. Vastaajista 58 (57 %) koki lahtoselvitys-
prosessin erittain sujuvaksi, 38 (37 %) melko sujuvaksi ja 6 (6 %) jonkin verran sujuvaksi
(kuvio 9). Yksikdan 102:sta vastanneesta ei siis kokenut prosessin olleen vain vahan su-
juva tai ei lainkaan sujuva. Kaikkien vastausten keskiarvoksi muodostui 4,51.
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Kuvio 9. Kokemukset lahtéselvitysprosessin sujuvuudesta, n=102
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Kysymyksessa 2 matkustajia pyydettiin arvioimaan, kuinka toimivaksi he kokivat lahtosel-
vitysautomaatin. Kysymykseen vastattiin Likertin asteikolla 1-5, jossa 1 = en lainkaan toi-
mivaksi, 2 = vahan toimivaksi, 3 = jonkin verran toimivaksi, 4 = melko toimivaksija 5 =
erittain toimivaksi. Kuten lahtéselvitysprosessin sujuvuutta, myoés lahtéselvitysautomaat-
tien toimivuutta oli arvioitu ainoastaan arvoin 3, 4 ja 5. Yli puolet vastaajista, 57 henkilda
(56 %), oli erittdin tyytyvaisia automaatin toimivuuteen ja antoi sille arvosanaksi 5. Vastaa-
jista 38 (37 %) koki automaatin melko toimivana ja 7 (7 %) jonkin verran toimivana (kuvio
10). Kukaan vastaajista ei kokenut lahtdselvitysprosessia vain vahan sujuvaksi tai ei lain-

kaan sujuvaksi. Kaikkien vastausten keskiarvoksi muodostui 4,49.
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Kuvio 10. Kokemukset lahtoselvitysautomaatin toimivuudesta, n=102

Kysymysten 1 ja 2 vastauksia tarkastellessa tulee huomioida, ettd kyselytutkimukseen
osallistui ainoastaan matkustajia, jotka saivat suoritettua Iahtdselvityksen onnistuneesti
loppuun asti. Ehdin havainnoida terminaalissa kaiken kaikkiaan 13 tapausta, joissa lah-
toselvitys keskeytyi ja automaatti kehotti matkustajaa siirtymaan lahtéselvitystiskille. Huo-
matessani tallaisen tilanteen, 1ahestyin asiakasta ja pyrin tiedustelemaan, onko varaus
mahdollisesti jo lahtdselvitetty jotakin muuta kautta tai onko kyseessa esimerkiksi isompi
seurue, josta osa on jo hakenut lippunsa tiskiltd. Nama olin todennut terminaalissa tyos-
kennellessani yleisimmiksi syiksi sille, miksei l[&htdselvitys automaatilla onnistunut. Ha-
vainnoimistani 13:sta tapauksesta paasin lahestymaan yhteensa kuutta asiakasta. Heista
kahdella syyksi osoittautui se, etta he olivat Iahtéselvittaneet varauksen etukateen interne-

tissa, mutteivat olleet kuitenkaan tulostaneet lippujaan. Yhdellad puolestaan lippu I6ytyi jo
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Tallink Silja Oy:n mobiilisovelluksesta lahtoselvitettyna ja yhden kohdalla muut matkaseu-
rueesta olivat jo lahtdselvittdneet omat lippunsa, mista syysta viimeisen laivaannousukor-
tin tulostaminen automaatilla ei onnistunut. Kahden varauksen kohdalla syy ei akkiseltaan
keskustelemalla selvinnyt ja jouduin lahettdamaan asiakkaat lahtdselvitystiskille, jossa vir-

kailija paasee kasiksi varaukseen.

Kysymyksessa 3 matkustajilta kysyttiin, kuinka tarkedksi he kokevat Iahtéselvitysvirkailijan
l&sndolon lahtbselvitystilanteessa. Kysymykseen vastattiin Likertin asteikolla 1-5, jossa 1
= en lainkaan tarkeéaksi, 2 = vahan tarkeaksi, 3 = jonkin verran tarkeaksi, 4 = melko tarke-
aksi ja 5 = erittain tarkeaksi. Vastaukset jakautuivat tdman kysymyksen kohdalla melko ta-
saisesti. Vastanneista 7 (7 %) ei kokenut virkailijan l1asn&oloa lainkaan tarkeaksi, 18 (18
%) koki sen vahan tarkeaksi, 27 (26 %) jonkin verran tarkeaksi, 22 (22 %) melko tarkeaksi
ja 28 (27 %) erittain tarkeaksi (kuvio 11). Kaikkien vastausten keskiarvo oli 3,45. Vertailun
vuoksi kuviossa 11 on tarkasteltu kaikkien vastanneiden lisaksi erikseen yli 55-vuotiaiden
ja 35-vuotiaiden ja sitd nuorempien vastauksia. Yli 55-vuotiaiden antamien vastausten

keskiarvoksi muodostui 4,10, kun 35-vuotiailla ja sitd nuoremmilla se oli 3,00.
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Kuvio 11. Virkailijan lasndolon tarkeys lahtoselvitystilanteessa, n=102

Neljannessa kysymyksessa vastaaijilta tiedusteltiin, tarvitsivatko he itse l1ahtéselvitysvirkai-
lijan apua lahtoselvityksessa. Vastaajista 26 (25 %) ilmoitti tarvinneensa apua ja 76 (75
%) puolestaan ei. Niitd matkustajia, jotka vastasivat kylla, pyydettiin lisdksi kertomaan
missa asiassa. Kolme yleisinta asiaa, jotka vastauksissa nousivat esille, olivat Club One -
kortin lukeminen, puuttuvien matkustajatietojen syéttaminen varaukselle seka lahtdselvi-

tyksen aloittaminen.
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Vastanneista kuusi ilmoitti tarvinneensa apua Club One -kortin lukemisen kanssa. Osa
heista viela tarkensi avuntarpeen johtuneen nimenomaan siita, etteivat he tienneet, etta
kortti tuli syottaa lukijaan ja poistaa sielta niinkin nopeasti. Nelja vastaajista tarvitsi apua
puuttuvien matkustajatietojen tayttamisessa. Vastauksista kavi ilmi, etta apua tarvittiin
etenkin syntymapaivan syottdmisessa oikeassa muodossa seka kansalaisuuden lisdami-
sessa. Myds lahtéselvityksen aloittamisessa apua oli tarvinnut nelja henkildéa. Vastanneita
oli hdammentanyt Iahtdselvityksen aloituksessa etenkin se, etta aloitusnaytoélla oli niin mo-
nia eri vaihtoehtoja, jotka tuntuivat hieman sekavilta. Muita esille nousseita asioita olivat
QR-koodin skannaus, turvanumeron léytaminen varausvahvistukselta seka kosketusnay-
ton kayttdminen. Lisaksi osa vastanneista ilmoitti, ettei tarvinnut apua missaan tietyssa
asiassa, vaan kaipasi lahtoselvitysvirkailijaa [8hinna henkiseksi tueksi ja opastamaan au-
tomaattien kaytossa yleisesti. Esimerkiksi eras kansainvalinen matkustaja ilmoitti pyyta-
neensa virkailjaa avustamaan hanta lahtdselvityksessa, silla han ei ollut kayttanyt min-
kaanlaista vastaavaa automaattia aiemmin, eika hanen ollut mahdollista valita automaatin

kieleksi omaa aidinkieltdan, mika teki lahtoselvityksesta normaalia haastavampaa.

Kysymyksessa 5 vastaajilta kysyttiin, kohtasivatko he joitakin ongelmia lahtoselvitysauto-
maattien kaytdssa. Vastausvaihtoehtoina oli "Kylla” ja "En”. Taman lisaksi niiltd matkusta-
jilta, jotka vastasivat kylla, tiedusteltiin mitd ongelmia he olivat kohdanneet. Vastaajista 12
(12 %) ilmoitti kohdanneensa ongelmia lahtdselvitysautomaattien kaytdssa ja 90 (88 %)

ei. Vastauksissa nousi esille samoja asioita, joissa matkustajat olivat tarvinneet virkailijan

apua.

Vastaajien ilmoittamat ongelmat koskivat niin automaatin teknista puolta kuin kaytettavyyt-
takin. Yleisimmaksi ongelmaksi automaattien kaytossa nousi Club One -kortin lukeminen.
Vastaajista nelja ilmoitti kohdanneensa ongelmia kortinlukijan kaytossa. Toinen ongelma,
joka toistui useamman matkustajan vastauksessa, oli puuttuvien matkustajatietojen ja eri-
tyisesti kansalaisuuden tayttaminen varaukselle. Osa vastanneista tarkensi kyseisen on-
gelman johtuneen pudotusvalikon huonosta toimivuudesta ja kertoi joutuneensa selaa-
maan valikon lapi useampaan kertaan |0ytadakseen listasta oman kansalaisuutensa, silla
valikko oli aina kesken kaiken hypannyt takaisin alkuun. Muita automaattien tekniseen
puoleen liittyvia vastaaijilla ilmenneitd ongelmia olivat muun muassa automaatin lipputulos-
timen jumiutuminen ja laivaannousukorttien loppuminen kesken lahtdselvityksen. Kaytet-
tavyyteen liittyvia ongelmia, jotka tulivat esille yksittaisissa vastauksissa, olivat puolestaan
kosketusnayton sijaitseminen liian korkealla ja siitd aiheutunut kdden puutuminen, auto-
maatin epamukava kaytettavyys yleisesti ottaen seka kosketusnayton tottelemattomuus

johtuen siita, ettei asiakas ollut tajunnut, kuinka kevyesti nayttéa tuli koskettaa.
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Havainnoidessani esille nousi taysin samoja asioita kuin mita kyselyyn tulleista vastauk-
sistakin kavi ilmi. Eniten huomasin asiakkaiden I&hestyvan virkailijaa juurikin Club One
-kortilla tunnistautumiseen seka puuttuvien matkustajatietojen tayttamiseen liittyen, joita

myds suurin osa havaitsemistani asiakkaiden automaateilla kohtaamista ongelmista koski.

Kysymyksessa 6 vastaajilta tiedusteltiin, yllattiko jokin asia automaatilla suoritetussa lah-
toselvityksessa heidat. Vastaajista 16 (16 %) vastasi kysymykseen kylla ja 86 (84 %) ei.
Niilta, jotka vastasivat kylla, kysyttiin jatkokysymyksena mika asia heidat yllatti. Paaasi-
assa vastaajat olivat yllattyneet positiivisesti, silla heista perati 11 ilmoitti lahtdselvityspro-
sessin helppouden ja nopeuden tulleen heille yllatyksena. Muita vastauksissa esille nous-
seita asioita olivat paluulippujen tulostuminen, turvanumeron tarvitseminen varausnume-

ron lisaksi seka se, ettei automaatilla tarvinnut esittaa lainkaan passia tai henkilokorttia.

Seitsemannessa kysymyksessa tiedusteltiin, kayttaisivatko vastaajat itsepalveluldhtoselvi-
tysta uudestaan tamankertaisen kokemuksensa perusteella. Lahes kaikki vastaajista, 98
henkil6a (96 %), vastasivat kylla. Vain 4 henkild6a (4 %) vastasi kieltavasti. Heistakin osa
ilmoitti voivansa periaatteessa kayttaa automaattia uudestaankin, mutta valitsevansa kui-
tenkin lahtdkohtaisesti mieluummin lahtoselvityksen tiskilla. Eras heista ilmoitti esimerkiksi
voivansa kayttaa automaattia mahdollisesti uudestaan siina tapauksessa, etta virkailija
olisi avustamassa hanta koko prosessin ajan. Ainoastaan yksi vastanneista kommentoi

valitsevansa ehdottomasti mieluummin asioinnin lahtéselvitystiskilla kuin automaatilla.

5.5.3 Kokemukset lahtoselvitysautomaatin kdytosta ja sen toimivuudesta

Kyselylomakkeen toisen osion "Kokemuksen lahtéselvitysautomaatin kdytésta ja sen toi-
mivuudesta” muodosti taulukko, joka sisalsi kahdeksan vaitetta koskien automaattien kay-
tettavyytta ja teknistad toimivuutta. Matkustajia pyydettiin kunkin vaitteen kohdalla arvioi-
maan, olivatko he siita taysin eri mielta (1), osittain eri mielta (2), ei eri eikd samaa mielta
(3), osittain samaa mielta (4) vai tdysin samaa mielta (5). Lisaksi heilta toivottiin avoimia
kommentteja kuhunkin vaitteeseen liittyen etenkin siind tapauksessa, jos he olivat vait-

teesta eri mieltd. Kuvio 12 kuvaa vastausten jakautumista kunkin vaitteen kohdalla.
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Kuvio 12. Lahtdselvitysautomaatteja koskevat vaitteet, n=102

Ensimmainen vaite oli "Automaatti oli helppokéayttéinen”. Kaikki vastaajat arvioivat vaitetta
arvoin 3, 4 tai 5 (kuvio 12). Vastanneista enemmistd, 97 henkil6a (95 %), oli joko osittain
tai taysin samaa mieltd automaattien helppokayttdisyydesta ja 5 (5 %) ei ollut eri eika sa-
maa mielta. Kaikkien vastausten keskiarvo oli 4,47. Avoimissa kommenteissa automaatin
todettiin olleen muuten helppokayttdinen, mutta eri tunnistautumisvaihtoehtojen osoittau-
tuneen hieman hammentaviksi. Eras vastaajista korosti automaatin olevan helppokayttdi-

nen nimenomaan silloin, kun se toimii moitteetta ja I&htoselvitysprosessi sujuu ongelmitta.

Taulukon toinen vaite oli "Lahtdselvitys automaatilla kédvi nopeasti ja vaivattomasti’. Vas-
taajista enemmistd, 97 henkilda (95 %), iimoitti olevansa vaitteesta joko taysin tai osittain
samaa mielta (kuvio 12). Vastaajista 4 (4 %) ei ollut eri eikd samaa mielta ja 1 (1 %) oli
osittain eri mielta. Kaikkien vastausten keskiarvoksi muodostui 4,60. Vaitetta koskien oli
jatetty ainoastaan yksi kommentti, jossa kehuttiin, kuinka katevasti tunnistautuminen auto-

maatilla kavi QR-koodin skannaamalla.

Kolmannen vaitteen ”"Automaatti toimi ongelmitta” kohdalla vastaajista enemmisto, 84
henkil6a (82 %), ilmoitti jalleen olevansa vaitteesta joko taysin tai osittain samaa mielta
(kuvio 12). Vastaaijista 11 (11 %) ei ollut eri eikd samaa mielta ja 7 (7 %) oli osittain eri

mielta. Kaikkien vastausten keskiarvoksi muodostui 4,30. Avoimissa kommenteissa ilmeni
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samoja asioita kuin ensimmaisen osion kysymyksessa 5, jossa vastaajilta tiedusteltiin hei-
dan mahdollisesti kohtaamiaan ongelmia lahtoselvitysprosessin aikana. Kommenteissa
nousivat toistuvasti esille ongelmat Club One -kortin lukemisessa seka puuttuvan kansa-
laisuuden lisdamisessa. Lisdksi osa vastaajista kertoi automaatin toimineen talla kertaa
ongelmitta, mutta totesi, ettei ndin ollut aina ollut heidan kayttadessaan automaatteja. Muita
esille nousseita ongelmia olivat kosketusnaytdn toimiminen hitaasti ja sen jumiutuminen

seka varauksen hyppaaminen takaisin aloitusnakymaan kesken lahtéselvityksen.

Taulukon neljas vaite oli "Automaatti tulosti laivaannousukortit onnistuneestr’. Vastaajista
perati 97 (95 %) oli vaitteesta joko taysin tai osittain samaa mielta (kuvio 12). Vastaajista 4
(4 %) ei ollut eri eikd samaa mielta ja 1 (1 %) oli taysin eri mielta. Kaikkien vastausten
keskiarvoksi muodostui 4,75. Muutamassa kommentissa nousi esille, etta vaikka auto-
maatti tulosti liput talla kertaa onnistuneesti, oli vastaajilla kuitenkin aiemmin ollut ongel-
mia lippujen tulostumisen kanssa. Yhdelle kommentoineista tuli yllatyksena se, etta auto-

maatti tulosti samalla myos paluuliput.

Viides vaite taulukossa oli "Automaatteja oli matkustajamaérédén nédhden riittédvasti’. Vas-
taajista 88 (86 %) oli vaitteesta joko taysin tai osittain samaa mielta (kuvio 12). Vastaajista
9 (9 %) ei ollut eri eikd samaa mielta ja 5 (5 %) oli osittain eri mielta. Kaikkien vastausten
keskiarvo oli 4,39. Kaksi vastanneista ilmoitti avoimissa kommenteissa joutuneensa jonot-
tamaan lahtdselvitysautomaateille. Heistd molemmat vastasivat kyselyyn viikonloppuna,
jolloin matkustajamaarat olivat suuria. Kaksi vastaajista puolestaan kommentoi saasty-
neensa talla kertaa jonottamiselta, mutta joutuneensa joskus odottamaan vuoroaan auto-
maateille nimenomaan viikonloppulahdéilla. Heistd molemmat vastasivat kyselyyn arkena

iltalahdaoilla.

Kuudennen vaitteen ”Automaatit olivat nékyvéllé paikalla” kohdalla vastaajista jalleen
enemmistd, 88 henkilda (86 %), oli joko taysin tai osittain samaa mielta (kuvio 12). Vas-
taajista 11 (11 %) ei ollut eri eikd samaa mielta ja 3 (3 %) oli osittain eri mielta. Kaikkien
vastausten keskiarvo oli 4,39. Kommenteista kavi ilmi, etteivat jotkut matkustajista olleet
meinanneet nahda automaatteja, silla ne sijaitsivat vasta lahtdselvitystiskien jalkeen ja tis-

kien edessa oli ollut paljon matkustajia jonossa peittdmassa nakyvyyden automaateille.

Seitsemas vaite oli "Opasteet automaateille olivat selkeét ja hyvin sijoitellut’. VVastaajista
75 (73 %) oli vaitteesta joko taysin tai osittain samaa mielta, 21 (21 %) ei ollut eri eika sa-
maa mielta ja 6 (6 %) oli joko taysin tai osittain eri mieltd (kuvio 12). Kaikkien vastausten
keskiarvoksi muodostui 4,09. Lahes kaikissa vastaajien jattdmissd kommenteissa nousi

esille, etteivat ndma olleet huomanneet minkaanlaisia opasteita automaateille. Jotkut
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myos totesivat ndhneensé opasteita, mutta niiden olleen melko huomaamattomia. Osa
vastaajista painottikin, ettd opasteiden tulisi ehdottomasti olla nakyvampia ja niita tulisi olla

enemman.

Taulukon kahdeksas ja viimeinen vaite oli Automaatin kéyttéohjeet olivat ymméarrettévat’.
Enemmistd, 87 vastaajista (85 %), oli vaitteesta joko taysin tai osittain samaa mielta (ku-
vio 12). Lisaksi vastaajista 15 (15 %) ilmoitti, ettei ollut eri eikd samaa mielta. Kaikkien
vastausten keskiarvoksi muodostui 4,33. Useampi vastaajista kommentoi aloitusnaytdn
tunnistautumistapaohjeiden olleen sen verran epaselvat, etta heilla oli ollut hankaluuksia
hahmottaa kuinka aloittaa Iahtdselvitys. Jotkut kansainvaliset matkustajat totesivat myds,

etta heille oli ollut hieman haastavaa ymmartaa vieraankielisia ohjeistuksia.

Lomakkeen lopussa olleeseen kenttdan vastaajista vain murto-osa jatti avoimia komment-
teja lahtoselvitysautomaattien kayttoon ja niiden toimivuuteen liittyen. Kommenteissa il-
meni paaosin samoja asioita kuin kysymyksiin tulleissa vastauksissakin ja ne tukivatkin
muita kyselysta saatuja tuloksia. Kommenteissa muun muassa kehuttiin automaateilla
suoritettavan lahtoselvitysprosessin nopeutta ja helppoutta seka kehuttiin miellyttavaa lah-
toselvityskokemusta. Lisaksi niissa annettiin kehitysehdotuksia koskien kortinlukijan pa-
rantamista ja kielivaihtoehtojen lisdamista. Taulukkoon 2 on listattu kaikki vastaajien jatta-

mat avoimet kommentit. Englanninkieliset kommentit on kdannetty taulukossa suomeksi.

Taulukko 2. Avoimet kommentit ja kehitysehdotukset

"Automaatit ovat todella katevia ja helpottavat lahtdselvitysprosessia. Matkustan Tallinkin
laivoilla usein ja kaytan niitd kaiken aikaa!"

"Kaytan automaatteja viikoittain, mista syysta niiden kaytto on entuudestaan tuttua ja help-

poa.

"Olen kayttanyt lahtoselvitysautomaatteja paljon. Ne ovat yleensa toiminut moitteetta,
mutta joskus olen kohdannut ongelmia."

"Arvostin virkailijan lasndoloa. Sain erinomaista palvelua ja lahtoselvityskokemus oli miellyt-
tava, kiitos!"

"Kortinlukijaa voisi parantaa. Club One -kortin lukeminen on haastavaa etenkin, kun auto-
maattia kayttad ensimmaista kertaa eika voi tietda, etta kortti pitaa poistaa lukijasta niin no-
peasti."

"Jos mahdollista, ohjeistus olisi hyva saada myos muilla vierailla kielilld, jotta meidan ulko-
maalaistenkin matkustajien olisi helpompi ymmartaa ohjeita ja kdyttaa automaatteja."

"Ajattelin, ettad lahtdselvitys olisi haastavampaa, joten olen valinnut aina lahtdselvitystiskin.
Matkustan usein ja tulen tastad eteenpain kayttamaan automaatteja lahtoselvityksessa."

"Lahtoselvitysprosessi yllatti positiivisesti! Luulin, etta lahtoselvitys automaateilla olisi ollut
haastavampaa."
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5.5.4 Yhteenveto

Vastaajista hieman yli puolet (55 %) oli miehia ja hieman alle puolet (43 %) naisia. Kaksi
vastaajista ilmoitti sukupuolensa olevan jokin muu. Kyselyyn vastasi kaikenikaisia matkus-
tajia melko tasaisesti. Vastaajista enemmist6 (55 %) oli suomalaisia ja loput virolaisia tai
muita kansainvalisia matkustajia. Suurimmalla osalla, 77 %:lla, matkan tarkoituksena ol
vapaa-ajan matka ja lopuilla vastaajista tydmatka tai jokin muu. Vastaajien matkustusti-
heys vaihteli. Suurimman osion (47 %) muodostivat ne vastaajat, jotka ilmoittivat matkus-
tavansa laivalla pari kertaa vuodessa. Kaikista kyselyyn vastanneista 66 %:lla oli ennes-
tdan kokemusta lahtdselvitysautomaattien kaytésta. Tunnistautumistavaksi automaatilla
oli valikoitunut melko tasaisesti varaus- ja turvanumero, QR-koodi varausvahvistuksesta

tai mobiilisovelluksesta ja Club One -kortti.

Lahtdselvitysprosessin sujuvuutta kokonaisuudessaan arvioitiin ainoastaan arvoin 3-5 ja
vastausten keskiarvoksi muodostui 4,51. Yksikdan vastaajista ei kokenut I&htoselvityspro-
sessia vain vahan tai ei lainkaan sujuvana. Sama koski lahtdselvitysautomaattien toimi-
vuutta, johon oli myos vastattu vain arvoin 3, 4 ja 5. Kaikkien vastausten keskiarvo oli
4,49. Lahtoselvitysvirkailijan lasnaolon tarkeytta koskevan kysymyksen kohdalla vastauk-
set jakautuivat suhteellisen tasaisesti. Kaikkien vastausten keskiarvoksi muodostui 3,45.
lakkaammat — yli 55-vuotiaat — matkustajat kokivat virkailijan Iasnaolon tarkedmpana kuin
35-vuotiaat ja sitd nuoremmat matkustajat. Heidan antamiensa vastausten keskiarvoksi

muodostui 4,10, kun 35-vuotiailla ja sitd nuoremmilla keskiarvo oli 3,00.

Vastaajista 25 % ilmoitti tarvinneensa virkailijan apua lahtéselvityksessa. Apua oltiin
tarvittu etenkin Club One -kortin lukemisessa, puuttuvien matkustajatietojen syottami-
sessa seka lahtoselvityksen aloittamisessa. Vastaajista 12 % ilmoitti kohdanneensa on-
gelmia lahtoselvitysautomaattien kaytossa. Vastauksissa nousi esille samoja asioita,
joissa virkailijan apua oli tarvittu. 16 % vastaajista ilmoitti jonkin asian automaatilla suorite-
tussa lahtoselvityksessa yllattaneen heidat. Paaasiassa vastaajat olivat yllattyneita siita,
kuinka helposti ja nopeasti lahtoselvitys automaatilla kavi. Lahes kaikki kyselyyn vastan-

neista ilmoittivat olevansa valmiita kayttdmaan automaatteja myds jatkossa.

Lahtdselvitysautomaatteja koskevista vaitteista oltiin padosin samaa mielta. Jokaisen vait-
teen kohdalla vastausten keskiarvo oli yli 4,0. Esille nousivat 1ahinna ongelmat Club One -
kortin lukemisessa, haasteet Iahtéselvityksen aloittamisessa sekd huomaamattomat opas-
teet terminaalissa. Lomakkeen loppuun jatetyt kommentit ja kehittdmisehdotukset tukivat

muita kyselysta saatuja tuloksia.
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6 Pohdinta ja johtopaatokset

Tutkimuksesta saatujen tulosten perusteella asiakkaiden voidaan todeta olevan tyytyvai-
sia lahtoselvitysautomaatteihin. Enemmisto vastaajista arvioi niin [ahtoselvitysprosessin
sujuvuuden kuin automaatin toimivuudenkin hyvaksi. Tasta voidaan paatella matkustajien
valttyneen ainakin suuremmilta haasteilta [&htdselvitystilanteessa ja prosessin edenneen
heidan nakodkulmastaan kivuttomasti. Suurin osa kyselytutkimukseen vastanneista ilmoitti-
kin sdastyneensa ongelmilta Iahtdselvityksen aikana ja olevansa valmis kayttdmaan auto-

maatteja vastaisuudessakin.

6.1 Lahtoselvitysprosessin vahvuudet ja heikkoudet

Tutkimustuloksissa esille nousi samoja asioita kuin tyon tietoperustassakin. Automaateilla
suoritettavan Iahtoselvitysprosessin vahvuudeksi osoittautuivat ennen kaikkea sen help-
pous ja nopeus. Tietoperustassa mainitun FeelBack Oy:n toteuttaman tutkimuksen mu-
kaan itsepalvelu koetaan hyvana vaihtoehtona nimenomaan silloin, kun kyseessa on suh-
teellisen yksinkertainen ja selkea palvelu, kuten tassa tapauksessa automaateilla suoritet-
tava lahtoselvitysprosessi. Tallaisissa tilanteissa palvelun nopeus ja vaivattomuus koetaan
ratkaisevina tekijéina, mista syysta itsepalvelua pidetdan toimivana ratkaisuna ja asiak-
kaat tuntevat hydtyvansa siita. (ePressi 2017.) Tutkimuksesta saadut tulokset tukevat tay-
sin tata ajatusta. Useampi matkustajista ilmoitti jopa positiivisesti yllattyneensa siita,
kuinka helposti ja vaivattomasti lahtdselvitys automaatilla kavi. Lamsan ja Uusitalon
(2009, 53) mukaan palvelun laadun voidaan katsoa olevan hyva silloin, kun asiakkaan ko-
ettu laatu vastaa hanen odotuksiaan palvelulta tai perati ylittda ne. Sen perusteella |ah-
toselvitysprosessissa palvelun laadun voidaan todeta olleen hyva, silla ainakin taman
otoksen kohdalla asiakkaiden odotukset Iahtéselvitysautomaatteja kohtaan kohdattiin ja

jopa ylitettiin.

Olen jopa hieman yllattynyt siita, kuinka positiivista palautetta l1ahtéselvitysautomaateista
yleisesti ottaen annettiin. Itse olen kuitenkin ollut toistuvasti tekemisissa automaattien
kanssa terminaalissa tydskennellessani, mista syysta minulle on muodostunut selkea ko-
konaiskuva niiden toimivuudesta ja etenkin niista toiminnoista, jotka kaipaisivat kehitta-
mista. Asiakkaiden kohdalla tilanne on toisenlainen. Moni tahankin tutkimukseen osallistu-
neista (34 % vastaajista) kaytti lahtdselvitysautomaatteja ensimmaista kertaa koskaan.
Koska prosessi sujui heistd suurimmalla osalla talla kertaa sujuvasti ja ongelmitta, eivat
he olleet edes tietoisia, millaisia haasteita automaattien kaytdssa saattaa mahdollisesti

kohdata, eivatka siksi mydskaan valttamatta kokeneet sen suurempaa tarvetta automaat-
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tien kehittamiselle. Tata voidaan pitéa hyvana asiana, silla kuten tietoperustassa tode-
taan, hyva kokemus usein edistaa itsepalvelun omaksumista, kun taas huono kokemus
pahimmillaan vieraannuttaa asiakkaan itsepalvelusta ja johtaa siihen, ettei tama kayta ky-
seista itsepalvelukanavaa — kuten lahtdselvitysautomaatteja — enaa uudestaan (Johnson
10.2.2016). Vastaajista osa ilmoitti toki kayttdneensa automaatteja aiemminkin ja kohdan-
neensa toisinaan myds ongelmia niiden kaytdssa, mutta heistakin [&hes jokainen koki pro-
sessin siitd huolimatta sujuvana ja totesi aikovansa kayttaa automaatteja jatkossakin. Ta-
man perusteella voidaan paatelld, ettd asiakkailla on paaasiassa hyvia kokemuksia auto-

maattien kaytdsta ja Idhtdkohtaisesti mydnteinen asenne itsepalvelua kohtaan.

Tutkimustuloksia tarkastellessa tulee kuitenkin ottaa huomioon, etta kyselytutkimukseen
osallistui ainoastaan sellaisia matkustajia, joilla Iahtdselvitys onnistui loppuun asti. Mikali
myos ne matkustajat, joilla Iahtdselvitys epaonnistui ja joita automaatti pyysi siitymaan
lahtoselvitystiskille, olisivat vastanneet kyselyyn, olisi vastaajien keskimaarainen tyytyvai-

syys automaatteja kohtaan ollut luultavasti hieman alhaisempi.

Lahtoselvitysprosessin heikkouksien voidaan todeta liittyvan paaosin automaattien tekni-
seen puoleen. Haasteena on lahinna automaatin tiettyjen teknisten toimintojen huono toi-
mivuus, jolla on negatiivinen vaikutus asiakkaan kayttékokemukseen ja sen myota asia-
kastyytyvaisyyteen. Tutkimustuloksissa toistuvasti esille noussut ongelma Club One -kor-
tin lukemisessa on yksi esimerkki tasta. Kuten tietoperustassa todetaan, ollakseen onnis-
tunut ja hyddyttdakseen asiakasta, tulisi mahdollisten itsepalvelun mahdollistavien tekno-
logisten ratkaisujen helppokayttoisia. Tassa automaatit kaipaavat viela hieman kehitta-

mista.

On kuitenkin muistettava, ettad kun kyse on koneista ja teknologiasta, ei automaattien toi-
mivuutta jokaisessa tilanteessa voida taysin varmasti taata. Esimerkkina tasta on tutki-
mustuloksissakin esille noussut lipputulostimen jumiutuminen, jota ei tehokkaasta kehitta-
mistyosta huolimatta voida sataprosenttisen varmasti ehkaista. Asiakkaiden korkea tyyty-
vaisyys automaatteja kohtaan myds osoittaa niiden teknisen puolen toimivan kuitenkin

sen verran hyvin, ettei silla ole merkittdvaa negatiivista vaikutusta asiakaskokemukseen.

6.2 Demografisten tekijoiden vaikutukset

Lahestymistani matkustajista suurin osa oli halukkaita osallistumaan tutkimukseen. Otok-
sessa olikin edustettuna hyvin eri matkustajatyypit, mika on tutkimuksen luotettavuutta

ajatellen hyva asia.
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Kyselyita toteuttaessani huomasin, etta miehet olivat usein kiinnostuneempia osallistu-
maan tutkimukseen kuin naiset. Tama nakyi etenkin pariskuntien kohdalla. Kaikista innok-
kaimpia vastaajia olivat iakkdammat inmiset, jotka paatyivat virkailijan avustuksella kokei-
lemaan lahtdselvitysta automaatilla. Heillad ei tuntunut olevan yhta kiire paasta laivaan kuin
monilla muilla matkustajilla. Huomasin valtaosan ikaihmisista hakeutuvan kuitenkin ensisi-
jaisesti lahtoselvitystiskeille automaattien sijaan. Siksi kyselyyn vastanneiden kokonais-
maaraan nahden heidan osuutensa on varsin pieni, huolimatta heidan vastaamishaluk-

kuudestaan.

Kyselya toteuttaessani havaitsin myos, etteivat virolaiset matkustajat olleet yleisesti ottaen
kovin halukkaita osallistumaan kyselytutkimukseen. Lahestyessani heitd kyselyn kanssa
he kehuivat Iahtdselvitysautomaattien olevan todella katevia, mutta totesivat, ettei heilla
kuitenkaan ole aikaa tai kiinnostusta vastata kyselyyn. Tasta syysta virolaisten matkusta-
jien maara koko Tallink Silja Oy:n asiakaskuntaan nahden on tassa tutkimuksessa pro-

sentuaalisesti todellista pienempi.

Havainnoidessani virolaisia matkustajia huomasinkin heidan tyypillisesti astuvan sisaan
terminaaliin, kdvelevan suoraan lahtéselvitysautomaateille, syéttavan Club One -korttinsa
lukijaan, tekevan lahtdselvityksen joissakin kymmenissa sekunneissa ja Kiirehtivan suo-
raan porttien l1api ylakertaan ja laivaan. Uskon tdhan olevan syyna sen, ettd monet heista
kulkevat Helsinki-Tallinna valilla parhaimmillaan useita kertoja viikossa, mista syysta lah-
toselvitysautomaattien kayttdé on heille entuudestaan tuttua ja siitd syysta helppoa. Kyse-
lyita toteuttaessani huomasin muutenkin, ettd ne matkustajat, joilla 1ahtdselvitys kavi tay-
sin rutiininomaisesti ja onnistuneesti, olivat vahemman halukkaita osallistumaan tutkimuk-
seen kuin sellaiset, jotka kayttivat automaatteja ensimmaista kertaa tai jotka kohtasivat
jonkinlaisia haasteita niiden kayt6ssa. Paljon matkustavat, kokeneet automaattien kaytta-
jat eivat valttamatta koe tarvetta niiden kehittamiselle, mista syysta on loogista, etteivat he

ole kovinkaan kiinnostuneita osallistumaan tamankaltaisiin tutkimuksiin.

Muut kansainvaliset matkustajat olivat puolestaan erittain kiinnostuneita tutkimuksesta ja
moni esittikin lisdkysymyksia opinnaytetyohon liittyen. Joidenkin kansainvalisten matkaili-
joiden kohdalla haasteeksi muodostui kuitenkin kielimuuri. Huomasin automaateilla kay-
van paljon esimerkiksi venalaisia matkailijoita, joilla Iahtdselvitys onnistui sujuvasti, silla
automaatin kieleksi on mahdollista valita venaja. En kuitenkaan voinut toteuttaa kyselya
enemmistolle heista, silla heidan englanninkielentaitonsa ei riittanyt siihen, etta olisin ker-
tonut mista tutkimuksessa on kyse, saati etta he olisivat pystyneet tayttdmaan englannin-
kielista lomaketta taysin todenmukaisesti. Tasta syysta jotkut kansainvaliset matkustajat

jouduttiin jattdmaan tutkimuksen ulkopuolelle.

48



Saatujen tulosten pohjalta demografisilla tekijéilla voidaan vastaamishalukkuuden lisaksi
todeta olevan jonkin verran vaikutusta myds asiakkaiden kayttdkokemuksiin. Tutkimustu-
loksia analysoidessani keskityin erityisesti iakkaampien ihmisten kokemuksiin lahtdselvi-
tysautomaattien kaytosta. Tietoperustan mukaan huolimatta itsepalvelun tuomista hyo-
dyista, kuten vaivattomuudesta ja nopeudesta, asiakkaat kaipaavat silti yha henkildkoh-
taista palvelua ja ihmiskontaktia. Taman todetaan korostuvan etenkin idkkdampien ihmis-
ten kohdalla. Henkilékohtaista palvelua kaivataan myos yleisesti ongelmatilanteissa.
(ePressi 2017.) Tutkimuksesta saadut tulokset tukevat tata vaitetta. Tutkimustulosten pe-
rusteella idkkdammat matkustajat pitavat lahes poikkeuksetta virkailijan Iasnéoloa tar-
keana, kohtasivat he sitten ongelmia lahtdselvityksessa tai eivat. Moni ikaihmisista olisikin
valinnut ensisijaisesti henkilokohtaisen palvelun lahtdselvitystiskilla ja uskaltautui kokeile-
maan lahtoselvitysta automaateilla vasta siina vaiheessa, kun virkailija houkutteli heidat
jonosta automaateille ja lupautui avustamaan heita kadesta pitden koko prosessin ajan.

Osa heista totesikin kaipaavansa henkista tukea ja ihmiskontaktia palvelutilanteessa.

lakkaammat matkustajat suhtautuivat siita huolimatta itsepalveluun ja Iahtéselvitysauto-
maatteihin yllattavankin positiivisesti, etenkin sen jalkeen, kun he olivat suoriutuneet on-
nistuneesti lahtoselvitysprosessista ja todenneet sen helpoksi ja nopeaksi. Monelle heista
automaatilla suoritettava lahtoselvitys ei ollut entuudestaan tuttua, mutta lahes kaikki
heista ilmoittivat olevansa valmiita kayttdmaan lahtdselvitysautomaatteja jatkossa. 1ak-
kdampien ja nuorempien matkustajien vastauksissa ei siis noussut esille merkittavia eroa-
vaisuuksia. Mydskaan esimerkiksi vastaajien sukupuoli ja heidan kokemuksensa lahtésel-

vitysautomaateista eivat korreloineet millaan tapaa keskenaan.

Koko otoksen perusteella puolestaan voidaan todeta, ettd asiakkaat pitavat virkailijan 1as-
naoloa tarkeana etenkin siina tapauksessa, jos lahtoselvityksessa ilmenee jotakin ongel-
mia. Tutkimustulosten pohjalta on paateltavissa, etteivat asiakkaat ainakaan viela ole val-
miita luopumaan taysin ihmiskontaktista ja henkilokohtaisesta palvelusta, eika itsepalvelua
tulisi pitda niiden korvaajana. Vastaajista suurin osa koki virkailijan lasnaolon lahtéselvi-
tystilanteessa edes hieman tarkeaksi ja osa heista joutuikin turvautumaan virkailijan
apuun joko heista itsestaan tai lahtdselvitysautomaatista johtuvista syista. Kaikki vastaa-
jat, jotka ilmoittivat kohdanneensa ongelmia lahtdselvityksessa, vastasivat myds koke-
vansa virkailijan lasnaolon lahtdselvitystilanteessa joko melko tai erittain tarkeaksi. Taman
pohjalta voidaan todeta olevan erittain tarkeaa, etta lahtoselvitysautomaateilla on aina
matkustajamaarista riippuen joko yksi tai useampi virkailija auttamassa asiakkaita niiden
kaytdssa. Henkildkohtaisten kokemusteni perusteella automaateilla olevien virkailijoiden

maara onkin yleensa hyvin suhteutettu matkustajamaariin.
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On my6s huomioitava, ettéd tdhan tutkimukseen osallistui ainoastaan sellaisia matkustajia,
jotka alun perinkin valitsivat itsepalvelun lahtéselvitystiskin sijaan. Omien kokemusteni ja
havainnointini pohjalta olen huomannut, etta Tallink Silja Oy:n asiakkaistakin osa kuitenkin
vierastaa yha itsepalvelua niinkin paljon, etteivat he ole halukkaita edes kokeilemaan lah-

toselvitysta automaatilla, vaikka virkailija olisi heidan tukenaan koko prosessin ajan.

Mita ihmiskontaktiin tulee, tietoperustassa mainitaan etenkin suomalaisilla olevan itsepal-
velun valitsemisen taustalla ajatus siita, ettei toista ihmista haluta hairita, vaikka tama saisi
siitd palkkaakin (Hjelt 2016). Huomasin tdman ilmenevan joidenkin matkustajien kohdalla,
kun he kohtasivat ongelmia automaattien kaytdssa. Vaikkeivat he meinanneet paasta lah-
toselvityksessa valttamatta eteenpain, eivat he Iahestyneet virkailijaa pyytadkseen apua.
Vasta, kun virkailija tarjosi apua, ottivat he sen mieluusti vastaan. Moni siirtyi jopa lah-
toselvitystiskille ennemmin, kuin lahestyi automaateilla olevaa virkailijaa kysyakseen talta

apua.

6.3 Kehittamisideat

Koska lahtoselvitysautomaatteihin on jo kuluneen parin vuoden aikana tehty useita paran-
nuksia ja ne toimivat asiakkaiden nakdkulmasta paaasiassa moitteettomasti, eivat auto-
maatit kaipaa kovinkaan merkittavia kehittamistoimenpiteita. Asiakastyytyvaisyyden mak-

simointia ajatellen niihin tulisi tehda kuitenkin pienia teknisia parannuksia.

Etenkin kortinlukijan vaikeakayttdisyys nousi esille useissa vastauksissa. Lukijaa tulisi ke-
hittaa siten, ettd Club One -kortilla tunnistautuminen onnistuisi, vaikka kortin poistaisi luki-
jasta hitaammin. Toinen vaihtoehto olisi lisata ohjeistukseen selkeasti maininta siita, etta
kortti on poistettava lukijasta nopeasti. Koska asiakkaat kuitenkin haluavat useimmiten
suoriutua lahtoselvityksesta nopeasti, eivat he valttamatta keskity juurikaan lukemaan
naytolla nakyvia ohjeita, mista syysta ensimmainen vaihtoehto olisi asiakasnakokulmasta

ajateltuna parempi.

Toinen toiminto, jota tulisi kehittaa, on puuttuvien matkustajatietojen sydttdminen varauk-
selle. Haasteita kohdataan etenkin syntymapaivan ja kansalaisuuden syottamisessa.
Puuttuvan syntymapaivan kohdalle tulisi lisata selkea ohjeistus siitd, missa muodossa se
on syodtettava. Kansalaisuuden lisddmisen kohdalla pudotusvalikkoa tulisi kehittda parem-
min toimivaksi. Erds matkustaja ehdottikin, etta olisi hyva, jos esimerkiksi maan ensimmai-
nen Kirjain olisi mahdollista kirjoittaa hakukenttaan, jolloin asiakkaan ei tarvitsisi selata

kaikkia vaihtoehtoja lapi.
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Automaattien ohjeistuksia pidetaan paaasiassa selkeana, mutta lahtdselvityksen aloitus-
nayton eri tunnistautumisvaihtoehdot aiheuttavat joissakin asiakkaissa hammennysta.
Naytolla on niin paljon vaihtoehtoja, etteivat asiakkaat aina saa kiinni siita, kuinka I&htdsel-
vitys tulisi aloittaa (kuva 1). Aloitusnaytto ja siind esitetyt tunnistautumisvaihtoehdot tulisi
saada entista selkedmmiksi. Aloitusnaytdlle voisi ainoastaan listata allekkain eri tunnistau-
tumisvaihtoehdot. Kuvat ja ohjetekstit saisivat tulla nakyville vasta sitten, kun asiakas on

klikannut valitsemaansa tunnistautumistapaa.

| ALOITA LAHTOSELVITYS

LAHTOSELVITYS CLUB ONE -KORTILLA

VARAUSNUMERO

e

Kuva 1. Laht6selvitysautomaatin aloitusnayttd

Teknisten parannusten lisdksi kehittdmista kaipaisivat myos terminaalissa olevat opasteet.
Lahtdselvitysautomaateille ohjaavia opasteita koetaan olevan liian vahan ja olemassa ole-
vat opasteet ovat varsin huomaamattomia (kuva 2). Koska automaatit sijaitsevat vasta
lahtdselvitystiskien jalkeen, jaavat ne usein etenkin terminaalin ollessa taynna matkustajia
huomaamatta. Heti sisdankaynnin jalkeen tulisi nakyvilla olla selkeat, isot opasteet, jotka

kertoisivat asiakkaille tiskien jalkeen sijaitsevista automaateista.
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Kuva 2. Opasteet lahtdselvitysautomaateille

Paaasiassa lahtoselvitysprosessia siis pidetaan sujuvana ja automaatteja toimivina ja ke-
hittdmista kaipaisivat Iahinna edella mainitut tekniset toiminnot. Uskon, etta asiakastyyty-
vaisyys olisi ollut alhaisempi ja kehitettavaa ilmennyt enemman, mikali tutkimus olisi toteu-
tettu pari vuotta sitten, kun automaatit vasta ilmestyivat osaan Helsingin terminaaleista ja
niihin ei viela oltu tehty juurikaan parannuksia. Nykydan automaatteihin on jo tehty useita
parannuksia ja niiden toimivuutta seka kaytettavyytta on parannettu, mika varmasti vaikut-

taa isolta osin korkeaan asiakastyytyvaisyyteen.

6.4 Reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimuksen luotettavuuden arviointiin liittyvat kasitteet reliabiliteetti ja validiteetti (Ojasalo
ym. 2015, 41). Tutkimuksen luotettavuutta ajatellen on erittain tarkeaa, etta otos on riitta-

van suuri ja edustava, vastausprosentti on korkea ja kysymyksilla mitataan oikeita asioita

ja ne kattavat koko tutkimusongelman (Heikkila 2014, 178).

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen luotettavuutta ja tulosten tarkkuutta seka toistetta-
vuutta (Heikkila 2014, 28; Vilkka 2015). Tutkimus on reliaabeli, kun silla pystytaan tuotta-
maan ei-satunnanvaraisia tuloksia. Jos samat tulokset saadaan mittaamalla sama tilasto-
yksikk6 useampaan kertaan tai jos tulokset toistuvat myos muissa tutkimuksissa ja tilan-
teissa, voidaan tutkimusta pitaa reliaabelina. Yleensa heikkoon reliabiliteettiin johtavat eri-
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laiset mittaus- ja kasittelyvirheet tai puutteellinen otos. (Heikkila 2014, 179.) Virheita saat-
taa sattua esimerkiksi tietojen keraamisessa, syottamisessa ja kasittelyssa seka tulosten
tulkinnassa (Heikkila 2014, 28).

Validiteetti kuvaa sita, kuinka hyvin tutkimuksessa on onnistuttu mittaamaan sita mita siina
on ollut tarkoitus mitata. Kyselytutkimuksessa validiteettiin vaikuttaa erityisesti se, kuinka
hyvin kysymykset on laadittu eli saadaanko niiden avulla ratkaisu tutkimusongelmaan. Va-
liditeetti varmistetaan yleensa huolellisella suunnitelulla ja etukateen harkitulla tiedonke-
ruulla. (Heikkila 2014, 27, 177.) Patevassa tutkimuksessa ei saisi esiintya systemaattista
virhetta. Talla tarkoitetaan sita, kuinka tutkittavat ymmartavat kyselylomakkeen, sen sisal-
tamat kysymykset ja kaytetyn mittarin. Jos tutkittava ei ajattelekaan kuten tutkija on oletta-
nut, saattavat tutkimuksen tulokset vaaristya, jolloin sita ei voida pitaa validina. (Vilkka
2015.) Validiteetin kannalta oleellista on perusjoukon tarkka maarittely, edustavan otoksen

saaminen seka riittdvan korkea vastausprosentti (Heikkila 2014, 27).

Luotettavuuden varmistamiseksi perusjoukosta pyrittiin saamaan riittavan suuri ja edus-
tava otos. Koska lahdot olivat hiljaisia ja sen myota matkustajamaarat terminaalissa pie-
nid, kertyi vastauksia alkuun melko heikosti. Tasta syysta pohdin jossakin vaiheessa ta-
voitellun otoskoon laskemista 70:een. Koska halusin kuitenkin, etta tutkimusta voidaan pi-
taa reliaabelina, paatin joinakin paivina jaada toteuttamaan kyselyitd useammalle 1ahdolle
kuin alun perin oli ollut tarkoitus ja menna viela yhtena ylimaaraisena paivana terminaaliin.
Nain perusjoukosta saatiin lopulta riittdvan suuri 102:n vastaajan otos. Otosta voidaan pi-
tda edustavana, silla vastauksia saatiin monipuolisesti eri matkustajatyypeilta, jolloin se
edusti hyvin tutkimuksen koko perusjoukkoa. Tama varmistettiin silla, etta kyselyita toteu-
tettiin terminaalissa useilla eri 1ahdailla niin arkena kuin viikonloppunakin. Ainoa ajan-
kohta, jolloin en pystynyt toteuttamaan kyselyita, oli arkiaamulahdaét, jolloin en paassyt ter-

minaaliin omien toimistotyoaikojeni vuoksi.

Varsinaista vastausprosenttia on tutkimuksen kohdalla mahdoton arvioida, silla en pitanyt
tarkkaa kirjaa kaikista niistd matkustajista, jotka kieltaytyivat vastaamasta kyselyyn. Arvioi-
sin heita olleen noin 15, jolloin vastausprosentti olisi ollut 87 % luokkaa. Jos toteuttaisin
tutkimuksen uudestaan, pitaisin kirjaa myds tutkimuksesta kieltaytyneistd matkustajista

tarkan vastausprosentin maarittdmiseksi.

Kyselylomake suunniteltiin huolellisesti ja kysymykset laadittiin niin, etta niilld saatiin vas-
taukset seka tutkimuksen paa- etta alaongelmiin. Lomake luetutettiin opinnaytetyén ohjaa-
jalla ja toimeksiantajan edustajalla ja lopuksi viela esitestattiin kolmella ulkopuolisella hen-

kilolla. Talla pyrittiin varmistamaan, ettd kysymykset ovat yksiselitteisia ja etta tutkittavat
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ymmartavat ne samalla tavalla kuin tutkija on ajatellut. Saatujen vastausten pohjalta kysy-
mykset ymmarrettiin kuten oli tarkoitus. Vain muutama matkustaja esitti terminaalissa ky-
selya tayttdessaan tarkentavia kysymyksia ja nekin koskivat asioita, jotka kavivat ilmi ky-
selylomakkeesta ja siita 10ytyneista vastausohjeista. Tasta heraakin kysymys, ovatko vas-
taajat lukeneet kaikki kysymykset ja ohjeistukset ajatuksella ja vastanneet siten kyselyyn
huolellisesti ja tdysin todenmukaisesti. Pohdin vastausten todenmukaisuutta myds muuta-
man sellaisen matkustajan kohdalla, joiden havaitsin kohdanneen ongelmia ja tarvinneen
virkailijan apua lahtdselvityksessa, mutta silti arvioineen automaatin erittdin helppokayt-

téiseksi ja sen ohjeistukset selkeiksi.

Kyselyyn vastanneista jokainen oli tayttanyt lomakkeen huolellisesti ja vastannut kaikkiin
kysymyksiin. Joillakin vastaajista oli jaada lomakkeen toinen puoli huomaamatta, mutta
pyrin itse kiinnittamaan tahan erityishuomiota. Mikali vastaaja ei meinannut huomata tayt-
taa lomakkeen toista puolta, mainitsin siita tarvittaessa hanelle. Avoimien kommenttien
maara jai suhteellisen alhaiseksi, mutta jatetyt kommentit tukivat kyselyn muita vastauk-

sia, joten niitadkin voidaan pitaa suuntaa-antavina.

Tutkimusvirheiden minimoimiseksi saadut tulokset syotettiin Exceliin ja tarkastettiin ker-
taalleen. Kaikki luvut, kuten saatujen vastausten keskiarvot, laskettiin Excelissa, jotta las-
kuvirheilta valtyttaisiin. Tulokset tarkistettiin viela kertaalleen lapi niiden raportointivai-

heessa ja opinnaytetyota lopuksi oikoluettaessa.

Kaiken kaikkiaan tutkimusta voidaan pitda luotettavana, silla otos oli riittdvan suuri ja
edustava ja kysymyksilla saatiin vastaukset tutkimuksen paa- ja alaongelmiin. Tallink Sil-
jalle ei ole aiemmin tehty vastaavaa lahtoselvitysautomaatteja koskevaa asiakastyytyvai-
syystutkimusta, joten sellaiseen vertaamalla tutkimuksen luotettavuutta ei voida arvioida.
Tutkimuksesta saadut tulokset kuitenkin tukivat aiemmin toteutettuja itsepalvelua koskevia

tutkimuksia, joihin opinnaytetydprosessin aikana tutustuin.

6.5 Oman oppimisen arviointi

Opinnaytetyoprosessi kokonaisuudessaan oli erittdin antoisa ja opetti minulle paljon niin
itsepalvelusta ilmiéna kuin tutkimuksen toteuttamisestakin. Olen tyytyvainen, etta sain to-
teuttaa tutkimuksen toimeksiantona Tallink Silja Oy:lle. Ty6n tekeminen tuntui merkityksel-
lisemmalta, kun kyseessa oli tutkimus, jolle toimeksiantaja oli ilmaissut olevan tarvetta. It-
sestani tuntui myds motivoivalta tehda tyd ajankohtaisesta aiheesta, josta olin oikeasti
kiinnostunut ja jossa pystyin hyddyntdmaan aiempaa tydkokemustani ja opintojeni aikana

oppimaani. Koen selvinneeni opinnaytetydprosessista mallikkaasti ja hoitaneeni sen eri
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vaiheet suunnitellusti ja huolellisesti. Jos toteuttaisin vastaavan tutkimuksen uudestaan,

tekisin kuitenkin prosessista oppineena jotkin asiat toisin.

Kuvittelin varanneeni opinnaytetydprosessiin jopa hieman lilkkaakin aikaa, silla halusin to-
teuttaa tydn huolellisesti ja ilman paineita liian tiukasta aikataulusta. Aikataulua suunnitel-
lessani tydskentelin vield osa-aikaisena Tallink Silja Oy:lla. Samoihin aikoihin, kun ryhdyin
tydstamaan opinnaytetyon tietoperustaa, aloitin kuitenkin uudessa tyéssa taysipaivaisesti.
Uusi tyd vei voimavarojani opinnaytetydlta ja hankaloitti myds hieman kommunikointia toi-
meksiantajan kanssa, silld en enaa kaynyt terminaalissa paikan paalla saannéllisesti.
Siksi oli loppupeleissa hyva, etta olin varannut kunnolla aikaa opinnaytetydprosessiin.
Suunnittelemani aikataulu osoittautuikin lopulta erittdin realistiseksi. Kaikkein eniten koen-
kin tydn opettaneen minulle juuri itsendisesta prosessinomaisesta tyoskentelysta seka

ajankaytosta.

Lisaksi opinnaytetyoprosessi muistutti minua huolellisen suunnittelun tarkeydesta. Oman
opinnaytetydprosessini voisin jakaa kolmeen isompaan kokonaisuuteen: tydn suunnittelu,
tietoperustan Kirjoittaminen ja tutkimuksen toteuttaminen seka tulosten analysointi. Toki
naiden lisaksi tyon tekemiseen liittyi vield muitakin pienempia vaiheita, kuten tyon viimeis-
teleminen, esittdminen ja julkaiseminen. ltse pyrin erityisesti panostamaan suunnitteluvai-

heeseen, silla kun se oli tehty huolellisesti, suoriuduin seuraavista vaiheista tehokkaasti.

Tydblain osuus prosessissa oli tietoperustan kirjoittaminen. Hyvien ja luotettavien lahteiden
I6ytaminen tuntui toisinaan haastavalta ja niiden etsimiseen sainkin kulutettua yllattavan
paljon aikaa. Opin tarkastelemaan kriittisesti eri 1ahteitd sekd hyddyntamaan luotettavia ja
monipuolisia lahteita. Jouduin hetkittin keskittymaan siihen, etten unohda tydn rajausta ja
eksy kirjoittamaan asioita aiheen ulkopuolelta. Pidin kuitenkin tietoperustan kirjoittamista
erittdin mielenkiintoisena, silld paadyin lukemaan lukuisia eri kirjoja, artikkeleita ja muita
julkaisuja aiheeseen liittyen seka tutustumaan itsepalvelusta aiemmin tehtyihin tutkimuk-

siin, mik& opetti minulle paljon.

Paasin haastamaan itseani myods kyselyiden toteuttamisessa. Olen aiemmin toteuttanut
kyselytutkimuksen, jossa kysely jaettiin vastaajille sdhkdpostitse. Nyt Iahestyin vastaajia
kasvotusten ja olin terminaalissa parhaimmillaan useita tunteja paivassa. Tama oli hetkit-
tain varsin uuvuttavaa, etenkin niilla 1ahdailla, kun matkustajia oli erittain vahan, eika vas-

tauksia juurikaan kertynyt.
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Kysely tutkimusmenetelmana toimi erinomaisesti tassa tutkimuksessa ja silla saatiin hyvin
vastauksia tutkimuksen paa- ja alaongelmiin. Jos tekisin vastaavan tutkimuksen uudes-
taan, toteuttaisin kuitenkin kyselyt hieman eri tavalla. Laatisin lomakkeet jotakin kyselytyo-
kalua — kuten Webropolia — hyddyntaen, mika helpottaisi tulosten kokoamista ja laskisi
mahdollisten virheiden riskia. Tassa tutkimuksessa laadin kyselyt Wordissa, tulostin ne ja
jaoin vastaaijille paperisina lomakkeina. Tulosten kokoamiseen meni erittdin paljon aikaa,
silld jouduin sy6ttdmaan vastaukset jokaiselta lomakkeelta yksitellen Exceliin. Jattaisin
myds avoimet kentat paaasiassa pois kyselylomakkeesta. Monilla vastaajista oli niin kiire
paasta ylakerran odotusaulaan ja laivaan, etteivat he tayttaneet niité ollenkaan. Osalla
taas vastaustavat vaihtelivat niin paljon, ettd saatuja kommentteja oli toisinaan vaikea

analysoida.

Varaisin myds enemman aikaa kyselyiden toteuttamiselle tai toteuttaisin ne ajankohtana,
jolloin matkustajamaarat ovat suurempia. Vastauksia oli ajoittain haastava saada, silla se-
songin ulkopuolella terminaalissa oli todella vahan matkustajia, joista moni oli jo tehnyt
lahtoselvityksen etukateen mobiilisovelluksessa tai internetissa. Toteuttaisin kyselyita ter-
minaalissa ollessani luultavasti my0s ylakerran odotusaulassa, silla siella matkustaijilla on
aikaa istua alas ja vastata kyselyyn laivaan paasya odotellessa. Lahtdselvitysautomaa-
teilla heilla tuntui usein olevan kiire paasta porttien lapi ylakertaan ja asettumaan alas

matkatavaroineen.

Mita ajankayttoon ja tydskentelyyn yleisesti tulee, pyrkisin saamaan opinnaytetyoproses-
sin heti alusta alkaen tehokkaammin kayntiin ja valttamaan pitkien taukojen pitamista kes-
ken prosessin. Itsellani kesti paasta vauhtiin tyon tekemisen kanssa osittain siita syysta,
ettd jouduin hetken odottelemaan ohjaajan saamista opinnaytetydlle. Tama oli toisaalta

hyvakin, silla tyostin alkuun opinnaytetyota taysin itsenaisesti, minka koin opettavaisena.

Kaiken kaikkiaan olen erittain tyytyvainen tyon lopputulokseen ja omaan tyoskentelyyni
koko prosessin aikana. Saavutin itselleni ja tydlleni asettamani tavoitteet. Sain vastaukset
tutkimusongelmiin ja tyé valmistui suunnittelemani aikataulun mukaisesti. Saamieni tutki-
mustulosten pohjalta pystyin tekemaan johtopaatdksia ja esittdmaan konkreettisia kehitta-
misehdotuksia. Vaikkeivat lahtéselvitysautomaatit merkittavia kehittdmistoimenpiteita kai-
paakaan, pidan arvokkaana tietona my0s sita, ettad asiakastyytyvaisyys automaatteja koh-
taan on varsin korkea. Uskon ja toivonkin, ettd opinnaytety6 todella hyédyttaa toimeksian-
tajaa ja sita voidaan tarvittaessa kayttaa apuna lahtoéselvitysautomaattien kehittamis-

tydssa.
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Liitteet

Liite 1. Suomenkielinen kyselylomake

N AT AN NN AT AT AT AT AT AT AT
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Tallink Silja Oy:n lihtoselvitysautomaattien toimivuus

Kyselyn tavoitteena on kartoittaa matkustajien ajatuksia liittyen Tallink Silja Oy:n lahtdselvitysautomaatteihin seka niiden toimivuuteen
Lansiterminaali 2:ssa. Kyselysté saatujen vastausten pohjalta automaatteja on tarkoitus kehittda edelleen parhaan mahdollisen
kayttokokemuksen takaamiseksi ja lahtdselvityksen sujuvoittamiseksi.

Kyselytutkimus on osa Haaga-Helia ammattikorkeakoulun opinnaytetyota, joka toteutetaan toimeksiantona Tallink Silja Oy:lle. Kyselyyn
vastaaminen vie aikaa noin viisi minuuttia ja kaikki vastaukset kasitelladn luottamuksella ja anonyymisti.

Kysymyksiin vastataan rastittamalla sopiva vaihtoehto tai kirjoittamalla vastaus sille varattuun tilaan, ellei toisin mainita.

KOKEMUKSET LAHTOSELVITYKSEN SUJUVUUDESTA

Kysymyksiin 1, 2 ja 3 vastataan asteikolla 1-5, jossa:

1 = En lainkaan

2 =Vahan

3 = Jonkin verran
4 = Melko

5 = Erittain

sujuvaksi/toimivaksi/tarkeaksi

A

1. Kuinka sujuvaksi koitte lahtoselvityspre in kokonaisuuc 1?

o1 02 03 04 [BE)

2. Kuinka toimivaksi koitte ldhtoselvitysautomaatin?

o1 02 o3 04 [BE)

3. Kuinka tarkeaksi koette lahtoselvitysvirkailijan lasndolon ldhtoselvitystilanteessa?

o1 02 03 04 0b5

4. Tarvitsitteko itse lahtoselvitysvirkailijan apua lahtoselvityksessa?
0 Kylla O En

Jos vastasitte kylla, niin missa asi ?

5. Kohtasitteko joitakin ongelmia ldhtoselvitysautomaattien kaytossa?

O Kylla L En

Jos vastasitte kylla, niin mita?

6. Yllattiko jokin asia automaatilla suoritetussa lahtoselvityksessa teidat?
OKyllda  OEi

Jos vastasitte kylla, niin mika?

7. Tamankertaisen kokemuksenne perusteella, kayttaisitteko itsepalveluldhtoselvitystd uudestaan?
[ Kylla O En

Jos vastasitte en, niin miksi ette?

64



KOKEMUKSET LAHTOSELVITYSAUTOMAATIN KAYTOSTA JA SEN TOIMIVUUDESTA

8. Alla olevassa taulukossa on kahdeksan viitetta. Merkitkaa rastilla taulukkoon kunkin vaitteen kohdalle, oletteko téysin eri
mielta (1), osittain eri mielta (2), ei eri eikd samaa mielté (3), osittain samaa mielta (4) vai tadysin samaa mielta (5). Etenkin jos
olette eri mielta vaitteesta, pyytdisimme kommentoimaan oikeanpuoleiseen sarakkeeseen lyhyesti mista syysta.

1 2 3 4 5 Avoimet kommentit

Automaatti oli helppokéyttéinen

Lahtoselvitys automaatilla kavi
nopeasti ja vaivattomasti

Automaatti toimi ongelmitta

Automaatti tulosti laivaannousukortit
onnistuneesti

Automaatteja oli matkustajamaaraan
nahden riittavasti

Automaatit olivat ndkyvalla paikalla

Opasteet automaateille olivat selkeét
ja hyvin sijoitellut

Automaatin kayttéohjeet olivat
ymmarrettavat

Lopuksi toivoisimme, ettd vastaisitte vield seuraaviin taustakysymyksiin seka jattaisitte halutessanne kyselylomakkeen loppuun
mahdollisia avoimia kommentteja/kehitysehdotuksia lahtdselvitysautomaattien kayttdéon ja niiden toimivuuteen liittyen.

9. lka
[ Alle25 [125-35 [136-45 [146-55 [ 56-65 Yl 65

10. Sukupuoli

[ Mies [ Nainen 1 Muu

11. Kansalaisuus

12. Matkan tarkoitus

[ Tyématka 1 Vapaa-ajan matka [ Muu

13. Tunnistautumistapa lahtoselvitysautomaatilla

[ Varaus- ja turvanumero [l QR-koodi varausvahvistuksesta tai mobiilisovelluksesta [1 Club One -kortti

14. Kuinka usein matkustatte laivalla?

[ Viikoittain tai useammin | Kuukausittain Pari kertaa vuodessa | Kerran vuodessa tai harvemmin

15. Oletteko kayttanyt lahtoselvitysautomaatteja aiemmin?

OKylla  CEn

Kiitos vastaamisesta ja mukavaa merimatkaa!
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Liite 2. Englanninkielinen kyselylomake

A2 A AN
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Functionality of the Check-In Kiosks in Tallink Silja Oy

The purpose of this survey is to find out customers’ thoughts about the check-in kiosks and their functionality and user-friendliness in
West Terminal 2. Based on the results of this survey, the check-in kiosks will be further developed to guarantee the best possible user
experience for the passengers and to make the self check-in process smoother.

This survey is a part of a thesis to be submitted to Haaga-Helia University of Applied Sciences and it is conducted in co-operation with
Tallink Silja Oy. It will take around five minutes to complete the survey and all the responses will be handled anonymously and
confidentially.

Unless otherwise instructed, please respond to the questions by placing a cross (x) in the answer box that corresponds to your answer
and fill in the blank where indicated.

EXPERIENCES OF THE SELF CHECK-IN PROCESS

Please use the following scale of 1-5 to answer the questions 1, 2 and 3 below:

1=Notatall

2 = Slightly

3 = Moderately
4 = Very

5 = Extremely

smooth/functional/important

1. How smooth did you consider the overall self check-in process?

1 2 3 4 5

2. How functional did you consider the check-in kiosk?

01 02 o3 04 05

3. How important do you consider the presence of a check-in agent during the self check-in process?

01 02 o3 04 0b5

4. Did you need any help from a check-in agent during the self check-in process?
[1Yes [1No

If so, with what?

5. Did you face any problems with the check-in kiosk?
Yes [INo

If so, what kind of problems?

6. Was there anything that surprised you while using the check-in kiosk?
[Yes [INo

If so, what was it?

7. Based on your experience today, would you use the check-in kiosk again?
[1Yes [1No

If not, why?

66



EXPERIENCES OF THE CHECK-IN KIOSKS AND THEIR FUNCTIONALITY

8. The table below contains eight different statements regarding the check-in kiosks. Please indicate your level of agreement
or disagreement with each of these statements on a scale of 1-5, where 1 = strongly disagree, 2 = partially disagree, 3 =
neither agree nor disagree, 4 = partially agree and 5 = strongly agree, by placing a cross (x) in the answer box that
corresponds to your answer. Especially if you disagree, we hope you would give a short explanation why in the comment
box.

1 2 3 4 5 Comments

The kiosk was user-friendly

It was quick and easy to do the check-
in using the kiosk

The kiosk was working without any
problems

The kiosk printed out the boarding
cards successfully

There were enough kiosks
considering the number of passengers

The kiosks were in a visible and easy-
to-find location

The signs directing to the kiosks were
well placed and clear

The instructions of the kiosk were
easy to understand

We kindly ask you to answer the following questions regarding basic information yet and to leave possible comments or suggestions for
improvements concerning the check-in kiosks and their functionality at the end of the survey.

9. Age
[1Younger than 25  [125-35 [136-45 [146-55 [156-65 [1Older than 65

10. Gender

[1 Male [l Female [ Other

11. Nationality

12. The purpose of the trip

[ Business trip [ Leisure trip [ Other

13. The identification method at the check-in kiosk

L1 Booking number and security code 1 QR Code from the booking confirmation or mobile app L1 Club One card

14. How often do you travel by ship?

[1 Weekly or more often Monthly [l Few times a year [1Once a year or less

15. Have you used the check-in kiosks before?

[Yes ' No

Thank you for participating and have a pleasant journey!
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