ENNAKOIVA PALVELUKEHITYS
SUOMALAISELLA MATKUSTAJA-ALUKSELLA

PALVELU ULKOMAISILLE MATKAILIJOILLE
HELSINGIN JA TALLINNAN VALISELLA
REITILLA VUONNA 2025



OPINNAYTETYO (AMK) | TIIVISTELMA
TURUN AMMATTIKORKEAKOULU
Muotoilu | Teollinen muotoilu

2014 | 89+1

Ohjaaja: Pekka Mannermaa

Ennakoiva palvelukehitys suomalaisella matkustaja-
aluksella

Opinnaytteen tavoitteena on tutkia ulkomaisten matkailijoiden tarpeita ja odotuksia
heiddn matkustaessaan Helsingin ja Tallinnan véliselld reitilla vuonna 2025. Tutki-
mustulosten perusteella suunnitellaan suomalaiselle matkustaja-alukselle palvelukon-
septi, joka tayttadd matkailijoiden tarpeet ja on samalla kiinnostava ja ajankohtainen.
Ty6 on ennakoiva palvelukehitysprosessi, jonka tarkoituksena on auttaa toimeksian-
tajaa reagoimaan tulevaisuuden muutoksiin etukateen. Tydn toimeksiantajana toimii
suomalainen laivanrakentajayritys STX Finland.
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tulevaisuuden muutoksien - wvaikutuksia kehitysprosessiin. Tutkimusmenetelmi-
na kaytetddn havainnointia, benchmarkingia, asiantuntijahaastattelua, varjostusta,
dokumenttiaineiston analyysia ja PESTE-analyysia. Tutkimuksen jalkeen suunnit-
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vemmin tuottaja-kuluttaja- ja modernit humanistit -asiakasryhmia, silld heidan mer-
kityksensa tuloksiin on voimakas. Ennakointitydn jatkaminen on myo6s perusteltavis-
33, silld sen avulla tulevaisuuden muutoksista saadaan kokonaisvaltaisempi kuva.

ASIASANAT:

Matkustaja-alus, ennakointi, palvelumuotoilu, matkailu, palvelukehitysprosessi

BACHELOR'S THESIS | ABSTRACT

TURKU UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES
Design | Industrial Design

2014 | 89+

Instructor: Pekka Mannermaa

Anticipatory service development for a Finnish day-
cruiser

The aim of the thesis is to research foreign travelers’ needs and expectations when
they travel from Helsinki to Tallinn in the year 2025. A service concept for a Finnish
day-cruiser, that fulfils the customer needs, is designed based on the results. The con-
cept aims to be interesting and current. The thesis is anticipatory service development
process, which targets to help the client to react to future changes in advance. The
client for this thesis is Finnish cruise ship builder STX Finland.

The study maps out three different factors, the present service, the customer, and
future changes that influence the development process. The study methods are ob-
servation, benchmarking, professional interview, shadowing, document analysis, and
PESTE-analysis. After the study, design process starts with shaping the customer pro-
files and mood boards. Co-design, which is crucial for service design, is used with the
future workshop. The final concept is demonstrated with the use of blueprint, scenario
and future poster.

Travel friend -service concept is designed as a result of the anticipatory service deve-
lopment process. It joins together a Finnish and a foreign traveler for a day when they
travel from Helsinki to Tallinn and back. The base of the concept lies within future
changes such as growth of the creative tourism and interest for authentic travel servi-
ces. The concept responds to the studied customer group needs and values. From the
development process the client is able to react to future changes and get new ideas for
their service development. The study can be continued with deeper study on prosu-
mer and modern humanist customers, because they have the biggest influence to the
results of this thesis. Also continuity of the foresight work is arguable as foresight
gives a wider understanding to future changes.
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JOHDANTO

Opinndytetydn aiheena on palvelukonseptin suunnitte-
lu Helsingin ja Tallinnan valisen reitin matkustaja-aluk-
selle. Palvelukonseptin kohderyhmdnd ovat ulkomai-
set matkailijat. Tyé on ennakoiva, silld aikaperspektiivi
konseptille on vuosi 2025. Tavoitteena on luoda palve-
lukonsepti, joka tdyttdd asiakkaiden tarpeet ollen sa-
malla kiinnostava ja ajankohtainen.

Ajatus laivateollisuutta kasittelevasta opinndytetyostd nousi esille syksylla 2012 Tu-
run ammattikorkeakoulun ja STX Finlandin yhteistyoprojektin osana jarjestettya
muotoilukurssia. Uudelleen aiheeseen pureuduttiin kuitenkin vasta alkusyksysta
2013, ja talléin aihe sai nykyisen rajauksensa. STX Finlandin tuotekehitys on tyon
toimeksiantajana ohjannut prosessin kehitysta ja kaynyt jatkuvaa vuoropuhelua tyon
tekijan kanssa.

Opinnaytetyd on ennakoiva palvelukehitysprosessi, jonka tarkoituksena on auttaa
toimeksiantajaa reagoimaan mahdollisiin tulevaisuuden muutoksiin etukateen. En-
nakoinnin avulla voidaan myo6s vaikuttaa positiivisesti tulevaisuuden muutoksiin ja
luoda uusia liiketoimintamahdollisuuksia. (Haanpaa, Garcia-Rosell & Kyyra 2013, 106.)

Prosessissa kaytettavien palvelumuotoilun ja tulevaisuudentutkimuksen menetel-
mien avulla aiheeseen saadaan kokonaisvaltainen katsanto, joka on sekéd selked etta
ajankohtainen.

Tyon aikana toteutettiin tutkimus nykyisesta palvelusta, halutusta asiakasryhmaésta
ja toimintaympdristoon vaikuttavista muutostekijoistd. Tutkimuksen tuloksien pe-
rusteella suunniteltiin viisi erilaista palvelukonseptia hyédyntden asiakasprofiileja,
monialaista tulevaisuusverstasta ja tunnelmakarttoja. Palvelukonsepteista valittiin
yksi konsepti, jota tdydennettiin palvelua kuvaavan blueprintin ja skenaarion avulla.
Lopullisen palvelukonseptin ydinviesti tuodaan esille tulevaisuusjulisteen avulla, joka
esittdd mainosmaisesti palvelun sisdllén ja arvomaailman.
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KEHITYSKOHTEEN
MAARITTELY

Kehityskohteen madrittelyssé tuotiin esille palvelukehi-
tysprosessin toimeksianto ja tavoitteet, toimeksianta-
jan nykytilanne ja palveluun vaikuttavat taustatekijat.
Kaikki nama tekijét huomioon ottamalla kehityskoh-
teen tutkimus sai tarpeellisen rajauksen. Tavoitteena
maddrittelyssé oli hahmottaa tyon aiheen taustaa ja
ymmdrtad toimeksiantajan tarve ennakoivalle palve-
lukehitykselle.
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2.1 Toimeksianto ja tavoitteet

Toimeksiannossa toivottiin opinnaytteen keskittyvan Helsingin ja Tallinnan valisen
reitin matkustaja-alukseen ja erityisesti sen palveluihin. Matkustaja-alus kasitetaan
aluksena, joka matkustaa kaksi kertaa paivassa reitin edestakaisin kuljettaen rahtia
ja matkustajia. Kohderyhmaéksi valittiin ulkomaiset matkailijat, jotka saapuvat Suo-
meen vapaa-ajan matkalle, silla tille kohderyhmélle suunnattuja palveluita ei ole talla
hetkelld lainkaan kyseisella reitilld. Aiheeseen otettiin lisdksi tulevaisuusperspektiivi
vuoteen 2025, jotta tyo olisi innovatiivinen ja kiinnostava toimeksiantaja STX Finlan-
dille ja muille alalla toimiville. Taustalla aiheen valinnassa vaikuttivat my6s opinnayt-
teen tekijan vaihto-oppilasaika Japanissa, tulevaisuudentutkimuksen opinnot Turun
yliopistossa ja kiinnostus palvelumuotoiluprosessiin.

Tavoitteena on tutkia ulkomaisten matkailijoiden tarpeita ja odotuksia heiddn mat-
kustaessaan Helsingin ja Tallinnan véliselld reitilld vuonna 2025. Tutkimustulosten
perusteella suunnitellaan suomalaiselle matkustaja-alukselle palvelukonsepti, joka
tayttad matkailijoiden tarpeet ja on samalla kiinnostava ja ajankohtainen.

2.2 STX Finland

Tyon toimeksiantaja STX Finland on Suomessa toimiva laivanrakennusyritys, joka
on tunnettu loistoristeilijdiden, matkustaja-aluksien ja muiden merialuksien suun-
nittelusta ja valmistuksesta. STX Finland on osa kansainvalistd STX Europe Group
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-yritystd, joka toimii Suomen lisdksi Ranskassa, Norjassa, Brasiliassa, Romaniassa ja
Vietnamissa. STX Finland tyollistaa talla hetkelld Suomessa 2 500 tyotekijad. (STX
Finland 2014.) Meriteollisuus, STX Finland mukaan lukien, on varsinkin Turun seu-
dulla merkittadva tyonantaja, silld se tyollisti vuonna 2012 noin 6 000 henked (Turun
Kauppakorkeakoulu 2013).

Suomalainen laivateollisuus on viimeisimman taantuman myota joutunut ahtaalle ja
toivottavaa olisi, ettd sen kilpailukyky pystyttdisiin palauttamaan. Taman paineen
alla tyo- ja elinkeinoministeri¢ kdynnisti alkuvuodesta 2014 uuden kehittamisohjel-
man meriteollisuuden toimintaympariston kehittdmiseksi (Ty6- ja elinkeinoministerio
2013). Uudet ja innovatiiviset konseptit ja palvelut ovat tarkeita telakoiden myydes-
sa palveluitaan varustamoille (STX Finland, henkilokohtainen tiedonanto 7.1.2014).
Laivateollisuus ei siis kdsitd ainoastaan laivojen teknistd suunnittelua ja valmistusta,
vaan myos palvelujen kehitysta ja koko risteilyelamyksen muotoilua.

2.3 Helsingin ja Tallinnan vdlinen reitti

Helsingin satamasta tehtiin vuonna 2013 10,8 miljoonaa matkaa, joista kolme nel-
jasosaa tehtiin Tallinnan reitilld. Kansainvélisia risteilymatkustajia vieraili samana
vuonna Helsingissd 420 000, joka on uusi ennatys. (Helsingin satama 2014.) Tallinnan
reitin tarkeydesta kertoo loppuvuodesta 2013 tehty pdatos: Helsingin ja Tallinnan va-
lisen reitin tukemiseksi mydnnettiin 11,3 miljoonan euron EU-rahoitus, jonka tarkoi-
tuksena on lisdtad lauttaliikenteen kapasiteettia ja sujuvuutta molempien kaupunkien
satamissa (Helsingin satama 2013).

“Luulen, ettéd Suomessa ei ole kulttuuria - vain jérvet, kalat ja metsd.” (OSKE 2013.)

Vuonna 2013 Helsingin ja Tallinnan valilld toimi seitsemdn matkustaja-alusta, ja
niiden varustamot olivat Eckerd Line, Viking Line, Tallink Silja ja Linda Line. Kaksi
aluksista oli nopeita, mutta pienia katamaraanialuksia, jotka eivat kulje talvisin. Yksi
oli suurempi risteilija, joka lahti iltaisin Tallinnaan ja saapui takaisin Suomeen seu-
raavana paivana. Loput nelja alusta olivat opinndytteen matkustaja-aluksen kaltaisia,
kahdesti pdivassa reitilla kulkevia aluksia. Nama alukset houkuttelivat erityisesti reit-
timatkustajia, ja Paiva Tallinnassa -risteilyja oli myynnissa useita erilaisia.

2.4 Matkailu Suomessa

Matkailu on yksi harvoista kasvavista aloista Suomessa (Kallio 2013). Ulkomaisten
matkailijoiden maara on kasvanut tasaisesti viime vuosina ja vuonna 2012 Suomessa
vieraili 7,6 miljoonaa matkailijaa (Tilastokeskus 2013). Matkailualalla on edelleen po-
tentiaalia kasvaa, ja onkin perusteltua todeta matkailun monimuotoisuuden tukemi-
sen olevan Suomen talouden tulevaisuudelle tarkeda. Monien eri osaajien ja ammatti-
laisten tehtava on luoda uusia ja mielenkiintoisia ideoita kasvavan kilpailun uhatessa.

Kotimaisten matkailupalveluiden kilpailijoita eivat ole ainoastaan muut matkakoh-
teet ja niiden palvelutarjoajat vaan myos kasvava viihdetarjonta, jota pystyy hyo-
dyntdméaan omalta kotisohvalta. Asiakkaat eivét koe tarvetta poistua kotoa, kun koko
maailma on saavutettavissa internetin ja television avulla. Monille matkailijoille on
kuitenkin tarkedd saada kokea uusia asioita ja erottautua massasta. He matkustavat
kotimaassa, mutta enenevissd maarin myos ulkomailla. Halpalentoyhtiot muodosta-
vat todellisen uhan suomalaisille kotimaan matkailuyrittdjille, joiden suurin asiakas-

kunta tulee edelleen Suomesta. Kun kotimaisen risteilyn tai muun matkailutuotteen
hinnalla voi lentdd Keski-Euroopan padkaupunkeihin, asiakaskadon mahdollisuus
kasvaa. (J. Molin, henkilokohtainen tiedonanto 5.2.2014.) Suomalaisten matkailijoiden
kansainvélistyessd Suomeen tarvitaan yha enemman ulkomaisia matkailijoita. Me-
nestyvaa matkailupalvelua ei voida luoda tyhjédsta. Se tarvitsee pohjalleen kysyntaa,
asiakkaita, toimintaympdaristdn, resursseja ja muita tekijoitd. Tarvitaan myds johdon-
mukaista suunnittelua, palvelumuotoilua, jonka menetelmien avulla muodostetaan
palvelulle mahdollisuudet kasvaa ja menestya.

Matkailu- ja elamystuotannon klusteriohjelman Rucola-hankkeessa (Russian Custo-
mer Latent Needs) tutkittiin Suomessa matkustavia vendlaisia ja heidan odotuksia ja
tarpeitaan. Sen yhteydessi nousi esille venaldisten mielikuvia Suomesta: usea néki
Suomen hyvin yksipuolisena ja tylsind matkakohteena. (OSKE 2013.) Kotimainen
matkailukentta kaipaakin nyt innovatiivisia matkailupalveluita, jotta Suomen matkai-
lun positiivinen kehitys jatkuisi my6s tulevaisuudessa.
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ENNAKOIVA
PALVELUKERITYS-
PROSESSI

Tutkimuksen tavoitteena on saavuttaa mahdollisim-
man laaja ymmdrrys nykyisesta palvelusta ja sen toi-
mintaympdristéstd. Tavoitteena on myés ymmdrtad
ympdriston muutoksia, jotka vaikuttavat tutkimuskoh-
teisiin ja niiden tulevaisuuteen. Palvelua suunniteltaes-
sa tdrkein tutkimuskohde on kuitenkin kayttdjé ja ha-
luttu kohderyhmda (Stickdorn 2009, 255). Tutkimuksen
tehtdvad on toimia perustana suunnittelutyéssa; ilman
perusteellista tutkimustyété suunnitteluvaiheessa teh-
tavat valinnat jaisivat vaille pohjaa. Tutkimuksen tar-
koituksena on myés tuottaa uutta ja mielenkiintoista
tutkimustietoa STX Finlandille, joka voi hyédyntaa sita
tulevaisuudessa eri tuotekehitysprosesseissa.
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3.1 Viitekehys

Viitekehyksessd tuodaan esille opinndytettd rajoittavia ja toisaalta kehitysprosessin
mahdollistavia tekijoita (kuva 1). Suunnitteluun ja siten tehtavaan tutkimukseen voi-
makkaimmin vaikuttavat matkailija, vuosi 2025, matkustaja-alus ja palvelu.

Matkailija on kehitettdvan palvelun kohderyhma. Hanen kayttaytymisensa, arvonsa,
odotuksensa ja tarpeensa rajaavat opinnaytetta. Taustalla vaikuttavat elamyskulttuu-
rija turismiilmioing, silla ne vaikuttavat matkailijan arvomaailmaan. Elamys on asia-
kaspalvelutilanteessa asiakkaalle syntyva henkilokohtainen kokemus, joka on mer-
kittava ja positiivinen. Se muodostuu erilaisista palvelun elementeistd ja asiakkaan
kokemisen tasoista. (Tarssanen & Kylanen 2009, 10-11.)

Vuosi 2025 on opinndytteen aikaperspektiivi. Tulevaisuutta ja sithen vaikuttavia muu-
toksia tutkitaan ennakoinnin avulla. Muutoksiin vaikuttavat erilaiset megatrendit ja
heikot signaalit. Megatrendi on merkittava, todennakoisesti ja toistaiseksi jatkuva ke-
hityksen suuri aalto. Heikko signaali on taas yksittdinen ilmio, joka on tulevaisuuden
muodostumisen kannalta merkityksekds, mutta saattaa nykyhetkessa vaikuttaa mer-
kityksettomalta. (Rubin 2002, 894-897.) Myos villit kortit vaikuttavat vuoteen 2025,
mutta niiden vaikutuksia ei tdssd opinndytteessd oteta huomioon niiden arvaamatto-
man ja odottamattoman luonteen vuoksi.

Matkustaja-alus toimii kehitettavan palvelun ympdaristona. Siihen vaikuttavat voi-
makkaimmin varustamon brandi ja arvomaailma. Taustatekijéind ovat reitti, jolla
matkustaja-alus kulkee, ja telakka, joka tdssa opinndytteessa on STX Finland. Reitti
maarittaa palvelun pituuden, kayttajaryhman motiiveja ja aluksen kayttotarkoituk-
sen. STX Finland vaikuttaa aluksen teknisiin ja arkkitehtonisiin mahdollisuuksiin,
esimerkiksi aluksien modulaarisuuteen.

Palvelu on opinndytteen kehityskohde. Palvelun sisdltéon vaikuttaa toivottu brandi,
joka madrittyy vallitsevien arvojen mukaan. Palvelun toteuttava henkilokunta ja pal-
velumuotoilu ovat brandin taustavaikuttajia, silld ne tuovat brandin ndkyvaksi asiak-
kaalle.
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3.2 Tutkimuskysymykset

Opinndytteessd pyritddn vastaamaan seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

Ensimmaisen kysymyksen tavoitteena on saavuttaa vahva asiakastuntemus, joka on
tarkedd onnistuneen palvelukehitysprosessin kannalta. Toinen kysymys kasittelee
lopullista palvelukonseptia ja maarittaa suunnittelun reunaehdot. Molemmissa kysy-
myksissd otetaan huomioon aikaperspektiivi ja toimintaympéristo, jotka vaikuttavat
oleellisesti tiedonhankintaan.
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Kuva 1. Viitekehys.
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3.3 Prosessikaavio

Prosessikaavio esittdd kehitysprosessin etenemisen ja tavoitteet sekd prosessissa kay-
tettavat menetelmat (kuva 2). Sen avulla voidaan myts hahmottaa tutkimuksen ja
suunnittelun suhdetta tavoiteltuihin tuloksiin. Prosessikaavio ohjaa ja rajaa kehitys-
tyon rakennetta.

Opinnaytetyossa sovelletaan Tuulaniemen esittdman palvelumuotoiluprosessin kal-
taista rakennetta, koska kehityskohteena on palvelu (Tuulaniemi 2011, 127-128). Pro-
sessin rakenne on muokattu tdhan opinnaytetydhon sopivaksi:

1 6 Nea Kosonen - Ennakoiva palvelukehitys suomalaisella matkustaja-aluksella

Tyd on ennakoiva, joten Kuusen ja Kamppisen esittdma tulevaisuuskartan laadinta
vaikuttaa prosessikaavioon. Tulevaisuuskartta laaditaan useimmissa ennakointia
hyoédyntavissa tutkimuksissa, ja vaiheita, joita hyddynnetddn tdssa opinnaytteessa
ovat (Kuusi & Kamppinen 2002, 163.)

Opinnéaytteen rajauksen vuoksi ei edetd muutostekijéiden tunnistamista pidemmalle
tulevaisuuskartan muodostamisessa.
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Ymmarrys tarpeesta ja
toimeksiantajasta

Tutkimus

Kayttajatutkimus
Palvelupolku
Toimintaymparisto-
analyysi

Havainnointi, varjostus
Benchmarking
Asiantuntijahaastattelu
Dokumenttiaineisto

Ymmarrys kayttajasta,
hanen tarpeistaan

ja odotuksistaan, ja
kehittamiskohteesta

Suunnittelu

Analyysi
Ideointi
Konseptointi

Tulevaisuusverstas
Asiakasprofiilit
Moodboardit
Ideoiden jalostaminen

Uusien ideoiden
kehittaminen

Toteutus

Palvelupolku
Visuaalinen materiaali

Prototypointi
Skenaario
Visualisointi

Uusien ideoiden
testaaminen ja
karsiminen

Arvionti

Materiaalin
luovuttaminen
eteenpain

Palaute ja oman
onnistumisen
arviointi

Jatkuva kehitys

Kuva 2. Prosessikaavio.
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3.4 Tutkimusmenetelmdt ja -aineistot

Opinnaytteessa kaytetddn palvelumuotoilun menetelmid, joiden avulla tutkittavas-
ta palvelusta ja sen kayttdjista saadaan mahdollisimman kattava kuva. Asiakkaita ja
tulevaisuuden muutoksia tutkitaan lisdksi dokumenttiaineiston analyysilla. Koska
tutkimuskohteista on tarjolla laajasti aineistoa, ei ole tarpeellista tAman opinndytteen
yhteydessa tutkia asiakkaita ja tulevaisuutta kyselyiden tai muiden kvantitatiivisten
menetelmien avulla. Kvalitatiiviset menetelméat sopivat luontevasti palvelukehityk-
seen, silla tutkimuskohteina ovat aineeton palvelu, tulevaisuus ja kayttdjien tunteet,
arvostukset ja motiivit (Tuulaniemi 2011, 142-143).

Opinnaytteen suunnitteluvaiheessa kaytetdan erilaisia ideointi-, suunnittelu- ja pro-
totypointimenetelmid luovien ja innovatiivisten ideoiden esiin saattamiseksi. Naista
menetelmistd merkittdvin on tulevaisuusverstas, joka on ennakoiva suunnittelume-
netelma. Sitd ei kdyteta vield yleisesti palvelukehityksessa, vaikka se soveltaa palve-
lumuotoilulle olennaista osallistavaa suunnittelua. Tulevaisuusverstaan etu muihin
osallistaviin menetelmiin on sen ennakoiva lahtékohta.

Havainnointimenetelmadt

Opinnaytteessa havainnoidaan olemassa olevaa palvelua kahdella eri Helsingin ja Tal-
linnan valista reittid kulkevalla matkustaja-aluksella palvelupolun, asiakkaiden kayt-
taytymisen ja kilpailijoiden palveluiden ymmartdmiseksi. Havainnoinnilla saadaan
suoraa tietoa palvelun aineettomista tekijoista, joita olisi vaikea tutkia kvantitatiivis-
ten menetelmien avulla. Havainnointien aikana tehdaan systemaattisesti muistiinpa-
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noja kirjoittaen, valokuvaten, videoiden ja puhetta danittéen.

Palvelun havainnointi on opinnaytetyon oleellisin tutkimusmenetelmd, silla sen avul-
la hahmotetaan kehitettdvan palvelun rakennetta: palvelupolkua, palvelutuokioita ja
palvelun kontaktipisteitd. Palvelupolku, joka kertoo asiakkaan matkan palvelun alus-
ta loppuun, koostuu useista toisiaan seuraavista palvelutuokioista. Palvelutuokio taas
muodostuu lukemattomista erilaisista palvelun kontaktipisteistd, jotka ovat ihmisia,
ymparist6ja, esineitd ja toimintatapoja. (Tuulaniemi 2011, 80.) Havainnointien pohjalta
rakennettavan palvelupolkukaavion pitdd olla looginen ja visuaalinen, jotta se olisi
helposti ymmarrettava (Stickdorn & Schneider 2011, 158).

Varjostamalla havainnoija seuraa asiakkaiden ja henkilokunnan todellista kayttayty-
mistd oikeassa palveluymparisttssd ja -tilanteessa. Tarkoituksena on 16ytaa palvelun
ongelmakohtia ja onnistumisia, mutta myo®s uusia ideoita palvelun toteuttamiseen.
Havainnoija ei osallistu tilanteeseen, vaan tarkkailee sitd ulkopuolisena. (Stickdorn
& Schneider 2011, 156; Tuulaniemi 2011, 66.) Varjostusta kdytetaan erityisesti katta-
vamman asiakastuntemuksen saavuttamiseksi, silld matkustaja-aluksien ulkomaisten
asiakkaiden kayttaytymista ei ole tutkittu aikaisemmin.

Kehityskohteen kilpailijoita hahmotetaan benchmarking-menetelman avulla: tarkoi-
tuksena on ottaa huomioon kilpailijoiden hyvin toteuttamat palvelutuokiot ja -kon-
taktipisteet, ja toisaalta valttda mahdollisia ongelmakohtia. On myds toivottavaa, etta
menetelman avulla 16ytyy kokonaan uusia palvelumahdollisuuksia, joita kilpailijat ei-

vat ole vielda hydodyntaneet. Tutkimuksessa benchmarking toteutetaan mysteerishop-
paaja-menetelmalld, jossa havainnoija kulkee lapi palvelupolun arvioiden eri kontak-
tipisteiden toimivuutta ja arvolupauksen pitavyytta (Taloustutkimus 2014). Matkan
varaamista ja matkan kiinnostavuutta arvioidaan varustamoiden internet-sivuja ana-
lysoimalla ja itse matkalla havainnoidaan matkustajien kdyttaytymistd, henkilokun-
taa, palvelujen laajuutta ja laatua seké alusten arkkitehtuuria. Palveluprosessin aikana
dokumentoidaan myds havainnoitsijan omia tuntemuksia. Esiin nousseet huomiot
taulukoidaan matkan jalkeen, ja niistéd toteutetaan palvelupolun kaltaiset visuaaliset
kaaviot.

Asiantuntijahaastattelu

Osana tutkimusta haastatellaan Johanna Molinia, joka on Turun ja Tukholman valilla
kulkevan Viking Grace -risteilijan risteilypadallikko, Viking Grace -tuotteen tuotepadl-
likko ja projektikoordinaattori. Asiantuntijahaastattelulla on tarkoitus saada tietoa
palveluntuottajan ndkemyksestd aiheeseen. Han tuo oman nékékulmansa seka palve-
lun nykytilaan, asiakkaisiin ettd matkustaja-alusympdaristdon oman ammattitaitonsa
ja -kokemuksensa kautta. Hanelld on myds ndkemys palvelun tulevaisuudesta. Haas-
tattelu toteutetaan teemahaastatteluna: valmista kysymysrunkoa voidaan soveltaa ja
muokata haastattelun edetessa, asioihin voidaan syventya tai kasitella pintapuolisem-
min tarpeen mukaan. Talléin on mahdollista saada uutta tietoa, joka ei tavanomaises-
sa haastattelutilaisuudessa valttamatta nousisi esille. (Hyysalo 2009,132.)

Dokumenttiaineisto ja PESTE-analyysi

Selkedn asiakastuntemuksen saavuttamiseksi tutkimuksessa hyodynnetdan erilaisia
tilastoja, tutkimuksia ja opinnaytteitd ulkomaisista matkailijoista ja heidan kulutuk-
sestaan Suomessa. Kontekstin kannalta on tarkeda myos huomioida jo olemassa olevia
palveluita ja matkailijoiden kiinnostusta niitd kohtaan. Eri projekteissa ja hankkeissa
muodostettuja asiakasprofiileja kdytetdan apuna asiakkaiden tarpeiden tunnistami-
sessa. Dokumenttiaineistoa kdytetdan myos asiakaskokemuksen kannalta oleellisten
suosittelun ja vertailun seka elamyksellisyyden ymmartamiseen.

Toimintaymparistén muutoksia, kuten megatrendejé ja heikkoja signaaleja, kartoite-
taan, jotta voidaan ennakoida palvelun tulevaisuutta (Kokkonen, Kuuva, Leppimaki,
Lahteinen, Merist6, Piira & Saaskilahti 2005, 71). Tulevaisuuden muutokset kyseen-
alaistavat nykyiset toimintamallit ja niihin reagoiminen on siksi tarkeda. Erityisesti
asiakkaiden arvopohjan muuttumista pitda seurata tarkasti. Nama muutokset toimi-
vat apuna suunnittelutyossa inspiraation lahteind. Ennakointiprosessia ei jatketa pi-
demmalle esimerkiksi tulevaisuusskenaarioiden avulla opinndytteen rajauksen vuok-
si. Tyokaluna muutosten kartoittamisessa toimii PESTE-analyysi, jossa muutostekijat
jaotellaan poliittisten, taloudellisten, sosiaalisten, teknologisten ja ymparistotekijoiden
mukaisesti eri luokkiin. Analyysin tarkoituksena on 16ytad muutoksen merkkeja ja
heikkoja signaaleja. (Kokkonen ym. 2005, 71.)
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Innovatiiviset suunnittelumenetelmat

Suunnitteluprosessia on tarkoitus ldhestya palvelumuotoilun ja ennakoivan tuoteke-
hityksen kannalta. Ideoinnin alussa on tiarkeda luoda mahdollisimman paljon uusia
ideoita, vaikka ne eivat kaikki olisikaan hyoddynnettavissa (Stickdorn & Schneider
2011, 130). Tunnelmakartat ja tulevaisuusverstas toimivat ideoinnin menetelmina. Tu-
levaisuusverstas jarjestetddn Turun ammattikorkeakoulun taydennyskoulutukseen
osallistuville aikuisopiskelijoille. STX Finlandin tuotekehitys on aikaisemmin ollut
mukana tulevaisuusverstaassa ja naitd tuloksia kdytetddn opinndytteen yhteydessa
saavutetun verstastietouden rinnalla.

Asiakastuntemuksen ja tulevaisuuden muutoksien pohjalta muodostetaan asiakaspro-
fiilit: ne toimivat suunnitteluprosessissa ohjaavana ja rajoittavana elementtiné design
briefin rinnalla. Asiakasprofiilit ovat yleistyksia, mutta eivat stereotypioita, erilaisten
ryhmien kayttaytymisestd, arvostuksista, tarpeista ja kiinnostuksen kohteista. Hei-
td kuvaamaan luodaan kuvitteellinen henkil, jossa tiivistyy tAman joukon yhteiset
nimittajat. (Stickdorn & Schneider 2011, 178.) Asiakasprofiileihin pyritdan nostamaan
taloudellisesti merkittdvia ja sosiaalisesti mielenkiintoisia asiakasryhmia.

Prototypointimenetelmat ovat myds olennaisia kehitysprosessissa. Niiden avulla pys-
tytdan testaamaan ideoita suunnittelun lomassa, ja opinndytteen lopullinen konsepti
muodostetaan juuri naitd menetelmid kayttdmallad. Palvelun blueprint ja palvelus-
kenaario pyrkivat muodostamaan kuvauksen lopullisesta palvelukonseptista. Niissa
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palvelu kuvataan yksityiskohtaisesti uuden palvelupolun avulla kuvaten jokainen
palvelun kontaktipiste - skenaariossa tdma tehddan asiakasprofiilien nakoékulmasta
(Stickdorn & Schneider 2011, 184, 204). Samalla voidaan arvioida palvelutuokioiden
toimivuutta eri asiakasprofiilien kannalta. Palvelun ydin tuodaan esille tulevaisuusju-
listeen avulla, joka on visuaalinen kuvaus palvelukonseptin sisallosta.

Tulevaisuusverstas

Robert Jungk kehitti tulevaisuusverstaan osallistavan paatdksenteon avuksi 1970-lu-
vulla. Tarkoituksena oli osallistaa ihmisid kaikilta yhteiskunnan portailta yhteiseen
paatoksentekoon. Asukkaat saisivat olla mukana ideoimassa oman asuinalueensa tu-
levaisuutta ja tyontekijat tulevaisuuden tehtaita. Suunnitelmia ei tehtdisi ainoastaan
valtuustoissa ja johtoryhmissd, vaan kansalaisten omissa verstaissa ja tydpajoissa.
Tuloksina verstaissa olivat esimerkiksi "uusien muotojen luominen tyollistdmisesta,
toimeentuloa ja toimeliaisuutta varten”. (Jungk & Mullert 1981, 8-12.)

Verstas voi kestdd nopeasta, yhden tunnin mielikuvituksen herattelemisesta useita
kuukausia kestavaan prosessiin. Perinteinen verstas kestaa paivasta kolmeen paivaan.
Verstastyoskentely sisdltad nelja vaihetta: valmistelu-, ongelma-, mielikuvitus- ja to-
dellistamisvaiheen. (Jungk & Mullert 1981, 54-95; Rubin 2004.)

Menetelméaa voidaan kayttad sosiaalisen kehitystyon lisdksi yrityksissa ja organisaa-
tioissa eri tulevaisuuden ongelmien ratkaisussa. Sen avulla voidaan rakentaa visioi-

ta ja missioita. Kehitystyossa se on hyva tyokalu, koska se parhaimmillaan tuo esille
heikkoja signaaleja. (Rubin 2004.) Tulevaisuusverstaan pohja on vahvasti tulevaisuu-
dentutkimuksessa ja sitd voidaan kayttda pohjatyona laajempaa Delfoi-menetelmaa
kaytettiessd. Taman opinndytteen suunnittelussa sitd kaytetdan osallistavana mene-
telmand, jolla saadaan uusia ja erilaisia ideoita esille. Tuloksia hyédynnetdan konsep-
tien kehittdmisessa.
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PALVELUN NYKYTILA

Palvelun nykytilan tutkimuksella oli tavoitteena hah-
mottaa palveluun vaikuttavia tekijéita, jotka tarvit-
sevat kehitysta tai vastaavasti rajoittavat palvelua.
Kehityskohteita loydettiin vertailemalla nykyisten toi-
mijoiden palveluita ja haastattelemalla Viking Grace
-aluksen risteilypddllikkoa Johanna Molinia. Hénen
haastattelunsa toi esille palvelua rajoittavia tekijéita,
joita ei ollut noussut esiin toimeksiannon yhteydessa.
Nykyisen palvelun suurimmiksi ongelmiksi nousivat
erityisesti terminaalien ja teemallisuuksien kaytto.

4.1 Nykyinen palvelupolku

Nykyisen palvelupolun havainnointi toteutettiin tammikuussa 2014, ja sen kohteina
toimivat Tallink m/s Starin torstaiaamulahté Helsingista sekd Eckerd Line m/s Fin-
landian perjantai-iltaldhto Tallinnasta. Ennen havainnointia toteutettiin niin kutsut-
tu havainnointivihko (liite 1), jonka sisallon muodostuksessa kaytettiin avuksi Turun
ammattikorkeakoulun ja STX:n yhteistyoprojektin shuttle deck -projektissa vuonna
2012 valmistettua customer journey -taulukkoa ja kyseisen projektin yhteydessa tuo-
tettua materiaalia, kuten videoita, kuvia ja dénitteitd. Havainnointivihko toimi apuna
palvelutuokioiden ja palvelun kontaktipisteiden kartoittamisessa. Havainnoinnissa
kiinnitettiin erityistda huomiota eri palvelutuokioihin ja niiden sujuvuuteen. Myos eri-
laisten teemallisuuksien hallintaan ja matkustaja-aluksen ympéristén vaikutuksiin
kiinnitettiin huomiota. Havainnoinnin perusteella muodostettiin nykyinen palvelu-
polku (kuva 3).

Havainnoinnissa otettiin huomioon koko palveluprosessi esi- ja jalkipalvelu mukaan
lukien. Havainnoinnista saadun ja olemassa olevan tiedon avulla luotiin nykyista pal-
velua kuvaava palvelupolku. Se sisdltda kuusi paavaihetta:

ennen matkaa

matka terminaaliin
lahtésataman terminaali
matkustaja-alus
kohdesataman terminaali

poistuminen terminaalista.

Vaiheisiin luetaan myos jalkipalvelu, joka tapahtuu varsinaisen palvelukokemuksen
jalkeen (Tuulaniemi 2011, 79). Jalkipalvelu kasittdd muun muassa palautteen kerdami-
sen ja uusintamatkan tarjoamisen.
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Ennen matkaa Matka terminaaliin Terminaali
Autopaikan o
varaaminen Kioski
Hytin . ) o .
varaaminen Lentaen Kavellen Istumapaikkoja Ravintola
Ruokailun ‘ Matkustus- -
Internet varaaminen Junalla Raitiovaunu Kahvila Self check-in infoa Hiss|
Matkasta Tarjontaan Matkan Matkan Saapuminen Siirtyminen SisA3nkavnt Tuloaul Checkd L . 04 | Siirtyminen
kuuleminen tutustuminen valitseminen varaaminen Helsinkiin terminaaliin ISaankaynti Liieeltle =8l Ipuntarkastus otusaula alukseen
. . Pankki- . .
Bussilla Taksi automaatti Pelikoneita Rullaportaat
Matkustus-
Matka- luokan Palvelu-
toimisto aattaminen Sailytys- luukku
P Oma autolla Oma auto Iokér{;t Istumapaikkoja Portaat
Kuva 3. Nykyinen palvelupolku.
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Kuva 3. Nykyinen palvelupolku.
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4.2 Erilaiset palvelut ja toimintatavat matkustaja-aluksilla

Palvelukokemuksia vertaileva benchmarking toi esille onnistuneita ja ongelmallisia
palvelun kontaktipisteitd. Benchmarking-kaavioissa (kuvat 4-5) havainnollistetaan
kontaktipisteiden huomiot. Vertailussa oltiin tietoisia palvelukokemuksen mahdolli-
sista taustavaikuttajista: ajankohta vertailussa oli erilainen, 1ahtésatama eri, toisella
varustamolla on useampi alus samalla reitilld ja toinen aluksista on toiminut kuusi
vuotta kauemmin kyseiselld reitilld. Taustavaikuttajien aiheuttamia eroja ei kasitel-
14 kaavioissa. Viking Grace -aluksen risteilypdallikén Johanna Molinin haastattelulla
saatiin tietoa m/s Gracen toimintatavoista ja kehityskohteista. On kuitenkin huomioi-
tava, ettd Gracen matkustusaika on pidempi, ja siksi sen palvelut eroavat joiltakin osin
Helsingin ja Tallinnan véalisen reitin aluksista.

M/s Star

M/s Star on virolaisen Tallink Siljan vuonna 2007 valmistunut matkustaja-alus. Aluk-
sella on 1900 matkustajapaikkaa ja kolme erilaista matkustajaluokkaa. Samalla reitilla
Tallink Siljalla on toinen matkustaja-alus ja yksi risteilija, joka on profiloitu muita reitin
aluksia viihdepainotteisernmaksi. Matka m/s Starilla tehtiin Helsingista Tallinnaan
torstaiaamuna, ja se kesti noin kaksi tuntia.

Nea Kosonen - Ennakoiva palvelukehitys suomalaisella matkustaja-aluksella

Benchmarkingin tarkeimmiksi huomioksi nousivat m/s Starilla teemallisuuden ja uu-
simman teknologian puuttuminen. Merellisyytta ei ollut kdytetty hyvaksi, ja teemal-
lisuuden puuttuminen jatti palvelut toisistaan irtonaisiksi. Palvelut oli kuitenkin sijoi-
teltu hyvin: eri kansille oli sijoiteltu eri asiakasryhmille sopivia palveluita. Esimerkiksi
kahvilan yhteyteen sijoitettu lasten leikkipaikka sijaitsi eri kannella pubin ja tax-freen
kanssa.

M/s Finlandia

Suomalaisen Eckerd Linen m/s Finlandia on remontoitu vuonna 2012 ja tuotu Helsin-
gin ja Tallinnan véliselle reitille saman vuoden lopulla. Finlandialla on 2 080 matkus-
tajapaikkaa ja yksi matkustajaluokka. Alus on Eckeré Linen ainoa kyseiselld reitilla.
Matka m/s Finlandialla tehtiin Tallinnasta Helsinkiin perjantai-iltana, ja se kesti kaksi
ja puoli tuntia.

Benchmarkingin tarkeimpida huomiota m/s Finlandialla olivat hyva teemallisuuden
kaytto, visuaalisuus ja onnistuneesti segmentoidut palvelut. Merellisyytta oli kaytetty
kantavana teemana hyvin. Liikkumisen sujuvuudessa ja tiedon valittamisessa oli on-
gelmia. My6s terminaalien ongelmat olivat huomattavia.

M/s Grace

Viking Grace -aluksella on otettu kayttéon uusi matkustusideologia, jonka mukaan
risteilymatkustaminen ei endé ole vain "ryyppadmista ja ralladmistad”. Aluksella halu-
taan tarjota uusi, mukava ja turvallinen risteilyelamys, jonka aikana voi esimerkiksi
syoda annoksia, joita ei vielda maista saa, ja nauttia useista, erilaisista viihde-esityksis-
ta. Asiakkaat haluavat syyn lahtea risteilylle, oli se sitten erikoisristeily, teemaviikot
tai kiinnostus tavata samanhenkisia ihmisia. Tarkeimmat risteilypalvelut Gracella
ovat asiakaspalvelu, matkustajamukavuus, ravintolat ja viihde. Ulkomaisia matkaili-
joita palvellaan aluksella englanniksi. Kesdisin, kun ulkomaisia asiakkaita on eniten,
laivan viihdetarjonta on kansainvalisempaa. (J. Molin, henkilékohtainen tiedonanto
5.2.2014.)

Kehityskohteita nykyisessa palvelussa ovat erityisesti esipalvelun eri kontaktipisteet:
nykyinen internet-varausjarjestelma ei ole tarpeeksi sujuva, ja terminaaleja ei olla
otettu riittdvasti huomioon suunnittelussa. Yhtena ratkaisuna varausjarjestelman on-
gelmiin on mahdollisuus yrityksen omaan mobiilisovellukseen, jonka avulla asiakas
voisi dlypuhelimellaan hallinnoida koko risteilykokemustaan aina varauksen tekemi-
sestd lahtien. Terminaalien ongelmiin ei 16ydy yksiselitteistd vastausta, silla Viking

Line ei omista kaikkia kdyttamidan terminaaleja. Esimerkiksi Helsingin Katajanokan
terminaali on Helsingin sataman omistuksessa. (J. Molin, henkilékohtainen tiedonan-
t0 5.2.2014.)

4.3 Nykyista palvelua rajoittavat tekijat

Suomalaisten matkustaja-alusten yksi tarkeimmista tehtavistd on rahdin kuljettami-
nen - alusten toiminnassa ei voida keskittyd ainoastaan matkustajien mukavuuteen
ja heidan kiinnostuksen kohteisiinsa, vaan rahti oleellisena tekijana pitaa ottaa huo-
mioon. Toinen matkustaja-aluksiin vaikuttava tekija on aikataulut: aamu- ja iltalaivo-
jen valilla on huomattavia eroja kohderyhmissa ja siten myo6s palvelutarjonnassa. (J.
Molin, henkilokohtainen tiedonanto 5.2.2014.) Mahdollisuus yon viettamiseen laivalla
vaikuttaa niin ikdan palvelun sisdltoon (STX Finland, henkilokohtainen tiedonanto
25.2.2014). Rajoittavana tekijand voidaan kokea myos suomalainen palvelukulttuuri,
jonka muutoksesta on havaittavissa merkkeja. Myymalakonsepteja tehdessa pitaa ot-
taa huomioon sponsorit, joiden kanssa yhteistytssd myymalat toteutetaan. (J. Molin,
henkilokohtainen tiedonanto 5.2.2014.)
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ASIAKASTUNTEMUS

Asiakastutkimuksen tavoitteena oli kartoittaa ulko-
maisten matkailijoiden arvomaailmaa ja heidan kéyt-
tdaytymistddn seka taustalla vaikuttavia tekijoita. Tut-
kimus toteutettiin varjostamalla matkustaja-aluksien
ulkomaisia asiakkaita ja analysoimalla tilastotietoa
ja aikaisempia tutkimuksia. Dokumenttiaineiston tut-
kimuksessa pdatutkimuskohteiksi nousivat kokemat-
tomammat matkailijat Venajalta ja Kiinasta sekd ul-
komaiset risteilymatkustajat ja modernit humanistit.
Elaémyskulttuurin ja suosittelun vaikutuksia arvioimal-
la ymmarrettiin asiakkaisiin vaikuttavia taustatekijoi-
ta.
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5.1 Ulkomaisten matkailijoiden kayttaytyminen matkustaja-aluksella

Varjostus toteutettiin havainnointimatkojen yhteydessd kohteenaan ulkomaalaiset
matkailijat ja heiddn kaytoksensd, mutta my6s havainnoiden henkildkuntaa. Varjos-
tus oli suppea, mutta sen avulla saatiin kasitys ulkomaalaisten matkailijoiden kayt-
taytymisesta suomalaisilla matkustaja-aluksilla. Eri ajankohtien vélilld ei huomattu
eroavaisuuksia varjostettavien kayttaytymisessd, mutta maarallisesti ulkomaisia
matkailijoita oli enemméan aamuldhdolld Tallinnaan kuin iltaldhdollda Helsinkiin.
Varjostettavat olivat pddasiassa aasialaisia, eteldeurooppalaisia ja venalaisida. Kahden
havainnointimatkan perusteella asiakkaiden maaria tai kansalaisuuksia ei voida kui-
tenkaan vyleistda. Henkilokuntaa ei kummallakaan havainnoitavista aluksista ollut
merkittavasti.

Suurin osa ulkomaisista matkailijoista kiersi matkustaja-alusta matkan alussa ja vertai-
li eri palveluita. Taman jalkeen he istuivat kahviloissa, sdivat pienid annoksia ja joivat
virvokkeita, mutta eivat kuluttaneet muita palveluita. Erityisesti aasialaiset matkaili-
jat istuivat mobiililaitteidensa kanssa liikkkumatta juurikaan matkan aikana. Ostoksia
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ei tehnyt kukaan varjostettavista. Kummallakaan matkalla matkailijoilla ei ollut mu-
kanaan matkatavaroita tai ostoksia. Henkilokunta ei toiminut aluksilla aktiivisina te-
kijoind, vaan he olivat ennemminkin passiivisia taustasuorittajia. Asiakaspalvelua sai,
mutta sitd piti hakea. Molemmilla aluksilla asiakaspalvelukohtaamisissa oli ongelma.
Toisella aluksella negatiiviseen asiakaspalautteeseen infopisteessa ei reagoitu asialli-
sesti, vaan se ohitettiin asiakasta aliarvioiden. Toisen aluksen lipunmyynnissa myvyja
oli passiivinen, innoton ja vdhdsanainen. Negatiivinen asiakaspalvelukohtaaminen
varsinkin ennen matkaa jattda asiakkaalle huonon vaikutelman. Asiakaspalvelu on
merkittdva osa palvelukokemusta, ja siihen pitdisi panostaa voimakkaasti (J. Molin,
henkilékohtainen tiedonanto 5.2.2014).

5.2 Ulkomaiset matkailijat tilastoissa

Suomessa vieraili vuonna 2012 7,6 miljoonaa ulkomaista tyo- ja vapaa-ajan matkaili-
jaa. He toivat maahan yhteensa 2,3 miljardia euroa ja viipyivat keskimaarin 4,1 yota.
Merkittavaa on kuitenkin se, ettd 45 % matkailijoista ei yopynyt lainkaan. Suomeen
tehtiin eniten vierailuja naapurimaista Vendjalta, Virosta ja Ruotsista. Venaldisia mat-
kailijoita kaikista matkailijoista oli 47 %. Pisimpia matkoja tekivat ranskalaiset, yhdys-
valtalaiset ja saksalaiset. Verrattuna vuoteen 2011 eniten kasvoivat yhdysvaltaisten
(+44 %) ja venalaisten matkailijoiden (+10 %) vierailut. Rahaa matkailijat kayttivat
eniten ostoksiin ja elintarvikkeisiin, ravintoloihin ja kahviloihin sekd majoitukseen.
(Tilastokeskus 2013.)

Venaja 47%
vrt 2017 +10%

Viro 10%
vrt 2011 +7%

Ruotsi 9%
vrt 2011 +3%

Saksa 4%
vrt 2011 -14%

Iso-Britannia 4%
vrt 2011 -2%

Muut 16%

Kuva 6. Ulkomaisten matkailijoiden mddrdt Suomessa vuonna 2012.
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5.3 Ulkomaisten matkailijoiden kiinnostuksen kohteet ja tarpeet

Tilastojen ja saatavana olevan tiedon laajuuden mukaan valittiin viisi eri kansalai-
suutta ja ryhmaa, joiden arvopohjaa ja kiinnostuksen kohteita kartoitettiin laajemnmin.
Taloudellinen ja sosiaalinen merkitys vaikuttivat ryhmia valittaessa. Kansalaisuuksis-
ta kasittelyyn valittiin venéalaiset, kiinalaiset ja saksalaiset matkailijat. Heidan lisak-
seen kasiteltiin kansainvalisia risteilymatkustajia ja moderneja humanisteja.

Venaldiset matkailijat

Vendldisten matkailijoiden tarpeita ja kiinnostuksen kohteita kartoitettiin laajasti
matkailu- ja elamystuotannon klusteriohjelman Rucola-hankkeessa vuosina 2011 ja
2012. Télle opinnéaytteelle mielenkiintoisimpia tuloksia olivat perheen ja kielen merki-
tys sekd aktiviteettien ja palveluiden tarkeys.

Perhe on venaldisille tarked, ja lapsilleen he haluavat tarjota vain parasta. Lasten pal-
velut matkakohteessa ovatkin tarkeitd ja vaikuttavat paatdksentekoon. Otettaessa
selvad matkakohteesta internet-sivujen tietojen pitaa olla luotettavia. Suomeen vena-
laiset matkailijat matkustavat mielellddn omalla autolla, silla he kokevat venéalaisten
matkanjarjestdjien bussit epdmukaviksi. Itse kohteessa halutaan kokea paljon erilaisia
aktiviteetteja ja ollaan kiinnostuneita historiasta, kulttuureista ja tarinoista. Venalai-
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selle matkailijalle on tarkeda saada tietoa omalla kielellddn myds palvelutilanteissa,
ja han arvostaa laatua ja palvelua. Tuliaisina ja matkamuistoina toimivat erityisesti
luksustuotteet. (Kytola & Pakkila 2012, 54-55; OSKE 2013; Virtanen 2014.)

Kiinalaiset matkailijat

Pohjoismaisten pddkaupunkien turistiviranomaiset kaynnistivat vuonna 2012 China-
via-hankkeen tutkimaan kiinalaisten matkailijoiden tarpeita ja kiinnostuksen kohtei-
ta heiddn matkustaessaan pohjoismaissa. Hankkeessa kerattiin tietoja muun muassa
matkailijoiden sosioekonomisesta taustasta, matkan luonteesta sekd positiivisista ja
negatiivisista kokemuksista. Opinndytteen kannalta mielenkiintoisimpia tietoja olivat
erilaiset kiinnostuksen kohteet, mobiililaitteiden kaytto sekd didinkielen tarkeys.

Pohjoismaissa matkustaneet kiinalaiset vierailivat saman matkan aikana useissa
muissa maissa, ja yhdessa maassa vietetty aika oli usein lyhyt, paivastd muutamaan
paivaan. Matkailijoista suurin osa matkusti pohjoismaissa ensimmaista kertaa ja mat-
kailijoista yli puolet on ryhmamatkalla. [tsendiset matkailijat kokeilivat enemman uu-
sia asioita kuin ryhmamatkailijat. Matkakohteessa kiinalaiset olivat kiinnostuneimpia
turistikohteista, museoista, nayttelyistd ja ostoksien tekemisestd, ja usealla oli ostos-

suunnitelma valmiina maahan saavuttaessa. Kiinalaiset matkailijat ostivat Helsingista
suomalaisia brandeja ja luksusta, koska luksustuotteiden verotus Kiinassa on korkea.
Aikaiset kauppojen sulkemisajat harmittivat kiinalaismatkailijoita. Kiinalaiset mat-
kailijat kayttivat matkoillaan alypuhelimia erityisesti paikkojen l6ytamiseen. Heista
Helsingissa ei saanut tarpeeksi tietoa kiinaksi. Monelle matkailijalle oli tdrkedmpaa
kiinalaisen kuin paikallisen ruoan syéminen. Helsingissa kiinalaisiin matkailijoihin
vetosi erityisesti vihreys, puhtaus ja rentous. Lisaksi paikallinen kulttuuri kiinnosti
heita. (Chinavia 2013.) Kiinalaisia ja venalaisia matkailijoita yhdistad heidan matkai-
lutaustansa: he eivat ole perinteiseen tapaan kokeneita matkailijoita ja he kaipaavat
varsinkin kielissa enemman apua (Finpro 2012).

Saksalaiset matkailijat

Saksalaisia matkailijoita ja heidan kayttaytymistadn on tutkittu vuosittain maan suu-
rimmassa matkailututkimuksessa Reisenalysessd. Taman opinndytteen kannalta kiin-
nostavimpia tutkimustuloksia olivat matkan varaaminen ja kiinnostuksen kohteet.
Tulokset ovat peraisin vuoden 2013 tutkimuksesta.

Saksalaiset matkailijat matkustivat vuonna 2012 erityisesti Saksan sisalld ja Espan-
jassa, mutta Skandinavian matkailun nousu nahtiin mahdolliseksi tulevina vuosina.
Matkailijat olivat kaikkiruokaisia kohteidensa kanssa, mutta halusivat, ettad niissa voi-
daan tayttaa heidan lomalleen asettamansa odotukset ja toiveet. Suurin osa matkoista
varattiin edelleen matkatoimistoista, vaikka internet-varaaminen oli yha suositum-
paa. Pakettimatkat olivat yleisin matkustusmuoto, mutta itsendiset varauksien maara
oli nousussa. Aurinko- ja perhematkat olivat suosituimpia matkatyyppeja. Samaan
aikaan kierto- ja ndhtavyysmatkat kiinnostivat matkailijoita yhd enemman. Kulttuu-
ri- ja opintomatkoja ei tehty enempaa edellisiin vuosiin verrattuna, mista paateltiin,
ettd saksalaiset ovat kiinnostuneempia kevyemmasta kulttuurista, joka ei vaadi ku-
luttajalta laajaa tietopohjaa ja paneutumista. Matkailijat halusivat enenevissa maarin
matkansa olevan sekd ekologisesti ettd sosiaalisesti reilu. (FUR 2013.)

Nea Kosonen - Ennakoiva palvelukehitys suomalaisella matkustaja-aluksella

43



44

Ulkomaiset risteilymatkustajat

Vuonna 2010 tehty risteilytutkimus selvitti Helsingissa vierailevien ulkomaisten ris-
teilymatkustajien rahankayttoa, ajanviettoa, kiinnostusta Helsinkia kohtaan ja heidan
tyytyvaisyyttdan matkakohteeseen. Mielenkiintoisimpia tutkimustuloksia olivat eri-
tyisesti vastaajien tausta ja ika sekd Helsingin vetovoimatekijat.

Vastaajista hieman yli puolet oli yli 55-vuotiaita, joten voidaan todeta ulkomaisten ris-
teilymatkustajien olevan ikdantyvia matkalaisia. Vastaajista suurin osa oli yhdysval-
talaisia, isobritannialaisia ja saksalaisia. Syy lahted Itdmeren risteilylle oli suurimmalla
osalla halu n&dhda jotakin uutta, kokemattomuus Itdmeren matkailusta ja halu nah-
da Venija ja Baltian maita. Koska risteilijat kiertédvat usean sataman, tutkimuksessa
kysyttiin mielenkiintoisimpia kaupunkeja. Naita olivat Pietari, Helsinki ja Tukholma.
Helsingissé risteilymatkustajiin vetosi erityisesti puhtaus, arkkitehtuuri ja ystavalli-
set ihmiset. Puolet maissa kadyneista olisi halunnut pysya Helsingissd pidempaan ja
he kokivat Helsingin vastanneen hyvin heiddn odotuksiaan. Kolme neljasta ilmoitti
todennakoisesti tai varmasti suosittelevansa Helsinkia ystavilleen ja tuttavilleen mat-
kakohteena. Maista ostettiin eniten matkamuistoja, vaatteita ja paikallisia ruokatuot-
teita. (Helén & Lappalainen 2011, 78-82.)

Modernit humanistit

Matkailun edistdmiskeskuksen teettdma tutkimus Modernit humanistit ja matkustami-
nen Suomeen 2012 kasittelee moderneja humanisteja, jotka Matkailun edistdmiskeskus
on madrittdnyt markkinointitoimenpiteidensd kohderyhmaéksi. Mielenkiintoisimpia
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tutkimustuloksia opinndytteen kannalta olivat erityisesti modernien humanistien
madritelma3, heiddn motiivinsa matkan valinnassa ja kiinnostuksen kohteet itse mat-
kakohteessa.

Modernit humanistit maaritelladn tutkimuksessa seikkailijoiksi, joita kiinnostavat
vieraat kulttuurit ja uudet kokemukset. He arvostavat erilaisuutta ja aitoja kohtaami-
sia paikallisten kanssa. Merkittavia yhteisid nimittajia ovat uteliaisuus, kokeminen ja
aktiivinen osallistuminen. Matkakohteen pitad olla heille turvallinen ja positiivinen,
jotta uuden kokeminen ei ole pelottavaa tai ahdistavaa. Tata matkustajatyyppia 1oytyi
kaikista ikdluokista ja heidat jaettiin tutkimuksessa kolmeen eri ryhmaan: nuoret, per-
he- ja seniorimatkustajat. (Matkailun edistdmiskeskus 2012.)

Matkaa suunniteltaessa modernit humanistit laittavat paljon painoarvoa ystavien ja
median suosituksille. My6s eksoottisuuden tavoittelu mainittiin yhtend motiivina.
Matkakohteen valintaan panostetaan paljon, koska matkustaminen koetaan kalliik-
si. Oleellisia tekijoita matkakohteen varaamisessa ja matkan suunnittelussa ovat itse
suunnitteleminen ja mahdollisimman laaja personointi. Modernit humanistit halua-
vat tutkimuksen mukaan itse valita mitd ja milloin he matkakohteessa tekevat. He
haluavat my6s mahdollisuuden spontaaneihin muutoksiin. Matkan suunnittelu on
heille oleellinen osa matkaa. Tutkimuksen mukaan moderneja humanisteja kiinnos-
tavat matkakohteessa paikallinen elamantapa, kulttuuri, hyva ruoka, luonto ja erilai-
set aktiviteetit. Suomen kohdalla erityisid kiinnostuksen kohteita olivat luonto ja sen
tarjoamat mahdollisuudet. Erilaisuus omasta kulttuurista ja eksoottisuus olivat niin
ikaan tarkeitd. Kohderyhmalle tyypillisesti myos paikallisten ihmisten tapaaminen ja
heidan tapojensa oppiminen mainittiin. (Matkailun edistamiskeskus 2012.)

5.4 Suosittelun voima

Matkailupalvelu eroaa monista muista palveluista muun muassa ennakkomaksujen ja
-odotuksien vuoksi. Matka saatetaan varata ja maksaa kuukausia ennen varsinaista
1ahto4, ja tdméa nostattaa asiakkaan odotuksia. Matkanjarjestijaan tai palveluntuot-
tajaan pitda pystya luottamaan ennen kuin matka tai palvelu maksetaan. (Stickdorn
2009, 262.) Tama matkailupalvelulle oleellinen luonteenpiirre on yha tarkeampi maa-
ilmassa, jossa internet on ldhes jokaisin potentiaalisen asiakkaan kaytettavissi. He
voivat ennen matkaa verrata eri palvelutuottajien saamia arvosteluja ja saada lahi-
piiristddn suosituksia tai negatiivisia kommentteja mahdollisesta matkakohteestaan.
Chinavia- ja Rucola-hankkeet molemmat nostivat esille suosittelun ja vertailun tee-
mat. Venaldiset matkailijat luottavat helpommin tuttaviensa suosituksiin ja kiinalaiset
vertaavat usein palveluita etukiteen internetissi. (Chinavia 2013; Kytola & Pakkila
2012, 54-55))

Stickdorn kutsuu artikkelissaan "Service Design in Tourism” vertailevia ja sanaa le-
vittavid matkailijoita prosumer-kuluttajiksi. Nama kuluttajat eivat vain passiivisesti
kuluta matkailupalveluja vaan tuottavat itse erilaista materiaalia. He eivat tyydy anta-
maan perinteistd asiakaspalautetta vaan kertovat kokemuksistaan internetin eri kes-
kustelupalstoilla, Tripadvisorin kaltaisissa nettipalveluissa ja sosiaalisessa mediassa.
Heiddn antamansa arviot voivat vaikuttaa moneen passiiviseen vertailijaan, joka et-
sii internetista itselleen sopivinta matkailupalvelua. Kuluttaja-tuottaja-asiakkaat ovat
matkapalveluntuottajalle sekd uhka ettd mahdollisuus. Yksikin positiivinen asiakas-
kokemus saattaa tuoda yrityksille useita uusia asiakkaita, mutta samalla pienikin ne-
gatiivinen kommentti saattaa aiheuttaa suurta tuhoa. Liian suuret etukateisodotukset
voivat myos olla haitallisia, jos niité ei pystytd kohtaamaan. (Stickdorn 2009, 252.) Kun
asiakas pystyy eri siahkoisia medioita kdyttamalla levittdmaan omia kokemuksiaan,
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ABOUT B+B | New reader

set Inspired

Sometimes places inspire a picture painted with words. Helsinki in its winter dress did plenty
to provoke poetry, but now is time for some more practical prose.
Our reasons to love Helsinki

First, this image of how it made us feel:

Kuva 7. Bridges and Balloons Helsingissé (Bridges and Balloons 2014).
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nousee laadukas asiakaspalvelu vield suurempaan asemaan. Sen avulla pystytdan vai-
kuttamaan voimakkaasti asiakkaan kokemuksiin kohteessa, ja hyvan asiakaspalve-
lun avulla negatiivinenkin tilanne pystytaan pelastamaan. Palvelutuottajien on hyva
myods itse ndkya sosiaalisessa mediassa ja yllapitad omia internetsivujaan. Tiedon pitda
olla ajan tasalla, riittdvaa ja palautteeseen vastaamisen asiallista. Sosiaalisen median ja
yrityksen omia sivuja pitad paivittda sadnnollisesti ja asiakkaille pitaa jatkuvasti tar-
jota uutta sisaltoa.

Helsinki on hyoddyntanyt 2010-luvulla kansainvalisien blogien tuomaa nakyvyvytta
kutsumalla bloggaajia vierailulle kaupunkiin. Englantilainen Bridges and Balloons
-matkailublogi matkusti Helsinkiin osana matkailuviranomaisten yhteistydohjelmaa
Nordic Bloggers' Experiencea. Ohjelmaan kutsuttiin 40 kansainvalista matkailublo-
gia yli 100 hakeneen joukosta. Matkan yhteydessa bloggaajat tutustuivat Helsingin
eri kohteisiin, ravintoloihin ja aktiviteetteihin. Matkan jalkeen Bridges and Balloons
julkaisi 17 syytéa rakastaa Helsinki& -blogipostauksen, joka toi esille Helsingin posi-
tiivisia puolia talvimatkailukohteena, kasitellen lisdksi designia, arkkitehtuuria ja ra-
vintolatarjonnan laajuutta. Blogi on aktiivinen monissa sosiaalisissa medioissa: silla
on yli 1 000 seuraajaa Twitterissa, Instagramissa ja Facebookissa. Kaiken kaikkiaan
yhteistytohjelma mainittiin Twitterissd 3 000 kertaa alkuvuodesta 2014, tavoittaen
yli miljoona Twitter-kayttajaa. (Balloons and Bridges 2014; Visit Helsinki 2014.)
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5.5 Elamyksellisyys

Tarssanen ja Kyldnen esittavat artikkelissaan "Eldamys - Mika se on?” tulkinnan ela-
myksestd moniosaisena asiakkaan ja palveluntuottajan vuorovaikutuksesta synty-
vand kokemuksena. Heiddn esiin tuomansa Eldmyskolmio-malli kuvaa elamyksen
syntymista ja sen eri osia. Se on kuvaaja ideaalituotteesta, jossa kaikki eri elamyksen
osa-alueet ovat edustettuina. Elamyskolmio muodostuu kahdesta eri nakokulmasta:
asiakkaan kokemuksen tasoista, jotka on esitetty pystyssa ja palvelun elementeistg,
jotka eritelladn vaakatasossa. Elementit vaikuttavat suoraan asiakkaan kokemuk-
seen. Elamyksen muodostumiseksi mahdollisimman monen elementin pitda toteutua
joka tasolla. (Tarssanen & Kylanen 2009, 10-11.) Elamyskolmiota kdytetdan opinnayt-
teessd arvioinnin tydkaluna tarkasteltaessa eri palvelutuokioiden onnistumista.

"Matkailutyontekija elamyksen luojana” artikkelissaan Tarssanen nostaa esille palve-
luntuottajan roolin tarkeyden elamyksen mahdollistamisessa. Hinen mukaansa he
toimivat matkailijan ja lilan erilaisuuden vélissad turvaten matkailijalle miellyttavan
ja sujuvan lomamatkan. Koska yleensa matkailijalla ei valttamatta ole mahdollisuutta
kohdata paikallisia ihmisid, palveluntuottaja ja tyontekijat ovat matkakohteen kasvot.
(Tarssanen 2009, 24.) Kylanen taas esittad, ettd palveluntuottajan pitad tuntea asiak-
kaansa niin hyvin, ettd han tietdad asiakkaan toiminnan taustamotiivit. Palveluntuot-
tajan pitdd osata hahmottaa aineettoman kokemuksen merkitys arvonlisddjana ja
asiakkaan identiteetin luojana. Ravintolassa asiakas ei halua vain tayttda vatsaansa,
vaan kokea kokonaisvaltaisen ravintolakokemuksen, jossa asiakaspalvelija on merkit-
tavassa osassa. (Kylanen 2012, 39-40.) Artikkelit tuovat esille jalleen asiakaspalvelijan
roolin onnistuneen palvelukokemuksen mahdollistajana.

Yksilollisyys Aitous

Tarina

Henkinen taso

MUUTOS

Moniaistisuus

Emotionaalinen taso

ELAMYS
Alyllinen taso
OPPIMINEN
Fyysinen taso
AISTIMINEN
Motivaation taso
KIINNOSTUMINEN
Kontrasti Vuorovaikutus

Kuva 8. Eldmyskolmio Tarssasta ja Kyldstd mukaillen (Tarssanen & Kyldnen 2009, 10-11).
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TOIMINTA-
YMPARISTON
MUUTOKSIEN

KARTOITTAMINEN

Tavoitteena muutoksien kartoittamisessa oli loytaé
arvopohjan muutoksiin viittaavia tekijéitd ja uusia
mahdollisuuksia palvelun kehittdmiseen. Jotta matkai-
lupalvelua voidaan kehittéé tulevaisuuden tarpeiden
mukaisesti, pitad palvelun toimintaympdriston muu-
toksia tutkia huolellisesti. PESTE-analyysissa (taulukko
1) tutkittiin eri poliittisia, taloudellisia, yhteiskunnalli-
sia, teknologisia ja ympdristotekijéitd.




Poliittiset
tekijat

Taloudelliset
tekijat

Taulukko 1. PESTE-analyysi.

Rikkidirektiivi voimaan vuonna 2015 - aluksien uudistustarve, Tarve puhtaalle energialle fossiilisten polttoaineiden vero-
tuksen kallistuessa, Viisumivapaus venaldisille vuonna 2025 lisdisi venaldisten matkustajien maaraa Suomessa, Epastabiili
maailmantilanne lisda turvallisuuden tarvetta, Aasian vallan nouseminen taloudellisesti ja poliittisesti, Lilkkkuvuuden rajoit-
taminen EU:n sisalla, Saavutettavuuden lisaaminen poliittisin keinoin: VR:n monopolin poistaminen, Arvolisaverojen kasva-
minen Suomessa: ruoan, alkoholin ja kulutushyddykkeiden verotus, Helsingin ja Tallinnan valinen tunneli

Ulkomaisten matkustajien madran jatkuva kasvu Suomessa: matkustajista lahes puolet vendlaisia, Matkailu Suomen kan-
santaloudelle tarkead, Immateriaalikulutus kasvaa ja vapaa-aikaan kaytetadn enemman rahaa, Helsingin matkailun tuote-
kehitys keskittyy talvikauteen ja yksittaismatkailijoille suunnattuihin palveluihin, Pienyrittajyyden lisdantyminen Suomessa,
Ty6eldaman epavarmuuden kasvu, Sinkkutalouksien lisaantyminen, Globalisaation myota kilpailun kasvaminen, Halpalen-
toyhtiot haastavat lahimatkailua, Kuluttajien vaatimustason nouseminen, Trendisyklien nopeutuminen, Tavaroiden kulutus
vahenee - palveluiden kasvaa, Verkostojen merkityksien kasvaminen, Disneysaatio kulutuksen lisadjand, Sponsorointi, Pu-
ritanismi valinnoissa

Tekijoita kartoitettiin kayttamalla seuraavia lahteita:

Strategioita ja tulevaisuusselontekoja kayttamalld voitiin hahmottaa taustalla vaikut-
tavia ilmio6itd ja niiden merkittavyytta. Strategiat ovat lisdksi osoituksia organisaati-
oiden omasta tahtotilasta: mihin he haluavat aktiivisesti tulevaisuudessa suunnata.
Esiin nousi sekd megatrendeja, heikkoja signaaleja etta yksi villi kortti, joka on niin
sanottu arvaamaton muutostekija.

Poliittisissa tekijoissa esille nousivat erityisesti lainsdadanto, direktiivit, verotus, tur-
vallisuus ja uusien poliittisten valtojen nouseminen. Suomella ja Euroopan unionilla

Yhteiskunnalliset
tekijat

Teknologiset
tekijat

Ymparisto-
tekijat

Taulukko 1. PESTE-analyysi.

Kevyt kulttuuri kiinnosttaa saksalaisia matkailijoita enemman kuin puhdas kulttuuri, Asiakasryhmien pirstaloituminen, Ela-
myksellisyys ja kokemuksellisuus entista tarkeampad, Skandinavian hyva maine, Kansainvaliset bloggaajat levittivat Hel-
sinki-tietoutta sosiaalisessa mediassa, Uusi, kokematon keskiluokka matkailumarkkinoilla: matkailijat Kiinasta, Intiasta ja
Brasiliasta, Aineettomien tekijoiden brandaaminen: muun muassa Hiljaisuudenkappeli, Vaeston ikaantymisen kasvu, Osal-
listuvan ja luovan matkailun nouseminen: Couchsurfing & Airbnb, Kuluttajat haluavat mukaan vaikuttamaan palveluiden
sisaltéihin: co-design, Tulostasojen polarisoituminen: Luksus vs halpa, Matkustaja-aluksien muuttuva rooli: Slowcruisers,
Slow-matkailu, Nostalgia, Wellness

Matkustaja-aluksien modulaarisuus, nopeat muutokset ja trendien seuraaminen helpompaa, Internet-varaaminen kasvat-
taa suosiota, Langaton teknologia mahdollistaa ajasta ja paikasta riippumattoman kanssakaymisen, Sosiaalisen median
kayton lisadantyminen matkojen vertailussa, Tekniikan kaytto elamyksien luomisessa, Palveluiden ja tuotteiden raatalginti
mahdollista teknologian ja internetin avulla, Mobiililaitteiden mdarien kasvu, Resurssien niukkuus pakottaa kehittamaan
tehokkaampia teknologioita, Itsepalveluteknologioiden lisdantyminen, Matkustaja-aluksien nopeutuminen - lyheneva mat-
kustusaika

40% saksalaisista haluaisi lomansa olevan mahdollisimman ymparistoystavallinen, Viron brandin kehitys, Suomenlahden
rehevoityminen, Helsinki ymparivuotisena matkailukaupunkina, Helsingin seudullisen matkailuinformaation parempi saa-
tavuus uuden teknologian avulla, Helsingin moderni design- ja ravintolaimago, Helsinki yksi maailman parhaimmista pai-
koista elaa, Ympadristdarvojen ja kestava kehityksen nousu ilmastonmuutoksen uhatessa, Sosiaalinen ja ymparistollinen
vastuu, Paikallisuuden korostaminen ja hyddyntaminen, Maatilamatkailun kasvaminen - tyohon osallistuminen, Kulttuurien
kaupallistaminen, Lahimatkailun lisaantyminen

on suuri vaikutus matkustaja-aluksien toimintaymparistoon, silla ne voivat lainsaa-
dannoén kautta helpottaa tai vaikeuttaa aluksien toimintaa. Erityisesti lilkkuvuuden
rajoittaminen Euroopan unionin sisalla hankaloittaisi aluksien toimintaa kahden val-

tion valilla.

Taloudellisia paatekijoita olivat matkustajaméaarien kasvu Suomessa, vapaa-ajan ja im-
materiaalikulutuksen kasvu, tydelaman epavakauden mukana tuoma pienyrittajyy-
den kasvu, kilpailun lisddntyminen muiden eldmyksien ja matkailukohteiden lisdan-
tymisen myotd sekd trendisyklien nopeutuminen. Kuluttaminen on murroksessa, ja

tdhan teemaan matkapalvelutuottajien pitaisi syvallisesti paneutua.
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Yhteiskunnallisia muutostekijéitd madarittivat luokkien ja kuluttajien erilaistuminen:
asiakasryhmat pirstaloituvat, ikdantyneet ja sinkkutaloudet ovat yha suurempia ku-
luttajaryhmid, aineettomat, osallistavat ja luovat palvelut kasvattavat suosiotaan, ja
tulotasot polarisoituvat voimakkaasti luoden tarvetta luksus- ja halpatuotteille. Toi-
mintaymparistélle merkittavad on kuitenkin Helsingin, Tallinnan ja Skandinavian
jatkuvasti parantunut maine mielenkiintoisena ja haluttuna matkailukohteena.

Teknologiset tekijat ovat hyvin mielenkiintoisia matkustaja-alusymparistdssa. Itse
matkustaja-aluksen muutos, kuten nopeuden kasvaminen ja modulaarisuuden mah-
dollisuudet, antavat jo paljon uusia mahdollisuuksia aluksen toiminnan kehitykseen.
My6s muut tekijat, kuten mobiililaitteiden kehitys ja lisdantyminen, sosiaalisen medi-

an kasvu, teknologia elamyksen luojana ja resurssiniukkuus uusien tapojen luomises-
sa, ovat hyodynnettavia mahdollisuuksia.

Yrmparistotekijdissa vaikuttivat voimakkaasti ekologinen heratys, kestdva kehitys ja Hel-
singin maine turvallisena ja puhtaana kaupunkina. [tdmeren rehevéityminen saattaa
aiheuttaa suuria muutoksia aluksien toimintaympéristdssa seka lakien ettd asiakkaiden
puolesta. Helsinki markkinoi itseddn vahvasti ymparivuotisena matkustuskohteena,
mika saattaa lisatd matkailijoiden kiinnostusta myos talvimatkailuun. Tama lisda painetta
kehittaa etelan joskus synkkaankin talveen soveltuvia palveluita Suomessa, jossa luonto
on suurin markkinointikeino.

Nea Kosonen - Ennakoiva palvelukehitys suomalaisella matkustaja-aluksella

57



LUOVA IDEOINTI

Ennen varsinaista suunnittelua, ideointi aloitettiin tule-
vaisuusverstaan ja tunnelmakarttojen muodostamisen
avulla. Néma menetelmdt toivat esille uusia mahdolli-
suuksia, joita voitaisiin kayttaa suunnittelun rajauksen
sisdlla. Tulevaisuusverstaasta saatiin mielenkiintoisia
ja ajankohtaisia ideoita, jotka vastasivat monin tavoin
toimeksiantajan aikaisempaa verstastietoutta. Tunnel-
makartat taas toimivat hyvind keskustelunavaajina
toimeksiantajan kanssa yhteisissa tapaamisissa. Tun-
nelmakartat olivat myés inspiraation lahteité suunnit-
telussa.



7.1 Tulevaisuusverstas - osallistava ideointi ja suunnittelu

Verstaaseen otti osaa kuusi opiskelijaa ja yksi opettaja. Osallistujat olivat kaikki erilaisista taustoista ja aloilta, mika sopi hyvin verstaan monialaisuutta tavoittelevaan luonteeseen.
Verstaan piti alun perin toimia erddnlaisena fasilitoinnin harjoittamisena, mutta odotettua parempia tuloksia kdytettiin opinndytteessa suunnittelun pohjana. Tavoitteena oli jar-
jestdd myods toinen tulevaisuusverstas eri alojen korkeakouluopiskelijoille, mutta koeverstaan tuottamien hyvien tuloksien vuoksi toinen verstas peruuntui.

Kuva 9. Tulevaisuusverstastydskentelyd.

Tulevaisuusverstas kesti puoli pdivaa ja sen aikana kaytiin lépi kaikki verstaan vaiheet. Aihetta ei tiukasti rajattu koskettamaan ainoastaan ulkomaisten matkailijoiden palveluja,
vaan haluttiin kartoittaa yleisesti erilaisia tapoja matkustajaviihtyisyyden parantamiseksi. Opinndytteen aihe tuotiin kuitenkin esille ja siihen toivottiin erilaisia kehitysideoita.
Verstasta fasilitoi opinndytteen tekija. Tulevaisuusverstas oli osallistujilleen myos tapa oppia menetelman kayttd. He olivat tyytyvaisid tyopajan sisaltéon ja kerdtyssa palautteessa
kiiteltiin menetelméan sopivuutta aiheeseen, hyodynnettavyyttd muissa projekteissa ja luovaa ja uudenlaista ldhestymistapaa. Myos verstaan asiantunteva ohjaus sai kiitosta.
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ONGELMAVAIHE

“Kaikki muut ihmiset”

Turvattomuus
Humalaiset
Royhkeys
Metelointi

Muut ihmiset pelottaa
Kiroilu

Itsekkyys

Vakivalta
Elakelaiset

Lapset

Ahneus

ltsemurhat
Ravaaminen

Jatkot

Ryntaily
Rauhattomuus
Huonot kaytostavat

“Megapussi”

Pakkoviihde

Riemuloma supermarketissa
Kaljakarryt

Tuliaiset

Massaily - Buffet
“Liukuhihna”

Lompakko auki

Palveluiden vahyys - paljous
Henkilokunta
Henkilokunnalle raskas
Henkilokuntakin kannissa
Suomalaiset uutuustuotteet
puuttuvat

Huonot ostosmahdollisuudet
Jonotus

Hyperaktiivisuus
Teenndisyys

Tunkeilu

Lyhyt aika

Kuva 10. Tulevaisuusverstaan tulokset.

ldylli puuttuu

Karjalauma
Tumma

Ei koskaan hyvia unia
Ei lasten paikka
Likaisuus

Ei danieristysta
Ryppyiset vaatteet
Paha mieli

Tylsyys
Matkatavarat
Sekavuus

Kolkko

Ahdistava

Huonot hajut
Pimeys

Ei nay mitaan
Likaiset ikkunat
Tunkkainen

Synkka

Lokit

Apeus

Aallot

Merisairas - oksennus
Meteli

Hektisyys

Vaikea vahtia lapsia
Arvaamattomuus

Muuttumattomuus

Viinakulttuuri - jamahtanyt, vie

“70-luvun laivakulttuuri yha
voimissaan”

Kaikkea kaikille - Asiakkaiden
vaatimukset

Brandin muutos

Irtiotto arjesta

Elamys takaisin

Kokemuksen alkaminen aikaisemmin
Kokonaisvaltaisuus - oikea teema
tosissaan

Koko kulttuurin muutos
Teemojen hallinta

Yhden teeman hallinta kerrallaan
Aurinko, ldmpd

Rauha

Sujuvuus

Sympaattinen

Autenttinen

Kiireetdon

Fiilis-tilaa

Tilojen muunneltavuus
Rakennus, ei vain pintaa
Uskottavuus

Zeppelini

Valikoidut palvelut

Luksus

Merkkiputiikit

Maistijaiset

Kurssit

Laadukkaampaa kulttuuria

Baletti

Yksilollisyys

Enemman palvelua, henkilokuntaa
Spa - enemman henkilékuntaa, uima-
altaat, lasten osasto, hemmottelu,
myos ruoka

Laadukkaat palvelut
Urheilumahdollisuudet - kuntosali,
ohjatut

Terminaalissa enemman palveluita
Lehtilukusali

Leffasali

IDEQINTIVAIHE - KANNIN KUNNIOITTAMINEN

Ei tarvitse olla “viihdetta”
Messutoiminta eri tavalla: oikeaa infoa,
Lappi, ruoka, maat, aitous

Entisaika, nostalgia

Kdnnikansi

Alkoholistien tukeminen - autetaan
sairautta, annetaan juoda “halvalla”
“Eristetyt tilat”

Suomalaisen viinakulttuurin hyvdt puolet -
snapsit, laulut

Ihmisten kayttdytymisen ohjaaminen
Hyvaksynta

Vanhojen asiakkaiden pitaminen
Puhallutus terminaalissa - jako
Rajoitettu tarjoilu

Lasit poistavat osan todellisuudesta

Teemaristeilyt - tiukka teema

K18

Lasten risteily

Alkoholiton risteily

Lasten hyttikansi - vartijat

Pienempia laivoja

“Enemman laivoja yhteen laivaan” - all-
access pass

Pakollinen pelastusharjoitus
All-inclusive

Adrimmilleen vienti

Upgrade

Saaristolaislautat

Holistinen hyvinvointi - kokkaus/ruoka
Mies-teemat - urheilu, sali, crossfit - Irwin-
paivat

Laivan naamiointi - viilkonpaiville teemat
Alakouluikaisten huomioiminen

Nea Kosonen - Ennakoiva palvelukehitys suomalaisella matkustaja-aluksella

55



TODENTAMISVAIHE

Kansiajattelu
Messut

Aito itamerellinen
kokemus

Laatu, ollaan tosissaan

Lahinhistoria, historia - tyontekijat
kertovat tarinoita

Todellisuus, myds negatiiviset asiat
Merisotahistoria

Aitous

Nostalgia, eri vaihtoehtoja
Terminaali on eldmys

Tarto-teemaviikko

Meidan maa
Ystdvakaupungit, aitous

Verkosto osa ltamerta: esiintuominen,

tyomatkalaiset, Via Baltica
Hansakaupunki

Itdmeri-passi

Eri laivayhtiot, bussit, kohteet
Laivan kiertaminen eri kohteissa
Kiertaminen, yhteisty®

Kuva 10. Tulevaisuusverstaan tulokset.

Sujuvuus, saavutettavuus

Laiva kiertaa myos Suomen
kaupunkeja
Pietari, logistiikka, rautatiet

Bore-ajattelu

Hostelli

Kulttuuri

Roso

Saariston korostaminen “nyt
puhdasta”

Yhteistydkumppanit pienyrittajien
kanssa

Lisapalvelut

Laiva vain ei muutu vaan
myds business

Raha ei tule vain asiakkailta
“Laatutarina on yhteinen”
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Uusia ideoita ja vahvoja viestejd

Tulevaisuusverstaan aikana esille nousi erilaisia teemoja, joihin osallistujat usein pala-
sivat ja jotka selkedsti olivat merkityksellisid matkustaja-aluksen palvelukokemuksen
tekijoitd. Ongelmavaiheessa kritisoitiin voimakkaasti humalahakuisten asiakkaiden
huonoa kaytosta ja ideologiaa, jossa talle ryhmalle suunnaattiin kuitenkin eniten pal-
veluja. Tama teema nousikin koko verstaan suurimmaksi tekijaksi, jota pohdittiin mo-
nista eri nakokulmista. Osallistujien mielesta oli kuitenkin selvaa, ettd myos vanhojen
asiakasryhmien pitda olla tervetulleita matkustaja-aluksille, mutta heidan kanssaan
pitdisi pystya toimimaan paremmin. Vaihtoehtona nahtiin toisaalta alkoholin kielta-
minen aluksilla.

Ideointivaiheessa esille nousi hyvin tavallisia, monia asiakkaita miellyttavia palvelui-
ta, kuten spa ja muut hyvinvointipalvelut, merkkiputiikit, urheilumahdollisuudet ja
kulttuuri. Uskaliaammat ideat kéasittelivét erityisesti humalahakuisuuden ongelmalli-
suutta ja menivat adrimmilladn pisteeseen, jossa asiakkaat erotellaan jo terminaalissa
puhalluttamalla. Vaiheessa nousi kuitenkin esille myos tutkimuksesta tuttuja teemoja,
kuten terminaalin kdytén parantaminen. Se nousee siten yha merkityksekkddmmaksi
konseptoinnin lahtékohdaksi.

Todellistamisvaiheen tulokset olivat suunnittelun kannalta merkityksekkdimpia. Yh-
dessé ideoidut ja suunnitellut palvelut olivat hyvin mielenkiintoisia ja kayttokelpoisia.
Varsinkin Itdmeri-passi oli monen osallistujan mielestd kiinnostava ja myés STX Fin-
landin tuotekehitys piti tatd mielekkdimpéana ideana. Joitakin ideoita el voida kayttaa
suunnittelussa ideoinnin apuna opinnaytteen rajauksen vuoksi. Téllaisia olivat esi-
merkiksi koko toimintaidean ja brandin muuttaminen.

Merkittavaa on, ettd opinnaytteen yhteydessa jarjestetty tulevaisuusverstas vastasi
monin tavoin STX Finlandin aikaisempaa verstastietoutta. STX Finlandin avoimen
innovoinnin ennakointiyhteis¢ jarjesti vuonna 2009 Itdmeren lauttaliikenteen tule-
vaisuutta ennakoivan tulevaisuusverstaan ja sen tulokset vastasivat monin tavoin

Turun ammattikorkeakoulun aikuisopiskelijoille jarjestetyn tulevaisuusverstaan tu-
loksia ja asiantuntijahaastattelusta saatua tietoa. Verstaassa esiin nousseita tekijoita
olivat muun muassa (STX Finland, henkilokohtainen tiedonanto 4.2.2014.)

7.2 Aidon itdmerellisen kokemuksen tunnelma

Toisena suunnittelun tydkaluna kaytettiin tunnelmakarttoja, joiden avulla voitiin ha-
vainnollistaa toivottua tunnelmaa ja teemaa. Teemojen kartoitukseen kaytettiin asia-
kastutkimuksessa esiin nousseita kiinnostuksen kohteita. Naistd teemoista muodos-
tettiin miellekartta, joka kuvaa eri tekijoita (kuva 12). Jokaisesta padteemasta tehtiin
oma tunnelmakartta, joka kuvaa sille teemalle olennaisia tavaroita, ihmisia, palvelui-
ta, ruokia, sesonkeja ja tunnelmia. Tunnelmakarttoja kaytettiin avuksi keskusteluissa
toimeksiantajan kanssa, ja niista esille nousseita huomioita hyddynnettiin kons