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KASITTEIDEN MAARITTELY

Lounge on lentoasemilla tyypillisesti premium-tason odotustila tai oleskelualue erillaan yleisista
lentoaseman tiloista. Se on tarkoitettu matkustajille, jotka lentavat ensimmaisessa tai business
-luokassa sekéa usein lentaville. Lentoyhti6illa on myds omia loungeja lentoasemilla, joiden
avulla he markkinoivat ja erottuvat kilpailijoista. Paasy lentoyhtididen loungeihin on usein rajoi-
tettu ja ne yleensa tarjoavat enemman palveluja, ylellisia tiloja viihtymiseen ja rauhoittumiseen

lentoa odoteltaessa tai lennolta saavuttua (Loungereview 2015.)
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon tavoitteena on kartoittaa maksullisen loungen eli premium-tasoisen odotustilan
tarpeellisuus ja tarvittavat palvelut Oulun lentoasemalla ja olisiko sille kysyntdd matkustajien
keskuudessa. Teoriaosiossa esitellaan Finavia Oyj, joka hallinnoi Helsinki-Vantaan lentoase-
maa seké Oulun lentoasemaa, joka kuuluu Finavian lentoasemien verkostoon. Inspiraatiota
suunnitella seka tehda laadullinen tutkimus Oulun lentoasemalle sai alkunsa Almost@home
loungesta. Almost@home lounge sijaitsee Helsinki-Vantaan lentoasemalla ja teoriaosiossa

esitelladn loungea tarkemmin seka muita maksullisia loungeja Suomessa.

Tyohon siséltyy laadullinen tutkimus maksullisesta loungesta. Laadullinen tutkimus pyrkii ym-
martdmaan tutkittavaa ilmiéta seka tulkitsemaan oleelliset seikat tutkimuksen kannalta. Laa-
dullinen tutkimus tehtiin haastattelemalla matkustajia Oulun lentoasemalla. Haastattelussa
kaytettiin haastattelurunkoa, jossa oli vastausvaihtoehtoja sekd avoimia kysymyksia. Luvussa
6 esitellaan tarkemmin tutkimus suunnitelmaa. Maksulliseen loungeen paasisi paasylipulla, jo-
hon kuuluisi kaikki loungen palvelut, joitakin lukuun ottamatta kuten alkoholijuomien myynti
erikseen. Suomen maksulliset lounget ovat kaikki sijoittuneet Helsinki-Vantaalle ja kuitenkin
Oulun matkustaja maarien kasvulla seka toiseksi suurimpana lentoasemana Suomessa, ei Ou-
lussa viela tallaista palvelua ole tarjolla. Oulun lentoasemalla l6ytyisi tilaa maksulliselle loun-

gelle ja matkustajat ovat jopa kyselleetkin sellaista vuosien varrella.

Idea opinnaytetydn tekemisesta Oulun lentoasemalle sai alkunsa siit&, kun olin itse tyGharjoit-
telussa Airpro Oy:lla alkuvuodesta 2014. Airpro Oy on Finavian tytaryhtio, joka tarjoaa lentolii-
kenteen maapalveluita, matkustamopalveluita lentoyhtidille ja turvatarkastuspalveluita lento-
asemille. Sina aikana, kun olin Airpro Oy:lla sain tutustua Oulun lentoasemalla Airport service
officerin ty6tehtaviin. Monipuoliseen tyonkuvaan kuului lahtoselvitys, portti- ja tulopalvelu,

myynti sek& yleinen asiakaspalvelu.



2 FINAVIA OYJ

Tassa luvussa esitelladn Finavia Oyij:n liiketoimintaa ja sen kehittAmista. Finavian tehtaviin
kuuluu mm. eri puolilla Suomea olevien lentoasemien yllapito ja tarkemmin luvussa esitellaan

Helsinki-Vantaan seka Oulun lentoasema.

2.1Finavian toiminta

Finavian omistaa kokonaan Suomen valtio. Yhtiolla on kolme tytaryhtiéta: Lentoasemakiin-
teistét Oyj, Airpro Oy ja RTG Ground Handling Oy, jotka taydentavat Finavian lentoliikenteen
palveluja. Finavian tehtdvana on yllapitaa ja kehittdd lentoasemaverkostoa, johon kuuluu 21
lentoasemaa eri puolilla Suomea seka lennonvarmistusjarjestelmaa koko Suomessa. Finavia
vastaa matkustajien turvatarkastuksista, terminaalien ja kiitoteiden yllapidosta seka lentojen
lahdoista ja saapumisista. (Finavia 2017a.) Finavian toimintaa ei tueta verorahoin. Liikevaihto
muodostuu lentoyhtitille ja matkustajille tarjottavista palveluista. Finavia pyrkii olemaan kilpai-
lukykyinen, laadukas seka kansainvalisesti parhaiden joukossa. Strategisesti Helsinki-Vantaan
lentoasema on keskeisessa asemassa, koska silla rahoitetaan myés muun Suomen lentoase-
maverkostoa. On siis tarke&da huolehtia Helsinki-Vantaan lentoaseman menestyksesta. (Fina-
via 2017a.)

Vuonna 2016 matkustajatutkimusyritys Skytraxin tutkimuksessa Helsinki-Vantaan lentoasema
valittiin Pohjois-Euroopan parhaaksi lentoasemaksi, ja Sleeping in Airports valitsi Euroopan 2.
parhaaksi lentoasemaksi. Condé Nast Traveler puolestaan arvotti Helsinki-Vantaan maailman
9. parhaaksi lentoasemaksi. Helsinki-Vantaan lentoasema yhdistaa Euroopan Aasian lyhyim-
malla reitilla sekd johtaa Pohjois-Euroopan vaihtoasemana kaukoliikenteessa. (Finavia
2017b.) Kilpailu lentoasemien vélilla on kova. Tulevien vuosien kasvava matkustaja maara Aa-
sian ja Euroopan valilla nostaa palvelujen merkityksen, sujuvan liikenteen ja lyhyen vaihtoajan
entista tairkeammaksi vaihtomatkustajille heidan valitessaan jatkoyhteytensa lentoaseman pe-
rusteella. Koko Suomelle kilpailukykyinen lentoasema on merkittdva hyvinvoinnin kannalta,
koska esimerkiksi Helsinki-Vantaan lentoasema tydllistdd noin 15 000 henkil6&a seka lentolii-

kenne on huomattava veronmaksaja. (Finavia 2017b.)



Turvallisuuden takaaminen lentoliikenteessé on Finavialle ensiluokkaisen tarkeda. Finavian ta-
voitteena on elamyksellinen ja sujuva matkustajakokemus, siksi heidan palvelulupaus onkin
For Smooth Travelling. Finavia pyrkiikin palveluillaan vastaamaan parhaalla mahdollisella ta-
valla matkustajien tarpeisiin. Ottamalla huomioon muuttuvan toimintaympariston ja olemalla
osana kehitysta sek& mahdollistamalla operatiivisen tehokkuuden pystyy Finavia tarjoamaan
kansainvalisesti kilpailukykyisen hintatason lentoliikennepalveluissa. Finavia on myos tiiviisti
yhteisty6ssé sidosryhmiinsa ja haluaa edistdd hyvia suhteita seka avointa vuoropuhelua. Ym-
paristbasioissa halutaan liséksi toimia vastuullisesti ja tehdé ratkaisuita ne huomioon ottaen.
(Finavia 2017b.)

Helsinki-Vantaa on saanut kansainvalisen ACA-sertifikaatin (Airport Carbon Accreditation) hii-
lidioksidipdastdjensa saattamisesta nollaan. Kestavan kehityksen johtaja Mikko Viinikainen
kertoo Helsinki-Vantaan olevan keskeisessa roolissa paastdjen vahentamisessa ja siella on
parhaillaan menossa pohjoismaiden suurimman aurinkovoimalan rakentaminen. Finavian ta-
voitteena on vuoteen 2020 mennessé saada kaikista heidan lentoasemistaan hiilineutraaleja.
(Finavia 2017c.)

Ympaéristdasioiden huomioonottamista vaativat myos matkustajat sekéa yhteistydkumppanit. Fi-
navian toimitusjohtaja Kari Savolainen toivoo matkustajien arvostavan Helsinki-Vantaan paas-
tottomyytta, koska kilpailu vaihtoasemien vélilla on kovaa ja antaa nain ollen kilpailuetua muihin
lentoasemiin, jotka eivét ole paastottomia. Finavian ilmasto-ohjelman keskeisia tavoitteita vuo-
teen 2020 mennesséa ovat mm. tuulisahkon kayttdminen, led-valaistuksen lisddminen, uusiu-

tuva diesel seka aurinkovoimalan rakentaminen. (Yle 19.6.2017.)

2.2 Palveluiden kehittaminen lentoasemilla

Finavialla on vahva brandi ja se haluaa aktiivisesti kehittaa palveluitaan lentoasemilla. Parhaan
mahdollisen asiakaskokemuksen luominen on kunnianhimoinen tehtéava mutta Finavia haluaa-
kin verrata lentoasemaa hyvaan kylpylaan, josta lahdettaessa olisi energisempi ja rentoutu-
neempi olo. Nykypaivan kiire ja stressi sek& korkeammat odotukset palveluista ja niiden laa-
dusta, saavat kehittdmaan jatkuvasti asiakaskokemusta. Kolmasosa matkustajista valitsee jat-

koyhteytensa lentoaseman perusteella, siksi Finavia tdhtaa asiakaskokemuksen kehittamisella



sujuviin prosesseihin, viihtyisiin ja toimiviin terminaalitiloihin, ystavélliseen ja tilannekohtaiseen

asiakaspalveluun seka uudistuvaan ja laadukkaaseen palvelutarjontaan. (Finavia 2017d.)

Innovatiivisten uudistusten ja palveluiden tuottaminen varsinkin lentoasemille vie usein aikaa
ja on kallista. Kehitysideoille ollaan kuitenkin avoimia mutta on otettava niita toteuttaessa huo-
mioon idean turvallisuus, eettisyys ja ekologisuus. Matkustajat ja kansainvélinen media ovat
ottaneet hyvin vastaan toteutetut hankkeet ja ne ovat saaneet positiivista palautetta. Jotta uu-
det hankkeet ja ideat olisivat kannattavia, taytyy ensisijaisesti kuunnella asiakasta. Arvokasta
palautetta saadaan asiakaspalautteilla, sosiaalisen median ja erilaisten tutkimusten avulla.
Matkustajien mutta myoskin tyontekijoiden ja lentoyhtididen nakemykset ovat tarkeita. (Finavia
2017d.)

2.2.1 Helsinki-Vantaan lentoasema

Helsinki-Vantaalla on kaksi terminaalia T1 ja T2. Niiden valinen etéisyys on noin 300 metria
seka ne on liitetty toisiinsa yhdyskaytavalla ja ne muodostavat yhden rakennuksen. Helsinki-
Vantaan lentoasemalla monia palveluita on digitalisoitu kuten matkalippujen ja passien tarkis-
tus. Itsepalveluna hoituvat myds lahtoselitys ja matkatavaroiden jatto, kuitenkin henkilokuntaa

on auttamassa tarvittaessa. (Finavia 2017e.)

Lentoasemat ovat yleensa hektisia ja niinpa Helsinki-Vantaan lentoasema tarjoaa maksutto-
man valokuvanayttelyn, jossa matkustajat voivat hetkisen nauttia taiteesta. Valokuvanayttelyt
ovat vaihtuvia ja se on osa Finavian ArtPort-taidekonseptia. limailuaiheinen Photo Gallery va-
lokuvanayttely sijaitsee taasen terminaali 2:ssa. Lentoasemalla on my6s mahdollista levéta ja
nukkua rauhassa muiden katseilta. Suomalainen yritys Short Rest Solutions Oy on valmistanut
ja suunnitellut GoSleepin. Se on uniputki, jonka alas vedettava kupu eristda aanta ja valoa.
Siitd |6ytyy sailytystila, pistoke seka USB-portti. Uniputkea on kehuttu hyvaksi levahdyspai-
kaksi ja Helsinki-Vantaa on ensimmainen lentoasema Euroopassa, joka tarjoaa palvelua mat-
kustajille. (Finavia 2017f.)

Ajanvietettda matkustajille Helsinki-Vantaalta 16ytyy. Pelialueella voi kokeilla tanssia, ilmakiek-

koa tai jalkapallopelid ja ne ovat tarkoitettu kaikenikaisille. Nékoalaterassilta avautuu hienot



nakoalat kiitotie 1:lle ja 2:lle seka asematasolle. Finavia jarjestaa myos ryhmille opastuskier-
roksia, jossa esitellaan lentokenttaa ja sen toimintaa. Helsinki-Vantaan lentoasemalla voi pitaa
kokouksen Congress T2 Helsinki tiloissa. Ne voivat olla 2-10 hengen neuvotteluja, messu- tai
yksityistilaisuuksia. VIP President edustustiloissa vastaanotetaan ulkomaalaisia vieraita seka
mm. monet yritykset pitavat siella kokouksia. Tiloihin kuuluu oma terminaali, VIP eméanta, oma
tila lehdistdlle ja pysékdintipaikka yksityiskoneelle. Pienempia VIP-loungeja I6ytyy Congress
T2 Helsinki-kongressikeskuksen ja turvatarkastetulta alueelta ja niihin mahtuu 8-10 henkil6a.
(Finavia 2017f.)

Matkustajille, jotka haluavat majoittua mahdollisimman lahelle lentokenttaa, nopeaa ja sujuvaa
lentoa varten, on Helsinki-Vantaan lentokenttdrakennuksessa Glo hotelli ja se sijaitsee pohja-
kerroksessa. Hotellista paasee myos nopeasti turvatarkastukseen. Hilton Helsinki Airport ho-
telli on kadvelymatkan paassa lentoasemasta ja sinne paasee katettua kaytavaa pitkin. Lento-
asemalla sijaitsevaan laakarikeskus Mehildiseen matkustajat paasevat vaivattomasti asioi-
maan seka lentokentan apteekin valikoima palvelee matkailijoiden tarpeita. Virkistaytya voi
vaikka Relax and Fly Feelgood-loungessa, joiden palveluihin kuuluvat erilaiset hieronnat tai
lentoa odotellessa voi pistaytya parturi-kampaamossa. Ostosmahdollisuuksia Helsinki-Van-
taan lentoasemalta I6ytyy moneen makuun mm. merkkiliikkeita ja Arctic World of Santa Claus-
elamysmyymala, josta voi ostaa matkamuistoja ja kokea Suomen uudenlaisella tavalla. Ravin-
toloita ja kahviloita lentoasemalla on paljon sek& 24/7 auki oleva ruokakauppa Alepa. Lapsille

on myds omia leikkialueita, joita l6ytyy neljalta eri porttialueelta. (Finavia 2017f.)

Vuonna 2015 heindkuussa otettiin kayttoon Keharata eli junayhteys Helsinki-Vantaan lento-
asemalle. Padkaupungista paasee nykyaan sujuvasti junalla lentoasemalle noin puolessa tun-
nissa ja se on helpottanut matkustamista seké lisannyt junan kaytt6a vauhdikkaasti, esimer-
kiksi vuoden 2016 helmikuussa matkustajia lentoasemalle saapui 93 172 ja sita edellisen vuo-
den lokakuussa saapui 80 594 matkustajaa HSL:n tilastojen mukaan. Keharadan toivotaan li-
saavan turistien maaraa seka houkuttelevan heita jaamaan Helsinkiin lentojensa vélilla, kertoo
Helsinki-Vantaan apulaisjohtaja Heikki Koski Finaviasta. Palveluiltaan Helsinki-Vantaa on ju-

nayhteydellddn nyt selkeammin kansainvalisen tason lentoasema. (Finavia 2017g.)



2.2.2 Oulun lentoasema

Matkustajaméaariltddn Oulun lentoasema on Suomen toiseksi vilkkain. Vuonna 2016 se saa-
vutti miljoonan matkustajan rajan seka Oulu valittin vuoden lentoasemaksi. Oulun lentoase-
malla on yksi, 2 500 metrid pitka kiitotie ja se sijaitsee noin 15 kilometrin paassa Oulun kes-
kustasta. Oulun lentoasema on osa Finavian lentoasemien verkostoa. Oulu on eloisa teknolo-
gia- ja yliopistokaupunki ja monet matkustajat ovatkin opiskelijoita ja liikematkustajia mutta
Oulu houkuttelee vapaa-ajan matkustajia lisdantyvilla palveluillaan. Lentoyhtiot, jotka paaasi-
assa operoivat Oulun lentoasemalla ovat Finnair, Norwegian ja NextJet. Suoria lomalentoja
ulkomaille tekevat mm. TUIfly Nordic. (Finavia 2017h.)

Vuonna 2015 NextJet aloitti lentonsa Oulusta Luulajaan ja Tromssaan sekd uusimpana reittiné
Goteborgiin Luulajan ja Sundvallin kautta. Markkinointiyhtio Arctic Airlink vastaa markkinoin-
nista ja ruotsalainen lentoyhtié NextJet operoi lentoja. Reitti yhdistdé pohjoiset yliopisto- ja kor-
keakoulukaupungit seka helpottaa tydmatkailijoiden liikkuvuutta maiden valilla. Matkailutuot-
teena reitti on ihanteellinen, koska ulkomaalaiset matkailijat, jotka saapuvat eripuolilta maail-
maa saavat mahdollisuuden paasta vierailemaan kolmessa maassa sujuvasti. Matkailijoita
myos kiinnostaa suora yhteys Jaamerelle ja se avaa matkailuyrittdjille mahdollisuuksia kehittaa
siihen liittyvia matkailutuotteita. (Kaleva 31.1.2017.) Oulun, Luulajan ja Tromssan valinen rei-
tinavaus palkittin 10.1.2015 Sata tekoa Oulusta -huomionosoituksella numero 77 (Finavia
2017i).

Lentoa odotellessa voi Oulun lentoasemalla tutustua tuloaulassa sijaitsevaan nayttelyyn: Li-
minganlahti Impressions of nature”. Nayttely esittelee Liminganlahden linnustoa seka matkus-
tajat voivat touch screen -seindkkeen valitykselld tutustua lintujen elamé&én. Porttialueelta Oulu
Cafesta voi tehda tax free -ostoksia ja valikoimista 16ytyy mm. matkamuistoja, kosmetiikkaa
seka suomalaisia herkkuja. Turvatarkastuksen jalkeen 16ytyy myds apteekki, josta saa tarkeim-
piad itsehoitolaakkeita. Ravintoloita Oulun lentoasemalla on ensimmaéisessa kerroksessa Oulu
Cafe, joka tarjoaa lounasbuffettia, A la Cartea seka pienta suolaista. Toisessa kerroksessa on
myos Oulu Cafe, josta saa mm. taytettyja leipia ja leivonnaisia. Oluthuone Toppila palvelee
porttialueella olevia matkustajia ja siella on laaja valikoima mm. oluita ja siidereitd. Oluthuone
Toppilan keittié tarjoaa mm. paikallista karkkaria eli karistemakkaraa, burgereita ja lamminta
keittoa. Muut palvelut joita Oulun lentoasemalta |0ytyy ovat autonvuokraus, Kaakkuri neuvot-



teluhuone, joka on varattavissa eri tilaisuuksiin ja lasten leikkipaikka, joka sijaitsee porttialu-
eella, jossa erikoisuutena lennonjohtotorniksi tehty leikkiteline. Lentoaseman toisessa kerrok-
sessa, turvatarkastuksen jalkeen sijaitsee kaikille avoin Hailuoto lounge, jonka viihtyisyytta on
lisatty kiikkutuoleilla. (Finavia 2017j.)

Lahin majoitus Oulun lentoasemalta on Finlandia Hotel Airport Oulu, joka sijaitsee noin neljan
kilometrin paassa. Hotellissa 40 huonetta ja se kuuluu Finlandia Hotels -ketjuun. Oulun lento-
aseman laheisyyteen on suunnitteilla lentoasemahotelli, jonka pitéisi valmistua kesalla 2019.
Ensi vaiheessa huoneita olisi 175 seké hotellissa olisi ravintola ja kokoustiloja. Hotelliin tulee
kahdeksan kerrosta ja myéhemmin hotellia on mahdollisuus laajentaa. Suomessa ainoastaan
Helsinki-Vantaan lentoasemalla on vastaava lentoasemahotelli. Finavia Oyj vuokraa alueen
lentoasemabhotellille mutta operaattoria hotellille ei ole viela paljastettu. (Turunen 2017, 4.)

Oulun lentoasemalla tehtiin kesan 2017 aikana mittava remontti, jonka aikana Kiitotie oli paa-
osin suljettu ja liikenne oli siirretty Kemi-Tornion lentoasemalle. Remontin aikana lentoaseman
kiitotie, rullaustie ja asemataso paallystettiin uudella asfaltilla seka valaistusjarjestelmaa uusit-
tiin. Remontti oli vuonna 2017 Finavian suurin yksittdinen investointi maakuntalentoasemilla ja
se kustansi 13 miljoonaa euroa. Oulun lentoasemaa on viimeksi uudistettu vuonna 2014, jolloin
parannettiin pysékdintialueen toimivuutta ja panostettiin matkustajakokemukseen seka viihty-
vyyteen terminaalissa. Investoinneilla halutaan taata Oulun seudun elinkeinoelaman ja matkai-

lun toimintaedellytykset seka Oulun lentoaseman kilpailukyky. (Finavia 2017Kk.)



3 LOUNGE LENTOASEMILLA

Tassa luvussa kuvataan loungea yleisesti ja hieman historiaa ensimmaisesta lentoasema loun-
gesta seka niiden kehityksesta lentoasemilla. Luvussa esitellddn myds Suomen lentoasemien

loungeja, erityisesti maksullisia loungeja.

3.1Lounge kasitteena

Lentoasemilla lounge on tyypillisesti premium tason odotustila tai oleskelualue erillaan yleisista
lentoaseman tiloista. Se on tarkoitettu matkustajille, jotka lentavat ensimmaisessa tai business
-luokassa seka usein lentaville. Lentoyhti6illa on myds omia loungeja lentoasemilla joiden
avulla he markkinoivat ja erottuvat kilpailijoista. P&&sy lentoyhtididen loungeihin on usein rajoi-
tettu. Lounget yleensa tarjoavat enemman palveluja, ylellisia tiloja viihtymiseen ja rauhoittumi-
seen lentoa odotellessa tai lennolta saavuttua. Loungeja on monen tasoisia ja kaikkiin ei valt-
tamatta tarvitse olla tietyn lentoyhtion kanta-asiakaskortti vaan loungeihin paasee sisaan-

paasymaksulla. (Loungereview 2015.)

American Airlines avasi ensimmaisena oman loungen New Yorkin LaGuardian lentoasemalle
vuonna 1939. Se oli tarkoitettu yhtion kannattajille, ja loungessa tarjoiltin matkustajille ruokaa,
seka loungessa oli oma baari. Matkustajamaarien ja lentoasemien kasvun seurauksena loun-
get ovat lisaantyneet lentoasemilla. Aikaisemmin lentoasemat olivat pienempia ja matkustajat
paasivat lahtemaan rivakammin lennolle, koska turvajarjestelyt eivét olleet niin tarkkoja, eiké
lentoasemilla vietetty paljon aikaa. Nykyaan lounget ovat yleistyneet ympéari maailmaa ja paljon
lentavat valitsevat vaihtolentonsa lentoaseman palveluiden perusteella. Joissakin loungeissa
on mahdollisuus tehda lahtdselvitys, passin tarkastus ja nousta suoraan koneeseen ilman jo-
nottamista. (Loungereview 2015.)

3.2 Lentoasemien lounget Suomessa

Finavia on panostanut lentoasemien mukavuuteen seka viihtyvyyteen ja monelle lentoase-
malle onkin tuotu kiikkutuoleja yleisélle avoimiin tiloihin. Kittilan lentoasemalla on varattavissa

maksusta lepohuone, jossa on sohvat ja lepotuolit rentoutumista varten. Turussa, Vaasassa ja



Helsinki-Vantaan lentoasemalla on avoin lounge-tyylinen kirjanvaihtopiste, josta voi ottaa luet-
tavaa mukaan tai jattaa kirjan seuraavalle matkustajalle. Monilla Suomen lentoasemilla on ko-
koustiloja varattavissa maksusta tai kaikille viihtyisid avoimia tiloja muttei erillista lounge-tilaa
palveluineen. Kaikki maksulliset lounget sijaitsevat Helsinki-Vantaan lentoasemalla. (Finavia
20171.)

Oulun lentoasemalta lahtoporttialueelta 16ytyy kaikille avoin Hailuoto lounge. Loungesta I6ytyy
kiikku- sek& sakkituoleja, ilmainen wifi-yhteys ja erikoisuutena Play me -tekstilla varusteltu flyy-
geli, joka on vapaasti matkustajien kaytossa ja silla voi ilahduttaa muita kanssamatkustajia.
(Finavia 2017j.)

3.3 Maksulliset lounget Helsinki-Vantaan lentoasemalla

Helsinki-Vantaan lentoasema on ainoa lentoasema Suomessa, josta l16ytyy maksullisia loun-
geja palveluineen. Maksullisia loungeja lentoasemalla on viisi seka Kainuu-tila, joka on kaikille
avoin jokamiehen lounge ja se on sisustettu Kainuun henkeen. Loungeista kolme sijaitsee
Schengen alueella ja loput non-Schengen alueella. Schengen alueeseen kuuluu 26 Euroopan
valtiota, joiden valilla ei ole rajatarkastuksia mutta on hyva pitdd mukana kuitenkin passi ja
henkilokortti. Schengen alueella olevia loungeja ovat Skandinaavinen SAS:n lounge, joka tuo
esille ruoassa ja tyylissa skandinaavista tunnelmaa. SAS:n keittio tarjoaa aamupalan ja lou-
naan kellonajan mukaan seka valipalaa koko péaivan. SAS loungeen paasee Star Allience Gold
ja SAS EuroBonus Pandion jasenet sekéd SAS Plus ja SAS Business luokan matkustajat. Loun-

geen on mahdollista ostaa myo6s sisdénpaasy ja se on auki lentojen mukaan. (Finavia 2017m.)

ASPIRE lounge by Swissport on teemaltaan kansainvalinen ja se on auki joka paiva 5.30 —
22.00. Oleskelu alueet ovat jaettu loungessa Suomalaisilla verhoilla ja sisustuksessa on kay-
tetty vahvoja vareja ja selkeitda muotoja. Aspire loungessa on mahdollista kayda suihkussa, ja
lounge tarjoilee ruokaa aamiaisesta tapaksiin. Loungeen voi ostaa sisddnpaéasyn tai nayttaa
Diners Clubia, Priority Pass-, Airport Angel- tai lentoyhtion kanta-asiakaskorttia. (Finavia
2017n.)

Finnairin lounge myds sijaitsee Schengen alueella. Finnairin lounge on sisustettu suomalai-

sella designilla, ja loungen uudessa Relax-tilassa on Neurosonicin rentoutustuoli, jossa voi
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huilata, vaikka lentojen valilla. Loungesta I6ytyy kaksi yksityista suihkuhuonetta ja perheen pie-
nemmille on pieni leikkitila. Oleskelu- ja tyoskentelyalueita on reilusti ja Aircharge-latauspis-
teessa on mahdollista ladata puhelin. Ruokatarjoilua on lampiméasta aamiaisesta salaattibuf-
fettiin sek& lampim&&n ruokaan. Loungeen voi ostaa sisdanpaasyn kateisella tai maksaa Finn-
air Plus -pisteilla. Sisddnpaasymaksulla loungessa voi oleskella max 3 tuntia. Finnair-lentojen
yhteydessa il-maiseksi loungeen paasee, jos on Finnairin bisnesluokan asiakas, Finnair Plus -

jasen tai oneworld-tasojasen. (Finavia 20170.)

Helsinki-Vantaan lentoasemalta 16ytyy myds toinen Finnairin lounge ja se sijaitsee non-Schen-
gen-alueella. Lounge on hyvin &énieristetty suuri tila, jossa on runsaasti tiloja oleskeluun seka
tyoskentelyyn. Suomalaista desingnia on nayttavasti esilla myds tassakin loungessa. Klassik-
kohuonekalut Alvar Aallosta Marimekkoon, kuvastavat Finnairin arvoja, joilla he haluavat luoda
raikkaan pohjoismaisen elamyksen asiakkailleen. Palvelupakettiin kuuluu kuusi yksityista suih-
kua ja suomalainen sauna. Paivaunet voi ottaa GoSleep-unisukkulassa, joita loungesta 16ytyy
kaksi. Finnairin loungessa tarjoillaan samaan tapaan aamiaista lampimaan ruokaan seké Via-
baarista tarjoillaan juomia ja ruokajuomaa voi valita erillisesta viinibaarista. Tahankin loungeen
VoI ostaa sisddnpaasyn ja maksutta padsee Finnairin bisnesluokan asiakas, Finnair Plus -jasen

tai oneworld-tasojasen. (Finavia 2017p.)

Uusi Finnairin Premium lounge sijaitsee Finnairin loungen yhteydessa. Loungessa on gourmet-
tason valipala-, salaatti- ja keittotarjoilu seka tasokas juoma- ja ruokavalikoima. Yksityiset suih-
kutilat ja suomalainen sauna kuuluvat palveluihin. Premium lounge on tarkoitettu Finnair Plus
Platinum- ja Gold-jasenille (+ yksi vieras) sekda Oneworld Emerald-kortinhaltijoille (+ yksi vie-
ras). Finnairin lounge on kansainvalisesti palkittu, esimerkiksi vuonna 2011 Priority Pass -loun-
geohjelma palkitsi Best Business Facilities -palkinnolla ja Highly Commended -palkinnolla

vuonna 2012. (Finavia 2017p.) Almost@home lounge |6ytyy myds non-Schengen alueelta.

Almost@home Lounge on keskittynyt konseptissaan tarjoamaan matkustajille kaiken tarvitta-
van lentoon valmistautumiseen. Loungessa asiakkaat voivat syoda, tehda toita, kayda suih-
kussa ja rentoutua. Almost@home sijaitsee non-Schengen alueella, joten sinne paasee vain,
jos on saapunut lennolta tai lentdd non-Schengen alueelta, muuten lounge on avoin kaikille
sisdanpaasyn ostettua. SSP Finland Oy, joka myds vastaa Oulun lentoasemalla Oulu Cafesta,
avasi vuonna 2011 Almost@home loungen Helsinki-Vantaan lentoasemalle. (Finavia 2017q.)
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Loungen ideana on luoda kodinomainen tunnelma, jonka syddmena on Kkeittid ja missa voi
ottaa rennosti ystavallisen ja huolehtivan henkilékunnan palvellessa. Lounge on sisustettu Ar-
tekin second hand -huonekaluilla, joten tyylissa sekoittuu uutta ja vanhaa, kuten kotona. Si-
sustuksessa on otettu huomioon kestava kehitys ja kierratettavyys. Esilla olevia huonekaluja,
matkamuistoja ja astioita on mahdollista ostaa mukaansa. Sisaanpaasy maksetaan kortilla ja
siihen kuuluu sesongin ja kellonajan mukaan vaihtuvat ruokatarjoilut mm. keittoja, salaatteja
tai valipaloja. Ruoat tarjoillaan kodinomaisesta keittiosta ja virvoitusjuomien lisaksi saa olutta,
viineja seka voi ostaa vakeviad alkoholijuomia. AlImost@home loungen olohuoneessa voi mu-
kavasti loikoilla lepotuoleilla, ostaa villasukat lammittamaan, katsoa sohvalta televisiota tai pe-
lata PlayStationilla. Loungesta I6ytyy mm. kotikirjasto, kotikonttori tydskentelya varten, lapsille

oma nurkkaus ja sanomalehtia eri kielilla. (Finavia 2017q.)

Almost@home loungella on sopismusasiakkaita kuten British Airways ja American Airlines,
joiden operoimilla lennoilla matkustajat paasevat loungeen, jos heilla on business-luokan lippu
tai tasokortti economy-luokan lipun kanssa. (Mikkola 2014, 4). Priority Pass-kortin haltijat ovat
myo6s oikeutettuja sisddnpaasyyn loungeen. Maailman suurimmalla yksityisella loungepalve-
luita lentoasemilla tarjoavalla Priority Passilla on laaja valikoima loungeja, jopa yli 100 eri
maassa. Vuosijasenyys on mahdollista ostaa, seka Priority Passilla paasee loungeihin lento-
yhtiosta rippumatta. (SSP Finland 2017.)

Kansainvalinen Priority Pass Lounge of the Year Awards palkitsi Almost@home loungen Eu-
rooppa-kategoriassa “Highly Commended Airport Lounge” -tunnustuksella vuonna 2016. Kil-
pailussa Priority Pass -jasenet arvioivat mm. loungen viihtyisyytta sek& henkilokuntaa. (Finavia
2017r.)
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4 LOUNGE LISAARVON TUOTTAJANA

Lisdarvo asiakkaalle maaraytyy asiakaskokemuksen kautta. Lisdarvoa tuovat esimerkiksi odo-
tukset palvelulta seka palvelun lisdksi koettu hyéty. Lisaarvon merkitysta ja sen muodostumista
taytyy pohtia asiakkaan nakokulmasta. Miltd palvelu nayttaa asiakkaan silmin, mita tarpeita ja
tavoitteita asiakkaalla on palvelun suhteen. On hyva ottaa huomioon missa kohdissa hyva ko-
kemus syntyy ja missa kohdissa voidaan palvelua kehittaa. Yrityksen antama arvolupaus maa-
rittdd mita yritys tarjoaa asiakkailleen, kenelle tuote tai palvelu on tarkoitettu, palvelun hyoédyt

seka erottautumistekijat. (Tuulaniemi 2011, 33.)

Jotta lounge toisi lisdarvoa asiakkaalle on selvitettdva mista asioista arvonmuodostaminen
syntyy. Kysymyksiin kuten misté asiakas on valmis maksamaan palvelussa ja miksi han tulee
uudelleen seka mita sellaista palvelussa on, ettd han suosittelee sita muille (SDT 2012). Ym-
martamalla asiakkaan odotukset ja tavoitteet palvelulta, voidaan hyttyosaa kasvattaa lisapal-
veluilla seka tuotteilla. Kilpailijoista on erottauduttava ja tarjota monipuolisia arvoa lisaavia kei-
noja. (Anders innovations 2013.)

4.1 Asiakkaan tarpeet

Asiakas peilaa omia kokemuksiaan ja tietojaan esimerkiksi ostamaansa palveluun. Taustalla
myo6s vaikuttavat mielikuvat yrityksesta, mainokset, suositukset ja ennakkoluulot luovat odo-
tuksia niin hyvassa, ettd pahassa. Asiakkaan ostokayttaytymiseen vaikuttaa moni asia ja ela-
mantilanteiden muuttuessa myos tarpeet muuttuvat. Asiakkaan persoonallisuus, henkilokoh-
taiset ominaisuudet ja perhesuhteet seuraavat asiakkaan kulutuskayttaytymista. (Ylikoski, Jar-
vinen & Rosti. 2006, 40.)

Yritysten haasteena on luoda tuotteelleen tai palvelulleen tarve, vaikkei se asiakkaan selviyty-
misen kannalta valttamaton osto olisi. Yritysten on oltava luovia ja luoda mielikuvia palvelusta,
jollaista asiakas ei tiennyt tarvitsevansa. Yleensa mielikuvia luodaan elamaa helpottavista asi-
oista ja jos se on tarpeeksi houkutteleva, saadaan asiakas koukkuun. Nykypdaivana kilpailu

asiakkaista on kova, joten erottautuminen kilpailijoista tehdaan mielikuvilla ja tuotteen bréan-
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dayksella. Mielikuvan taytyy myos olla toteutettavissa, koska lilan yliampuvia mielikuvia luo-
dessa on vaara, ettd mielikuva ja todellisuus eivat kohtaa, jolloin asiakas pettyy synnytettyihin
lupauksiin. Tuotteelle tai palvelulle voidaan luoda kysyntéa. Palvelu voi siséltaa jotain mita ei voi
kokea muualla. Kysyntaa ei valttamatta nykyaan tarvitse olla, jotta tuotetta tai palvelua voitai-
siin alkaa suunnittelemaan ja tuottaa. Esimerkiksi ihmiset eivét tienneet tarvitsevansa uutta
teknologiaa, kuten alypuhelimia ennen kuin ne olivat markkinoilla. Nykyaan tarjonnalle luo-
daankin kysyntaa. Tarpeita aikaan saadaan mainonnan ja median ansiosta seka brandi mieli-
kuva on myos suuressa roolissa. Merkittavaa ei niinkaéan ole mita tuotetta myydaéan vaan siihen

litetty mielikuva. (Maailmantalous 2013.)

Oulun lentoasemalla ei viel& ole maksullista loungea ja joka voisi tarjota palvelupaketin yh-
dessa paikassa. Oulun lentoasemalta sen sijaan |0ytyy asiakkaan tarpeisiin mm. ravintola ja
pub-tyylinen paikka mutta vastaako lentoaseman palvelut kuitenkaan kaikkien asiakkaiden tar-
peita. Pitaisikd Suomen toiseksi suurimmalla lentoasemalla olla lisdpalveluita enemman tai yk-
silbidympéaa palvelua seka pitaisikd markkinointi kohdistaa vain tiettyyn asiakassegmenttiin.
Luomalla kysynta tietylle palvelulle taytyy myods miettid, kenelle se on tarkoitettu seka mitéa
potentiaalisten asiakkaiden tarpeita se tyydyttaisi. Asiakkaan nakdkulmasta katsottuna yritys-
ten tarjoama tuote tai palvelu ei ole ensisijaista vaan niiden tuottama hyoty asiakkaalle. Asiak-
kaat haluavat ostamistaan tuotteista tai palveluista hyotyja ja ratkaisuja jokapaivaiseen ela-
maansa. Palvelusta muodostuu arvoa asiakkaalle, riippuen miten he kokevat palvelun sitéa
heille tuottavan. (Grénroos 2009, 25.)

Jotta voitaisiin ymmartaa asiakkaiden tarpeita paremmin, voidaan kayttda apuna psykologi Ab-
raham Maslowin tarveteoriaa. Teoria tuli tunnetuksi maailmalla jo 1940-luvulla. Teorian mu-
kaan motivaatiota ja kayttaytymistd ohjaavat ihmisen perustarpeet. Maslowin tarvehierarkia
esitetddn usein pyramidin muodossa. Ensimmaiselld tasolla ovat fysiologiset tarpeet, kuten
nalka ja jano. Toisella tasolla turvallisuuden tarpeet, kolmannella tasolla sosiaaliset tarpeet ja
neljannella tasolla arvostuksen tarpeet seka viidennella tasolla itsensa toteuttamisen tarpeet.
Ihmisen tarpeet taytyvat olla tyydytetty ensimmaiselld tasolla ennen kuin voidaan siirtya seu-
raavalle tasolle. Maslow ei itse ollut jarkdhtamaton tasojen jarjestyksesta. Tarveteoria on aika
yksinkertainen mutta Maslowin motivaatioteorian mukaan ihmiseen vaikuttavat myo6s kulttuuri,
ymparisto ja kiinnostus. Nama voivat olla myés tiedostamattomia vaikuttimia. (Psykolokikirja
2016.)
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Halulla ja tarpeilla on yhteys mutta ne eivat tarkoita samaa asiaa. Halulla on usein selkeé kohde
ja se voi syntya eri syista. Esimerkiksi kilpailevan tuotteen erottuva ominaisuus voi laukaista
ihmisesséa halun ja sitd kautta tarpeen tunteen tuotetta kohtaan. Kuluttajat haluavat maksi-
moida hyotysuhteen tekemillaan valinnoilla ja saada mahdollisimman paljon arvoa. Esimerkiksi
vauraissa maissa monesti keskitytddn enemman palveluihin ja tuotteisiin, jotka tuottavat arvoa,

kuin pelkastaan perustarpeiden vastaamiseen. (Blogs.uta 2016.)

Tuotteen tai palvelun tuottama asiakasarvo voidaan kategorisoida neljaan eri paékategoriaan
Eric AlImquistin, John Seniorin ja Nicolas Blochin mukaan. Almquist, Senior ja Bloch tydsken-
televat konsulttiyrityksessa Bain & Companylla ja vastaavat asiakasstrategiasta ja markkinoin-
nista. Paékategoriat ovat toiminnallinen, emotionaalinen, elamaa muuttava ja yhteiskunnalli-
nen arvo. Neljan paakategorian asiakasarvo voidaan esittaa arvopyramidilla. Pyramidin poh-
jalla on toiminnallinen arvo ja huipulla yhteiskunnallinen arvo. Kaytannossa yritykset voivat siité
ottaa mallia, koska mita enemman pyramidin aineksia tuote tai palvelu sisaltéa seka vetoaa

laadultaan ja helpottaa arkea, tulee myos asiakkaalle halu ostaa se. (Blogs.uta 2016.)

4.2 Asiakkaan arvon muodostaminen

Yrityksien peruslahtokohtana on asiakkaan tarpeen tyydyttaminen seka luoda arvoa asiak-
kaalle (Tuulaniemi 2011, 30). Nykypaivan kuluttaja haluaa kuitenkin jotain enemman, kuin tyy-
dyttaa perustarpeensa, koska valinnanvaraakin on enemman. Asiakkaan vaatimustaso, koke-
mukset ja arvot ovat muuttuneet. Yritysten on tiedettava mista asiakkaan arvo rakentuu. Asi-
akkaan arvo muodostuu kasityksesta, miten jokin tuote tai palvelu toimii tietyssa tilanteessa
halutun lopputuloksen saavuttamiseksi. (Lecklin 2006, 84.) Eli saavutetaanko tuotteen kaytolla
haluttu padamaara. Tuotteen arvo vaihtelee kayttotilanteesta riippuen ja negatiiviset seuraukset,
kuten tuotevirheet laskevat arvoa. Jotta osattaisiin maarittad asiakkaan arvot, pitaa tietaa asia-
kassegmentti eli kenelle tuotetta myydaan. Kohderyhmien valilla arvot voivat kuitenkin vaih-
della suuresti. Asiakkaan arvot voidaan selvittdd asiakastyytyvaisyyskyselyilla, haastatteluilla
ja asiakkaan kayttaytymista seuraamalla. (Lecklin 2006, 85.) Taydellistéd arvoa ei ole olemassa,
koska arvo on suhteellista. Arvo pohjautuu omiin kokemuksiin ja arvostuksiin. (Tuulaniemi
2011, 31))
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Asiakkaan kokema arvo voi muodostua monista eri asioista esimerkiksi taloudellisista, tekni-
sistd, sosiaalisesti koetuista hyodyista tai palvelusta saatu hyoty rahamaarallisesti mitattuna.
Kuitenkin arvo on asiakkaalle yksilollinen kokemus ja tilannekohtainen. (Kuusela & Rintamaki
2002, 16-17.) Monroe on maaritellyt asiakkaan kokeman arvon yhdistelmalla tuotteen positiivi-
sia ominaisuuksia, joista asiakas saa hyotyja seké negatiivisia ominaisuuksia, joissa asiakas
kokee tekevansa uhrauksia. Koettujen hyotyjen ja uhrausten tuloksena saadaan asiakkaan
kokema arvo tuotteesta tai palvelusta. Uhrauksia voivat olla esimerkiksi tuotteen hinta, huolto
ja vaihtoehtojen etsinta. Hyotyja puolestaan ovat mm. kustannukset, laatu seka ominaisuudet.
(Kuusela & Rintamaki 2002, 17.)

Se miten asiakas kokee arvon, on kasitteena vaativa maarittdd mutta asiakas arvioi tuotteen
tai palvelun valmiutta tyydyttaa tarve kokonaisvaltaisesti ja yleensé se on omakohtainen tul-
kinta asiasta. (Kuusela & Rintaméaki 2002,19.) Asiakkaan kokeman arvon selvittaminen auttaa
yritysta parantamaan asiointikokemusta ja hyddyntamaan uusia mahdollisuuksia, kun tiede-
tdan mita asiakkaat arvostavat. (Kuusela & Rintamaki 2002, 37.) Yritys on vuorovaikutuksessa
asiakkaaseen eri kanavien kautta, kuten internetin, asiakaspalvelun seka ympéariston. Nama
kaikki vaikuttavat asiakkaan arvonmuodostamiseen ja siihen tuleeko asiakas uudestaan. (Tuu-
laniemi 2011, 32.)

Arvonmuodostuksessa on elementteja joihin asiakas kiinnittdd huomionsa ja néita ovat brandi,
jolla on hyva maine ja luo luotettavuuden tunnetta. Helppokayttoisyys, joka helpottaa esimer-
kiksi uuden tuotteen kayttéonottoa. Hinnan merkitys asiakkaalle voi tuoda arvoa, jos asiakas
saa tuotteen edullisesti hydtyyn nahden. Muotoilu ja ominaisuudet ovat asiakkaan omakohtai-
sia maaritelmia arvonmuodostuksessa. Helpottamalla jonkin tekemistd esimerkiksi palvelut,

jotka auttavat ihmisten arkea, kuten ompelimo- tai pesulapalvelut. (Tuulaniemi 2011, 34-35.)

Yrityksien samanlaiset tuotteet ja palvelut kilpailevat keskenaén asiakkaista. Yrityksilla on ta-
voitteena luoda arvoa asiakkaalle ja yhtena kilpailuetuna on tuotteen lisaarvo. Lisdarvoa voi-
daan luoda alentamalla tuotteen hintaa tai lisddmalla asiakkaan kokemaa hyotya. (Tuulaniemi
2011, 38.) Lisadarvo ei valttdmatta tarkoita jotain uutta tai ylimaaraisté palvelussa tai tuotteessa.
Yritysten pitaisi ymmartad mitka asiat lisdavat asiakkaan kokemaa arvoa eli tuovat lisda arvoa.
Aina ei kannata lisata uutta vaan parantaa olemassa olevaa tuotetta tai palvelua. Maarittele-
malla asiakassuhteiden arvoa tuottavat seikat voivat yritykset kehittdd asiakkaan kokemaa ar-

voa ja lisdarvoa. (Gronroos 2009, 196.)
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Kayttdarvon nakdkulmasta esimerkiksi palveluita tuottava yritys luo yhdessa asiakkaan kanssa
asiakkaalle arvoa, hanen sita kayttédessa. Yritys siis tukee ja mahdollistaa vuorovaikutuksessa
parasta mahdollista arvoa asiakkaalle. (Tuulaniemi 2011, 40.) Maksullinen lounge Oulun len-
toasemalla voisi tuoda matkustajille lisdarvoa palvelupaketillaan. Etuna ja lisdarvon tuottajana
lounge voisi panostaa asiakaspalveluun, palvelu olisi henkilokohtaisempaa ja asiakas pystyisi
selvittamaan mutkattomasti kaikki lentoihin liittyvat asiat. Paneutuminen perusasioihin ja pal-
veluihin voisi maksullinen lounge olla houkuttelevampi vaihtoehto odottaa lentoa, koska mat-
kustaja tuntisi saavansa rahallensa vastinetta ja hyotyja. Suunnittelussa maksullinen lounge
olisi kaikille suunnattu rauhallinen oleskelutila mutta huomioiden, etta tilaa riittaisi ja rauhalli-
suus sailyisi. Fyysisen ympariston suhteen tilava, vaaleat varit, ripaus suomalaisuutta ja har-

moninen tunnelma voisi tuoda matkustajille arjen luksusta seka olla arvon lisaajana.
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5 PALVELU ASIOINTIKOKEMUKSENA

Palvelu on nykypaivana yritysten valisessa kilpailussa kilpailuetu seka lisdarvo asiakkaalle,
josta han haluaa maksaa. Palvelua ei voida helposti kopioida ja jokaisella yrityksella on oma
palvelukulttuuri ja palveluosaaminen ja asiakas myfs paattaa miten palvelu on onnistunut.
(Tuulaniemi 2011, 55.) Palvelu on aineetonta eiké sitd voi konkreettisesti varastoida. Palvelu
on prosessi, joka tapahtuu vuorovaikutuksessa asiakkaan ja palveluntarjoajan kanssa. Palve-
luntarjoajan tavoitteena on ratkaista asiakkaan ongelma. (Tuulaniemi 2011, 59) Asiakkaan tay-
tyy olla mukana tuottamassa palvelua vaikkakin nykyaan monet asiat voidaan hoitaa s&hkai-
sesti. Yleensa palvelun kohteena on ihminen mutta my6s asiakkaan omistamat esineet, kuten

auto voi olla palvelunkohteena. (Ylikoski 1999, 29.)

5.1 Palvelun laatu

Palvelu tuotetaan ihmisten valisessa vuorovaikutuksessa ja se voi my6s luoda paineita seka
laadunvalvonta voi olla hankalaa. Palvelun pitéisi olla tasaisesti samanlaista kaikille tai tahan
olisi hyva pyrkia mutta toisaalta ei pida unohtaa tehda palvelusta myos yksiléidympaa. Palve-
luntarjoaja voi ottaa huomioon asiakaspalvelussaan asiakkaan yksiloidyt tarpeet ja raataloida
palvelun hanelle sopivaksi. (Ylikoski 1999, 25.) Laatu merkitsee asiakkaalle palvelutapahtu-
massa ongelman ratkaisua ja asiantuntijuutta. Laatu houkuttelee paremmuutena toisiin verrat-
tuna. Palvelu tai tuote voi olla laadultaan erinomainen, kun se tayttaa kaikki asiakkaan odotuk-
set ja tarpeet. (Kuusela & Rintaméaki 2002, 109.)

Palvelut ovat prosesseja, johon asiakas osallistuu ja koska palvelu tuotetaan ja kulutetaan sa-
manaikaisesti voi asiakkaan olla hankalaa etukateen arvioida palvelun laatua. Tuotteen laa-
tuun taas voidaan vaikuttaa tuotteen ominaisuuksilla tai yritys voi tuoda lisdarvoa korostamalla
mm. statusta ja muodikkuutta. (Gronroos 2009, 98.) Asiakkaan kokemaan palvelun laatuun on
monta vaikuttajaa. Se miten palveluntarjoaja palvelee asiakasta palvelutapahtumassa, on mer-
kittdvaa ja onnistuuko myyja ratkaisemaan ongelman. Asiakkaalle palvelun laadun arvioinnissa
tarkedd on mita han saa mutta myo6s vuorovaikutustilanteessa olevan myyjan kayttaytyminen,
olemus seka asiantuntijuus. Pelkastdan hyva tuote ei ole tae hyvasta palvelun laadusta. Pal-

velun laadusta kertoo myds, onko palveluntarjoaja onnistunut virheen sattuessa korjaamaan
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virheen esimerkiksi hyvittamaan ostoksen tyytymattomalle asiakkaalle. (Gronroos 2009, 101.)
Asiakas voi olla myos tyytyvéinen, jos yritys muistaa hanta viela palvelutapahtuman jalkeen,
vaikka sahkoisella tarjouksella. PitAminen asiakkaisiin yhteyttéa kaupanteon jalkeen, tulevat he

todennakoisemmin uudelleen.

Palvelu ymparistolla eli fyysisella tilalla missa palvelu tapahtuu, on suuri merkitys asiakkaisiin
ja yrityksen tydntekijoihin. Nuhjaantuneessa ymparistdssa ei asiakas kovin kauan viivy eika
anna hyvaa mielikuvaa palvelustakaan. Palveluympéristd vaikuttaa asiakkaan mielialaan ja
toimivilla tiloilla voidaan luoda miellyttdva palvelukokemus seka lisata arvoa palveluun. (Tuu-
laniemi 2011, 82.) Yritys voi suunnitella ympariston palvelulleen sopivaksi, niin ettd han voi
hallita palveluympariston tekijoita. Ymparistotekijoita ovat mm. [ampdtila, melu, musiikki, hajut,
sisustustyyli, pohjapiirros ja koneet. (Gronroos 2009, 432-433.) Hyva laatu riippuu asiakkaan
odotuksista ja tarpeista. Yritykset jotka kilpailevat samalla alalla, joutuvat miettimaan myaos pal-
velustrategiaansa. Teknisen laadun taytyy olla hyva mutta monet yritykset pystyvat tarjoamaan
samaa. Toiminnallinen laatu onkin ratkaisevassa osassa. Toiminnallinen laatu tarkoittaa miten
asiakasta palvellaan palveluprosessin aikana. Palvelun kokonaislaatu muodostuu odotetusta
laadusta, johon vaikuttaa esimerkiksi imago, markkinaviestintéa seka suusanallinen viestinta.
Koettuun laatuun vaikuttaa tekninen laatu, toiminnallinen laatu seké imago. (Grénroos 2009,
105-106.)

5.2 Palvelutuote

Palvelu on aineetonta eika sita voi hypistella kasissa. Yleensa palvelu tulee kylkidgisena ostok-
sia tehdessa. Tuote on helpompi markkinoida ihmisille, koska he voivat ndhda sen etukateen
konkreettisesti. Palvelu taas on vaikeampi myydéa, joten palvelu kannattaa tuotteistaa. Palvelun
ominaisuuksista voidaan rakentaa markkinoitava palvelutuote. (Tiimiakatemia 2009, 10.) Pal-
velun tuotteistamisessa kuvaillaan palvelun eri osat tiivistetysti seka palvelun tuoma arvo asi-
akkaalle. Palvelukuvauksesta asiakas saa kasityksen siita mitka ovat palvelun tarkeimmat ele-
mentit. Tuotteistamisella myds yrityksen henkildst6 ymmartadd mitkd asiat palvelussa tuovat
arvoa asiakkaalle ja yhtenaistaa toimintatapoja. (Palvelun tuotteistaminen 2017.) Jotta palvelu
voitaisiin tuotteistaa, taytyy ensin aloittaa yrityksen palveluajatuksesta. Palveluajatuksessa eli
yrityksen liikeideassa, mita yritys tarjoaa, tAsmennetdan asiakassegmentti, resurssit ja toteu-
tus. (Ylikoski 1999, 215.)
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Tuotteistamisessa pyritaan ratkaisemaan asiakkaan ongelma muokkaamalla palveluita sopi-
vaksi sekd saamaan niistd markkinointikelpoisia (Tiimiakatemia 2009, 13). Palvelun tuotteista-
misessa palvelu taytyy kuvailla, koska muuten sitéd on hankala myyda. Asiakkaan taytyy tietaa
mita hyotyja h&n saa, kun han kayttaa palvelua ja miksi palvelu olisi hanelle tarpeellinen. (Tii-
miakatemia 2009,14.) Palvelun voi markkinoida tuotteistamalla kokonaisuudeksi, kuten pake-
toimalla palvelutuotteen, esimerkkind voidaan kayttaa lentoasemalla sijaitsevaa loungea, joka
on valmiiksi paketoitu tuote. Loungesta on mahdollista saada mm. ruokaa, juomaa, suihku- ja
tyotilat seka vastaanottopalvelun yhdessa paikassa. Palvelun tuotteistaminen ja palvelupaketin

kaariminen natiksi tuotteeksi ei valttamatta, jos palvelu ei ratkaise asiakkaan ongelmia.

Palvelutuote voidaan jaotella kolmeen osaan, joita ovat ydinpalvelu, lisdpalvelu ja tukipalvelu.
Yritys pystyy erottautumaan kilpailijoista néiden eri osien muodostamalla kokonaisuudella.
(Verkkovaria 2016.) Jaottelemalla palvelut eri osiin tiedetddn mita palveluun halutaan sisallyt-
taa ja mitka palvelut ovat elintarkeita seka voidaan karsia asiakkaan kannalta hyodyttomat pal-
velut pois. Palvelutuotteen eri osat ovat yhteydessa ydinosaan. Ydinpalvelu on se osa, joka
tyydyttaa asiakkaan ensisijaisen tarpeen esimerkiksi lentoyhtiélle se on lentomatkustus. Ydin-
palvelu myds maarittdd mita yritys tekee. (Gronroos 2009, 224.) Kuviosta 1. voidaan hahmot-

taa palvelun eri osat ja maarittaa tarjottavat palvelut seka miten ne tukevat ydinpalvelua.
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Tukipalvelut
Ydinpalvelu: syy, mikst yritys perustettu Tukipaivelut: etvat yleenss
Kanta- Help Desk valttAmattomia. Keino erottua.
Bsiakas- 24h
edut Lisipalvelut
Palvelun Palvelun
Palvelun saawtet- kayt0n Palvelu
raatalointi s SURMULS. beandi
Ydinpalvelu
Tajemin Pabead Myynti
nallinen laaty — Palveluun paikica/
14 .
B hittyvat tavarat myynti-
ja materiaalit kanav
omaisesta iy
Lisapalvelut: taydentavat ydinpalvelua
¢ ikke el
ovat usein valttamattdomia QoK patvelu
Kinjallinen
wiestinta

Kuvio 1. Palvelutuotteen kerrokset (Verkkovaria 2016).

Pelkastaan ydinpalvelulla ei yritys voi toimia. Ydinpalvelua voidaan kutsua myos ydinhy6dyksi,
se voi olla aineetonta mutta mahdotonta saada, ellei sen mahdollistavia palveluita tai lisapal-
veluita ole. Esimerkiksi lentomatkustus vaatii lahtdselvityksen. Lisa- ja tukipalvelut mahdollis-
tavat ydinhyddyn tai arvon saamisen. (Gronroos 2009, 224.) Lisa- ja tukipalvelujen avulla myds

erottaudutaan kilpailijoista, koska monella yrityksella voi olla samanlainen ydinpalvelu.

Lisapalvelut ovat valttamattomia ydinpalvelun kaytettavyydelle (Cimo 2012). Lisapalveluita voi-
vat olla mm. palvelun saavutettavuus, laitteet ja yhteydenpito asiakkaan kanssa. Tukipalvelut
eivat ole valttamattomia mutta niiden avulla palvelusta tehdaan asiakkaalle mahdollisimman
miellyttava ja niita voidaan raataldida asiakaskohtaisesti. Tukipalveluilla tuodaan asioimiseen
helppoutta ja mukavuutta. Palvelun painottuessa mukavuuteen, jotkin tutkijat nimittavatkin niita
"mukavuuspalveluiksi”. (Ylikoski 1999, 225.) Nailla palveluilla yritys voi tuoda lisdarvoa asiak-
kaalle. Tukipalvelut ovat myos erottava tekija markkinoilla seka ne kohottavat laatumielikuvaa.
(Cimo 2012).

Vaikka palvelu itsessaan on aineetonta, siihen vaikuttaa myds palvelun ymparistd. Konkreetti-
set puitteet ja kaytettavat laitteet ovat olennainen osa palvelutuotetta. Palveluymparistéa voi-

daan kuvailla palvelutuotteet pakkaukseksi. (Ylikoski 1999, 224.) Jos pakkaus ei ole kunnossa,
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ei myoskaan sisaltokaan kiinnosta asiakasta. Palvelupaketin kokonaisuuden muodostavat
ydinpalvelu seka lisa- ettd tukipalvelut, jonka asiakas kokee yhtendisena kokonaisuutena.
Ydinpalvelun taytyy toimia moitteettomasti mutta jos lisé- tai tukipalvelun osa ei toimi, se vai-
kuttaa my0s ydinpalvelun kokemiseen.
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6 TUTKIMUKSEN SUORITTAMINEN OULUN LENTOASEMALLE

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittad, onko maksulliselle loungelle tarvetta Oulun lentoase-
malla matkustajien keskuudessa. Tutkimuksella halutaan myds selvittaa, mitka palvelut olisivat
matkustajille tarkeita sekad mita palveluita he toivoisivat maksullisessa loungessa olevan. Tut-
kimus tehddan Oulun lentoasemalla haastattelemalla matkustajia sekd kayttamalla kyselylo-
maketta, johon matkustajat voivat lyhyesti vastata arvostamistaan palveluista. (Liite 1.) Tutki-

muksessa kaytetdan laadullista tutkimusmenetelmaa.

6.1Laadullinen tutkimus

Tutkimusmuodoksi valittiin laadullisen tutkimuksen, koska se sopi tutkittavaan aiheeseen. Laa-
dullisessa tutkimuksessa halutaan ymmartaa tutkittava ilmio seka mitka asiat vaikuttavat ih-
misten kayttaytymiseen. Laadullisessa tutkimuksessa ei ole valttamatonta kayttad maarallisen
tutkimuksen tilastoja vaan tulkita, havainnoida ja erotella oleelliset seikat tutkimuksen kannalta.
Tiedonkeruumenetelmaksi valitsin haastattelun, silla sen avulla saadaan tarkkaa tietoa ja vas-

taajien kanssa pystyy keskustelemaan aiheesta seka heidan mielipiteistaan.

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus pyrkii kuvaamaan todellista elamaa kokonaisvaltaisesti.
Se myo6s pyrkii I6ytamaan tai paljastamaan tosiasioita. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009,
161.) Tavoitteena on ymmartaa ilmiota tai kohdetta ja tutkijan on aloitettava tutkimus kartoitta-
malla ensin kenttd, jossa han toimii (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 181). Laadullinen
tutkimus etsii vastausta siihen miksi ja miten ihmiset toimivat niin kuin toimivat seka mika mm.
motivoi ihmisid. Laadullisessa tutkimuksessa ei pyrita tilastollisiin yleistyksiin vaan ymmarta-
maan syvallisemmin tutkittavaa kohdetta. Laadullinen tutkimus eroaa kvantitatiivisesta eli maa-
rallisesta tutkimuksesta mm. miten aineistoa keratéén ja miten se analysoidaan. (Méntyneva,
Heinonen & Wrange 2008, 69.)

Tyypillisid laadullisen tutkimuksen piirteitd ovat aineiston hankkiminen ja kokoaminen todelli-
sissa tilanteissa, tutkija luottaa omiin havaintoihinsa ja keskusteluihin tutkittavan kanssa seké

aineiston yksityiskohtainen tarkastelu uusien havaintojen loytamiseksi. Laadullisia tutkimusme-
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todeja ovat yleensa havainnointi, teemahaastattelut, erilaisten dokumenttien analyysit ja ryh-
mahaastattelut. Kohderyhma valitaan tarkoituksenmukaisesti ja tapauksia kasitellaan ainutlaa-
tuisesti. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 164.) Tutkimusta suunniteltaessa ja aineistoa
keratessa mietitddn usein paljon aineistoa tulisi olla, jotta tutkimus olisi luotettava. Kun tutkit-
tava aihe on tarkasti rajattu ja osallistuvat henkil6t, joilta tietoa keratddn tuntevat aiheen hyvin,

ei aineiston maaralla ole suurta vaikutusta. (Mantyneva, Heinonen & Wrange 2008, 72.)

Laadullisessa tutkimuksessa voidaan kayttaa eri tutkimusmenetelmia ja l&hestymistapoja tut-
kittavan ongelman mukaan. Laadullisessa tutkimuksessa tutkitaan ihmisen toimintaa, joten
yleisempid menetelmia aineiston keraamisessa ovat kysely, havainnointi, haastattelu ja erilai-
siin dokumentteihin perustuva tieto. Aineistonkeruumenetelmia voidaan kayttaa rinnakkain tai
yhdisteltyna. (Tuomi & Sarajarvi 2003, 73.) Tiedon keraamista tutkimusta varten voidaan tie-
donantajaa esimerkiksi haastatella tai antaa heille taytettavaksi kyselylomake. Kyselylomake
voidaan tayttaa kotona tai kyselytilanteessa. Kyselylomakkeen tiedonantaja tayttaa kirjallisesti
ja haastattelussa kysymykset esitetddn suullisesti ja haastattelija kirjaa vastaukset muistiin.
Yleisemmin laadullisessa tutkimuksessa haastattelija kirjaa kyselylomakkeen tiedonantajan
puolesta. (Tuomi & Sarajarvi 2003, 75.)

Tiedonkeruumenetelmista haastattelu on suosittu laadullista tutkimusta tehdessa. Vahvuutena
haastattelussa on joustavuus. Keskustelemalla ja esittdamalla kysymyksia vastaajan kanssa voi
haastattelija tarkentaa seka selventad kysymyksia tarpeen vaatiessa. Etuna haastattelussa on
my0s vastaajien valinta. Haastattelija voi valita sellaiset henkil6t, joilla han uskoo olevan tarvit-
tava tieto aiheesta. (Tuomi & Sarajarvi 2003, 76.) Haastattelutapoja ovat mm. teemahaastat-
telu, syvdhaastattelu ja lomakehaastattelu. Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelu.
Siina valitaan keskeiset teemat ja haastattelussa edetdén teemoihin liittyvilla tarkentavilla ky-
symyksilla. Lomakehaastattelua pidetaan kvantitatiivisen tutkimuksen valineend. Lomake-
haastattelussa tavoitteena on saada vastaus kysymyksiin annettujen vaihtoehtojen sisalla.
(Tuomi & Sarajarvi 2003, 77.)

Syvahaastattelussa kysymyksia ei ole maaritelty, ainoastaan ilmié mista keskustellaan. Syva-
haastattelussa on vain avoimia kysymyksia ja haastattelijan on annettava haastateltavan pu-
hua avoimesti mutta pitda haastattelu tutkittavassa aiheessa. (Tuomi & Sarajarvi 2003, 78.)

Ideaalisinta olisi antaa haastateltaville etukateen haastattelukysymykset, jotta haastateltava
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Vvoisi tutustua aiheeseen. Aina kuitenkaan ei ole mahdollista lahettda ennakkoon haastattelu-

kysymyksia, riippuen tutkittavasta ongelmasta ja tehdaanké haastattelut paikan paalla.

Laadullista tutkimusta tehdessa halutaan mahdollisimman paljon tietoa tutkittavasta aiheesta
ja haastateltavan on myds ymmarrettava tutkittava aihe, jotta saataisiin tarkkaa ja perusteltuja
vastauksia. Kysymyksia esittdessa haastattelijan taytyy kertoa haastattelun aihe ja kysya onko
haastateltavalla kokemusta aiheesta. Haastattelussa haastattelija pystyy my6s havainnoimaan
vastaajan reaktioita kysymyksiin, mik& on myds suuri etu mutta taytyy miettia tarkkaan kirjoit-
taako havainnoista raportissaan ja onko niistd hyottyja tuloksia tarkasteltaessa. (Tuomi & Sa-
rajarvi 2003, 75-76.) Haastattelu aineiston keruumuotona on aikaa vievaa. Haastateltavia, jotka
olisivat valmiita osallistumaan ei valttdmétta ole helppo 16ytaa ja joilla olisi aiheesta tarpeeksi
kokemusta. (Tuomi & Sarajarvi 2003, 76.) Aikaa my6s vie haastattelun huolellinen suunnitte-

leminen ja haastattelijan tehtaviin valmistautuminen (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 206).

Aineiston keruu vaiheissa, kuten haastattelemalla tai havainnoimalla, aineistoa analysoidaan
pitkin matkaa. Laadullista aineistoa voidaan analysoida monin eri tavoin mutta analyysissa
kannattaa valita tapa, joka vastaa tutkimusongelmaan. Analyysimenetelmia ovat teemoittelu,
sisédllonerittely, tyypittely, keskusteluanalyysi ja diskurssianalyysi. (Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaara 2009, 223-224.) Laadullisen tutkimuksen analyysissa taytyy paattaa mika aineistossa
kiinnostaa. Aineistosta erotellaan tutkimukseen siséltyvat kiinnostavat seikat ja aineisto litteroi-
daan eli kirjoitetaan keratysta aineistosta tai valikoiden puhtaaksi. Seuraavaksi aineisto voi-

daan luokitella, tyypitella tai teemoitella. (Tuomi & Sarajarvi 2003, 94-95.)

Sisallonanalyysi on yksinkertaisimmillaan dokumenttien ja keratyn aineiston kuvaamista seka
selittAmista sanallisesti, joista voidaan myos tuottaa maarallisia tuloksia. Maaralliset tulokset,
lukumaarat seka koodaaminen eli havaintoyksikoéille annetaan jokin arvo, kuuluvat yleensa
kvantitatiiviseen tutkimukseen. (Tuomi & Sarajarvi 2003, 109.) Tutkimustulosten analysoinnin
jalkeen tutkijan pitaisi pohtia eli tulkita analyysin tuloksia ja tehda niistd omat johtopaattkset.
Tutkijan on pohdittava mitkd ovat ne tarkeimmat vastaukset, jotka vastaavat tutkittavaan on-
gelmaan seka voiko tuloksilla olla laajempi merkitys. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 229-
230.)

Tutkimuksen luotettavuutta tarkasteltaessa on luotettavuuskriteerist6 erilainen laadullisessa ja

kvantitatiivisessa tutkimuksessa mutta kummassakin perusajatuksena halutaan luotettavaa
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tutkimustulosta. (Kananen 2014, 150) Laadullisessa tutkimuksessa edellytetaan riittdvaa do-
kumentaatiota seka perustelua valinnoille. Luotettavuustarkasteluun varaudutaan jo ennak-
koon tutkimusta tehdessé. Luotettavuuskriteereind ovat vahvistettavuus, jossa tutkittava to-
dentaa tutkijan tulokset tai verrataan muista lahteista saatua tietoa jo olemassa olevaan aineis-
toon. Toisena kriteerina on aineiston arvioitavuus, jossa tutkija keraa riittavan dokumentaation
tutkimuksen eri vaiheilta seka perustelee tekeménsa ratkaisut ja valinnat. (Kananen 2014, 151-
153.)

Kolmantena kriteerina on tulkita kerattya aineistoa, niin ettei tulkinnassa ole ristiriitoja. Ristirii-
dattomuus saadaan esimerkiksi toisen tutkijan tulevan samaan lopputulokseen kuin tutkimuk-
sen kirjoittaja. Tutkimuksesta voidaan tehda eri tulkintoja, riippuen miten tutkimusongelmaa
tarkastellaan mutta siksi on erittain tarkeda rajata aihe tarkasti ja jattda turha aineisto pois tut-
kimuksesta. (Kananen 2014, 153.) Viimeisena laadullisessa tutkimuksessa luotettavuuskritee-
rind voidaan pitaa saturaatiota. Haastateltaessa valittuja henkil6ita, joilla on tietoa tutkittavasta
iimiosta, ei haastateltavien maaraa ole tarkasti rajattu. Haastattelujen maaraé ei kannata kui-
tenkaan enda nostaa, jos uutta tietoa ei tule ja laadullinen aineisto alkaa kylla&ntya eli saturoi-
tua. Jokainen tutkimus on erilainen mutta yleensa aineisto alkaa monissa tapauksissa kyllaan-
tya noin 20 haastattelun jalkeen. (Mantyneva, Heinonen & Wrange 2008, 72-73.) Haastattelu-
aineistoa keratessa ei siis maara ole ratkaisevaa vaan aineiston laatu. Se mitéa tutkimuksessa
ollaan selvittamassa taytyisi aineiston riittavasti kuvata. Aineiston monipuolisuus ja miten se
vastaa sisalldllisiin tavoitteisiin ja kohderyhman tarpeisiin, voidaan pitaa laadun kriteerina.
(Vilkka & Airaksinen 2003, 64.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa yleensa luotettavuuden mittareina kaytetaan termeja reliaa-
belius ja validius. Reliaabelius tarkoittaa tulosten tarkkuutta eli tulokset eivat saa olla sattuman-
varaisia. Validius tarkoittaa tutkimusmenetelman mittaavan sitd mita oli tarkoituskin selvittaa.
Asettamalla tavoitteet tdsmallisesti ovat mittaukset patevia, eivatka aiheuta virheita tuloksiin.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 231-232.)



26
6.2 Tutkimuskysymyksen maarittdminen

Tutkimuskysymyksia laadittaessa otettiin huomioon Almost@home loungen konsepti Helsinki-
Vantaan lentoasemalla. Haastattelemalla matkustajia pyritddn selvittam&an sopisiko Al-
most@home loungen tyylinen kodinomainen, rento lounge palveluineen Oulun lentoasemalle
vai suosisivatko matkustajat enemman business-lounge tyylista tilaa. Business-lounge olisi tar-
koitettu enemmankin tydmatkalaisille, jossa olisi enemman mm. tyétiloja. Haastattelu kysymyk-
silla saadaan selville mita palveluita matkustajat arvostavat ja mitka palvelut toisivat lisdarvoa
palvelukokemukseen. Lisdarvoa tuottavat palvelut eivat kuitenkaan ole valttamattomia palve-
lun kayttamisen kannalta mutta toisaalta lisdavat kayttbmukavuutta, jota monet matkustajat

haluavat ja mahdollisesti houkuttelevat kayttamaan palvelua.

Paaasiallisia kysymyksia tutkimuksen kannalta ovat:
1. Onko maksullinen lounge tarpeellinen Oulun lentoasemalla?

2. Mitka palvelut ovat tarkeimpid maksullisessa loungessa?

Haastattelussa selvitetddn myo6s, mitka palvelut toisivat lisdarvoa mutta eivat ole valttamatto-
mia ja miellyttaisikd kodinomainen, rento lounge vai business-lounge. Tutkimusta tehtdessa on
huomioitava tydmatkustajien seka vapaa-ajan matkustajien erot vastauksissa eli oletetusti ty6-
matkalaiset suosisivat business-loungea enemman. Jotta olisi helpompi kategorisoida vas-
tauksia, haastattelussa tiedustellaan vastaajan kansalaisuus ja ik&. Viimeisena kysymyksena

halutaan vastaajan mielipidettda miksi han valitsisi maksullisen loungen.

Haastattelun kysymykset ovat mietitty etukateen ja joihinkin kysymyksiin on vastaus vaihtoeh-
toja valmiiksi, joka nopeuttaa haastattelua. Liian pitkia haastatteluja ei ole mielekasta tehda,
jos matkustajat ovat kovin kiireisia lentoasemalla. Haastatteluista saaduilla tiedoilla voitaisiin
hahmottaa mita hyottyja lounge kokonaisuudessaan toisi. Kun tiedetddn mita palveluita mat-
kustajat arvostavat voidaan palvelut jakaa ydin-, lisd-, etta tukipalveluun ja muodostaa alustava
konsepti. Tutkimuksessa selvitetddn matkustajien mielipiteitd ja se antaa suuntaa minkalainen
lounge voisi olla. Laajempaa lisdselvitystd mahdollisesta loungesta Finavian pitda viela tehda,
jotta saataisiin tutkimuksesta kattavampi seké kuinka kannattava taloudellisesti maksullinen

lounge olisi pitkalla tahtaimella.
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