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The objective of the thesis was to examine services used by Finnish leisure fliers after the se-
curity control. The intention was to study how the target group acts when using services and
how the time is used at the airport. Particularly, the purpose of the study was to provide relia-
ble information for Finavia.

The theoretical framework was based on literature on service, its quality and development.
Additionally, theory on customer satisfaction, passenger types and Schengen and non-
Schengen areas was included.

The analytical approach of the study was quantitative. The study was conducted by a means of
a printed questionnaire distributed directly to the fliers. The questionnaire was semi-structured
including fully-structured and open questions. The questionnaire is enclosed to the thesis.

The findings indicated that Finnish leisure fliers traveled mainly with their families, spouses or
friends. Additionally, they arrived on time and were mostly satisfied with the services pro-
vided. Moreover, the results revealed that a major part of the time was spent in cafés and res-
taurants. The most common reason for selecting a service was the location. The largest age
group was from 20 to 40 year-old fliers. The results were also juxtaposed with an Airport Ser-
vice Quality study.

In conclusion, there might be need for development work at Helsinki-Vantaa Airport. On one
hand, the adding new services, such as fast-food restaurants and pharmacy could be most feas-
ible. On the other hand, social media, such as Facebook could be employed in marketing set-
vices. In addition, student and group discounts could be taken into consideration because of
the high price level at the airport. In sum, the airport is never finished and therefore, devel-
opment is always required.
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1 Johdanto

Tissa opinnaytetyOssi tutkitaan suomalaisten lentomatkustajien turvatarkastuksen jilkeen
kdyttimia palveluita Helsinki-Vantaan lentoasemalla. Tutkimuksen toimeksiantajana toimii
Finavia Oy}, joka on Suomen valtion omistama yhtié. Se tuottaa asiakkailleen lentoasema- ja
lennonvarmistuspalveluita Suomessa. Tutkimuksessa keskitytdan tutkimaan eri palveluita Hel-
sinki-Vantaan lentoasemalla kaikissa terminaaleissa. Finavia teettdd jatkuvasti asiakastyytyvii-
syyskyselyja, joten varsinainen asiakastyytyvaisyys on jitetty kyselyssd vahemmille huomiolle.
ASQ eli Airport Service Quality on maailman johtava lentoasemien asiakastyytyvaisyyttd mit-
taava ohjelma, jossa on mukana yli 130 lentoasemaa yli 45 maasta. Kyseiset lentoasemat kayt-
tivit samaa kyselylomaketta tutkiessaan asiakkaidensa tyytyviisyyttd. (ASQ 2010.) Aihe on
ajankohtainen, silli ASQ 2009 -tutkimuksessa Helsinki-Vantaan lentoasema ei yltinyt edellis-
vuosien tapaan kirkisijoille kansainvilisten lentokenttien palveluiden vertailussa, vaan jai vii-
den parhaan ulkopuolelle (Taloussanomat 2010a). Opinnaytetyon tutkimustulosten avulla Fi-
navia saa arvokasta lisiatietoa ASQ-kyselyn rinnalle. Helsinki-Vantaan lentoaseman nimi vaihtui
joulukuussa 2009 Helsinki Airportiksi (Rontu-Hokkanen, T. 15.2.2010), mutta tissd opinnayte-
tyOssa kaytetddn vanhaa nimed. Syyna tihin on se, ettd tutkimus ennitettiin aloittaa ennen
nimen vaihtumista. Finaviaa esiteltdessi tiedot ovat vuoden 2008 vuosikertomuksesta, silld

vuoden 2009 vuosikertomusta ei ehditty julkaista, kun titd opinnaytety6ta tehtiin.

Tutkimuksen kohderyhmind ovat suomalaiset vapaa-ajan lentomatkustajat, jotka lahtevit Hel-
sinki-Vantaan lentoasemalta tai joilla on jatkolento kyseiseltd lentoasemalta. Kohderyhmin
matkakohteena voi olla joko kotimaan tai ulkomaan kohde. Matkan padmairini voi olla joko
Schengen- tai non-Schengen-maa (katso mairitelmait sivulta 23). Tutkimuksen kohteeksi on
valittu turvatarkastuksen ohittaneet lentomatkustajat, silld heilld on paremmin aikaa vastata
kyselyyn kuin turvatarkastuksen toisella puolella olevilla lentomatkustajilla. Toisaalta rajauksen
syynd on myos se, ettd sen avulla saadaan rajattua osa palveluista pois. Suomalaisella tarkoite-
taan tdssd tutkimuksessa Suomen kansalaista. Kohderyhmi rajattiin suomalaisiin vapaa-ajan
matkustajiin, jottei tutkimuksesta tulisi liian laaja. Toinen syy rajaukseen oli tutkijoiden oma
kansallisuus. Kyselylomake tehtiin vain suomeksi, jotta kidnn6styon aiheuttamilta vadrinym-
mirryksiltd valtyttaisiin. Ndin ollen ruotsinkielistd kyselylomaketta ei tehty suomenruotsalaisil-

le.

Tutkimusongelma on seuraavanlainen: mita palveluita suomalaiset vapaa-ajan lentomatkustajat

kayttavit turvatarkastuksen jilkeen Helsinki-Vantaan lentoasemalla. Tutkimuksessa haetaan



my0s vastausta sithen, kuinka paljon aikaa kiytetdan kuhunkin palveluun ja mitd mielta kysei-
sistd palveluista ollaan. Tutkimuksen avulla saadaan arvokasta tietoa palveluiden kehittdmis-
tyon pohjaksi. Tutkimusmenetelmina kaytetdan kvantitatiivista eli maarillista tutkimusmene-
telmaa. Tutkimus toteutetaan kyselyn avulla Helsinki-Vantaan lentoasemalla ja otoksen tavoi-
tekooksi on asetettu sata lentomatkustajaa. Kyselylomake laaditaan vastaamaan teoreettista
osaa; se sisdltad kysymyksid palveluista, niiden laadusta ja kehittimisesta seké asiakastyytyvai-
syydesti. Tavoitteena on antaa Finavialle hyodyllisté tietoa lentomatkustajien kayttiytymisesta

turvatarkastuksen jilkeiselld puolella.

Helsinki-Vantaan lentoasemalla matkustajia vuonna 2009 oli 12 589 381 (Vartia 2010). Lento-
litkenteessd matkustajia ei luokitella matkan tarkoituksen mukaan, kuten esimerkiksi hotelleis-
sa, vaan matkustajat jaectaan kotimaan litkenteen ja kansainvilisen litkenteen matkustajiin tai
reittiliikenteen ja tilauslitkenteen matkustajiin. Kuitenkin vuoden 2009 ASQ-tutkimuksen mu-
kaan vapaa-ajan matkustajia oli 64 prosenttia kaikista matkustajista, kun taas liikematkustajien
osuus oli 36 prosenttia vuonna 2009 (Rontu-Hokkanen, T. 31.3.2010). Niin ollen vapaa-ajan
matkustajia oli lukumiirillisesti noin 8,1 miljoonaa, joka on tutkimuksen perusjoukko. Len-
tomatkustajien kansallisuutta koskevia tilastoja ei ole, joten perusjoukkona pidetdan vapaa-ajan
matkustajia Helsinki-Vantaan lentoasemalla. Tutkimukseen osallistuneiden prosenttimédaria
oletetusta perusjoukosta ei voida niin ollen laskea, silli suomalaisten vapaa-ajan lentomatkus-

tajien maarad Helsinki-Vantaan lentoasemalla ei ole tilastoitu.

Timan opinndytetyOn teoriaosuus sisaltda tietoa palvelusta seki sen laadusta ja kehittimisestd,
matkailijatyypeistd sekd Finaviasta yrityksena. Taman lisaksi on selvennetty Schengen- ja non-
Schengen-maiden viliset erot. Opinniytetyon tavoitteena on selvittdd, mihin suomalaiset va-
paa-ajan lentomatkustajat kayttivit aikansa Helsinki-Vantaan lentoasemalla turvatarkastuksen
jalkeen. Tutkimustulosten avulla voidaan nihdd, mihin Finavian tulisi erityisesti panostaa ja
mitd palveluita tulisi kehittda tai lisdtd. Taman opinnaytetyon keskeisid kisitteitd ovat palvelut,
Helsinki-Vantaan lentoasema, Finavia, matkailijat ja asiakastyytyviisyys. Opinndytetyo koostuu

viitekehyksestd, empiirisestd osasta seki diskussiosta eli pohdinnasta.



2 Palvelu

Palvelu on kisitteend monimutkainen ja sen mairitteleminen on vaikeaa. Tassa opinndytetyOs-

sd palvelu on mairitelty seuraavalla tavalla:

Palvelu on ainakin jossain madirin aineeton teko tai tekojen sarja, jossa asiakkaan ongelma rat-
kaistaan yleensi siten, ettd asiakas, palveluhenkilokunta ja/tai fyysisten resurssien tai tavaroiden

ja/tai palvelujen tarjoajan jirjestelmit ovat vuorovaikutuksessa keskendin (Gronroos 1998, 52).

Palvelu tehddin asiakasta varten ja palvelutapahtumassa on sekd palvelun tuottaja ettd palvelun
kayttdjd. Palvelun voi kokea lukuisin eri tavoin ja palvelun kayttiji voikin kokea palvelun toi-
sin, kuin palvelun tuottaja on ajatellut. Palvelu on yleensé aineeton ja siti ei voida varastoida,

silld se tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. (Rissanen 2006, 17-19.)

Palvelulla on yleensi tiettyjd peruspiirteitd, jotka voidaan jakaa neljaidn osaan. Nditd peruspiir-

teitd ovat:

e Palvelu on aineeton.
e Palvelu on tekoja, ei asioita.
e Palvelu tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti.

e Asiakas osallistuu tuotantoprosessiin ainakin osittain. (Grénroos 1998, 53.)

Palvelussa voi olla my6s konkreettisia aineksia, kuten ravintolassa tarjottava ruoka. Olennaisin-
ta palvelussa on kuitenkin sen aineettomuus, jonka vuoksi sitd on vaikea arvioida. Laadunval-
vonta ja markkinointi voi olla my6s hankalaa, koska palvelu on tekoja, jotka tuotetaan ja kulu-
tetaan samanaikaisesti. Tuotantoprosessin nikymattomastd osasta asiakas voi kokea vain tu-
loksen, mutta nikyvin osan asiakas voi arvioida tarkasti. Tamain vuoksi laadunvalvonta ja
markkinointi pitdisi tapahtua samaan aikaan ja samassa paikassa palvelun samanaikaisen tuot-
tamisen ja kulutuksen kanssa. Tama on tirkedd, jotta tuotantotoimenpiteista ei jad valvomatta
sitd osaa, jossa asiakas on mukana. Asiakas el ole vain palvelun vastaanottaja, vaan hin on
my0s palvelun tuotantoresurssi. Tamin vuoksi palvelua ei voida varastoida, mutta asiakasta
voldaan yrittdd pitdd varastossa. Esimerkiksi ravintolan ollessa tdysi, asiakkaan voi yrittdd siilyt-

tad pyytimalld hintd odottamaan poydin vapautumista. (Gronroos 1998, 53-55.)



Peruspiirteisiin liittyy my6s palvelun erilaisuus; asiakkaan saama palvelu ei ole ikind sama kuin
seuraavan niin sanottu sama palvelu, koska sosiaalinen suhde asiakkaiden vililld on erilainen.
Tama aiheuttaa ongelman palvelun johtamiselle, koska tuotetun ja tarjotun palvelun laatu pitéi-

si pysyé tasaisena kaikille asiakkaille. (Gronroos 1998, 55.)

Palvelun oletetaan olevan usein vain asiakaspalvelua. Palvelu voidaan kuitenkin jakaa neljain
eri ryhmaién: palvelutoimialaan ja -yrityksiin, palvelutuotteisiin, asiakaspalveluun seka epdsuo-
raan palveluun. Alla olevasta taulukosta 1 nikyy ryhmiit, joihin palvelu voidaan jakaa. Palvelu-
toimialan ja -yritysten ydintuote on palvelu. Palvelutuotteisiin kuuluu laaja valikoima aineetto-
mia tuotteita, joista asiakas maksaa. Niitd tuotteita myy esimerkiksi International Business
Machines eli IBM, joka tarjoaa informaatioteknologian konsulttipalveluita. Asiakaspalvelu on
asiakkaiden auttamista eri tilanteissa. Epdsuora palvelu tarkoittaa, ettd arvo, joka tuotteesta
saadaan, on tavaran tuottama palvelu, el tavara itse. Esimerkiksi tietokoneet tarjoaisivat tieto-
ja datakisittely palveluita. Tama nidkokulma on tosin melko abstrakti, mutta tulevaisuudessa
palvelusta voitaisiin ajatella laajemmin kuin talld hetkelld. (Zeithaml, Bitner & Gremler 2000,

4-6)

Taulukko 1. Palvelun eri ryhmat (Zeithaml ym. 2006, 4-6)

Palvelutoimiala ja -yritykset Palvelutuotteet
Ydintuote on palvelu. Eri yritykset myyvit aineettomia
tuotteita, esimerkiksi IBM tarjoaa

informaatioteknologian konsultti-

palveluita.
Asiakaspalvelu Episuora palvelu
Asiakkaiden auttamista sekd palve- | Tuotteesta saatu arvo on tavaran
lemista eri tilanteissa. tuottama palvelu, ei tavara itse.

2.1 Kehittiminen

Hyvin palvelun tuottaminen ja asiakkuudesta huolehtiminen edellyttivit sujuvaa yhteistyota
tuottajatiimin sisilld seki asiakkaiden kanssa. Hyva yhteisty6 on palveluiden jatkuvaa, mutta

kuitenkin hallittua kehittimistd. Palvelun kehittiminen vaatii ty6yhteisoltd uuden oppimista

4



seki tarpeettoman poisoppimista. Kehittimisen vaarana on toiminnan tehokkuuden menetti-
minen ja laadun heikkeneminen, jos hyvi palvelu hautautuu vanhojen rutiinien alle. Ainoa
tehokas tapa vastata palvelun kehittimisen ongelmiin on oppiva organisaatio. Tama tarkoittaa
sitd, ettd tyoyhteisolle omaksutaan sellaiset arvot ja toimintatavat, joilla se pystyy itse reagoi-
maan asiakkaiden vaatimaan muutoshaasteeseen ja oppimaan sekd omasta ettd asiakkaiden
toiminnasta. Niin yritys voi itse johtaa kehitystdan. Parhaimmillaan palvelun kehittiminen
muuttuu itse oppivaksi projektiksi. Silloin se pystyy hyodyntimiin omia kokemuksiaan toi-
minnan kehittimisesti ja siirtdméddn hyvit kiytinnot toisiin hankkeisiin. Kehitysprojektista voi
tulla oppiva projekti kaytinndssa vain innovatiivisen asenteen, hyvin sisdisen viestinnin seka

kehittyneiden ryhmatyémuotojen avulla. (Rissanen 2006, 96.)

2.2 Laatu

Laatukdsitteelld on monta erilaista madritelmda, mutta yleisesti laadulla tarkoitetaan asiakkaan
tarpeiden tayttdmisté yrityksen kannalta mahdollisemman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla.
Laadun kannalta tirkedd on myo6s jatkuva suoritustason parantaminen. Kehittimisideoita saa-
daan seki yrityksen omasta laatuty6sté ettd ulkopuolisesta maailmasta. Esimerkiksi kilpailijoi-
den toiminta, innovaatiot sekd markkinoiden ja yhteiskunnan muutokset voivat aiheuttaa tilan-
teita, joissa laadulle asetetaan tiysin uudenlaisia vaatimuksia. Laadun méaritelmiin sisiltyy
my0s se, etti asiat tehdddn oikein joka kerta eika virheita tule. Kokonaislaadun kannalta erit-
tdin tirkedd on oikeiden asioiden tekeminen. Yritys voi ajatella tietyn tuotteen olevan taydelli-
nen, mutta asiakkaan mielestd tuote voi olla ylilaatua, josta han ei halua maksaa. Ylilaatuna
voidaan pitda tuotetta, jossa on ominaisuuksia, joita suurin osa asiakkaista ei tarvitse. (Lecklin

2006, 18-19.)

Laatuajattelun lihtokohtana pidetdin sidosryhmia ja varsinkin asiakkaita. Kuten kuviosta 1
nikyy, laatua verrataan asiakkaiden vaatimuksiin, odotuksiin seki tarpeisiin. Yrityksen toimin-
taa voidaan pitdi laadukkaana silloin, kun asiakas on tyytyviinen saamiinsa palveluihin ja tuot-
teisiin. Asiakkaan ja markkinoiden ymmirtiminen on tirkedi, koska niiden avulla toiminta

voidaan kehittdd ja suunnitella asiakkaan odotusten mukaiseksi. (Lecklin 20006, 18.)



Tyytyvaiset

asiakkaat

Kokonaisvaltainen

laadunhallinta

Korkealaatuinen

toiminta

Toimitusten vastaavuus

Prosessit
Laatujirjestelmit

Asiakas on

lopullinen arviomies

Markkinoiden ja asiakkai-

A

den ymmartiminen

Toiminnan
laadun lah-
tokohdat

Kuvio 1. Kokonaisvaltainen laadunhallinta (Lecklin 20006, 19)

Jotta laatu voi olla yrityksen menestystekija, se on vietiva koko yrityksen lipi aina perusarvois-

ta lahtien (Lecklin 2006, 35). Alla oleva taulukko kuvaa laatujohtamisen elementteja.

Taulukko 2. Laatujohtamisen elementit (Lecklin 20006, 36)

Perusarvot Yrityksessa vallitsevat uskomukset ja
periaatteet

Visio Haluttu asema tulevaisuudessa, pitkéai-
kainen paamaira

Missio Toiminnan tarkoitus, miksi yritys on

olemassa

Strateginen padmairi

Markkina-alueen maaritys

Tarjottavat tuotteet

Vahvuudet kilpailijoihin nihden, miten
yritys erottuu

Tavoiteltava asema valituilla markkinoilla

Strategiset tavoitteet

Tuotteiden ja toiminnan laadun avainte-
kijat markkina-aseman vahvistamiseksi ja

ylldpitdmiseksi

Laatupolitiikka

Yritysjohdon midarittelemi toimintapoli-

tilkka ja tavoite laadun suhteen




Asiakas on yrityksen laadun lopullinen arvioija. Jotta kehittiminen osataan suunnata oikeisiin
asioihin, on pohdittava, kuka on yrityksen asiakas. Laatuajattelussa asiakaskisite on hyvin laaja.
Asiakassuhde on olemassa, kun asiakkaalla on jokin kontakti yritykseen, esimerkiksi hinelle
lihetetyn mainoksen kautta. Asiakas voi olla viliton, vilillinen, ulkoinen ja sisdinen, esimies,

asiakasketju tai potentiaalinen. (Lecklin 2000, 79.)

Vilitén asiakas on tietyn tuotteen tilaaja. Hin on suorassa yhteydessa yrityksen myynti- tai
asiakaspalveluhenkilost66n. Vilittoman asiakkaan tarpeiden tyydyttiminen on laadun perus-
asioita. Vilillinen asiakas voi kayttaa yrityksen tuotteita, vaikka ei olisikaan suorassa yhteydessa
yritykseen. Hin on yleensi vilittémin asiakkaan tai pitkdssa asiakasketjussa toisen vilillisen
asiakkaan asiakas. Ulkoinen asiakas on yrityksen ulkopuolinen viliton tai vilillinen asiakas.
Hin on toiminnan lopullinen rahoittaja. Yrityksessd voi olla my6s siséisia asiakkaita. Toimitta-
ja-asiakassuhde muodostuu, kun tyon tulos luovutetaan seuraavalle kisittelijille. Esimerkiksi
ulkopuolinen alihankkija toimittaa raaka-aineet prosessiin, on ne vastaanottava henkil6 toimit-
tajan ulkoinen asiakas. Kun vastaanottaja puolestaan luovuttaa raaka-aineet eteenpiin, on al-
kuperiinen vastaanottaja toimittaja ja seuraava kasittelija hanen sisdinen asiakkaansa. Ketju
jatkuu niin, kunnes tuote on valmis ja se luovutetaan ulkoiselle asiakkaalle. (Lecklin 2006, 79—

82.)

Oma esimies voidaan nahdid myos asiakkaana. Hin saa tietoa ja tuloksia alaisen toiminnasta,
hinelld on vaatimuksia ja odotuksia. Tdmin lisdksi hin arvioi alaisensa toiminnan tason. Pro-
sessijohtamisessa ja oppivassa organisaatiossa esimiehen asiakasroolin pitdisi kuitenkin heiken-
tyd, koska itseohjautuva tiimi el tarvitse jokaisessa vaiheessa esimichen valvontaa. Asiakasket-
jussa on monien sisdisten toimittaja- tai asiakassuhteiden lisdksi erilaisia jakelukanavia tuottei-
den toimittamiseksi loppuasiakkaalle. Potentiaaliset asiakkaat ovat ei-vield-kenenkdin-

asiakkaita seka kilpailijoiden asiakkaita. (Lecklin 2006, 79-82.)

Laatu tulee pysymiin yrityksen menestystekijind my6s tulevaisuudessa. Laadunhallinta tulee
sisdltymiddn enemmin muuhun toimintaan ja erillisten laatuyksikéiden ja -johtoryhmien merki-
tys vihenee. Tulevaisuudessa laadun toteutumista seurataan mittareilla yhdessa toiminnan tu-

loksellisuuden ja tehokkuuden kanssa. (Lecklin 2006, 21.)



3 Asiakastyytyviisyys

Asiakastyytyvaisyys mittaa tuotteen tai palvelun odotusten ja todellisuuden vastaavuutta. Asi-
akkaan odotukset tulisi pyrkid tiyttimain. Asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat monet eri asiat,
kuten tuotteen tai palvelun ominaisuudet, oletus tuotteen tai palvelun laadusta seka hinta. Nai-
den lisdksi tyytyviisyyteen vaikuttavat henkil6kohtaiset syyt, kuten asiakkaan mieliala tai toisen
henkilon mielipide. Asiakastyytyviisyyskyselyt ovat yrityksille erittdin tirkeitd, silld niiden avulla
yritykset saavat arvokasta tietoa palveluiden kehittimisen tueksi. (Zeithaml ym. 20006, 110,

112.) Taulukosta 3 nakyy asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat tekijat.

Taulukko 3. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijit (Zeithaml ym. 2006, 110-112)

Tuotteen ja palvelun Esimerkiksi laatu ja hinta

ominaisuudet

Asiakkaan mieliala Vaikutus joko positiivinen tai
negatiivinen

Palvelun onnistuminen tai epa- Syy miksi palvelu ylitti tai alitti

onnistuminen odotukset

Oikeudenmukaisuus Saavatko asiakkaat tasa-arvoista
kohtelua?

Muiden henkil6iden mielipiteet Esimerkiksi perheen, toisten
asiakkaiden tai ystavien vaikutus
omaan mielipiteeseen

Asiakkaan arviointi tuotteen tai palvelun ominaisuuksista vaikuttaa merkittdvisti asiakastyyty-
viisyyteen. Esimerkiksi hotellissa tyytyvaisyyteen vaikuttavia asioita ovat ravintolan viihtyvyys,
henkilokunnan auttavaisuus ja huomaavaisuus sekd huoneen hinta. Asiakkaan mieliala vaikut-
taa myOs asiakastyytyviisyyteen. Asiakkaan ollessa hyvilld tuulella, esimerkiksi lomalla, hin
yleensi ajattelee positiivisesti ja on tyytyvdinen saamaansa palveluun. Jos asiakas on puolestaan
huonolla tuulella, hin saattaa ajatella helpommin negatiivisesti ja on tyytymaton saamaansa
palveluun. Asiakkaat arvioivat palvelua niiden syiden perusteella, jotka vaikuttavat palvelun
onnistumiseen tai epaonnistumiseen. Esimerkiksi jos painonvartijoihin kuuluva asiakas ei on-
nistu pudottamaan painoaan, hin miettii mitka syyt vaikuttivat epdonnistumiseen. Epdonnis-

tumiseen johtaneiden syiden perusteella asiakas arvioi tyytyviisyyteensd saamaansa palveluun.



Syyt voivat olla my®0s itse atheutettuja, jolloin asiakas ei valttimatta ole tyytymaton painonvarti-

joilta saamaansa palveluun. (Zeithaml ym. 2006, 110-112.)

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa myos se, millaista palvelua asiakkaat ovat saaneet palvelutilan-
teessa. He pohtivat muun muassa seuraavia kysymyksid: onko palvelu ollut hyvia verrattuna
toisten asiakkaiden saamaan palveluun. Ovatko toiset asiakkaat maksaneet tuotteesta saman
hinnan? Edelld mainittujen syiden lisiksi asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat toisten ihmisten
mielipiteet. Esimerkiksi perhelomaa vietettdessi tyytyviisyyteen vaikuttaa paljon se, ovatko
toiset perheenjasenet tyytyvaisid saamaansa palveluun. Uudesta asiasta muodostaa helposti
mielipiteen sen perusteella, onko kyseisestd asiasta kuullut positiivista vai negatiivista palautetta

esimerkiksi ystaviltiddn tai tyotovereiltaan. (Zeithaml ym. 2006, 112.)



4 Finavia yritykseni

Finavia Oyj on Suomen valtion omistama yhtio, joka tuottaa asiakkailleen lentoasema- ja len-
nonvarmistuspalveluita Suomessa. Lentoasemia Finavian lentoasemaverkkoon kuuluu 25 kap-
paletta (katso liite 1). Niistd 18 on siviililentoasemia, 4 yhteistoimintalentoasemaa, joilla on
seka pysyvisti sijoitettu ilmavoimien lennosto tai laivue etti siviililentotoimintaa seka 3 sotilas-
lentoasemaa. (Hakola 2007, 201.) Lentoasemien pinta-ala vuonna 2008 oli yhteensd 10 393

hehtaaria (Finavia 2010a). Alla olevasta kuviosta nakyy Finavian logo.

(o FINAVIA

Kuvio 2. Finavian logo (Rontu-Hokkanen, T. 24.2.2010)

Finavian tytiryhtié Airpro Oy suunnittelee ja tuottaa litkenteen ja matkailualan yrityksille seké
suoraan matkustajien kayttoon lentoasema-, lilkenne- ja matkapalveluita (Airpro Oy 2010).
Lentoasemakiinteistot Oyj (LAK) puolestaan vastaa Finavian kiinteistolitketoiminnasta; LAK
vuokraa toimitiloja lentoasemalla toimiville yrityksille. Finavian muita tytiryhtioitd ovat IP-
Kiinteistot Oy, Kiinteisté Oyj Lentijintie 1, Kiinteisté Oyj Lentdjantie 3 sekd Kiinteistd Oy
Turun Lentorahti. (Hakola 2007, 201.) Finavian erillinen toisen asteen ammatillinen oppilaitos
Avia College antaa koulutusta eri ilmailuammatteihin, jirjestdd perus-, kertaus-, jatko- ja tdy-
dennyskoulutusta seki huolehtii Finavian henkil6ston ammatillisesta koulutuksesta (Finavia

2010b).

Finavian padjohtajana toimii Samuli Haapasalo (Hakola 2007, 68). Yhtion padkonttori sijaitsee
Helsinki-Vantaan lentoasemalla osoitteessa Lentdjantie 3, 01530 Vantaa (Finavia 2010c). Fina-
via-konsernin palveluksessa oli vuoden 2008 lopussa 2 700 henkil64, kuten taulukosta 4 nikyy
(Finavia 2010a). Yhtio julkaisee kolmea eri lehted; Finaviisi on Finavian henkil6stolehti, Via-

Helsinki Helsinki-Vantaan lentoaseman kansainvilisille matkustajille tarkoitettu lehti ja Maa &

Ilma on lehti lentomatkustajille (Rontu-Hokkanen, T. 15.2.2010).
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Taulukko 4. Finavia-konsernin henkil6ston maira vuoden 2008 lopussa (Finavia 2010a)

Henkilémairit vuoden
2008 lopussa
Liikelaitos
- vakinaiset 1681
- midriaikaiset 207
- yhteensi 1888
Tytaryhtiot
Lentoasemakiinteistot Oyj
- vakinaiset 4
- madriaikaiset 0
Airpro Oy
- vakinaiset 390
- madriaikaiset 416
Kiinteisté Oy Turun lentorahti
- vakinaiset 2
- madriaikaiset 0
812
- yhteensi
Konserni yhteensi 2700

Y1ld olevasta taulukosta nikyy Finavia-konsernin henkiloston maird vuoden 2008 lopussa.
Liikelaitoksessa tyoskenteli tuolloin yhteensd 1 888 henkil64, joista 1 681 oli vakinaisia ja 207
midridaikaisia tyontekijoitd. Sen sijaan tytiryhtioissa tyoskenteli yhteensa 812 tyontekijdd, joista
suurin osa tyoskenteli Airpro Oy:n palveluksessa. Yhteensa konsernin palveluksessa tyoskente-

li vuoden 2008 lopussa 2 700 henkil5a.
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Taulukko 5. Finavia-kosernin talouden tunnusluvut (Finavia 2010a)

2007 2008
Liikevaihto (milj. euroa) 310,3 3306,1
Liikevoitto (milj. euroa) 33,9 46,6
Voitto (milj.euroa) 28,7 35,4
Omavaraisuusaste % 63 62

Taulukosta 5 nikyy Finavia-konsernin keskeiset talouden tunnusluvut. Finavian litkevaihto oli
336,1 miljoonaa euroa vuonna 2008. Yhtion tulos sen sijaan oli 35,4 miljoonaa euroa, mikd on
0,7 miljoonaa euroa enemmain edellisvuoteen verrattuna. Konsernin omavaraisuusaste on 62
prosenttia. Taseen loppusumma vuonna 2008 oli 966 418 000 euroa. Helsinki-Vantaan lento-
aseman vaikutus bruttokansantuotteeseen oli 3,2 prosenttia Finavian Helsingin kauppakorkea-

koululle vuonna 2007 teettdimin tutkimuksen mukaan. (Finavia 2010a.)

4.1 Historiaa

Ministeriéon perustettiin vuonna 1943 ilmailutoimistoniminen hallintoyksikké, jonka johtajak-
si nimitettiin K. T. B. Koskenkyla. Ilmailutoimisto vastasi lennonjohdosta seki lentoasemien
hallinnosta. Vaikka ilmailuhallituksen perustamista oli kaavailtu jo muutamien vuosien ajan,
sellaista ei kuitenkaan perustettu, vaan ilmailutoimistosta tuli vuonna 1963 kulkulaitosministe-
rion osasto. Vuonna 1971 eduskunta hyviksyi lain ilmailuhallinnosta. Litkenneministerion alai-
nen Ilmailuhallitus aloitti toimintansa maaliskuun ensimmaiseni paiviana vuonna 1972. Sen

péadjohtajana toimi tuolloin Kaarlo J. Temmes, joka oli toiminut aiemmin Ilmailuosaston pail-

likkona. (Hakola 2007, 30, 32, 37—41.)

IImailuhallituksen johtajana toimi Temmeksen jilkeen Carl-Eric Calas vuosina 1983-1991.
Joulukuussa 1990 eduskunta hyviksyi litkelaitoslain, ja uusi Ilmailulaitos aloitti toimintansa
vuoden 1991 alussa piadjohtajanaan Mikko Talvitie. Finavian nykyinen pddjohtaja Samuli Haa-
pasalo aloitti tyonsa Ilmailulaitoksen padjohtajana vuonna 2005. Ilmailulainsiddinnon uudis-
tuksen myota vuonna 2006 ilmailun viranomaistehtavit siirtyivit kokonaan erilliselle ilmailuvi-
ranomaiselle Ilmailuhallinnolle. Samalla Ilmailulaitos otti kdytt66nsa uuden nimen Finavia.
(Hakola 2007, 47, 49, 68-71.) Vuoteen 2010 saakka Finavia oli valtion litkelaitos; vuoden 2010

alussa se yhtioitettiin (Litkenne- ja viestintiministerié 2009).
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4.2 Strategia

Strategialle on olemassa useita eri miaritelmid. Yritys pyrkii strategian avulla tuomaan esille
tavan, jolla se aikoo saavuttaa omat tavoitteensa ja paamadrinsa. Jotta strategia voisi olla toi-
mintamallina, sen taytyy olla ainakin paapiirteittiin julkinen. (Lindroos & Lohivesi 2004, 27—

30.)

Vuoden 2008 vuosikertomuksen mukaan Finavian strategiana on toimia kustannustehokkaasti,
vastata voimakkaaseen kauttakulkuliikenteen kasvuun, huomioida elinkeinoelimin globalisoi-
tuminen seka ihmisten ja tavaroiden kasvava litkkuminen. Tdmin lisaksi strategian tavoite on

vastata lentolitkenteen palvelutarpeisiin eri puolilla Suomea. (Finavia 2010a.)

Strategiassaan Finavia tavoittelee Helsinki-Vantaan lentoaseman vahvan aseman sailyttimista
Aasian litkenteen porttina. Koko Suomen kattava verkko pyritidn siilyttiméin ja asiakaskes-
keiseen toimintaan panostetaan entistd enemmain. Sen lisidksi Finavian tavoitteena on olla kan-
nattavasti kasvava ja uudistuva liikelaitos, jonka yksi tirkeimmistd resursseista on motivoitunut
henkilstd. Strategiassa esiin tulevat myds ympiristoystavillisyys ja turvallisuus. (Finavia

2010a.)

4.3 Toimintaympéristd

Yrityksen toimintaymparisto jactaan makro- ja mikroymparistéon, kuten kuviosta 3 nakyy.
Makroympiristolla tarkoitetaan markkinoilla vallitsevia demografisia eli vieston rakenteeseen
liittyvid, taloudellisia, teknisid sekd poliittisia ja lainsdddannollisid piirteitd. Yritys ei voi vaikut-
taa makroympiriston tekijoihin. Mikroympiriston tekijoihin yritys sen sijaan voi vaikuttaa,
muttei voi hallita niitd taysin. Mikroymparistolld tarkoitetaan niita tekijoitd, jotka ovat ldhella
yritysta ja sen toimintaa. Mikroymparist6 kasittda asiakkaisiin, yhteistybkumppaneihin ja kilpai-

lijoihin kuuluvat tekijit. (Bergstrom & Leppinen 2009, 48—49; Viitala & Jylha 2006, 54.)
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Makroympiristod
Poliittinen ja yhteiskunnallinen, taloudellinen, teknologinen, demografi-

nen, ekologinen, sosiokulttuurinen ja kansainvilinen

/ Mikroympiristoé \

Kysyntd ja markkinat, kilpailu, verkostot ja kumppanit

Yritys
Sisdinen ympiristo: lilkeidea, padmaarit, strategiat,

organisaatio, resurssit, johtaminen ja paatoksenteko,
k yrityskulttuuri j

Kuvio 3. Yrityksen toimintaympiristé (Bergstrém & Leppinen 2009, 49)

4.3.1 Makroympiristo

Finavian toimintaa saitelee laki Ilmailulaitoksesta (1245/2005). Taman lisaksi sen toimintaa
saatelee Eurocontrol, The European Organisation for Safety of Air Navigation. Kyseinen or-
ganisaatio ajaa SES- eli Single European Sky -projektia, jonka tavoitteena on saada yhtendinen
ilmatila Eurooppaan. Sen avulla pyritidn takaamaan lennonvarmistuspalveluiden sujuvuus,
turvallisuus ja tehokkuus. SES-tavoitteiden saavuttamiseksi on aloitettu Euroopan unionin
ilmaliikehallinta ja kehitysohjelma SESAR eli The Single European Sky ATM Research Prog-
ramme. SESARIn tavoitteena on kehittai lennonvarmistuspalvelut tyydyttimaiin kasvavan
lentoliikenteen tarpeita. Lentoasemamaksudirektiivi hyviksyttiin helmikuussa 2009. Uusi direk-
tiivi otetaan kayttoon viimeistddn maaliskuussa 2011. Maksudirektiivin tarkoituksena on saada
lentoasemien kaytinnot yhtendisemmiksi esimerkiksi palveluiden hinnoittelussa. (Finavia

2010a.)

Finavia pyrkii hyédyntimain teknologiaa toiminnassaan monipuolisesti. Korkeaa teknologiaa
on hyédynnetty niin turvallisuuteen kuin asiakkaille tatjottaviin palveluihinkin liittyvissa toi-
minnoissa. Esimerkiksi multilateral on Helsinki-Vantaan lentoasemalla oleva maaliikennetutka,
joka pystyy havaitsemaan jokaisen alueella liikkuvan laitteen ja varoittaa mahdollisesta tor-

maysvaarasta. (Finavia 2010a.)
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Lentoasemilla padst6ja atheuttavat useat eri toimijat. Finavia vastaa lentoasemalla suoritettavi-
en toimintojen ympiristohaitoista omalta osaltaan. Lentoasemien padstOmairia ja energianku-
lutusta seurataan tarkasti. Tdman lisiksi meluhaitat pyritddn pitimédan mahdollisimman vahii-

sind. Finavialla on ymparistéjohtoryhma, joka vastaa ja valvoo Finavian ekologisuutta. (Finavia

2010d.)

4.3.2 Mikroympiristd

Asiakkainaan Finavialla ovat lentoyhti6t, lentomatkustajat seki sotilasilmailu. Taman lisdksi
Finavian asiakkaana voidaan pitdd my6s suomalaista yhteiskuntaa, elinkeinoelamaa. (Finavia
2010a.) Finavia tekee yhteistyotd useiden eri toimijoiden kanssa, kuten Vantaan Energian ja
kehitysyhteisty6jirjestd Planin kanssa (Vantaalla 2010; Vantaan Energia 2007). Finavia my6s
sponsoroi kulttuuritapahtumia, jotka lisidvit lentomatkustusta tai tukevat yksittdisia lentoase-
mia. Tillaisia tapahtumia ovat muun muassa Savonlinnan oopperajuhlat sekd Vantaan Barokki.
(Finavia 2010a.) Finavian kilpailijoina voidaan pitia muita saman suuruusluokan lentokenttid
Euroopassa. Merkittavimpia kilpailijoita ovat Tukholman, Ké6penhaminan, Wienin ja Min-

chenin lentoasemat. (Metsila, J. 15.2.2010.)

Lentojen kokonaismaira kasvoi Suomessa 2,9 prosenttia vuodesta 2007 vuoteen 2008. Sen
sijaan matkustajaméirien kasvu laski 5,9 prosentista 1,4 prosenttiin. Vuonna 2008 Finavian
ylldpitimien lentoasemien kautta kulki 17,5 miljoonaa matkustajaa, joista 13,4 miljoonaa kulki
Helsinki-Vantaan lentoaseman kautta. (Finavia 2010a.) Helsinki-Vantaan lentoasemalla operoi

30 lentoyhtiotd 120 eri kohteeseen (Metsild, J. 15.2.2010).
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5 Finavian palvelut

Finavia otti uudistetun litketoimintarakenteen kiyttéon vuonna 2008. Liiketoiminnot on jaettu
viiteen eri osaan, kuten kuviosta 5 nakyy. Liiketoiminnoista lentoasemaliiketoiminta tuottaa
eniten litkevaihtoa (katso kuvio 4). Kaupallinen liiketoiminta vastaa Finavian yllipitimien len-
toasemien kaupallisista palveluista. Finavia tekee yhteistyota lentoasemalla toimivien yritysten
kanssa palveluita suunniteltaessa ja kehitettdessd. Palveluilla tarkoitetaan lentoasemien myymi-
l4-, kioski-, ravintola- ja kokouspalveluita seka pysiakointi- ja mainostiloja. Lennonvarmistuslii-
ketoiminta vastaa puolestaan lennonvarmistuspalveluista Finavian lentoasemilla sekd Suomen

lmatilan kdyton hallinnasta. (Finavia 2010a; Finavia 2010e.)

B Lentoasemaliiketoiminta
181,4 miljoonaa curoa

B Lennonvarmistusliiketoiminta
61,5 miljoonaa euroa

m Kaupallinen liiketoiminta
65,9 miljoonaa euroa

m uut
3,6 miljoonaa euroa

Kuvio 4. Liikevaihto liiketoiminnoittain vuonna 2008 (Finavia 2010a)

Lentoasemaliiketoiminta vastaa Finavian lentoasemaverkostosta tuottaen lentoasemapalvelut.
Tamin lisiksi se on vastuussa lentoasemien prosesseista ja terminaalien ulko- ja sisapuolisesta
infrastruktuurista ja palveluista. Palveluketjun sujuvuus on my6s lentoasemaliiketoiminnan
vastuualue. Airpro-liiketoiminnalla viitataan Finavian tytiryhtion Airpro Oy:n toimintaan ja
kiinteistolitketoiminnalla Lentoasemakiinteistot Oyj:n toimintaan. (Finavia 2010a; Finavia
2010e.) Téssa opinndytetyossa keskitytidan tarkastelemaan kaupallista ja lentoasemaliiketoimin-

taa.
Asiakkaille nikyvid Finavian palveluita Helsinki-Vantaan lentoasemalla ovat muun muassa

autojen paikoitus, turvatarkastus, opasteet, osa tax free -myymaéloistd sekd matkustajaohjaus,

joskin osa palveluista on ulkoistettuja (Rontu-Hokkanen, T. 15.2.2010).
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Liiketoiminnot

Konsernipalvelut

Tulosalueet

Paakaupunkiseutu
LiansiSuomi
ita-Suomi

Pohjois-Suomi

Alueellinen
lennonvarmistus

Kuvio 5. Organisaatiokaavio (Finavia 2010e)
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6 Helsinki-Vantaan lentoasema

Helsinki-Vantaan lentoasema avattiin litkenteelle vuonna 1952. Lentoasema toimi aluksi nimel-
14 Helsingin lentoasema, mutta vuonna 1977 nimeksi muutettiin Helsinki-Vantaan lentoasema.
(Helsinki-Vantaa 2006a.) Vuoden 2009 lopulla Helsinki-Vantaan lentoaseman nimesta tuli
Helsinki Airport (Rontu-Hokkanen, T. 15.2.2010). Lentoasemaa on laajennettua ja uusia palve-
luita avattu vihitellen. Vuodesta 2009 asti lentoasemalla on toiminut terminaali 1, joka on van-
ha kotimaanterminaali ja terminaali 2, joka on vanha ulkomaanterminaali, VIP President -
terminaali valtionvierailuita varten, ostosalueita, jotka tarjoavat lukuisia eri palveluita, kaksi

hotellia, kongressikeskus ja vuoden 2009 lopulla avattu kylpyld. (Helsinki-Vantaa 2006a.)

Helsinki-Vantaan lentoasemaa kiyttda vuosittain noin 13 miljoonaa matkustajaa. Tyontekijoitd
lentoasemalla on yhteensd noin 20 000 henkil6ad. Lentoasema on ddnestetty eri tutkimuksissa
sekd Euroopan ettd maailman parhaimpiin jo yli kymmenen vuoden ajan. (Helsinki-Vantaa
20006b.) Airport Service Quality 2009 -tutkimuksessa Helsinki-Vantaan lentoasema ei kuiten-
kaan yltinyt kirkisijoille kansainvilisten lentokenttien palveluiden vertailussa, vaan jai viiden
parhaan ulkopuolelle (Taloussanomat 2010a). Sen sijaan Skytrax myonsi Helsinki-Vantaan
lentoasemalle World Airport Reward -palkinnon Pohjois-Euroopan parhaana lentoasemana
(Taloussanomat 2010b). Helsinki-Vantaan lentoaseman kautta kulkeekin noin 90 prosenttia

Suomen kansainvilisestd lentolitkenteestd. (Helsinki-Vantaa 2006b.)

Lentoaseman tiloja seka palveluita laajennetaan ja uudistetaan myos tulevaisuudessa. Niin
varmistetaan lentoaseman kehittyminen. Esimerkiksi vuonna 2014 avataan paikallisjunayhteys

Helsinki-Vantaan lentoasemalle. (Helsinki-Vantaa 2006c.)

6.1 Palvelut

Helsinki-Vantaan lentoasemalta 16ytyy lukuisia palveluita lentomatkustajalle. Lentoasemalla
toimivat yritykset maksavat liiketiloistaan vuokraa tilat omistavalle Finavialle (Rontu-
Hokkanen, T. 15.2.2010). Finavialla ja lentoasemalla toimivilla yrityksilld on yhteistyosopimus,
jonka kautta ne ovat keskendin sopimuskumppaneita. Aukioloajat sovitaan lentoaseman palve-
luiden kannalta kussakin tilanteessa sopiviksi (Komscha-Hirkonen, J. 18.3.2010). Lentoase-
man palveluista tarkasteltaviksi on valittu myymalit, kahvilat ja ravintolat seka lasten leikki-
huoneet, joita lentoasemalla on kolme: yksi portin 31 kohdalla, toinen portin 20 kohdalla ja

kolmas portin 16 kohdalla. Lasten leikkihuoneissa on lelujen ja piirustustarvikkeiden lisaksi
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vaipanvaihtomahdollisuus, mikroaaltouuni sekd mahdollisuus katsoa videoita. Portit nakyvit

kuviosta 6. (Helsinki-Vantaa 2006d.)

70 entomaTkusTAIAT [l KAUKOLENTOUEN MATKUSTAIAT

Kuvio 6. Lahtokerroksen kartta (Helsinki-Vantaa 2006¢)

6.2 Myymilit

Helsinki Airport Duty Free -myymilit ovat Finavian yllapitimié tax free -myymaloita Helsinki-
Vantaan lentoasemalla. Myymiloitd on viisi kappaletta: Helsinki Airport Duty Free portilla 13—
14, Helsinki Airport Duty Free portilla 26-27, Helsinki Airport Duty Free kaukolentojen alu-
eella, Airport Shop portilla 20 sekd Airport Shop matkatavaran luovutusaulassa 2. Arrival Shop
-myymilit palvelevat Euroopan sisiisiltd lennoilta saapuvia matkustajia. Myymaloista voi ostaa
parfyymeja, kosmetiikkaa, alkoholi- ja tupakkatuotteita. Tamin lisiksi niistd 16ytyy makeisia ja

tuliaisia. (Helsinki-Vantaa 20006f.)

Finnair Shop Tax-Free -myymild on sen sijaan lentoyhtié Finnairin omistama. Se sijaitsee Hel-
sinki-Vantaan lentoasemalla portin 28 kohdalla. Helsinki Airport Duty Free -myymal6iden

tavoin sieltd voi ostaa kosmetiikkaa, parfyymeja, alkoholi- ja tupakkatuotteita sekd makeisia ja
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tuliaisia. Finnair Shop Tax-Free -myymilasta saa Finnair Plus -kanta-asiakasohjelmaan pisteita,

mikali ostokset ylittavit tietyn summan. (Helsinki Airport 2006.)

Stockmannilla on kolme myymilaa Helsinki-Vantaan lentoasemalla: Stockmann portin 33
kohdalla, Stockmann Herkkumyymild portin 26 kohdalla sekd Stockmann Shop my6s portin
26 kohdalla. Stockmannin lentoaseman myyméloistd saa ostettua muun muassa vaatteita, koru-
ja, lahjatavaroita, herkkuja, matkamuistoja seki leluja. Stockmannin myymal6issd kdy Stock-
mannin kanta-asiakaskortti. Edelld mainittujen myymaél6éiden lisdksi Helsinki-Vantaan lento-
asemalta 16ytyy muun muassa laukku-, elektroniikka-, sisustus- ja kellomyymal6ita seké kioske-

ja (Helsinki Aiport 20006).

6.3 Kahvilat ja ravintolat

Robert’s Coffee sijaitsee Helsinki-Vantaan lentoasemalla porttien 24—25 kohdalla. Se tarjoaa
asiakkailleen muun muassa erikoiskahveja, leivonnaisia seka tdytettyja leipid. Kahvilasta voi
ottaa myOs mukaan syotdvia ja juotavaa. The Oak Barrel on puolestaan irlantilainen pubi por-
tin 22 kohdalla. Aiemmin mainittujen kahviloiden ja ravintoloiden lisiksi lentoasemalla on

viinibaari, lukuisia eri kahviloita seki erilaisia ravintoloita. (Helsinki-Vantaa 2006g.)
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7 Matkailijatyypit

Litkematkailulla tarkoitetaan lyhyesti ilmaistuna tyontekoon liittyvaa matkustamista. Litkemat-

kustajana on yleensi joko yrittdja, yrityksen johtoon, toimihenkil6ihin tai tyontekijoihin kuulu-

va henkil6. Hin matkustaa hoitaakseen asiakassuhteita, luodakseen niitd, myydakseen palvelui-

taan tai tuotteitaan, seuratakseen alan kehitysta tai oppiakseen tai opettaakseen omaan alaansa

liittyvid asioita. Yleensd litkematkustuksen vastakohdaksi ajatellaan vapaa-ajan matkustusta,

mutta on kuitenkin hyva muistaa, ettd yksittiisen matkailijan kannalta ndiden raja on hailyva.

(Verheli 2000, 10.)

Taulukko 6. Litkematkustuksen ja vapaa-ajan matkustuksen vertailua (Davidson & Cope 2003,

7)
Vapaa-ajan mat- Liikematkustus Mutta...
kustus
Kuka maksaa Matkailija itse Tyonantaja Yksityisyrittajit ja yh-

matkan?

distysten tapahtumiin
osallistuvat maksavat

itse

Kuka tai mika

mairaa kohteen?

Matkailija itse

Tapahtuman jarjesta-
ja tai paikka, jossa tyo

tehddan

Osallistujien toiveet
huomioidaan joissakin
litkematkustuksen

muodoissa

Milloin matka

Vapaa-ajalla lo-

Tyo6ajalla lomaseson-

Useat litkematkat pit-

tehdidin? masesonkeina ja vii- | kien ulkopuolella, kittyvit iltoihin ja vii-
konloppuisin ma-pe konloppuihin
- harvemmin, mutta | - useammin, mutta
pidempikestoista lyhyempikestoista

Milloin matkaa on | Muutama kuukausi Isoja tapahtumia Yksil6llinen litkemat-

alettu suunnitella?

ennen matkaa,
lyhyet lomat varataan
muutamaa paivaa

alemmin

suunnitellaan vuosia
ennen varsinaista

matkaa

kustus onnistuu my6s

lyhyelld varoitusajalla

Kuka matkustaa?

Kuka tahansa, jolla

on rahaa ja aikaa

Aikuiset, yleensi

johtotason ihmiset tai

Yhdistysten puolesta

matkustavat voivat olla
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matkustaa

erityistaidon omaavat
henkil6t, joita ei 19y-

dy paikanpaalti

eri-ikdisia ja erilaisia

taustoiltaan

Minkilainen mat-

kakohde?

Rannikko, vuorten

liheisyys, kaupunki ja

maaseutu

Teollistuneet kohteet,

kaupungit

Kannustematkakohteet
muistuttavat vapaa-ajan

matkakohteita

Millaista matka-

seuraa?

Kaverit ja perhe

Yksin tai kollegojen

kanssa

Perheenjisenet saatta-
vat padstd kannuste- tai
kokousmatkalle mu-

kaan

Lentoliikenteessd matkustajia ei luokitella matkan tarkoituksen mukaan, kuten esimerkiksi ho-

telleissa, vaan matkustajat jactaan kotimaan lilkenteen ja kansainvilisen lilkenteen matkustajiin

tai reittilitkenteen ja tilauslitkenteen matkustajiin (Finavia 2010f). Taulukosta 6 nakyy, kuinka

litke- ja vapaa-ajan matkustajat eroavat toisistaan. Tdssa opinndytety6ssa keskitytdan tutkimaan

vapaa-ajan matkustajia.
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8 Schengen- ja non-Schengen-alueet

Schengenin sainnoston tarkoituksena on tehdd henkildiden vapaa liikkkuminen Euroopan
unionin alueella helpommaksi. Kaytinndssa Schengenin sopimuksen my6ta rajatarkastukset
yhteisilld eli sisirajoilla on poistettu. Schengen tuli osaksi Euroopan unionia vuonna 1997; siitd
lihtien kaikki EU-maat ovat saaneet liittya Schengen-yhteistybhon. Suomi aloitti Schengen-
sopimusten soveltamisen maaliskuussa 2001 yhdessid muiden Pohjoismaiden kanssa. Iso-

Britannia ja Irlanti eivit ole liittyneet Schengen-sopimuksiin. (Ulkoasiainministerié 2000.)

Schengen-valtioita ovat Alankomaat, Belgia, Espanja, Islanti, Italia, Itdvalta, Kreikka, Latvia,
Liettua, Luxemburg, Malta, Norja, Portugali, Puola, Ranska, Ruotsi, Saksa, Slovakia, Slovenia,
Suomi, Sveitsi, Tanska, Tsekki, Unkari ja Viro (katso liite 2). Toistaiseksi Bulgaria, Romania ja
Kypros eivit sovella Schengenin sopimusta taysimaariisesti. Matkustajan on esitettiva kuiten-
kin matkustusasiakirja pyydettiessia Schengen-alueella. (Ulkoasiainministerié 2006.) Helsinki-
Vantaan lentoasema on jaettu Schengen- ja non-Schengen-terminaaleihin; non-Schengen-
puolelta lihtevit lennot Schengen alueen ulkopuolisiin kohteisiin, etenkin Aasiaan. (Helsinki-
Vantaa 2000h.) Tédssa opinnaytetyOssi keskitytdan tutkimaan sekd Schengen-alueen siséilld mat-

kustavia lentomatkustajia ettd niin sanottuja non-Schengen-matkustajia.
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9 Tutkimuksen toteutus

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimusmenetelmin avulla ja aineisto
kerittiin kyselytutkimusta kayttien. Tutkimuksessa kdytettiin kontrolloitua kyselyd; kyselylo-
makkeet annettiin tutkittaville lentomatkustajille henkil6kohtaisesti Helsinki-Vantaan lento-
asemalla ja ne kerittiin vastaajilta takaisin, kun he olivat tayttineet ne. Kerittya aineistoa tutkit-

tiin tekemalld SPSS-ohjelmalla frekvenssijakaumia seki ristiintaulukointeja.

9.1 Tutkimusmenetelmin esittely

Kvantitatiivinen tutkimus tarkoittaa maarillistd tutkimusta, jossa kerittyd aineistoa analysoi-
daan tilastollisin keinoin. Kvalitatiivinen tutkimusmenetelma tarkoittaa puolestaan laadullista
tutkimusta. Téssa opinnaytetyOssa ei kdytetty kvalitatiivista menetelmaa. Kvantitatiivisessa tut-
kimuksessa otos otetaan pienelti joukolta tutkittavia, joiden oletetaan edustavan perusjoukkoa.
Koko joukkoa ei ole kannattavaa tutkia, vaan otoksesta saadut vastaukset yleistetain koske-
maan perusjoukkoa. Mittauksia on tehtdvi riittdvasti eli useita kymmenid, jotta tuloksista saa-
daan luotettavia ja ne voidaan yleistdd koskemaan koko perusjoukkoa. Tutkimuksessa otoksen
valinnassa on aina virhemahdollisuus. Valittu otos ei valttimattd vastaakaan oikeaa kohderyh-
mii ja keritystd aineistosta saadaan virheellista tietoa. Kvantitatiiviselle tutkimukselle on yleis-

td, ettd tiedot ovat perusteltuja, luotettavia, yleistdvid ja yksiselitteisid. (KKananen 2008, 10, 13.)

Kvantitatiivinen tutkimusprosessi voidaan jakaa 12:een eri vaiheeseen, kuten taulukosta 7 na-
kyy. Lahtokohtana on tutkimusongelma, joka halutaan ratkaista. Taman jilkeen mairitellddn
tarvittava tieto ja miten se hankitaan. Tarvittavasta tiedosta johdetaan puolestaan kysymykset.
Kysymysten huolellinen suunnitteleminen ja asettelu ovat tirkeitd vadrinymmirrysten valttami-
seksi. Kyselylomake taytyy testata ennen sen kayttoonottoa, jotta mahdolliset virheet voidaan
korjata. Aineiston hankinnan jilkeen lomakkeet syStetddn havaintomatriisiin ja tiedot tallenne-
taan. TAmin jilkeen tehdéin tarvittavat tietokoneajot ja aloitetaan raportin kirjoittaminen kera-

tystd aineistosta. (Kananen 2008, 11-13.)
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Taulukko 7. Kvantitatiivisen tutkimusprosessin eri vatheet (Kananen 2008, 12)

1. Miti tietoa tarvitaan? 5. Kysymyksen teksti 9. Tutkimuksen toteutus

2. Miten tietoa kerdtdan? 6. Lomakkeen ulkoasu 10. Lomakkeiden tarkastus ja
numerointi

3. Mitd kysymyksia esitetddn? | 7. Lomakkeen esitestaus 11. Lomakkeiden tallennus ja
ajot

4. Mita kysymystyyppeja kiy- | 8. Havaintomatriisin laatimi- | 12. Raportin kirjoitus

tetaan? nen

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaytetdan yleensa joko kokeellista tutkimusta eri lajeineen tai
survey-tutkimusta. Kysely on survey-tutkimuksen keskeinen menetelmai. Survey-tutkimuksessa
keritidn aineistoa kyselyn, haastattelun tai havainnoinnin avulla. Aineisto keritdan standar-
doidusti eli tiettyd asiaa kysytddn vastaajilta tiysin samalla tavalla. Kohdehenkil6t muodostavat
otoksen perusjoukosta (Hirsjirvi, Remes & Sajavaara 2009, 191-193.) Tissi tutkimuksessa

perusjoukkona ovat suomalaiset vapaa-ajan lentomatkustajat.

Kyselyn etuna on, ettd sen avulla pystytiddn saamaan laaja aineisto. Kysely voidaan esimerkiksi
lihettad sihkopostina yhti aikaa suurelle joukolle ja ndin sdastaa tutkijan aikaa. Kysely on my6s
tehokas, silld sen avulla voidaan kysyd monta eri asiaa ja kyselylomakkeesta saatu aineisto voi-
daan analysoida tietokoneen avulla. Etuna on my6s se, ettd aikataulu ja kustannukset pystytian
arvioimaan tarkasti ja aineiston kasittelyyn on olemassa tilastolliset analyysitavat ja raportoin-

timuodot. Tulosten tulkinta voi tosin olla vaikeaa. (Hirsjarvi ym. 2009, 195.)

Kyselytutkimuksessa on my6s haittoja. Kyselyyn vastannut ei ole valttimatta ollut huolellinen
ja rehellinen. Vastaaja voi my6s ymmirtid kysymyksen vidrin ja ndin ollen vastata kysymyk-
seen vidristd nakokulmasta. Ei my6skédin tiedetd, miten paljon vastaaja tietdd kysytysta aithees-
ta. Hyvin kyselylomakkeen tekeminen vaatii paljon tietoa ja aikaa. Yleisesti kyselylomakkeesta
saatua aineistoa pidetddn pinnallisena ja teoreettisesti vaatimattomana. Kyselylomakkeen kato

eli vastaamattomuus voi olla my6s suuri. (Hirsjarvi ym. 2009, 195.)

Kyselytutkimuksessa aineisto voidaan keritd ainakin posti- ja verkkokyselyni tai kontrolloituna
kyselyna. Posti- ja verkkokyselyssa kyselylomake lihetetadn tutkittaville. Tutkittavat vastaavat

kyselyyn ja palauttavat lomakkeen. Etuna tdssid on nopeus ja helppo aineiston saanti, mutta
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haittana puolestaan vastaamattomuus. Kontrolloidun kyselyn muodoista informoitu kysely
tarkoittaa sitd, ettd tutkija antaa kyselyn tutkittaville henkil6kohtaisesti esimerkiksi ty&paikalla.
Samalla tutkija kertoo tutkimuksesta ja vastaa tarvittaessa kysymyksiin. Tutkittavat tayttavat
kyselyn omalla ajallaan ja palauttavat sen sovittuun paikkaan. Henkilokohtaisesti tarkistetussa
kyselyssi kysely on lahetty tutkittaville etukiteen ja tutkija noutaa kyselyt sovitusta paikasta
sovittuun aikaan ja han voi samalla kertoa tutkimuksesta enemman vastaajille tai vastata mah-

dollisiin kysymyksiin. (Hirsjirvi ym. 2009, 196-197.)

9.2 Aineiston hankintakeinot

Tutkimus toteutettiin Helsinki-Vantaan lentoasemalla maanantaina 8.3.2010 kello 10.00-15.00
(sisaltdd lounastauon) ja torstaina 11.3.2010 kello 10.00-14.00 (katso taulukko 8). Kyseiset
paivit valittiin tutkimuksen toteutuspiiviksi yhdesséd toimeksiantajan kanssa, koska tutkijat
eivit saaneet olla turvatarkastuksen toisella puolella ilman valvontaa. Toimeksiantaja oli siis
mukana lentoasemalla, muttei osallistunut kyselyiden tekemiseen. Kysely tehtiin turvatarkas-
tuksen jilkeen olevalla puolella kaikissa terminaaleissa, siis sekd Schengen- ettd non-Schengen-
puolella, jotta vastaukset olisivat mahdollisemman monipuolisia. Tavoitteena oli saada sata
vastausta ja niitd saatiin yhteensa 83 kappaletta eli lihes tavoitemadri. Maanantaina vastauksia
saatiin 35 kappaletta ja torstaina 48 kappaletta. Viikko 10, jolloin kysely tehtiin, oli hithtoloma-
viikko (Kotiliesi 2009). Tama vaikutti sithen, ettd varsinkin maanantaina lentoasemalla oli pal-
jon matkustajia. Torstaina vastauksia saatiin kuitenkin enemmin, vaikka maanantaina lento-
asemalla oli torstaita enemman thmisid. Eniten vastauksia saatiin kello 10.00—12.00 kumpana-
kin pdivana. Tdhan vaikutti se, ettd kyseiselld aikavalilld ldhti useita lomalentoja, joiden matkus-

tajat kuuluivat kyselyn kohderyhmiin, kun taas iltapaivilld lomalentoja ldhti harvemmin.

Taulukko 8. Otantasuunnitelma

Piivi |Kellonaika| Lomakkeiden miira (tavoite)
Maanantai |klo 10-15 |35 (50)
Torstai  |klo 10-14 {48 (50)
Yhteensi: 83 (100)

Kyselyi jaettaessa yritettiin kiinnittia huomiota sithen, ettd kysely tavoittaisi tasavertaisesti eri
ikaluokkia, kumpaakin sukupuolta seki yksin ettd seurueessa matkustavia. Tutkimuksen koh-
deryhmini olivat suomalaiset vapaa-ajan lentomatkustajat, joten jokaiselta vastaajalta varmis-

tettiin ennen kyselyn tayttimistd, ettd he ovat vapaa-ajan matkustajia ja suomalaisia.
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Suuri osa vastauksista saatiin porttien liheisyydessi istuvilta matkustajilta, jotka odottivat len-
toaan. Téssd vatheessa matkustajat olivat oletetusti kdyttineet kaikkia haluamiaan palveluita ja
heilld oli aikaa vastata. Alla olevasta kuviosta 7 nikyy paikat, joista vastauksia saatiin. Portit,
joiden ldhettyviltd vastauksia saatiin, on ympyroéity punaisella. Terminaalista 2 saatiin yhteensa
50 vastausta, eli selvdsti enemmin, kuin terminaalista 1, josta saatiin 20 vastausta. Non-
Schengen-puolelta vastauksia saatiin ainoastaan 13. Terminaalista 2 vastauksia saatiin paljon
varsinkin porttien 23-26 lahettyviltd. Tahdn vaikutti varmasti se, ettd usea lomalento lihti nail-
td porteilta, kun taas terminaalista 1 ja non-Schengen-puolelta lihti vihemman lentoja, joiden
matkustajat sopivat kyselyn kohderyhmain. Vain muutama vastaus (noin 10) saatiin siten, ettd
matkustaja pysdytettiin esimerkiksi jonkin liikkeen edesta. T4lloin he eivit olleet vilttaimatta

ehtineet kayttda kaikkia haluamiaan palveluita, eivitkd myoskain pystyneet arvioimaan niita.

Arosnr

0]
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Kuvio 7. Lahtokerroksen kartta (Helsinki-Vantaa 2006¢)

Suuri osa matkustajista, joita kyselyyn pyydettiin, suostui vastaamaan. Vain muutama kieltdytyi
vastaamasta kyselyyn. Varsinkin naiset olivat halukkaita vastaamaan, kun taas michet kieltdy-
tyivit kyselystd naisia useammin. Maanantaina kyselyyn vastanneista enemmisto oli vanhempia

naisia, joten torstaina yritettiin saada miehiltd sekd nuorilta mahdollisimman paljon vastauksia,
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jotta molemmat sukupuolet seki eri ikaluokat olisivat edustettuina kyselyssé tasavertaisesti.

Kaikista vastanneista naisia oli 60 ja miehia oli 23 (katso taulukko 9).

Kyselylomakkeesta haluttiin tehdd mahdollisemman lyhyt, selked sekd nopea ja helppo tayttad,
jotta matkustajat saataisiin vastaamaan kyselyyn. Lomakkeen tdyttimiseen meni aikaa noin
kolme minuuttia ja kysymykset pohjautuivat aiemmin kirjoitettuun teoriaan. Kyselylomake
tehtiin ainoastaan suomeksi, jotta kidnnostyon aitheuttamia vaarinymmarryksii ei tulisi. Loma-
ke testattiin ennen kayttdonottoa ja sithen tehtiin muutamia muutoksia testaajilta sekéd toimek-

siantajalta saatujen kommenttien perusteella.

Kyselylomake oli puolistrukturoitu ja kaksipuolinen (katso liite 3); etusivulla oli 2 strukturoitua
kysymystd, 1 avoin kysymys ja 4 strukturoidun ja avoimen kysymyksen vilimuotoa, joka tar-
koittaa sitd, ettd valmiiden vastausvaihtoehtojen jilkeen on avoin vaihtoehto. Toisella sivulla
oli 2 strukturoidun ja avoimen kysymyksen vilimuotoa seka 1 avoin kysymys. Strukturoitu
kyselylomake tarkoittaa sitd, ettd kysymyksissd on valmiit vastausvaihtoehdot, joista vastaaja
vol valita yhden tai useamman vaihtoehdon (Hirsjarvi ym. 2009, 193-194). Kyselyyn ei haluttu

laittaa monta avointa kysymysti, koska niihin vastaaminen ja niiden kasittely vie aikaa.

Kyselyn tarkoituksena oli selvittdd, mitd palveluita suomalaiset vapaa-ajan lentomatkustajat
kayttavit Helsinki-Vantaan lentoasemalla ja kuinka paljon aikaa kussakin palvelussa kiytetdin.
Kyselomakkeessa oli yhteensd kymmenen kysymystd. Vastaajien taustoista haluttiin saada sel-
ville heididn sukupuolensa, ikdnsa ja matkaseuransa. Lopuissa kysymyksissd haluttiin selvittaa,
kuinka paljon ennen lennon ldht6aikaa vastaajat saapuivat lentoasemalle, mitd palveluita vas-
taajat kayttivat, kuinka paljon aikaa palveluihin kéytettiin, mitd mieltd vastaajat olivat kayttamis-
tadan palveluista ja mitké syyt vaikuttivat palveluiden valintaan. Lisiksi haluttiin selvittaa puut-
tuuko lentoasemalta mahdollisesti joitakin palveluita ja 16ytyvitko palvelut helposti. Viimeinen
kysymys oli avoin, jossa pyydettiin kommentteja/kehittimisehdotuksia lentoaseman palveluis-
ta. Kyselyn jilkeen lomakkeet numeroitiin ja vastaukset syotettiin ja analysoitiin SPSS-

ohjelman avulla. Kyselylomake on tyon lopussa liitteena 3.
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10 Tutkimustulokset

Tissa luvussa kasitellddn tutkimustuloksia. Aluksi esitellddn vastaajat sukupuolen ja idn mu-
kaan, verraten niitd ASQ-tutkimuksesta saatuihin tuloksiin. Sen jilkeen tarkastellaan vastaajia
saapumisajan ja seurueen mukaan. Tdmin tutkimuksen tuloksia verrataan saapumisajan osalta
ASQ-tutkimuksen vastaaviin tuloksiin. Seuraavaksi tarkastellaan lentomatkustajien kayttamia
palveluita ja niihin kaytettyd aikaa. Taman jilkeen esitellddn tuloksia palveluiden 16ytymisesta ja
puuttumisesta. Lopussa tarkastellaan vastaajien arvioita kaytetyista palveluista ja niiden valin-
taan vaikuttaneista syistd. Aiemmin mainittujen lisdksi tuloksia esitelldan ristiintaulukoinnin

avulla.

10.1 Vastaajat sukupuolen ja iin mukaan

Kysymyksessa yksi kysyttiin vastaajien sukupuolta ja kysymyksessa kaksi syntymavuotta. Ky-
seiset kysymykset olivat lomakkeessa, koska niiden avulla saatiin tirkeda taustatietoa vastaajis-

ta. Syynd oli my0s vertailtavuus ASQ-tutkimuksen kanssa sekd toimeksiantajan toive.

Taulukko 9. Vastaajat sukupuolen mukaan

Sukupuoli| Lukumiiri | Prosenttia
Mies 23 27,7
Nainen 60 72,3
Yhteensi 83 100,0

Kyselyyn vastanneista enemmist6 oli naisia, kuten ylla olevasta taulukosta nikyy. Kyselyyn
vastasi yhteensa 83 lentomatkustajaa, joista naisia oli 60 ja miehid 23. Prosentuaalisesti naisten
osuus oli 72,3 prosenttia ja miesten osuus 27,7 prosenttia. Kaikki kyselyyn osallistuneista vas-
tasivat sukupuolta koskevaan kysymykseen. Kyselyn niyte ei edusta perusjoukkoa, silld lento-
matkustajista noin puolet on miehii ja puolet naisia (Rontu-Hokkanen, T. 31.3.2010). Vastaaji-
en joukossa havaittu virhe johtui otantavirheestd; michet eivit olleet yhta halukkaita vastaa-
maan kyselyyn kuin naiset. Toisaalta voidaan my0s ajatella, ettd tutkijoiden oli helpompi lihes-
tyd itsensakaltaisia thmisia eli nuoria naisia. Naisten suuri maard vastaajissa selittyy myos silld,
ettd useista perheisté tai pariskunnista kyselyyn vastaajaksi valikoitui naispuoleinen henkild.
Kyseisessi tilanteessa mies saattoi my0s osallistua lomakkeen tayttimiseen, muttei halunnut

omaa lomaketta taytettdviksi.
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Taulukko 10. Vastaajat sukupuolen mukaan ASQ-tutkimuksessa seki tassd opinnaytetyossi

(Rontu-Hokkanen, T. 31.3.2010)

ASQ-tutkimus | Tdmai tutkimus
Sukupuoli [Validi prosentti [Validi prosentti

Mies 52 27,7
Nainen 48 72,3
Yhteensi 100 100,0

Ylld olevasta taulukosta nikyy, ettd sukupuolijakaumat poikkeavat toisistaan tdssa ja ASQ-
tutkimuksessa. Tassd tutkimuksessa miesten osuus kaikista vastaajista oli noin 28 prosenttia,
kun taas ASQ-tutkimuksessa miesten osuus oli 52 prosenttia kaikista vastaajista eli suurempi
kuin naisten osuus. Kuten jo aiemmin todettiin, ASQ-tutkimukseen vastanneiden maaraa ei
tiedetd, minka lisdksi validit prosenttiosuudet on ilmoitettu yhden prosenttiyksikén tarkkuudel-

la, kun taas timan opinndytetyon tutkimustuloksia esiteltdessd tarkkuus on yksi desimaali.

Merkitsevyystason valinnalla tarkoitetaan sitd todenndkoéisyytta, ettd tutkija hylkdisi nollahypo-
teesin, vaikka se olisikin todellisuudessa piteva. Sitd voidaan kutsua myos riskitasoksi, silld kyse
on virheellisen valinnan riskist. Tilastollisen paittelyn avulla ei voida ikind kutsua jotakin hy-
poteesia todeksi tai epitodeksi, vaan kyseessa on todennakdéisyys. Jokaisen tilastollisen testin
tulokseksi saadaan p-arvo, jolla tarkoitetaan virheellisen paatelmin todennakoisyyttd. Tassd

tutkimuksessa kriittiset p-arvot ovat seuraavat:

e 0,050-0,02 tilastollisesti melkein merkitsevd ero, 95-98 prosentin todennikoisyys
e (,01-0,002 tilastollisesti merkitseva ero, 99-99,8 prosentin todennikoisyys

e 0,001 tai pienempi, tilastollisesti erittdin merkitseva ero, 99,9 prosentin tai suurempi

todennikoisyys (KvantiMOTV 2003.)

Otoskoon ollessa 83 vastaajaa, otoksesta laskettu miesten prosenttiosuus poikkeaa yli 99,9
prosentin todennakoisyydelld oletetusta eli ASQ-tutkimuksen miesten osuudesta, silld p-arvo
on 0,00000. Kyseessa on siis tilastollisesti erittdin merkitsevd ero kahden tutkimuksen suku-

puolijakaumien vililld. Syitd naisten suureen osuuteen tdssd tutkimuksessa on pohdittu sivulla

29.
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Taulukko 11. Vastaajat ikdluokan mukaan

Ikdluokka |Lukumdiiri|Prosenttia| Kumulatiivinen prosentti
Alle 20-vuotiaat 11 13,3 13,3
20-40 -vuotiaat 38 45,8 59,0
41-60 -vuotiaat 24 28,9 88,0
Yli 60-vuotiaat 10 12,0 100,0
Yhteensi 83 100,0

Vastaajien ikd vaihteli 15 ja 71 ikdvuoden vililld. Vastaajien keski-ikid oli noin 38 vuotta. Nuo-
rimman neljainneksen raja menee 25 ikivuoden kohdalla, kun taas vanhimman neljainneksen
raja menee 53 ikdvuoden kohdalla (katso liite 4). Kaikki kyselyyn osallistuneista vastasivat ik
koskevaan kysymykseen, timin vuoksi taulukossa ei ole validia prosenttia erikseen. Kyselylo-
makkeessa ikda tiedusteltiin syntyméavuoden muodossa (katso liite 3), koska ikd on jokaisen
henkilokohtainen asia, ja syntymivuotta kysyttiessi sithen vastataan helpommin. Syntymavuo-
desta tehtiin ”ikd vuosina” -muuttuja SPSS-ohjelmaan. Muuttujan pohjaksi tehtiin laskukaava,
jonka avulla ohjelma laski automaattisesti vastaajien idt vuonna 2010. Tamin jilkeen ikdvuodet

luokiteltiin neljaan eri ryhmain, kuten ylld olevasta taulukosta nakyy.

Kyselyyn vastanneista alle 20-vuotiaita oli 13,3 prosenttia. Enemmist6 vastaajista oli 20—40 -
vuotiaita. Tahdn ryhmain sijoittui 45,8 prosenttia vastaajista. Vastaajista 59 prosenttia oli 40-
vuotiaita tai sen alle. Kyselyyn osallistuneista 28,9 prosenttia oli 41—60 -vuotiaita, kun taas yli
60-vuotiaita oli 12 prosenttia. Kyselyyn osallistui alle 20-vuotiaita vahin, koska useissa tapauk-
sissa kyseiset henkil6t matkustivat perheen kanssa, jolloin vastaajaksi valikoitui toinen van-
hemmista. Toisaalta alle 20-vuotiaiden vahaistd madria selittad se, etteivat senikiiset nuoret
matkusta vield yksinddn. Kuten jo alemmin todettiin, enemmistd vastaajista oli 20—40
-vuotiaita, mika selittyy silld, ettd kyseiseen ikdhaarukkaan osuivat hithtolomaansa viettivit
perheet ja opiskelijat. Toisaalta syyni saattoi olla my6s tutkijoiden oma ikd, joka sijoittui sa-
maan ikdhaarukkaan. Tutkijoiden oli helpompi ldhestyi itsensi kaltaisia lentomatkustajia, kuten
jo aiemmin mainittiin. Kyseiseen ikdhaarukkaan sijoittui paljon ty6eldmissa olevia, sddnnolliset

tulot omaavia henkil6itd, joilla on rahallisesti mahdollista matkustaa.
Vastaajista toiseksi eniten oli 41—60 -vuotiaita. Tahdnkin ryhmain sijoittui paljon tyoikaisia

henkil6itd, joilla on rahallisesti varaa matkustaa. Kyseiseen ikdluokkaan kuuluvia valikoitui ky-

selyyn paljon my6s sen vuoksi, ettd kyselya tehtiin aikoina, jolloin lomalentoja lihti paljon kes-
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ki-ikdisten suosimiin lomakohteisiin. Y1li 60-vuotiaita oli vihiten, koska he eivit enda matkusta

niin paljon lentojen epamukavuuden ja idn tuomien rasitteiden, kuten sairauksien vuoksi.

Taulukko 12. Vastaajat ikdluokan mukaan ASQ-tutkimuksessa seki tissd opinnaytetyOssi

(Rontu-Hokkanen, T. 31.3.2010)

ASQ-tutkimus Tami tutkimus
Validi [Kumulatiivinen| Validi |Kumulatiivinen
Ikdluokka | prosentti prosentti prosentti prosentti

16-21 -vuotiaat 7 7 14,8 22,0
22-25 -vuotiaat 9 16 11,1 52,6
26-34 -vuotiaat 22 38 259 71,5
35-44 -vuotiaat 21 59 9,9 84,4
45-54 -vuotiaat 20 79 17,3 94,6
55-64 -vuotiaat 15 94 12,3 99,2
Yli 64 -vuotiaat 6 100 8,6 100,0
Yhteensi 100 100,0

Ylld olevassa taulukossa on vertailtu lentomatkustajien ikdjakaumaa tissi ja ASQ-
tutkimuksessa. ASQ-tutkimuksen vastausten lukumiiri ei ole tiedossa, joten valideja prosent-
teja ei voida vertailla tiysin totuudenmukaisesti. Taman lisaksi ASQ-tutkimuksessa oli haasta-
teltu vain yli 16-vuotiaita lentomatkustajia, joten taulukosta on jatetty pois tamin tutkimuksen
osalta kokonaan alle 16-vuotiaat vastaajat, joita oli kaksi henkil6a kaikista vastaajista. ASQ-
tutkimuksessa eniten vastaajia (22 prosenttia kaikista vastaajista) osui 26—34 -vuotiaiden ika-
luokkaan, aivan kuten tissakin tutkimuksessa (noin 26 prosenttia kaikista vastaajista). ASQ-
tutkimuksessa toiseksi suurin ikidluokka (21 prosenttia vastaajista) oli 35—44 -vuotiaat, kun taas
tissd opinnaytetyOssi toiseksi suurin ikaluokka (noin 17 prosenttia vastaajista) oli 45—54 -
vuotiaat. Téssa tutkimuksessa 16—21 -vuotiaita oli noin 15 prosenttia vastaajista, kun taas

ASQ-tutkimuksessa vastaavan ikiluokan osuus oli seitsemin prosenttia.

Otoskoon ollessa 81 otoksesta laskettu prosenttiosuus poikkeaa yli 95 prosentin todennikoi-
syydelld oletetusta osuudesta, silld p-arvo on 0,04805. Kyseessi on siis tilastollisesti melkein
merkitsevid ero 16-21 -vuotiaiden ikdluokissa ASQ- ja timin tutkimuksen valilld. Pddtelmia
tehdessd on kuitenkin hyvi huomioida se, ettd ASQ-tutkimuksen vastaajamiirii el tiedetd,
minki lisiksi prosenttiosuudet on ilmoitettu yhden prosenttiyksikon tarkkuudella, kun taas

tassd tutkimuksessa validit prosentit on esitetty yhden desimaalin tarkkuudella.
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10.2 Vastaajat saapumisajan ja seurueen mukaan

Kysymyksessi kolme kysyttiin lentomatkustajien saapumisesta lentoasemalle ja kysymyksessi
nelja matkaseurasta. Kyseiset kysymykset olivat kyselylomakkeessa, koska niiden avulla saatiin
tarkeda taustatietoa. Kolmatta kysymystd saapumisajasta pystyttiin vertaamaan ASQ-

tutkimukseen. Neljds kysymys oli puolestaan toimeksiantajan toive.

Taulukko 13. Vastaajat saapumisajan mukaan

Saapumisaika | Lukumiiri | Prosenttia | Kumulatiivinen prosentti
30-59min 6 7,2 7,2
1h-1h 29min 24 28,9 36,1
1h 30min-2h 25 30,1 06,3
Yli 2h 28 33,7 100,0
Yhteensi 83 100,0

Vastaajista enemmist6 (33,7 prosenttia) saapui lentoasemalle yli kaksi tuntia ennen lennon
lihtoaikaa, kuten ylld olevasta taulukosta nikyy. Tama johtui siité, ettd tutkimuksen kohteena
olivat vapaa-ajan matkustajat, jotka kdyttavit paljon lomalentoja. Lomalennolle lihdettiessa
lentoasemalle on saavuttava mielellddn kaksi tuntia ja viimeistadn puolitoista tuntia ennen len-
non lihtoaikaa (Aurinkomatkat 2010). Varsinkin paikaupunkiseudun ulkopuolelta tulevat len-
tomatkustajat saapuvat lentoasemalle hyvissd ajoin. Osa kyseisistd matkustajista tulee jérjeste-
tyilld kuljetuksilla, jotka saapuvat lentoasemalle ajoissa. Toisaalta paljon lentomatkustajia saapui
yli kaksi tuntia ennen lennon lihtoaikaa lentoasemalle, koska kyseessa olivat vapaa-ajan mat-
kustajat eivitka liikematkustajat, joille matkustaminen on ty6aikaa. Litkematkustajat tulevat
lentoasemalle mahdollisimman ldhelld lennon lihtéaikaa. Vapaa-ajan matkustajat sen sijaan
haluavat paisti lomatunnelmaan, joka alkaa jo lentoasemalla. Aiemmin mainittujen syiden
lisaksi tahdn vaikutti se, ettd osa kyselyyn osallistuneista oli vaihtomatkustajia, jotka eivit voi-

neet itse vaikuttaa lentoasemalla kiytettyyn aikaan. Toisinaan vaihtoajat ovat hyvin pitkia.

Kyselyyn vastanneista 30,1 prosenttia saapui lentoasemalle 1,5-2 tuntia ennen lennon lihtoai-
kaa. Tahin luokkaan sijoittuivat muun muassa lomalentojen matkustajat, jotka saapuivat tas-
millisesti annettujen ohjeiden mukaan lentoasemalle. Sen sijaan 28,9 prosenttia saapui lento-
asemalle 1Th—1h 29 min ennen lennon liht6éaikaa. Euroopan lennolle lihtevien lentomatkustaji-
en tulee saapua lentoasemalle viimeistdan 45 minuuttia ennen lennon liht6aikaa (Helsinki-
Vantaa 200061). Kyseisen luokan suuruutta selittda se, ettd kyselyyn osallistui paljon Euroopan

lomakohteisiin matkustavia lentomatkustajia, jotka olivat saapuneet hyvissi ajoin lentoasemal-
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le. Vihiten (7,2 prosenttia) lentomatkustajia saapui alle tuntia ennen lennon lahtéaikaa. Syyna
tihdn oli se, ettd ldhtoselvitys suljetaan useiden lentojen kohdalla 45 minuuttia ennen lennon

lihtoaikaa. Toisaalta tihidn luokkaan sijoittuivat kotimaan lentomatkustajat, joiden piti saapua
lihtoselvitykseen viimeistaan 20 minuuttia ennen lennon lihtoaikaa, mikili ruumaan menevid

matkatavaroita ei ollut, ja 30 minuuttia ennen lennon lihtdaikaa, mikili matkatavaroita oli

(Helsinki-Vantaa 200061).

Kyselyyn osallistuneista kaikki vastasivat lentoasemalle saapumisaikaa koskevaan kysymykseen.
Tistéd johtuen validi prosentti on jatetty taulukosta pois. Taulukosta 13 nikyy, ettd 66,3 pro-

senttia matkustajista saapui lentoasemalle korkeintaan kaksi tuntia ennen lennon lihtéaikaa.

Taulukko 14. Vastaajat saapumisajan mukaan ASQ-tutkimuksessa seki tissd opinnaytety6ssa

(Rontu-Hokkanen, T. 31.3.2010)

ASQ-tutkimus Tama tutkimus

Kumulatiivinen Kumulatiivinen
Saapumisaika | Validi prosentti prosentti Validi prosentti prosentti
Alle 30min 2 2 0,0 0,0
30-59min 21 23 7,2 7,2
1h—1h 29min 34 57 28,9 36,1
1h 30min—2h 26 83 30,1 66,3
Yli 2h 17 100 33,7 100,0
Yhteensi 100 100,0

Y1ld olevasta taulukosta nikyy, ettdi ASQ-tutkimukseen osallistuneista suurin osa (34 prosenttia
vastaajista) saapui lentoasemalle Th—1h 29min ennen lennon ldht6aikaa, kun taas tihin tutki-
mukseen osallistuneista suurin osa (noin 34 prosenttia vastaajista) saapui yli kahta tuntia ennen
lennon lahtoaikaa lentoasemalle. Tahidn on syyna se, ettd ASQ-tutkimukseen osallistui sekd
vapaa-ajan ettd liikematkustajia (Rontu-Hokkanen, T. 31.3.2010), kun taas tihin tutkimukseen
osallistui ainoastaan vapaa-ajan matkustajia. Litkematkustajat saapuvat usein vapaa-ajan mat-
kustajia myohemmin lentoasemalle, silli matkustaminen on heille ty6aikaa. ASQ-tutkimukseen
osallistuneista 21 prosenttia saapui lentoasemalle 30-59 minuuttia ennen lennon lihtéaikaa,

kun tdssa tutkimuksessa vastaava maira oli noin seitsemin prosenttia.

Otoskoon ollessa 83 otoksesta laskettu 30—-59 minuuttia ennen lennon lihtoaikaa lentoasemal-
le saapuneiden prosenttiosuus poikkeaa 99,9 prosentin tai sitd suuremmalla todennikoéisyydelld

oletetusta eli 21 prosentista p-arvon ollessa 0,00000. Ero ASQ- ja tihin tutkimukseen osallis-
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tuneiden vililld on siis tilastollisesti erittaiin merkitsevd. Otoskoon ollessa 83 otoksesta laskettu
prosenttiosuus yli kaksi tuntia lentoasemalle ennen liht6aikaa saapuneista poikkeaa 99-99,8
prosentin todennakoisyydelld oletetusta eli ASQ-tutkimuksen vastaavasta arvosta p-arvon ol-
lessa 0,00129. Ero on siis tilastollisesti merkitsevi yli kaksi tuntia ennen lennon lahtéaikaa len-

toasemalle saapuneiden keskuudessa.

Taulukko 15. Vastaajat seurueen mukaan

Matkaseura Lukumiiri |Prosenttia
Yksin 8 9,6
Perheen/puolison kanssa 37 44,6
Ystivien kanssa 22 26,5
Tyokollegan/-kollegojen
kanssa 11 13,3
Muun/muiden kanssa 5 6,0
Yhteensi 83 100,0

Kyselyyn osallistuneista kaikki vastasivat seuruetta koskevaan kysymykseen, minké vuoksi vali-
di prosentti jitettiin pois taulukosta. Vastaajista enemmist6 (44,6 prosenttia) oli lahddssd mat-
kalle perheen tai puolison kanssa, kuten ylla olevasta taulukosta nikyy. Syyna tihan oli se, etté
kyselyt tehtiin koulujen hithtolomaviikon aikana, jolloin perheet matkustavat yhdessa. Osa
pariskunnista oli opiskelijoita, joilla oli my6s hithtolomaviikko meneillidn. Perheen tai puoli-
son kanssa matkustaneita oli paljon, silld vapaa-ajan matkoja tehdain usein kyseisessa seurassa.
Ystivien kanssa puolestaan matkusti 26,5 prosenttia vastaajista. Kyselyyn vastaajiksi valikoitui
paljon ystivyksid, joiden vastaukset seurueesta olivat luonnollisesti samanlaiset. Suuri miari
selittyy silld, ettd vapaa-ajan matkalla matkaseurana on usein perhe tai ystava/ystivid. Ystavys-
ten kohdalla kukin vastasi omalla kyselylomakkeella. Puolestaan perheiden kohdalla kyselyyn
vastasi yleensa vain yksi henkil6 kustakin perheestd. Tamin kysymyksen kohdalla perheiden

osuus olisi ollut suurempi, mikali jokaisesta perheestd useampi henkil6 olisi osallistunut kyse-

lyyn.

Tyokollegan tai -kollegojen kanssa matkustaneita oli 13,3 prosenttia kaikista vastaajista. Tédssa
kohdassa tutkijoilta kysyttiin usein apua, silld tyokollegaa pidettiin my6s ystivana. Tahidn ky-
symykseen haluttiin vain yksi vastaus, mikd my6s toteutui, silld epaselvissd tapauksissa vastaajat
kysyivit neuvoa. Yksin matkustaneita vastanneista oli 9,6 prosenttia, mika selittyy silla, ettd
vapaa-ajan matkoja tehddan harvoin yksin. Toisaalta yksin matkustaneiden vihdisyyteen kyse-

lyssa vaikutti myo6s se, ettd heité oli vaikea ldhestyd. Yksin matkustavat henkil6t yleensi lukivat
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kirjaa, puhuivat puhelimessa tai olivat muuten vaikeasti lihestyttavia. Kaikista vastaajista vain
viisi henkil64 oli valinnut matkaseuraksi muun, kun valmiiksi annetun vaihtoehdon. Naisti

viidestd vastaajasta jokainen ilmoitti matkaseuraksi koulukaverit.

10.3 Palveluiden kidyttiminen ja niihin kiytetty aika

Kysymyksessa viisi kysyttiin kaytettyja palveluita seké nithin kaytettya aikaa. Kyseiset kysymyk-
set olivat kyselylomakkeessa, koska niiden avulla haluttiin saada tietoa siitd, mihin lentomat-

kustajat kédyttavit aikansa turvatarkastuksen jalkeen.
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Kuvio 8. Vastaajien kdyttamit palvelut (n = vastausten maira)

Kyselyyn osallistuneilta kysyttiin palveluiden kéyttimisestd ja nithin kulutetusta ajasta, kuten
kuviosta 8 ja taulukosta 16 nikyy. Tarkoituksena oli, ettd vastaaja merkitsee rastilla palvelun
nimen edessi olleen ympyrin, mikéli hin kéytti kyseista palvelua. Tdmin lisdksi tarkoituksena
oli, ettd vastaaja kirjoittaa palvelun perdin sielld tai sithen kiyttiménsi ajan. Vastaajien odotet-
tiin jattavan tyhjaksi sellaiset palvelut, joita hin ei kiyttinyt. Kaytinnossi osa vastaajista kui-
tenkin merkitsi kiyttineensi aikaa jossakin palvelussa, muttei rastittanut palvelun edessa ollutta
ympyrad merkiksi siité, ettd oli kdyttanyt kyseistd palvelua. Tutkimustuloksia analysoitaessa
pédtettiin, ettd ndin ollen vastaaja oli my6s kayttinyt itse palvelua. Kaikki kyselyyn osallistu-
neista vastasi palveluiden kayttimistd koskevaan kysymykseen, silld kohdan tyhjaksi jattdminen

merkitsi sitd, ettei vastaaja kayttinyt kyseistd palvelua.
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Enemmist6 kyselyyn osallistuneista kiytti kahvila- ja/tai ravintolapalveluita. Kyselyyn osallis-
tuneista 54 henkil6d eli noin 65 prosenttia vastasi kiyttineensa niitd. Kahvila- ja ravintolapal-
veluita kaytettiin paljon, silld vapaa-ajan matkustajat haluavat aloittaa lomansa jo lentoasemalla,
ja kahvila- ja ravintolapalveluiden kayttiminen on luonteva tapa tehda se. Toisaalta syyna oli
my0s se, ettd Helsinki-Vantaan lentoasemalla on paljon valinnanvaraa niiden palveluiden osal-
ta (katso sivu 18). Toiseksi eniten (28 henkil6d eli 34 prosenttia kyselyyn osallistuneista) kiytet-
tiin Helsinki Airport Duty Free -myymalai. Tahidn syyni oli se, ettd kyseisid myymalGitd on
enemmin kuin esimerkiksi Finnair Shop Tax-Free -myymail6ita. Toisaalta sithen saattoi vaikut-
taa myoOs se, ettd Helsinki Airport Duty Free -myymilid oli ensimmadisena vaihtoehtona kysy-
myksessa. Lisdksi osa vastaajista el vélttimattd tiennyt, mikd myymald on mikin. Helsinki Air-
port Duty Free -myymailaa kayttineitd lentomatkustajia olisi saattanut olla enemman, mikali
yksi kyseisista myymalGista ei olisi ollut remontissa, ja timan vuoksi my6s hetken aikaa suljet-
tu. Finnair Shop Tax-Free -myymalai kaytti 20 henkil6a eli noin 24 prosenttia kyselyyn vas-

tanneista.

Stockmannin myymilda kiytti 14 henkil6d eli noin 17 prosenttia kyselyyn osallistuneista. Kyse-
lyn kohderyhmina olivat suomalaiset vapaa-ajan matkustajat, ja lentoaseman Stockmann myy
lihinnd matkamuistoja ja suomalaisia ruokatuotteita, jotka eivit vilttimattd ole kohderyhmin
mielenkiinnon kohteena. Leikkihuonetta kaytti 3 vastaajaa eli noin 4 prosenttia kyselyyn osal-
listuneista. Vaikka kyselyyn osallistuneista noin 45 prosenttia ilmoitti matkustaneensa perheen
tai puolison kanssa, heistd suuri osa oli pariskuntia tai perheitd, joiden lapset olivat jo leikki-iin
ohittaneita. Mahdollisesti leikkihuonetta kiyttineita perheita oli vaikea lihestyd, koska heiddn
keskittymisensa oli lapsissaan. Kyselya tehtiin liht6porttien vilittomassé liheisyydessi, jolloin
perheitd el juurikaan tavoitettu, silld he saapuivat portille mahdollisimman tismallisesti, jotta
odottamiselta viltyttiin. Muut palvelut -kohtaan matkustajat merkitsivit kiyttineensd muun
muassa R-kioskia, Reader’s-lehtimyymalad, Marimekkoa ja Pentikid. Téaydellinen luettelo muis-

ta kéytetyistd palveluista 10ytyy liitteesta 5.
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Taulukko 16. Palveluissa kiytetty aika (n = vastausten maara)

Helsinki
Airport Duty [ Finnair Shop Kahvilat ja Lasten Muut

Free Tax-Free [Stockmann| ravintolat |leikkihuone |palvelut
Vastasi (n) 28 20 14 53 3 18
Ei vastannut (n) 55 63 69 30 80 65
Keskimairin
kiytetty aika
(min) 11,32 10,40 4,57 22,69 35,33| 20,44

Y1ld olevasta taulukosta nikyy, kuinka moni vastasi kussakin palvelussa kdyttimansa ajan. Mi-
kali aikaa koskeva kohta jitettiin tyhjaksi, se syotettiin SPSS-ohjelmaan nollana eli ”ei vastaus-
ta” -merkintind. Niin ollen nolla-arvo ei siis ole minuuttimaira eika laske keskiarvoa. Ylla ole-
van taulukon vastanneiden lukumaarit eivat tismai kahviloiden ja ravintoloiden sekd muiden
palveluiden osalta kuvion 8 lukumiiriin, koska muutama vastaajista merkitsi kdyttineensa pal-

velua, muttei merkinnyt aikaa. Keskiméirin kaytetyt ajat laskettiin annetuista ajoista.

Eniten aikaa (noin 35 minuuttia) vastaajat kayttivit lasten leikkihuoneessa. Kyseiseen kohtaan
vastasi kuitenkin vain kolme henkil64, joten tilastollisesti siitd ei voi tehdd paitelmia. Sen sijaan
kahviloissa ja/tai ravintoloissa kiytettiin toiseksi eniten aikaa. Keskimidrin kiytetty aika kysei-
sissd palveluissa oli noin 23 minuuttia. Kahvila- ja ravintolapalveluihin kaytettiin paljon aikaa,
silld pelkistdan tuotteen saaminen ja sen kdyttiminen vievit aikaa, kun taas tax-free -

myymalOissd ajankaytté on enemmain itsestd kiinni, mikéli kassajonoja ei ole.

Helsinki Airport Duty Free -myymildssa keskimaarin kéytetty aika oli noin 11 minuuttia, kun
taas Finnair Shop Tax-Free -myymilissa se oli noin 10 minuuttia. Stockmannin myymaldssa
keskimairin kiytetty aika oli noin 5 minuuttia. Syyna sithen oli se, etti sielld asioidessaan len-
tomatkustajat tietdvat, mitd haluavat, jolloin aikaa ei kulu kiertelyyn. Kuten aiemmin mainittiin,
lentoaseman Stockmann myy ldhinna matkamuistoja ja suomalaisia ruokatuotteita, jotka eivit
ole vilttimattd kohderyhmin mielenkiinnon kohteena. Niin ollen suomalaiset vapaa-ajan mat-
kustajat tuntevat Stockmannin tuotevalikoiman hyvin ja pystyvit asioimaan liikkeessa ripeasti.
Muissa palveluissa keskimaidrin kiytetty aika oli noin 20 minuuttia. Liitteestd 5 ndkyy tdydelli-
nen luettelo muissa palveluissa keskimairin kiytetysta ajasta. Sen sijaan palveluissa kiytetty

aika vastaajaa kohden 16ytyy liitteesti 6.
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10.4 Palveluiden 16ytyminen ja puuttuminen

Kysymyksessi kuusi kysyttiin palveluiden 16ytymisesti ja kyseisen kysymyksen avulla haluttiin
saada tietoa siitd, onko Helsinki-Vantaan lentoasema selked ja toimiva. Sen sijaan kysymykses-
sd seitsemin kysyttiin palveluiden puuttumisesta. Kyseinen kysymys oli kyselylomakkeessa,

koska sen avulla haluttiin tietoa palveluiden kehittimismahdollisuuksista.

Taulukko 17. Palveluiden 16ytyminen

Lukumaiiri | Prosenttia | Validi prosentti
Kylla 77 92,8 98,7
Ei 1 1,2 1,3
Yhteensi 78 94,0 100,0
Ei tietoa 5 6,0
Kaikki yhteensi 83 100,0

Enemmist6 (92,8 prosenttia) kyselyyn vastanneista 16ysi palvelut hyvin, kuten ylla olevasta
taulukosta nakyy. Palveluiden 16ytymistd koskevaan kysymykseen vastasi 94 prosenttia kaikista
kyselyyn osallistuneista, ainoastaan 5 henkil64 jitti vastaamatta kysymykseen. Kysymykseen
vastanneista vain 1 henkil6 ei 16ytinyt palveluita. Palveluiden 16ytymisté selittad se, ettd Hel-
sinki-Vantaan lentoasema on pieni ja selked. Lentoasemalla kdynnissa olleen remontin vuoksi
esille oli laitettu lisad opasteita, silld osa yleensa kaytossi olevista opasteista oli remontin vuoksi
peitossa. Toisaalta kylld-vastausten suurta maaraa selittad se, ettd suomalaiset eivat yleensa vali-
ta, vaan ovat tyytyviisia saamiinsa palveluihin. Palvelut 16ytyivat helposti myos sen vuoksi, ettd
suuri osa vastaajista ei ollut ensimmaista kertaa kyseiselld lentoasemalla, joten he tiesivit jo

palveluiden sijainnin.

Kyselyyn osallistuneista 6 prosenttia ei vastannut palveluiden 16ytymistd koskevaan kysymyk-
seen. Syyna tihin oli se, ettd osalla matkustajista oli kiire. Toisaalta syynd voidaan pitidd myG6s
sitd, ettd heilld ei ollut asiasta mielipidetti tai he eivit olleet valttimattd kdyttineet mitddn pal-
veluita. Ainoastaan 1 vastaaja ei 16ytinyt haluamaansa palvelua ja syy tihin oli se, ettd hin

matkusti Suomen sisilld, jolloin ostoksia ei voi tehdd myymaloissa, joissa myydain alkoholia.
Naitd myymaloitd ovat Helsinki Airport Duty Free ja Finnair Shop Tax-Free -myymalit. Ky-

seinen matkustaja ei tiennyt titd ja hinelld meni aikaa 16ytad myymala, jossa pystyi asioimaan.
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Taulukko 18. Palveluiden puuttuminen

Lukumaiiri|Prosenttia | Validi prosentti
Kylld 13 15,7 16,0
Ei 68 81,9 84,0
Yhteensi 81 97,6 100,0
Ei tietoa 2 2.4
Kaikki yhteensi 83 100,0

Ylld olevasta taulukosta nikyy, ettd enemmisto (81,9 prosenttia) kyselyyn vastanneista koki,
ettei Helsinki-Vantaan lentoasemalta puutu mitddn palveluita. Syyni tihédn on se, ettd suoma-
laiset ovat padosin tyytyviisia saamiinsa palveluihin, kuten jo aiemmin todettiin. Tyytyvaisyy-
teen vaikutti myOs se, ettd lentoasemalla on monipuolisia palveluita eri kohderyhmille (katso
sivu 18). Kyselyyn vastanneista 15,7 prosenttia koki, etta Helsinki-Vantaan lentoasemalta puut-
tuu jokin tai joitakin palveluita, kuten ylld olevasta taulukosta nikyy. Vastaajien mielesta lento-
asemalla pitdisi olla muun muassa halpoja ruokaravintoloita (esimerkiksi hampurilaisravintola,
jossa opiskelijoilla on varaa kdydi), enemmin kahviloita, nukkumiseen tarkoitettu tila ja mat-
kustajien kdytt6on tarkoitettuja tietokoneita, joissa on ilmainen internet. Tahan vaikutti se, ettd
lentomatkustajat ovat nihneet paljon eri lentoasemia, jolloin heilld on vertailukohteita. Toisaal-
ta tdhdn vaikutti myO0s se, ettd nykydan ithmiset ovat entistd tietoisempia mahdollisesta palvelu-
tarjonnasta ja osaavat vaatia enemmin. Ainoastaan kaksi kyselyyn osallistuneista ei vastannut
palveluiden puuttumista koskevaan kysymykseen. Syyni tihin on se, ettei kyseisilld henkil6illa
ollut asiasta mielipidetta tai heilld oli kiire. Toisaalta osa lentomatkustajista ei valttimatta ole
matkustanut niin paljon, jolloin vertailukohteita ei ole. Tdydellinen luettelo vastaajien mielestd

lentoasemalta puuttuvista palveluista 16ytyy liitteesta 5.

10.5 Palveluita koskevat arviot ja niiden valintaan vaikuttaneet syyt

Kysymyksessi kahdeksan kysyttiin vastaajien arvioita kaytetyistd palveluista. Kyseisen kysy-

myksen avulla haluttiin saada tietoa asiakastyytyviisyydestd. Kysymyksessd yhdeksidn puoles-
taan kysyttiin palveluiden valintaan vaikuttaneista syistd. Kyseinen kysymys oli kyselylomak-
keessa, koska sen avulla haluttiin saada tietoa siitd, miksi lentomatkustajat valitsevat kyseiset

palvelut. Kysymysten kahdeksan ja yhdeksin avulla saatiin tietoa kehittimistyon pohjaksi.
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Taulukko 19. Vastaajien arviot palveluista, validit prosenttijakaumat

Alitti Vastasi Ylitti
Palvelu (n = vastausten miird) |odotukset|odotuksia|odotukset|Yhteensi
Helsinki Airport Duty Free (32) 12,5 84,4 3,1 100,0
Finnair Shop Tax-Free (25) 8,0 84,0 8,0 100,0
Stockmann (19) 10,5 89,5 0,0 100,0
Kahvilat ja ravintolat (50) 0,0 92,0 2,0 100,0
Lasten leikkihuone (5) 20,0 80,0 0,0 100,0
Muut palvelut (13) 7,7 09,2 23,1 100,0

Taulukosta 19 nikyy kysymykseen vastanneiden arviot kdyttimistidn palveluista. Vasemmalla
nikyy kohteen nimi ja kohdetta koskevien vastauksien kokonaismiiri (n). Riveille on sen si-
jaan syotetty validit prosenttijakaumat. Alla oleva palkkikuvio on tehty hyédyntien ylla olevan

taulukon tietoja.

Palvelu

Wt palvelut (13}

Lasten leitkkihuone (5)
Kahwilatja ravintolat (50)
Stockmann (19)

Finnair Shop Tax-Free (25)

Helsinki Adrport Duty Free (32)

0% 25% 50 % 5% 100%

Vastausten prosenttiosuudet

W Alitt odotukset B Yastasi odotuksia lith odotukset

Kuvio 9. Vastaajien arviot palveluista, validit prosenttijakaumat

Y1ld olevasta kuviosta nikyy palveluiden kolmiportaisen arvion, joka perustuu normaalija-
kauman oletukseen. Mitddn tuotetta tai palvelua ei ole tarkoitettu sopivan kaikille, vaan tuot-
teilla ja palveluilla on omat kohderyhmansa. Tarkeinti ei ole tietad, ketkd 80 prosenttia ovat
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tyytyviisia palveluihin, vaan tirkedd on tietad, ketké ovat tyytymattomia ja ketka niin sanotusti
ylityytyviisid. Palkkikuvion avulla voidaan vertailla palveluiden arvioiden vilisid eroja, vaikka
vastausten maira vaihtelee palveluiden vililla. Palkkikuviot muistuttavat toisiaan, “’vastasi odo-
tuksia” -vastausten mairi tulisi olla suurin (noin 80 prosenttia), mikali otanta on onnistunut.
Kysymyksen avulla haluttiin saada tietoa siitd, miten asiakas koki todellisuuden suhteessa odo-

tuksiinsa.

Helsinki Airport Duty Free -myymilin, Finnair Shop Tax-Free -myymilin, Stockmannin ja
lasten leikkihuoneen arvioita analysoitaessa on hyvi huomioida se, ettd arvioita annettiin
enemmin, kuin mitd kysymyksen viisi perusteella oli kayttdjid. Ndin ollen voidaan olettaa, ettd
arvioita annettiin myo6s aiempien kayntikertojen perusteella. Kysymyksessia kahdeksan vastaaji-
en odotettiin antavan arvionsa ainoastaan, mikéli hin oli kayttinyt kyseista palvelua kyseisella

matkustuskerralla. Kysymys ei siis ilmeisesti ollut tarpeeksi selked ja johdonmukainen.

Lasten leikkihuonetta oli arvioinut ainoastaan 5 vastaajaa. Niin ollen vastaajia on lilan vihin,
jotta lasten leikkihuoneen osalta voitaisiin tehdi luotettavia padtelmid. Sattumalla on lifan suuri
osa kyseisessi tapauksessa, ja niin ollen se voi sekoittaa tuloksia. Muille palveluille arvioita
annettiin 13, jotka koskivat eri palveluita. Tdssdkin tapauksessa vastausten miird on liian pieni,
jotta arviot todistaisivat mitdan. Taydellinen luettelo muut palvelut -vastauksista 16ytyy liittees-

ta 5.

Kuten taulukosta 19 nikyy, kahviloita ja ravintoloita koskevia arvioita annettiin 50 kappaletta.
Arvioijista 6 prosentin mielestd kyseinen palvelu alitti odotukset, kun taas 2 prosentin mielesta
palvelu ylitti odotukset. Puolestaan 92 prosentin mielestd kahvila- ja ravintolapalvelut vastasi-
vat odotuksia, mika ei vastaa tdysin normaalijakauman odotusta. Stockmannia arvioi 19 vastaa-
jaa, joista noin 89 prosenttia oli saanut odotuksia vastaavaa palvelu. Noin 11 prosenttia koki
palvelun alittaneen odotukset, kun taas odotukset ylittineitd vastauksia ei annettu lainkaan.
Finnair Shop Tax-Free -myymildd arvioi 25 vastaajaa, joista 84 prosenttia oli saanut odotuksi-
aan vastaavaa palvelua. Sen sijaan 8 prosentin mielestd kyseinen palvelu alitti odotukset, ja
sama prosenttimaird vastasi palvelun ylittineen odotukset. Helsinki Airport Duty Free -
myymaldd arvioi 32 vastaajaa, joista noin 84 prosenttia koki palvelun vastanneen odotuksia,
kun taas noin 13 prosenttia koki palvelun alittaneen odotukset ja noin 3 prosentin mielestd
palvelu oli ylittinyt odotukset. Arvioita analysoitaessa on hyva ottaa huomioon se, etti kyse-
lyyn vastasi 83 lentomatkustajaa, jotka eivit kaikki arvioineet kadyttamiaian palveluita. Annetut

arviot jakautuivat eri palveluille niin, ettd yksittdiselle palvelulle annettujen arvioiden lukumaira
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jai pieneksi, jolloin luotettavia paitelmia ei juuri voi tehdi. Tdydellinen luettelo odotukset alit-

taneista perusteluista 10ytyy liitteesta 5.

Alla olevista taulukoista nakyy Helsinki Airport Duty Free -myymilaa koskevat arviot suku-
puolen ja idn mukaan ristiintaulukoituina. Sen lisdksi niistd on tehty khin neli6 -testi. Khin
neli6 viittaa seka teoreettiseen jakaumaan seka sithen perustuvaan testiin. Kyseista tilastollista
testid kdytetddn jakaumien erojen testauksessa laadullisten muuttujien kohdalla. (Tilastokeskus
2010a.) Sig-sarakkeen luku on testin p-arvo (Taanila 2009, 18.) Kriittiset p-arvot 10ytyvit lu-

vusta 10.1.

Taulukko 20. Helsinki Airport Duty Free -myymalad koskevat arviot sukupuolen mukaan

Helsinki Airport Duty Free -myymaili
Alitti Vastasi Ylitti
Sukupuoli| odotukset odotuksia odotukset | Yhteensi
0 8 0 8
Mies 0,0 % 100 % 0,0 % 100,0 %
4 19 1 24
Nainen 16,7 % 79,2 % 4,2 % 100,0 %
4 27 1 32
Yhteensi 12,5 % 84,4 % 3,1 % 100,0 %
Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square| 1,975" 2 0,372
N of Valid Cases 32

a. 4 cells (66,7 %) have expected count less than 5. The

minimum expected count is 0,25.

Y14 olevasta taulukosta nikyy selked ero naisten ja miesten arvioiden vililld, mutta tilastollises-
ti merkitsevid eroja ei ole, silld p > 0,050. Vastaajia on liian vihin, jotta ylld oleva taulukko
todistaisi mitddn, koska sattumalla on liian suuri osa ja se voi sekoittaa tuloksia, vaikka olisi
suuriakin prosenttieroja. Kaikki vastanneista miehista arvioivat Helsinki Airport Duty Free -
myymalin vastanneen odotuksia. Sen sijaan naisista 16,7 prosenttia arvioi kyseisen palvelun
alittaneen odotukset ja 4,2 prosenttia naisista arvioi palvelun ylittineen odotukset. Niin ollen
voidaan ajatella, ettd naiset ovat miehid kriittisempid arvioidessaan palveluita, mutta kuten ai-

emmin jo todettiin, vastaajia on liian vihin, jotta luotettavia padtelmii voitaisiin tehda.

43



Taulukko 21. Helsinki Airport Duty Free -myymalai koskevat arviot idn mukaan

Helsinki Airport Duty Free -myymili
Alitti Vastasi Ylitti

Ikiluokka odotukset odotuksia odotukset Yhteensi

3 4 0 7
Alle 20-vuotiaat 42,9 % 57,1 % 0,0 % 100,0 %

0 15 1 16
20-40 -vuotiaat 0,0 % 93,8 % 6,3 % 100,0 %

1 8 0 9
41-60 -vuotiaat 11,1 % 88,9 % 0,0 % 100,0 %

4 27 1 32
Yhteensi 12,5 % 84,4 % 3,1% 100,0 %

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)

Pearson Chi-Square| 8,978" 4 0,062
N of Valid Cases 32

a. 06 cells (66,7 %) have expected count less than 5. The

minimum expected count is 0,22.

Ylld olevasta taulukosta nikyy, ettd ikdluokkien vililld on silminndhtivid eroja arvioissa, mutta
tassakain tapauksessa tilastollisesti merkitsevia eroja ei ole silla p > 0,050. Vastaajia on liian
vihin, jotta luotettavia paitelmid voitaisiin tehda. Taulukosta kuitenkin nakyy, ettd nuoret (alle
20-vuotiaat) ovat arvioineet kriittisesti Helsinki Airport Duty Free -myymaldi, silld heistd noin
43 prosenttia on arvioinut kyseisen palvelun alittaneen odotukset, kun taas 20—40 -vuotiaista

kukaan ei arvioinut samalla tavalla.

Taulukko 22. Palveluiden valintaan vaikuttaneet syyt (n= vastausten mairi)

Hinta/ Tietty
Palvelu (n = vastausten miird) |tarjoukset|Sijainti |Ulkoniké [tuote |Muu syy
Helsinki Airport Duty Free (31) 7 13 2 8 1
Finnair Shop Tax-Free (25) 6 8 2 6 3
Stockmann (15) 3 8 1 3 0
Kabhvilat ja ravintolat (57) 3 27 7 13 7
Lasten leikkihuone (1) 0 1 0 0 0
Muut palvelut (9) 2 4 0 2 1
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Taulukosta 22 nikyy, mitkd syyt ovat vaikuttaneet palveluiden valintaan. Kysymykseen vastat-
taessa sal valita useamman vaihtoehdon, mutta kukaan vastaajista ei valinnut kahta syyti
enempai. Palveluita ei kuitenkaan voi vertailla juurikaan, silld vastausten mairéd vaihtelee pal-
jon. Toisaalta pitevid paitelmiikain ei voi tehdd, silld vastausten maara syytd kohden on melko

pieni (korkeintaan 27 vastausta per syy). Alle oleva palkkikuvio on tehty hyédyntien taulukon

22 tietoja.

30

25

20
® Hinta/tatrjoukset
B Sjjainti

Ulkonako

B Tietty tuote
B Muu syy

Helsinki  Finnair Shop Stockmann Kahvilatja Lasten Muut
AirportDuty Tax-Free (15) ravintolat leikkihuone palvelut (9)
Free (31) 25) (57) 1)

Kuvio 10. Palveluiden valintaan vaikuttaneet syyt (n= vastausten mairi)

Ylld olevasta kuviosta nikyy, ettéd sijainti oli palveluiden valintaan vaikuttanut syy useimmiten.
Helsinki Airport Duty Free -myymilin valitsemiseen vaikutti sijainnin lisdksi (13 vastausta)
tietty tuote (8 vastausta), kun taas sen ulkona6lld ei ollut niinkddn merkitystd (2 vastausta). Hel-
sinki Airport Duty Free -myymaildin mentiin myos hintojen/tatjousten perissi (7 vastausta).
Myo6s Finnair Shop Tax-Free -myymalain mentiin sijainnin vuoksi (8 vastausta). Toisaalta
Finnair Shop Tax-Free -myymala valittiin my0s tietyn tuotteen (6 vastausta) tai hin-

nan/tarjouksen (6 vastausta) vuoksi, kuten Helsinki Airport Duty Free -myymalakin.

Stockmann valittiin kaytetyksi palveluksi sijaintinsa vuoksi (8 vastausta) aivan kuten tax free -
myymilitkin. Toisaalta my0s tietty tuote (3 vastausta) tai hinta/tarjoukset (3 vastausta) saivat
lentomatkustajat valitsemaan kyseisen palvelun. Sen sijaan yksi vastasi ulkonidon vaikuttaneen

valintaan. Kahviloita ja ravintoloita valittaessa sijainti oli merkittava valintakriteeri (27 vastaus-
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ta), kun taas hinnoilla ja tarjouksilla ei ollut niinkddn merkitystd (3 vastausta). Kyseiset palvelut
valittiin toisaalta myo6s tietyn tuotteen takia (13 vastausta). Ulkondon (7 vastausta) tai muun
syyn (7 vastausta) perusteella kahvila- ja/tai ravintolapalvelun valitsi harvempi lentomatkustaja.
Lasten leikkihuoneen valintaan vaikuttaneita syita ei voi analysoida tarkemmin, silld vastauksia
saatiin ainoastaan yksi. Muiden palveluiden kohdalla vastauksia saatiin yhdeksin, mutta ne
jakautuivat eri palveluiden kesken, joten tdssakain tapauksessa luotettavia paatelmid ei voida
tehdi. Kahviloiden ja ravintoloiden kohdalla voidaan tehda luotettavimpia pdatelmia, silld vas-
tauksia saatiin 57 kappaletta, kun taas muiden palveluiden osalta vastausten méari jii hyvin
pieneksi, jolloin luotettavia paatelmia ei voida tehda. Liitteestd 5 16ytyy tiydellinen luettelo

muista valintaan vaikuttaneista syistd, joita ei kuitenkaan juuri annettu.
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11 Tutkimuksen luotettavuus ja patevyys

Reliaabelius eli luotettavuus tarkoittaa tutkimuksesta saatujen tulosten toistettavuutta. Tutki-
musta voidaan pitdd luotettavana, jos esimerkiksi kaksi tutkijaa saa saman tutkimustuloksen.
Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan, jotta virheiltd viltyttiisiin. Luotettavuutta voidaan
arvioida eri mittaus- ja tutkimustavoilla. Validius eli patevyys tarkoittaa puolestaan mittarin
kykya mitata tarkoitettua asiaa. Esimerkiksi kyselylomakkeisiin vastanneet henkil6t ovat voi-
neet kasittda kysymykset taysin eritavalla, kuin tutkija itse on ajatellut. Jos tutkija kuitenkin
kasittelee tuloksia omalla ajattelutavalla, tutkimuksesta saadaan vadrai tietoa, eikd saatuja tulok-

sia voida pitid pitevind. (Hirsjirvi ym. 2009, 231-232.)

Tutkimuksen validiteettiin eli patevyyteen vaikuttivat useat eri seikat. Ensinnikin pitevyyteen
vaikutti mittauksen ajankohta; kyselyt tehtiin viikolla kymmenen, joka oli Suomessa yksi kol-
mesta hithtolomaviikosta (Kotiliesi 2009). Sen lisiksi kyselyt tehtiin paivisin, jolloin aikaisin
aamulla, illalla ja yolld ldhteneet vapaa-ajan matkustajat karsiutuivat systemaattisesti pois. Kyse-
lyitd tehtiin vain kahtena viitkonpdivini, maanantaina ja torstaina, mika sekin saattoi vaikuttaa
tutkimuksen tuloksiin. Tutkimuksen validiteettia paransi se, ettd kyselylomaketta testattiin en-
nen kyselyn toteuttamista kolmella eri henkil6lld seka tarkistutettiin kahdella eri opettajalla seka
toimeksiantajalla. Kyselylomakkeen kysymykset vastasivat tutkimuksen teoriaa; palveluista,
niiden laadusta ja kehittimisestd seka asiakastyytyviisyydestd oli kysymys tai useampia kysy-

myksia.

Kyselyi tehtdessd varmistettiin jokaisen vastaajan kohdalla suullisesti, ettd hin on varmasti
suomalainen vapaa-ajan matkustaja. Vapaa-ajan matkustajan mairittely 10ytyy luvusta 7, tosin
vastaajat maarittelivit itsensa suomalaisiksi vapaa-ajan matkustajiksi itse. Ennen kyselylomak-
keen antamista muistutettiin my0s sen kaksipuolisuudesta, joka ei kuitenkaan ollut kaikille sel-
vii; useasta lomakkeesta toinen puoli oli tayttdmittd joko epahuomiossa tai kiireen tai muun

syyn takia.

Kysymys viisi (katso liite 3) oli huonosti laadittu; vastaajien odotettiin rastittavan kiyttimansa
palvelut ja kirjoittavansa kyseisen palvelun perdin sielld/siithen kdyttiméinsi aika. Vastauksia
analysoitaessa paatettiin, ettd mikili vastaaja oli merkinnyt kiyttdneensd aikaa kyseisessd palve-
lussa tai kyseiseen palveluun, eiké ollut kuitenkaan rastittanut sité, oli hin kéyttanyt sitd. Kysy-
myksen viisi -kohdalla on my6s hyvd huomioida, ettd useat vastaajat olivat vastanneet viiden

minuutin tarkkuudella palveluun kdyttiminsi ajan, vaikkei tarkkuutta ollut maaritelty valmiiksi.
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Kysymys kahdeksan oli my6s hieman harhaanjohtava (katso liite 3). Vastaajien odotettiin ar-
vioivan silli matkustuskerralla kdyttimidan palveluita kolmiportaisella asteikolla: alitti odotuk-
set, vastasi odotuksia ja ylitti odotukset. Arvioita annettiin kuitenkin enemman palvelua koh-
den kuin, mitd kysymyksen viisi perusteella kutakin palvelua oli kiytetty. Kysymyksen toinen
huono puoli oli avoin kohta, jossa annettiin vastaajalle mahdollisuus perustella, miksi kyseinen
palvelu alitti odotukset. Siind kohdassa olisi pitinyt olla mahdollisuus my6s perustella, miksi
palvelu ylitti odotukset. Vaikka avoimessa kysymyksessa ei viimeksi mainittua kysyttykédan, yksi

vastaaja kirjoitti, miksi palvelu ylitti odotukset.

Kysymysti yhdeksin (katso liite 3) olisi my6s voitu suunnitella tarkemmin; vastaaja sai valita
yhden tai useita eri syitd, miksi oli kdyttinyt kyseistd palvelua. Kysymyksessa olisi pitanyt kysya
vain tarkeinté syytd, jotta tiedot olisi saatu syotettyd helpommin SPSS-ohjelmaan. Kysymyksen
yhdeksin toinen niin sanottu ongelma oli “muu, mikd?” -kohta, johon vastaajien odotettiin
kirjoittavan palvelun valitsemiseen vaikuttanut syy, mikéli mikddn valmiista vaihtoehdoista ei
ollut sopiva. Moni kyselyyn vastanneista oli kuitenkin ymmartinyt kyseisen kohdan tiydenti-
vin viereistd “tietty tuote” -kohtaa ja olivat kirjoittaneet “muu, mikar” -riville sen tuotteen
nimen, joka oli vaikuttanut kyseisen palvelun valitsemiseen. Vastauksia analysoitaessa paatet-
tiin, ettd palvelun valitsemisen syyna oli muun syyn sijaan ollut tietty tuote, mikali riville oli

kirjoitettu jonkin tietyn tuotteen nimi eikéd valmiista vaihtoehdoista poikkeavaa syyta.

Toisaalta pitevyysongelmana voidaan pitid myOs vastausten vahyyttd osissa kysymyksissa,
jolloin yleistyksida on mahdotonta tehda. Pitevyyteen saattoi my0s vaikuttaa edelld mainittujen
syiden lisdksi se, oliko vastaaja menossa reitti- vai lomalennolla, silld kyselyitd tehtiin molempi-
en lentojen lahtoporttien tuntumassa. Joissakin tapauksissa samaa lomaketta oli tayttamassa
useampi eri henkild, mika saattoi my6s vairistad tutkimustuloksia. Suurin osa vastaajista istui
lihtoporttien tuntumassa, mutta muutama vastaajista saatiin kiinni niin sanotusti lennosta,
jolloin he eivit valttimittd olleet kiyttineet palveluita, joita he olivat aikoneet kiyttda lento-

asemalla.

Tutkimuksen validiteettiin saattoi vaikuttaa my0s vastaajien vapaa-ajan matkan matkakohde.
Esimerkiksi maanantain Madeiran lennon lihtoportin edestd kyselyyn osallistui padosin idk-
kddmpid ithmisia, silld Madeira on etenkin idkkadmpien ihmisten suosiossa (Tjireborg 2010).
Toisaalta lihtGportin sijainnillakin saattoi olla vaikutusta tutkimuksen pitevyyteen; tietyt palve-

lut olivat lahempina tiettyja lahtoportteja kuin toiset.
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Tutkimuksen reliabiliteettiin eli luotettavuuteen vaikuttivat my6s useat eri seikat. Kyselya teh-
tiessa yksi Finavian Airport Duty Free -myymil6ista oli osittain remontissa, miké saattoi vai-
kuttaa vastaajien mielipiteeseen kyseisesta palvelusta. Taman lisaksi Helsinki-Vantaan lento-
asemalla oli kdynnissd mittava remontti. Toisaalta luotettavuuteen saattoi vaikuttaa myos se,
ettd esimerkiksi New Yorkin lento oli myGhissa, ja kyseisen lennon vapaa-ajan matkustajien

vastauksiin saattoi vaikuttaa yleinen negatiivinen ilmapiiri lennon myohistymisen vuoksi.

Alla on esitelty naisvastaajien prosenttiosuuden luottamusvili. Luottamusvilin maaritelmd on

seuraava:
Luottamusvilit ilmaisevat satunnaisotoksesta laskettuihin lukuihin sisdltyvin virhemarginaalin.
Otoksesta arvioidun tunnusluvun, esim. keskiarvo tai prosenttiluku, molemmille puolille voidaan
laskea esim. 95 %o:n virhemarginaalit. Asian voi ilmaista siten, ettd "olemme 95 %:sti varmoja, et-
td oikea tulos on niiden rajojen vilissd". Hieman toisin asian voi ilmaista my6s siten, luottamus-
vali mairittelee ne rajat, joiden viliin 95 % keskiarvoista tai prosenttiluvuista asettuu, mikali tut-

kimusta toistettaisiin loputtomasti. (Tilastokeskus 2010b.)

Naisvastaajien prosenttiosuuden (72,3 prosenttia) luottamusvili on 9,6278 prosenttiyksikk6a
eli perusjoukossa vastaava prosenttiosuus osuu 95 prosentin todennikoéisyydella luottamusvi-
liin (95 prosentin luottamusvilin alaraja on 62,7 prosenttia ja yliraja 81,9 prosenttia). Alla ole-

vasta kuviosta nakyy, kuinka luottamusvili on laskettu.

95 prosentin luottamusvalin (s,) laskeminen otoksesta lasketulle prosenttiosuudelle (p)
punaisella merkityt ovat ainoat tekijat, jotka taytyy tuntea

p= 72,3 otoksesta laskettu prosenttiosuus, jonka luottamusvali maariTel

q-= 27,7 prosenttiosuuden vastaluku (100 - p)
vakiokerroin 1,96 95 prosentin luottamusvalin kerroin (vakio)

1 katso alaviite

n= 83 tapausten lukumé&éra (otoskoko)
p-q=2002,71
p-q/n= 24,129
sp=?p-q/n= 49121

1,96+ Sy, = 19,6278 95 prosentin luottamusvalin leveys (+ /-) prosenttiyksikoina
p+ (1,96 - Sp)
p-(1,96-Sp) = 62,7 95 prosentin luottamusvélin alaraja
Johtopaéatds: perusjoukossa vastaava prosenttiosuus sijoittuu
95 % todennakdoisyydella luottamusvaliin

D 99 prosentin luottamusvélin vakiokerroin on 2,58

81,9 95 prosentin luottamusvélin ylaraja

Kuvio 11. Luottamusvilin laskentakaava (Perkki, L. 3.3.2010)
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12 Johtopiitokset

Opinndytetyon tavoitteena oli selvittdd, miten suomalaiset vapaa-ajan lentomatkustajat kdytta-
vit aikansa Helsinki-Vantaan lentoasemalla turvatarkastuksen jilkeen; mitd palveluita he kayt-
tavit, miten paljon he kidyttivit eri palveluihin aikaa, kuinka tyytyviisid he ovat saamiinsa pal-
veluihin, ja mitka syyt vaikuttavat palveluiden valintaan. Tutkimuksen avulla pyrittiin saamaan
tietoa palveluiden kehittimistyon pohjaksi. Tutkimusongelmaan pyrittiin 16ytimaéin ratkaisu
kartoittamalla edelld mainittuja asioita kyselylomakkeen avulla. Tutkijat kokivat, ettd parhaiten
todellisuutta vastaavia tuloksia saadaan paikan pailtd, kun turvatarkastuksen jalkeiset koke-
mukset ovat tuoreessa muistissa. Seuraavana esitellddn opinndytetyon paatuloksia ja niistd teh-
tyja padtelmid. Lisiksi pohditaan tulosten merkitystd toimeksiantajan ja lentoasemalla toimivien
palveluntarjoajien kannalta, tulosten luotettavuutta sekd arvoa teoriaan ja kdytinto6n verrattu-

na.

Vaikka nais- ja miesvastaajien lukumiéarin vililld olikin suuri ero, siitd ei voi tehdéd padtelmaa,
ettd naisia olisi lentoasemalla enemmain kuin miehid, vaan naisten vastaushalukkuus kyselyyn
oli suurempi. Kuten ASQ-tutkimuksesta kidy ilmi naisten ja miesten osuus on lihes samanlai-
nen (Rontu-Hokkanen, T. 31.3.2010). Suomalaisista vapaa-ajan lentomatkustajista suurin ika-
luokka ovat 20-40 -vuotiaat eli lentoaseman palveluita suunniteltaessa tai kehitettidessd heihin
tulisi panostaa erityisesti. Téstd ikdluokasta puhuttaessa on hyvd huomioida my0s se, ettd suuri
osa tisti ikdluokasta on ty6ssi kayvid, sdaannolliset tulot omaavia henkil6ité, joilla on rahallises-
ti varaa kayttda lentoaseman palveluita. Lentomatkustajat saapuvat lentoasemalla hyvissi ajoin,
joten palveluntarjoajien tulee pyrkia saamaan kyseiset asiakkaat kdyttdmain aikansa niin sano-
tusti tehokkaammin palveluiden suhteen; tilla hetkelld lentomatkustajat kiyttavat palveluiden
parissa vain murto-osan eli noin 31 minuuttia (katso liite 6) turvatarkastuksen jilkeisesta ajasta,

ja loppuajan he kdyttivit odottamalla lentonsa ldhtod.

Suurin osa suomalaisista lentomatkustajista matkustaa perheen tai puolison kanssa. Myo6s ysti-
vien kanssa vapaa-ajan matkalle 13ht6 on yleistd. Ndihin kohderyhmiin tulee panostaa. Suoma-
laiset lahtevit harvoin vapaa-ajan matkalle yksin. Suomalaiset lentomatkustajat kiyttavit kahvi-
la- ja ravintolapalveluita paljon turvatarkastuksen jilkeen ja niissd kaytetain myos tarjolla ole-

vista palveluista eniten aikaa. My6s tax free -myymalGissa kdyminen on yleistd, niissa kdytetdin
toiseksi eniten aikaa. Stockmann ei ole niinkddn suomalaisten vapaa-ajan matkustajien suosios-
sa. Helsinki-Vantaan lentoasemalla palvelut 16ytyvit hyvin. Sen sijaan vapaa-ajan matkustajat

kokevat joidenkin palveluiden puuttuvan. Asiakkaiden kuunteleminen on tirkeid, silld heiddn
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avulla toiminta voidaan kehittdd ja suunnitella asiakkaan odotusten mukaiseksi (Lecklin 2000,

18.)

Asiakastyytyvaisyys mittaa tuotteen tai palvelun odotusten ja todellisuuden vastaavuutta. Asi-
akkaan odotukset tulisi pyrkid tiyttimain. (Zeithaml ym. 2006, 110, 112.) Kahvilat ja ravintolat
vastaavat parhaiten odotuksia. Eniten tyytymattomyyttd aiheuttaa Helsinki Airport Duty Free.
Tyytymittomyys kyseisen palvelun kohdalla on yleisintd naisten ja nuorten (alle 20-vuotiaat)
keskuudessa. Yleisesti ottaen suomalaiset lentomatkustajat kokevat palveluiden vastaavan odo-
tuksia. Sijainti vaikuttaa useimmiten palvelun valintaan. Toisaalta my6s hinnat ja tarjoukset

voivat saada suomalaisen lentomatkustajan valitsemaan jonkin palvelun.

Kyselytutkimukseen osallistui 83 henkil64, mika oli hieman alle tavoitemairin. Kvantitatiivi-
sessa tutkimuksessa on tehtiva riittdvisti mittauksia eli useita kymmenii, jotta tuloksista saa-
daan luotettavia ja ne voidaan yleistdd koskemaan koko perusjoukkoa (Kananen 2008, 10, 13).
Useiden kysymyksien kohdalla yleistiminen on vaikeaa tai mahdotonta, silld kyselyyn osallistu-
neista kaikki eivit vastanneet kaikkiin kysymyksiin. Tulosten kohdalla on pohdittu kysymys-
kohtaisesti ovatko tulokset yleistettavissa ja voiko niistd tehda luotettavia paatelmia. Tutkimuk-
sen luotettavuutta ja pitevyyttd on tarkasteltu enemmin luvussa 11. Tutkimus pohjautuu hyvin
kirjoitettuun teoriaan; kyselylomakkeessa oli kysymyksia palveluista, niiden laadusta ja kehitta-
misestd sekd asiakastyytyvaisyydestd. Matkailijatyypiksi rajattiin vapaa-ajan matkustaja, joka

matkustaa joko Schengen- tai non-Schengen-maahan (mairitelmat 16ytyvat luvusta 8).

Airport Service Quality 2009 -tutkimuksessa Helsinki-Vantaan lentoasema ei yltinyt kérkisijoil-
le kansainvilisten lentokenttien palveluiden vertailussa, vaan jii viiden parhaan ulkopuolelle
(Taloussanomat 2010a). Tamin opinndytetyon tutkimustuloksista on hyotyi toimeksiantajalle,
silld se saa tietoa mahdollisista karkisijoilta tippumisen syistd. Toimeksiantaja saa my0s kyselyn
avulla hyodyllistd palautetta, josta el tosin ollut tutkimuksen kannalta hy6tya. Naiden lisaksi
Finavia saa tietoa lentoasemalta puuttuvista palveluista ja on vuokrasopimuksia tehdessiin
tietoinen toivotuista palveluista. (Rontu-Hokkanen, T. 31.3.2010.) Sen sijaan lentoasemalla
toimivat yritykset hyotyvit tutkimustuloksista eri tavoin kuin Finavia; ne saavat arvokasta tie-
toa kilpailijoistaan. Toisaalta ne saavat tietoa siitd, misté syista palvelut valitaan seka ketka ovat
niin sanottuja kohderyhmaasiakkaita, ketkd tyytymattomid seka ketkd niin sanotusti ylityytyvii-
sid. Kun lentoasemalla toimivat yritykset saavat tietdd ketkd heiddn asiakkaitaan ovat, kehitta-

minen osataan suunnata oikeisiin asiothin (Lecklin 2006, 79).
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13 SWOT-analyysi

SWOT-analyysi on yksi tirkeimmistd tyokaluista suunniteltaessa yrityksen litketoimintaa. Neli-
kenttdanalyysi soveltuu litkeidean muotoilemisen lisiksi my6s yrityksen jatkuvaan kehittimi-
seen eri tilanteissa. SWOT-analyysi on saanut nimensa englanninkielisistd sanoista strengths
(vahvuudet), weaknesses (heikkoudet), opportunities (mahdollisuudet) seka threats (uhat).
Vahvuudet ja heikkoudet ovat yrityksen siséisia tekijoitd, johon yritys voi itse vaikuttaa. Sen
sijaan mahdollisuudet ja uhat ovat yrityksen vaikutusmahdollisuuksien ulkopuolella jaavid teki-

joitd. SWOT-analyysi pyrkii auttamaan yritystd kohdistamaan huomion oikeisiin asioihin. (Vii-

tala & Jylhi 2006, 59—60.)

Taulukko 23. SWOT-analyysi Helsinki-Vantaan lentoaseman palveluista

S: Vahvuudet W: Heikkoudet

- Selkeys - Hintataso

- Laaja kahvilavalikoima - Puuttuvat palvelut

- Tax free -myymalit - Puutokset siisteydessi

- Korkea palvelutaso

O: Mahdollisuudet T: Uhat

- Uudet palvelut - Kilpailijat

- Benchmarking - Taloudellinen tilanne
- Jatkotutkimukset - Uudet palvelut

Y1ld olevasta taulukosta nikyy, ettd Helsinki-Vantaan lentoaseman vahvuutena voidaan pitdd
sen selkeytta. Tilld tarkoitetaan sitd, ettd se on kooltaan kompakti ja palvelut ovat helposti
16ydettivissa. Jatkossakin opasteisiin tulee kiinnittdd huomiota, jotta selkeys siilyisi tai jopa
parantuisi. Helsinki-Vantaan lentoaseman vahvuutena voidaan pitdd myo6s sen laajaa kahvilava-
likoimaa, josta kerrotaan tarkemmin sivulla 20. Tax free -myymalat ovat my6s Helsinki-
Vantaan vahvuus, silld niitd 16ytyy useampia ja tuotevalikoimat ovat monipuoliset. Kuten tdsté
tutkimuksesta kavi ilmi, lentomatkustajat ovat tyytyviisia saamiinsa palveluihin eli lentoaseman

palvelutasoa voidaan pitdd korkeana. Vahvuuksia tulee vahvistaa entisestddn hyvin tason siilyt-
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tamiseksi. Helsinki-Vantaan lentoaseman heikkoutena voidaan puolestaan pitia sen korkeaa
hintatasoa. Tutkimustulokset osoittavat, ettd useat lentomatkustajat kokevat hintatason olevan
liian korkea. Toisaalta suomalaiset vapaa-ajan lentomatkustajat toivovat lentoasemalle lisaa
palveluita, kuten pikaruokaravintolan. My0s siisteyden tasossa on huomautettavaa. Kaikkia

heikkouksia ei voi poistaa, mutta niiden vaikutusta tulee pyrkid pienentdmain.

Helsinki-Vantaan lentoaseman mahdollisuuksia ovat muun muassa uudet palvelut, kuten ai-
emmin jo mainittiin. Toisaalta benchmarking-menetelmaa kayttimalld Helsinki-Vantaan lento-
asema voi kehittya ja saada uusia ideoita. Benchmarking tarkoittaa, ettd omaa toimintaa verra-
taan toisten parhaaseen vastaavaan kiytint6on (Tutor2u 2010). Aiemmin mainittujen mahdol-
lisuuksien lisaksi jatkotutkimukset voivat olla hy6dyksi kehitysty6ssa. Mahdollisuuksia tulee
pyrkid hyoédyntimain mahdollisimman hyvin. Lentoaseman palveluiden kannalta uhkia ovat
kilpailijat ja uudet palvelut. Pienet yritykset eivit vilttaimattd parjaa kilpailun kiristyessd. Toi-
saalta heikko taloudellinen tilanne saattaa vaikuttaa edelleen lentomatkustajien ostokykyyn,
mika nakyy litkevathdon pienenemiseni. Uhkiin on hyvi varautua huolellisen suunnittelun

avulla.
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14 Kehittamisehdotukset

Tutkimustulosten avulla lentoaseman palveluita voi kehittia monin eri tavoin. Eniten suoma-
laisista vapaa-ajan lentomatkustajista on 20—40 -vuotiaita, kuten jo aiemmin todettiin. Kysei-
nen kohderyhmi tavoitetaan parhaiten sosiaalisen median, kuten Facebookin avulla. Tdti kan-
nattaa hyodyntia markkinointikanavana. Palveluntarjoajien kannattaa ottaa huomioon kysei-
nen kohderyhmi my6s tuotevalikoimissaan. Vapaa-ajan lentomatkustajat saapuvat lentoase-
malle ajoissa, kuten jo aiemmin todettiin. Heiddt tulee saada kdyttimaéan aikaa palveluihin eika

odotteluun esimerkiksi usein vaihtuvien tarjousten avulla.

Suomalaiset lentomatkustajat matkustavat yleensa perheen, puolison tai ystivien kanssa, kuten
aiemmin todettiin. Kohderyhmiit tulee ottaa huomioon esimerkiksi palveluiden hinnoittelussa.
Esimerkiksi kahvilat ja ravintolat voisivat tarjota enemmin ryhmaalennuksia. Télld hetkelld
lentoasemalla on paljon kahviloita, mutta non-Schengen-puolelta puuttuu pieni ja vithtyisd
pubi, kuten The Oak Barrel Schengen-puolella. Lasten leikkihuonetta kdytetadn tutkimuksen
mukaan vihan. Kéyttod saattaisi lisitd kahvilapalveluiden liheisyys, jolloin vanhemmilla olisi
mahdollisuus hy6dyntai kyseisid palveluita lasten leikkihuoneen yhteydessi. Vanhemmille voisi
olla my6s paremmat oleskelutilat lasten leikkihuoneessa. Lisdksi lentoasemalta puuttuu koko-

naan niin sanottu lapsiparkki, johon vanhemmat voivat jittda lapsensa hoitoon hetkeksi.

Palvelun kehittiminen vaatii ty6yhteisoltd uuden oppimista sekd tarpeettoman poisoppimista
(Rissanen 20006, 96). Kahvila- ja ravintolapalveluita kiytetddn runsaasti ja niissa kulutetaan pal-
jon aikaa, joten niiden jatkuva kehittiminen on erittdin tirkedd. Useat pitdvit lentoaseman
kahvila- ja ravintolapalveluita kalliina. Kahviloita lentoasemalla on paljon, kun taas ravintolois-
sa ei ole niin paljon valinnanvaraa. Lentoasemalta puuttuu edullinen pikaruokaravintola (kuten
hampurilaisravintola), joka kilpailevilta lentoasemilta yleensé 16ytyy. Kehittimisideoita saadaan
esimerkiksi kilpailijoiden toiminnasta (Lecklin 2006, 18—19). Vaikka hintataso lentoaseman
kahviloissa ja ravintoloissa onkin korkea, niita kuitenkin kédytetdan. Yrityksen toimintaa voi-
daan pitdd laadukkaan silloin, kun asiakas on tyytyviinen saamiinsa palveluihin ja tuotteisiin
(Lecklin 20006, 18). Esimerkiksi opiskelijat ovat tyytymattémid korkeaan hintatasoon ja ndin
ollen heidit voitaisiin huomioida antamalla opiskelijakorttia vastaan alennuksia. Suomalaiset
lentomatkustajat viettdvit paljon aikaa kahviloissa ja ravintoloissa, ja niissa olisikin hyvi olla
lihtevien lentojen aikataulunayttd, jolloin ajankaytto kyseisissd palveluissa saattaisi kasvaa. Tax
free -myymaildt voisivat panostaa enemman tarjouksien mainontaan, silla tilld hetkelld tax free

-myymilit valitaan niiden sijainnin eikd tarjousten tai hintojen mukaan. Tarjous- ja muita tuot-
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teita voisi mainostaa nakyvaimmin jo ennen lentoasemalle tuloa, esimerkiksi sosiaalisen median
tai sahkSpostin vilitykselld. Finnair Shop Tax-Free -myymild on niin sanotusti etulyontiase-
massa, silld Finnair Plus -kanta-asiakkaille lihetetdan tarjouksia koskevia sihképosteja sadannol-
lisesti, kun taas Helsinki Airport Duty Free -myymala ei hyédynni kyseistd mainontatapaa.
Myymal6issi voisi my0s lukea selkedsti se, mitd kukin lentomatkustaja saa mistikin liikkeestd

ostaa (esimerkiksi saapuvat matkustajat eivit saa ostaa mitain tax free -myymaloista).

Sijainti valittiin palveluiden valintaan vaikuttaneeksi syyksi useimmiten, joten opasteisiin olisi
hyvi kiinnittad erityistd huomiota. Turvatarkastuksen jalkeen olisi hyvi olla apteekki, mista
lentomatkustaja voisi ostaa matkalle mukaan tarvittavia ladkkeitad. Ilmaisen internet-yhteyden
lisaksi lentoasemalla voisi olla niin sanottuja yleisOpaitteita, joita lentomatkustajat saisivat kayt-
tad vapaasti. Terminaalien yleiseen viihtyvyyteen on my6s hyva kiinnittdd huomiota; siisteyden
lisaksi viherkasvien tai tuoreiden kukkien avulla voidaan lisiti viihtyvyyttd. Useat lentomatkus-

tajat antoivat palautetta terminaalien likaisuudesta.

Tissd tutkimuksessa ei tutkittu ennen turvatarkastusta olevia palveluita lainkaan. Jatkotutki-
musehdotuksena on se, ettd tutkittaisiin kyseisid palveluita ja verrattaisiin niitd tassa opinnayte-
tyossa tutkittuihin palveluihin. Tutkimuksen rajaamiseen tulee kiinnittda erityisesti huomiota
jatkotutkimusta tehdessa, silld tissd tutkimuksessa kohderyhmai ei ollut tarpeeksi tarkasti rajat-
tu. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa otos otetaan pienelti joukolta tutkittavia, joiden oletetaan
edustavan perusjoukkoa (Kananen 2008, 10, 13). Schengen- ja non-Schengen-puolien valitse-
minen tutkimukseen oli litkaa, joten jatkotutkimuksissa kannattaa valita vain toinen puolista,
silld edustava otos voidaan saada my6s keskittymalld toiseen puoleen. Toinen jatkotutki-
musehdotus on se, ettd tima tutkimus toistettaisiin myohemmin uudestaan, silla tilld hetkelld
terminaalijako on vield uusi. Tutkimusta voidaan pitaa luotettavana, jos esimerkiksi kaksi tutki-
jaa saa saman tutkimustuloksen (Hirsjarvi ym. 2009, 231-232). Toistamalla tutkimus uudes-
taan, voitaisiin saada paremmin todellisuutta kuvaavia tuloksia, silld silloin matkustajat ovat jo
tottuneet terminaalijakoon. Toisaalta saman tutkimuksen toistaminen my6hemmin saattaisi
tuoda erilaisia tuloksia, silld titd tutkimusta tehdessd Helsinki-Vantaan lentoasemalla oli laaja-
mittainen remontti kiynnissa. Mychempid tutkimuksia varten olisi my6s hyvi varata niin sa-
nottu porkkana, joka houkuttelisi lentomatkustajia vastaamaan kyselyyn ja toisi positiivista

mainosta toimeksiantajalle.

Helsinki-Vantaan lentoasemaa kehitetdin jatkuvasti; lentomatkustajat ovat entista vaativampia

ja toisaalta teknologian kehitys vaatii ajan hermoilla pysymisti. Muut saman suuruusluokan
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lentoasemat ovat toisaalta Helsinki-Vantaan kilpailijoita, mutta toisaalta niiltd voi my6s oppia
paljon. Kehittdmisideoita saadaan sekd yrityksen omasta laatutyosta ettd ulkopuolisesta maail-
masta (Lecklin 20006, 18—19). Kehittimisehdotuksista puhuttaessa tiytyy muistaa, ettd lento-

asema ei ole koskaan valmis, vaan kehittyy jatkuvasti.
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EgH
BTN L AAGA-HELIA

ammattikorkeakoulu

Arvoisa lentomatkustaja

Liite 3. Kyselylomake

(o FINAVIA

Olemme matkailualan opiskelijoita HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulusta ja teemme opinniytetyGtimme

yhteistyossd Finavian kanssa. Tutkimme lentomatkustajien turvatarkastuksen jilkeen kayttimid palveluita Helsinki-

Vantaan lentoasemalla. Vastaamalla tihin kyselyyn annatte hyodyllistd tietoa kehittdmistyén pohjaksi. Vastaukset

kisitellddn anonyymisti ja luottamuksellisesti.

Kiitos vaivanniaostasi

Ole hyvd, ja valitse sopivin vaibtoehto.

1.

4.

Sukupuoli
O Mies

0 Nainen

Syntyméavuosi (vvvv)

Kuinka paljon ennen lentosi liht6aikaa
saavuit lentoasemalle?

o Alle 30min

0 30-59min

© 1h-1h 29min

01h 30min-2h

o Yli 2h

Kenen/keiden seurassa matkustat?
0 Yksin
0 Perheen/puolison kanssa
O Ystivien kanssa
o Tyokollegan/tyckollegojen

0 Muun/muiden

04

5. Mitd ndistd palveluista kiytit ja kuinka paljon

aikaa kulutit kussakin palvelussa?

o Helsinki Airport Duty Free min

o Finnair Shop Tax-Free ____ min
o Stockmann _ min

o Kahvilat ja ravintolat ____ min
o Lasten leikkihuone _ min

O Muita palveluita, mité?
min

min

Loytyivitkoé kayttadmadsi palvelut hyvin?
o Kylld o Ei

Jos ei, miksi?

Puuttuuko lentoasemalta mielestisi
jokin/joitakin palveluita?
o Kylli o Ei

Jos kylld, mitéd?




8. Mitd mielti olit kidyttimistisi palveluista? (Mikili et kdyttinyt kyseistd palvelua, jatd kohta

tyhjiksi)
Alitti Vastasi Ylitti
odotukset  odotuksia  odotukset
Helsinki Airport DutyFree o* o o
Finnair Shop Tax-Free o* ©) @)
Stockmann o* @) O
Kahvilat ja ravintolat o* O O
Lasten leikkihuone o* @) @)
Muut palvelut/liikkeet
o* ¢ o
o* O
Ok

* Miksi kyseinen/kyseiset palvelut alittivat odotuksesi?

9. Miki tai mitkd syyt vaikuttivat siihen, miti palveluita kiytit? (Mikili et kiyttinyt kyseistd

palvelua, jitd kohta tyhjiksi) Voit valita useamman vaihtoehdon

Hinta/
Tarjoukset  Sijainti  Ulkondké Tietty tuote Muu, miki?
Helsinki Airport DutyFree ) @) O ©)
Finnair Shop Tax-Free @) O @)
Stockmann O O @) @)
Kahvilat ja ravintolat @) O @) )
Lasten leikkihuone O O O O
Muut palvelut/liikkeet
O O O O
O O
O @) O O

10. Muuta kommentoitavaa/kehittimisehdotuksia
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Kumulatiivinen

Lukumaara | Prosenttia prosentti

15 2 24 24
16 1 1,2 3,6
17 3 3,6 7,2
18 1 1,2 8,4
19 4 4,8 13,3
20 2 24 15,7
21 1 1,2 16,9
22 1 1,2 18,1
23 3 3,6 21,7
24 2 24 241
25 3 3,6 27,7
26 3 3,6 31,3
27 1 1,2 32,5
28 3 3,6 36,1
29 2 24 38,6
30 4 48 43,4
31 1 1,2 44,6
32 3 3,6 48,2
33 2 24 50,6
34 2 24 53,0
35 1 1,2 54,2
37 1 1,2 55,4
38 2 24 57,8
39 1 1,2 59,0
43 2 24 61,4
44 1 1,2 62,7
45 1 1,2 63,9
47 1 1,2 65,1
48 1 1,2 66,3
49 2 24 68,7
50 1 1,2 69,9
51 2 24 72,3
52 1 1,2 73,5
53 3 3,6 771
54 2 24 79,5
55 2 24 81,9
56 2 24 84,3
57 1 1,2 85,5
58 2 24 88,0
62 2 24 90,4
64 1 1,2 91,6
65 2 24 94,0
66 2 24 96,4
70 1 1,2 97,6
71 2 24 100,0
Yhteensa 83 100,0
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Liite 5. Kyselylomakkeiden avoimet kohdat

Palveluiden kiyttiminen (kysymys 5)

Vastausten

Muut palvelut lukumiiri

Otto
Marimekko
R-kioski
WC

Lounge

Television katselu

Lehtimyymili (Reader’s)
Pentik

SN N IO = E N N [N N

Palveluihin kiytetty aika (kysymys 5)

Keskimaiirin
Muut palvelut Vastausten lukumiiri | kiytetty aika (min)
Otto 1 2,00
Marimekko 3 3,66
R-kioski 4 6,25
WC 4 12,50
Lounge 1 60,00
Television katselu 1 180,00
Lehtimyymili (Reader’s) 3 10,00
Pentik 1 10,00
Palveluiden puuttuminen (kysymys 7)
Puuttuvat palvelut Vastausten
lukumaéiri
Lihtevien lentojen aikatauluniytto ravintoloissa 1
Kahviloita enemmin 2
Nukkumapaikka 1
Halvat ruokaravintolat 7
Ilmainen internet 1
Apteekki 1
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Vastaajien alitti odotukset -perustelut (kysymys 8)

Vastausten
Palvelu Alitti odotukset -perusteluita madri
Helsinki Airport Duty Free Puutteellinen valikoima 1
Ei hyvii tarjouksia 2
Puutteellinen informointi (ks. luku 10.4) 1
Remontti varmaan
Finnair Shop Tax-Free pienentinyt valikoimaa 1
Stockmann Kallis
Kabhvilat ja ravintolat Kallis 2
Lasten leikkihuone 0
Muut palvelut 0
WwC Likainen 1

HUOM! Yksi vastaaja perusteli,
miksi muu palvelu ylitti odotukset:

"Lehtipisteen valikoima laaja"

Vastaajien arviot palveluista (n

= vastausten lukumairid) (kysymys 8)

Muut palvelut Alitti odotukset| Vastasi odotuksia | Ylitti odotukset
WC 1 3
R-kioski 2
Pentik 1
Lehtimyymili (Reader’s) 3
Lounge 1
Marimekko 2

Palveluiden valintaan vaikuttaneet syyt (kysymys 9)

Palvelu

Muu syy, mikd? | Vastausten lukumiira

Helsinki Airport Duty Free |Ystivit kivivit 1
Marimekko Muuten vaan 1
Finnair Shop Tax-Free Sattui kohdalle 2
Pakko 1
Kahvilat ja ravintolat Ajan kuluksi 1
Nalka 6
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Liite 6. Palveluihin kaytetty aika vastaajaa kohden
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