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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd mita lisdpalvelukokemuksia
suomalaisilla matkailijoilla on Finnairin, Norwegianin ja SAS:n lennoilta. Lisaksi
tarkoitus oli 1oytaa lisapalveluiden kehittamiskohdat kyseisten lentoyhtididen osalta.

Tyo tehtiin ilman toimeksiantajaa.

Teoreettinen viitekehys perustui kirjallisuuteen seka internet-lahteisiin, jossa
perehdyttiin seuraaviin aiheisiin; matkustajan polku, lentomatkustus, lentoyhtitt
(Finnair, Norwegian, SAS) palvelu, palvelun laatu ja sen kehittdminen seka
lisapalvelu. Empiirisessé osassa kasiteltiin tutkimuksen tuloksia, jotka ovat
l6ydettavissa tyon lopusta tulkintaa helpottavien kuvien kera. Tutkimuksessa

kaytettiin kvantitatiivista, eli maarallista tutkimusmenetelmaa.

Tutkimus toteutettiin Helsingin lentoasemalla sek& Facebookissa. Kohderyhmaan
kuuluivat yli 18-vuotiaat suomalaiset liike- ja vapaa-ajan matkailijat. Kyselyyn
osallistui 134 vastaajaa. Kyselylomakkeen laatiminen seka tutkimustuloksien
analysointi tapahtui Webropol-ohjelman avulla. Keskeisimpien tutkimustulosten
mukaan lentoyhtididen pitaisi laskea maksullisten lisdpalveluiden hintoja.
Lis&palveluita pidettiin tarkein&, mutta niihin oltiin kuitenkin keskivertoa
tyytyméattomampid. Kyselyyn vastanneet toivoivat lentoyhtiéiden panostavan

enemman ruoan laatuun sek& myynnin todennékdisyyteen.
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1 Johdanto

Olemme Haaga-Helia ammattikorkeakoulun matkailun koulutusohjelman
opiskelijoita, ja teemme asiakastyytyvaisyystutkimuksen suomalaisille matkailijoille
koskien lennon aikana tarjottavia maksullisia lisapalveluita. Olemme paattéaneet
toteuttaa taman opinnaytetyon ilman erillista toimeksiantajaa. Paneudumme
kolmeen pohjoismaiseen lentoyhtiéon; valtion omistamaan Finnairiin seka

yksityisiin lentoyhtiGihin Norwegianiin ja Scandinavian Airlinesiin eli SAS:iin.

Finnair seka SAS ovat perinteisia lentoyhtidita eli verkostolentoyhti6ita (Finnair
2018b). Verkostolentoyhtiot tarjoavat asiakkailleen ensiluokkaisia tuotteita
maksimoidakseen heidan korkean tuottonsa mahdollisuuden kotimaan
markkinoilla. Lisdksi he voivat myds tarjota matkustajilleen kattavan reittiverkoston
yhdistettyn& korkeimman tason matkustusjoustavuuteen. (Lufthansa Group 2018.)
Norwegian puolestaan lukeutuu halpalentoyhtitihin, joilla on yleisesti edullisemmat
lentohinnat ja vahemman mukavuuksia tarjolla. Jotta lentolippujen hintojen
laskuun menetetyt tulot voitaisiin korvata, lentoyhti6 voi peria lisdmaksuja,

esimerkiksi ruoasta tai lisdmatkatavaroista. (The Law Dictionary 2018.)

Muita keskeisia opinnaytetydssamme avaamiamme kasitteité ovat lentomatkailu,
palvelu seka lisapalvelu. Teoriaosuuksissa puhumme lisapalveluista yleisella
tasolla, mutta tutkimuksessamme termi tarkoittaa lennon aikana tarjottavia
maksullisia lisdpalveluita. Tavoitteenamme on selvittdd, mita
lisapalvelukokemuksia suomalaisilla matkailijoilla on kyseisilta lentoyhti6ilta. Syy,
miksi kirjoitamme t&sta aiheesta, on sen ajankohtaisuus, joka perustuu
lisapalveluiden kysynndn nopeaan kasvuun. Koemme myds taman aiheen

mielenkiintoisena uuden oppimisen kannalta.

FlightView on laatinut tutkimuksen, jossa tutkittiin eri-ikaisten matkailijoiden
ajatuksia lisdpalveluita kohtaan. Tutkimuksen mukaan, jopa 60 prosenttia nuorista
matkailijoista on valmiita maksamaan lisamukavuuksista lennolla. Lentoyhtitt
tekevat lisamyyntinsa muun muassa myymalla nettiyhteyksia seka
sahkdpistokepaikkoja lennon ajalle. Tutkimuksesta selvisi myds, ettd nuorten
matkustajien lisdksi jopa 50 prosenttia vanhemmista matkustajista kayttaa

lisapalveluita tekemaan lentomatkasta mukavamman. (Stara.fi 14.9.2017.)



Finnair on vuonna 1923 perustettu, Aasian ja Euroopan valiseen matkustaja- ja
rahtilikenteeseen erikoistunut suomalainen lentoyhtid. Yhten& maailman 15
johtavasta lentoyhtiosta, oneworld-allianssiin kuuluva Finnair, lentaa yli 100
kohteeseen, Suomessa, Euroopassa, Aasiassa seké Pohjois-Amerikassa tarjoten
pohjoisen pallonpuoliskon sujuvimmat sekd nopeimmat reitit. Vuonna 2017
lentoyhti6 teki liikevaihtoa 2568,4 miljoonaa euroa tydllistaen 5526 henkilGa.
(Finnair 2018a; Finnair 2018b; Finnair investors 2017.)

5 500 ihmisen tyollistdva norjalainen lentoyhtié Norwegian, on perustettu vuonna
1993 ja se on kolmanneksi suurin halpalentoyhtié Euroopassa. He liikenndivat yli
400 lentoreitilla ja kohdevaihtoehtoja on yli 130 niin Euroopassa, Pohjois-
Afrikassa, Lahi-idassa, Thaimaassa, Karibialla kuin Yhdysvalloissakin. Jo kolmena
vuotena perakkain Euroopan parhaaksi halpalentoyhtioksi valittu lentoyhtio lentaa
ymparistoystavallisesti ja heilla on kaytdssa vain noin 3,6 vuotta vanhat
lentokoneet. (Norwegian Air Shuttle 2018a.)

Vuonna 1946 perustettu SAS eli Scandinavian Airlines on Pohjois-Euroopan
johtava lentoyhtio sen 800 paivittaisella lennolla 119 kohteeseen Skandinaviassa,
Euroopassa, Yhdysvalloissa seka Aasiassa (Momondo 2018). Lentoyhtio tarjoaa
laajan valikoiman matkustusratkaisuja tehdakseen asiakkaiden matkustuksesta
mahdollisimman nopeaa ja sujuvaa. He haluavat olla lentoliikenteen johtavimpia
vaikuttajia businessmatkailun sektorissa, jonka liséksi heidan yksi
paatarkoituksistaan on helpottaa saanndllisesti matkustavien elamaa. (Star
Alliance 2017.)

Taman opinnaytetyon tarkeimpana tavoitteena oli l6ytaa lisapalveluiden
kehittamiskohdat, joiden pohjalta voidaan ymmartad paremmin Finnairin,
Norwegianin ja SAS:in asiakkaiden tarpeita, seka kehittéda lentoyhtididen
maksullisia lisdpalveluita niin, etta asiakastyytyvaisyys lahtee nousuun ja
lisapalveluiden merkitys heille kasvaa. Pyrimme talla ty6lla myos selvittamaan
lisapalveluiden rooleja lentojen aikana seka halusimme korostaa niiden tarkeytta
seka hyotyja nykypaivan lentomatkailussa. Halusimme myds kartoittaa
kohderyhmamme omakohtaisia kokemuksia lisdpalveluista, samalla tarkastellen

heidan tyytyvaisyyttaan niitd kohtaan. Talla tutkimuksella haluamme saada



vastaukset seuraaviin kysymyksiin; Mita mieltd suomalaiset ovat lisdpalveluista?
Mitk& ovat Finnairin, Norwegianin ja SAS:n lisdpalveluiden kehittdmiskohteet?
Jotta saimme tutkimuksesta mahdollisimman kattavan ja relevantin, valitsimme
tutkimusmenetelmaksemme kvantitatiivisen eli maaréllisen tutkimusmenetelman.
Kun puhumme tutkimuksesta, puhumme kvantitatiivisesta tutkimuksesta, johon
tama raportti perustuu. Laadimme tutkimuksen kyselylomakkeen Webropol-
ohjelmalla, jonka tarkoituksena oli vertailla eri sukupuolten ja eri-ikaisten
suomalaisten lentomatkailukokemuksia. Nuorilla tarkoitamme 18-30-vuotiaita.
Jaoimme tatéd vanhemmat seuraaviin ikaluokkiin: 31-45-vuotiaat, 46—60-vuotiaat
seka yli 60-vuotiaisiin. Pyrimme saavuttamaan erilaisia nakokulmia, joka
mahdollistaisi lisapalveluiden kehityksen lentomatkailun saralla. Aineistonkeruu
tapahtui paaasiallisesti kyselylla, johon vastasi kohderyhmé&amme kuuluvia
henkilita, eli Finnairia, Norwegiania ja SAS:ia kayttavia suomalaisia matkailijoita,
Helsingin lentoasemalla. Liséksi kerdsimme vastauksia tuntemiltamme
suomalaisilta henkil6ilta, joilla oli kokemuksia néista lentoyhtidista ja niiden

tarjoamista mahdollisista lisdpalveluista.

Taméan opinnaytetydn rakenne koostuu yhdeksasté paaluvusta. Niista
ensimmainen on johdanto. Seuraavassa luvussa kasitellaan matkustajan polkua
ennen matkaa, matkan aikana ja matkan jalkeen. Kolmas luku kertoo
lentomatkailun historiasta ja mita se on nykypaivana, seka tietoa tyon keskeisista
lentoyhtidistd; Finnairista, Norwegianista ja SAS:sta. Neljannessa luvussa
kasitellaédn palvelun teoriaa, palvelun laatua, sen kehittamista seka kerrotaan mita
lisdpalvelu on teoriassa. Seuraava luku kasittelee lisdpalveluita kaupallisessa
matkustajaliikenteesséa. Luvussa kuusi kaydaan lapi tutkimusmenetelma ja luvussa
seitseman tulokset. Tyon paattaa johtopaatokset ja kehitysehdotukset seka

pohdinta.



2 Matkustajan polku

Matkailualan toimijoiden, kuten esimerkiksi matkatoimistojen, on ymmarrettava
heidéan asiakkaidensa niin sanottu polku (Kuva 1) ja osattava toimia sen
mukaisesti. Polku alkaa vaiheesta, jossa matkustaja unelmoi ja etsii potentiaalisia
matkavaihtoehtoja. Heidan inspiraationsa lahteina toimivat esimerkiksi sosiaalinen
media, kuvat sek& kohdeilmoitukset. Tam& ennen matkaa-vaihe, on keskeisessa

roolissa matkustajien huomion heréattdmisen onnistumisessa. (Gilliam 14.3.2017.)

Jos matkustaja kokee palvelun hyvaksi ennen matkaa, sen aikana ja sen jalkeen,
onnistuu yritys tayttdmaan asiakkaan odotukset, tarpeet ja toiveet tai jopa
ylittAméaan ne. Taman seurauksena matkustaja saattaa kdantyd saman yrityksen
puoleen seuraavankin kerran. Han saattaa myds suositella kyseisen yrityksen
palveluita tuttavilleen, joka tekee matkustajasta yrityksen niin sanotun
"brandilahettildan”. Jos matkustaja kokee palvelun huonona tai matkan
epaonnistuneen, palvelun kokonaislaatu heikkenee, jonka seurauksena asiakas
saattaa vaihtaa palvelun tarjoajaa. Asiakkaan kertoessa negatiivisesta

kokemuksestaan eteenpain, yrityksen imago saattaa karsia. (Fuggle 3.8.2016.)
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Kuva 1. Matkustajan polun eri vaiheet (Google 2018)

Kun yritys on saanut matkustajan huomion, tutkimisvaihe alkaa. Matkustaja
aloittaa tietynlaisten vaihtoehtojen tarkastelun, jossa yritykset pyrkivat olemaan

suunnannayttajind. Hakukoneet johdetaan verkkosivustoille, esimerkiksi online



matkatoimistojen tai lentoyhtididen sivustoille tai muihin matkasovelluksiin, kuten

hotelli- tai matka-arviointiin liittyville alustoille. (Gilliam 14.3.2017.)

Kun matkustaja on saanut paatettyd matkakohteensa, matkan tarkoitus el
suunnitteluvaihe kaynnistyy. Han alkaa verrata useilla eri verkkosivustoilla muun
muassa hinnoittelua, saatavuutta sekd matkan logistista puolta. Logistiikkaan
kuuluvat matkakohteen ravintolat, nahtavyydet sekd mahdolliset tapahtumat.
Matkustajan polun viimeisessa vaiheessa ennen matkaa, asiakas tekee paatoksen

matkalle lahtemisesta ja halutessaan tekee varauksen. (Gilliam 14.3.2017.)



3 Lentomatkailu

Tulevien vuosien aikana matkailusta ennustetaan muuttavan muotoaan enemman
arkipaivaisemmaksi ja ekologisemmaksi. Matkoja ei pideta valttamatta enda niin
erityisina tapahtumina kuin ennen. Matkareittien kilpailun kasvamisen vuoksi
lentoyhtididen valinen kilpailu kasvaa, jonka seurauksena asiakkaiden
lentokokemuksista halutaan saada mahdollisimman onnistuneita. (Arponen
27.9.2014))

Lennon aikana saatavilla olevien palveluiden lisaksi lentokentat tulevat
kehittyméaan erilaisilla vapaa-ajan aktiviteeteillaan. Matkat voidaan suunnitella
etukateen alypuhelimen tai tietokoneen vélityksella, jolloin esimerkiksi matkailijan
on mahdollista tutkia matkakohdetta lahemmin vaikkapa Googlen Streetview-
palvelun avulla (Kuva 2). Tallaista toimintaa kutsutaan virtuaalimatkailuksi.
(Arponen 27.9.2014.)
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Kuva 2. Google Street View- Australia (Google 2018)

1950-luvulla lentoasema oli elinehto niilla alueilla, joihin oli huonot yhteydet.
Kymmenen vuotta tasta eteenpain autot yleistyivat, joten syrjaisen sijainnin
nakdkulmasta lentoasemaa ei pidetty enéa niin tarkeana kriteerina. Lentamisen
suosio ei kuitenkaan laskenut, silla kansalaisten elintaso nousi ja vapaa-aikaa
kaytettiin koko ajan enemman ja enemman matkustamistarkoitukseen. (Finavia
23.11.2017.)



Lentomatkailun maine ei kuitenkaan sailynyt ongelmitta, silla 1960-luvun alussa
Suomen lentomatkailu koki kaksi onnettomuutta. Toinen onnettomuuksista
tapahtui Koivulahdessa, kun Kruunupyysta Vaasaan matkaava Aeron Douglas
DC-3 —niminen lentokone sydksyi maahan surmaten sen kaikki kyydissa olleet
matkustajat seka miehiston. Koivulahden tapauksen jalkeen vajaan kolmen
vuoden paasta Maarianhaminaan matkalla ollut lentokone (Kuva 3)
matkustajineen ja miehistdineen koki samantapaisen kohtalon, lukuun ottamatta
yhta matkustajaa ja lentoemantaa, jotka selvisivat hengissa. Suomalaiset tokenivat
kuitenkin naista vastoinkaymisista, ja luottamus lentomatkailua kohtaan parani
vuosi vuodelta. (Finavia 23.11.2017.)

Kuva 3. Maarianhaminan lentoturma vuonna 1963 (Google 2018)

1960-luvun lopussa etelanlomat olivat suomalaisille jo melkein vakio ilmid. Etelaéan
matkustettaessa suomalaiset kayttivat "Keihasmatkat”-nimista matkatoimistoa
varatessaan matkaa. Kyseinen matkatoimisto ehti lennattdé vuodessa 100 000
suomalaista etelaan, kunnes se ajautui konkurssiin. Nain suomalaisesta
lentomatkailusta alkoi tulla entista yleisempaa ja sita alkoi kayttda myds "tavalliset
kansalaiset”. (Finavia 23.11.2017.)

Palatessa 1960-luvun lentomatkailusta takaisin 2010-luvun lentomatkailuun,

voidaan sanoa sen yleistyvan vauhdilla. Maailmanlaajuisesti lentomatkoja tehdaan



vuoden aikana 3,5 miljardia, ja YK:n ennusteen mukaan luku nousee 2030-luvulla
jopa seitsemaan miljardiin. Syyné taéhan on Aasian vaurastuminen ja
kaupungistuminen, joka kaksinkertaistaa lentamisen maaran tulevaisuudessa.
(Niemelainen 23.12.2016.) Vaikka lentomatkailua pideta&nkin vain pienena
globaalien kasvihuonepaastojen haittatekijana, on silti todettu, ettéa ihmisen
hiilijalanjalki pitenee vuoden autoilun verran, jos lento on pituudeltaan valtameren
ylittava. Viiden vuoden ajanjaksoa tarkastellessa nykyiset lentokoneet edistavat
maapallon lampenemista vauhdikkaammin kuin kaikki maailmassa olevat autot.
Jos taas verrataan 20 vuoden ajanjaksoon, lentomatkailu paihittaa autoilun
mennen tullen, mutta se ei silti veda vertoja maapallolle viilentavan vaikutuksen

ailkaansaavalle laivalle. (Lahdevuori 10.9.2010.)

Vuonna 2012 koko maailmassa tehtiin jo yli 2,9 miljardia lentomatkaa, kertoo
Kansainvalinen limakuljetusliitto IATA. Samaisena vuonna Suomessa lensi 19
miljoonaa matkustajaa. Nykypaivana lentomatkailu on olosuhteiden salliessa
maaritelty olevan selkeasti nopein seka turvallisin likkumismuoto. (Terveyskirjasto
2013.) Yhdysvaltalainen tilastokeskus Statista on kuvannut kuvaan 4, lentojen
maaran muutoksen globaalilla tasolla vuodesta 2004 téhan paivaan. Kuvasta
voidaan tarkastella, ettéd lentojen maara on noussut 14,8 miljoonaa 2004 vuodesta

tahan paivaan mennessa.
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Kuva 4. Lentojen maara miljoonissa vuosina 2004-2018 (Statista 2018)
Lentomatkailuun positiivisesti vaikuttanut teknologian kehittyminen on helpottanut
moniakin asioita lentomatkailun osa-alueilla. Kehittyneen teknologian avulla on
mahdollista vahent&a niin matkailijoiden kuin tyontekijoidenkin stressin ja kiireen
tunnetta. Tyokaluja, joita lentoyhtiét ja — asemat ympari maailman kayttavat, ovat
esimerkiksi opastevideot, matkatavaroiden tarkistuskone seka erilaiset
mobiilisovellukset. Opastevideoiden tarkoituksena on auttaa matkustajia
valmistautumaan matkaa varten antamalla matkatavaroiden pakkaamisvinkkeja
seka opastamalla lahtéselvityksen eri vaiheisiin liittyvia asioita. Opastevideot on
laadittu asiakaslahtdéisemman palvelun tueksi, silla ihmiset kokevat saavansa

niista paremmin tietoa kuin tekstioppaista. (Pinola 30.6.2017.)

Kun matkatavarat on saatu pakattua, on sen jalkeen hyva tarkistaa mita tavaroita
el saa vieda turvatarkastuksen lapi. Tarkistuskoneen ideana on, ettéa hakukenttaan
syotetadn esineen nimi, joka heréttéa epavarmuutta turvatarkastuksen lapaisya
kohtaan. Taman jalkeen kone kertoo asiakkaalle, kuuluuko esine
késimatkatavaroihin vai ruumaan. Suomen lentoasemia hallinnoiva valtionyhti6
Finavia kayttad myds kyseista palvelua. Matkanteon helpottamiseksi on kehitelty
myds mobiilisovellus, jonka avulla matkailija voi tarkistaa matkatavaroiden sallitut
maarat seka tehda lahtoselvityksen pysyen samalla tietoisena ajankohtaisista
lahtoporttitiedoista. Tallaisten matkustusta helpottavien mobiilisovellusten
yleistyminen on nykypaivaa, silla lahtdselvityksia tehdaan yha enemman ja
enemman mobiilisovelluksen kautta. Taméa ei kuitenkaan tarkoita sita, etta
teknologia peittoaisi asiakaspalvelijat pois tydstaan, silla henkilokohtainen palvelu
on osa niin historian, nykypaivan kuin tulevaisuudenkin matkailualan valttikortteja.
(Pinola 30.6.2017.)

lImailualalla tapahtuu koko ajan jatkuvaa positiivista seka negatiivista muutosta.
Eteen tulee haasteita, trendeja seka erilaisia mahdollisuuksia strategioineen.
Lentoliikenteeseen vaikuttavia kehitysvaiheita on nelja: saantely, vapautus,
saantelyn purkaminen ja uudelleensdantely. Yhdessa vaiheessa suurin osa
maailmanlaajuisesta lentoliikenteesta oli voimakkaasti sddnneltya, ja hallitukset
valvoivat tiukasti uusien lentoyhtididen hintoja ja reitteja seka heidan paasya
markkinoille. S&annellyssa ymparistdossa valvotaan tarkasti lentoyhtididen

hallintaa, rajoitetaan kilpailua tietynlaisilla reiteilla sek& markkinoita ja



kaupunkiparien yleisyytta. Lisdksi lentolippujen hintoja pidetaan korkealla
matkustajille, lentoliikenteen harjoittajille annetaan hatdapua seka lentoyhtidita
kannustetaan kannattavaan liikketoimintaan erilaisten tulospalkkioiden avulla.
(Wensveen 2015, 4.)

Vapautetussa ymparistossa alaa ei valvota niin paljon kuin sdannellyssa
ymparistossa. Vaikka vapauttamisen myoéta ilmailuala hyotyy myonteisista
tuloksista, se ei kuitenkaan tarkoita, etta lentoyhtiot voisivat toimia
maailmanlaajuisesti ongelmitta. Vuoden 2011 puolivalissa toimiala alkoi kuitenkin
kehittya positivisempaan suuntaan, ja maiden valisid neuvotteluita
moninkertaistettiin. Kansainvalisen ilmakuljetusliiton, IATA:n (International Air
Traffic Association) vapauttamisen myo6ta uusien markkinoiden laajentaminen,
tuotteiden monipuolistaminen ja markkinaraon omaavien tuotteiden erikoistuminen
on mahdollista. Nyt myos kilpailukyvyttomilla lentoliikenteen harjoittajilla on

mahdollisuus poistua tietynlaisilta markkinoilta. (Wensveen 2015, 5.)

Jos ymparisto on taysin saantelematon, hallituksen tehtavéa on valvoa
lentoliikenteen harjoittajien verkko- ja hintarajoituksia, joiden avulla lentoyhtitt ovat
kykenevaisia kayttamaan tietynlaista lentoreittid ja kilpailemaan vapaasti muiden
lentoliikenteen harjoittajien kanssa. Saantelyn purkamisen voidaan siis sanoa
olevan saantelyn vastakohtaista toimintaa. Tallaiseksi toiminnaksi luokitellaan
lentolippujen hintojen merkittavat alennukset ja turvallisuuden seké palvelun
laadun parantaminen. Muun muassa yleisemmat lentoreitit, lentomailien
kokonaismaara, lentoaika seka kaikenlaiset mukavuudet ovat téarkeéassa roolissa

palvelun laadun kehittymisen kannalta. (Wensveen 2015, 5.)

Neljannessa, eli vimeisessé lentoliikenteeseen vaikuttavassa kehitysvaiheessa,
joka kasittelee uudelleen saadeltya ymparistda, hallituksella olisi oma roolinsa
hinnoittelussa. Se rajoittaisi lentoyhtididen lentolippujen todellisten kustannusten
alapuolella tapahtuvaa myyntia. Ehdotettuihin muutoksiin on myds lueteltu
sisadltyvan lentoyhtididen rajoittaminen, liittyen suurempien lentokoneiden
hyddyntamiseen tietynlaisten kaupunkiparien valilla. Taman lisaksi
lennonjohtojarjestelma olisi hyva paivittda kansallisen ilmaliikennejarjestelman
tehokkuuden lisddmisen seké lentoasemien kokoonpanovélineiden vahentamisen
vuoksi. (Wensveen 2015, 5.)
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3.1 Finnair

Finnair, alkuperéiseltd nimeltaan Aero, on suomalainen vuonna 1923 perustettu
seka yksi maailman vanhimmista edelleen liikenndivisté lentoyhtidista. Lentoyhti6
on erikoistunut Euroopan ja Aasian valiseen matkustaja- ja rahtilikenteeseen,
kuuluen maailman 15 johtavaan lentoyhtio6n seka oneworld-allianssiin. litalehden
vuoden 2016 artikkelissa listattiin 14 parasta lentoyhtiota, jossa Finnair ulottui
sijalle 10. Vertailussa kaytettiin kriteereind palvelun laatua, tasmallisyytta
lentoajoissa, valitusten kasittelya sekad matkustusmukavuutta. (Finnair 2018a;
Zitting 22.11.2016.)

Finnairin kanta-asiakasohjelma, Finnair Plus, sopii kaikenikéisille. Jasenena
keratdan tasopisteitd, jotka oikeuttavat seuraavalle tasolle ja jotka kertyvat
Finnairin sekd& muiden oneworld- yhtididen reittilennoista. Jasentasoja on 5; Basic,
Silver, Gold, Platinum seka Platinum Lumo (Kuva 5). Palkintopisteet ovat
puolestaan erilaisiin palkintoihin oikeuttavia pisteitd, joita voidaan kerata Finnairin
ja oneworld- lentojen liséksi myos Finnair Plus- yhteistybkumppaneiden
palveluista. Naita ovat muun muassa Stockmann, Neste ja LahiTapiola. (Finnair
2018c; Baszarkiewicz 2016.)

Kuva 5. Finnairin kanta-asiakaskortit jasentasoittain (Google 2018)

Finnair Plus pisteita voidaan hyddyntaa tuhansiin etuihin. Niitd voidaan kayttaa
esimerkiksi erilaisiin lentopalkintoihin, matkustusluokan korottamiseen, Finnair-
Loungen sisaanpaasyyn Helsingin lentoasemalla tai vaikka mukavuutta tuoviin
lisdpalveluihin lennolla. (Finnair 2018.) Finnair Plus- jdsenet hyotyvat

asiakkuuksistaan my6s muun muassa saamalla kutsuja erilaisiin jasentapahtumiin
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seka paasevat kertomaan mielipiteensa ajankohtaisista tuotteista ja palveluista
(Finnair Plus 9.5.2016).

Finnair on jakanut matkustusluokkansa 4: aan eri luokkaan, joissa jokaisessa on
omat mahdollisuutensa nauttia tarjolla olevista lisdpalveluista. Esimerkiksi
kaukolentojen Business- luokassa on tarjolla suomalaisten huippukokkien
suunnittelemia Signature-menuja sek& cocktall -lista. Euroopan ja Lahi-idan
lentojen economy- luokassa on taas mahdollista tehda tax-free ostoksia tilaten ne
joko lennolla tai ennen lentoa. Lisapalvelut vaihtelevat hieman matkustusluokasta
riippuen, mutta sen sijaan kaikille saatavilla olevia palveluita ovat esimerkiksi ruoat
ja juomat, elokuvat, pelit seka musiikki. Useimmat lisdpalvelut on kuitenkin tilattava
ennakkoon. (Finnair 2018d.) Taulukossa 1, on kuvattu Finnairin Euroopan ja Lahi-

idan lentojen lisapalveluiden hintoja eri matkustusluokissa.

Taulukko 1. Finnairin lisédpalvelut Euroopan ja Lahi-idan lennoilla (Finnair 2018e)

TAVARA BUSINESS ECONOMY ECONOMY ECONOMY
PRO/FLEXIBL STANDAR  LIGHT
E D
YLIMAARAINEN 2 kappaletta 2 kappaletta 1 kappale 0 kappaletta
LAUKKU (32kg) (23kg) (23kg) maksutta,
maksultta, maksultta, maksultta, ylimaaraine
ylimaaraine ylimaarainen ylimaaraine n 20-30€ tai
n 20-30€ tai 20-30€ tai n 20-30€ tai 6000-
6000- 6000-10 000 6000- 10 000
10 000 pistetta 10 000 pistetta
pistetta pistetta
ETUKATEEN Maksuton Maksuton 14-37€ tai 14-37€ tai
VARATTU PAIKKA 4000-8000  4000-9000
pistetta pistetta
ATERIA/VALIPALA Maksuton 2-17€ 2-17€ 2-17€

T

Tané paivana Finnair lentaa yli 100 kohteeseen ympari maailmaa niin Suomessa,
Euroopassa, Aasiassa kuin Pohjois-Amerikassakin. Suomen ja erityisesti

Helsingin maantieteellinen sijainti antaa lentoyhtitlle erinomaiset mahdollisuudet
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erottua muista ja vahvistaa kilpailukykyaan. Finnair tahtada parhaimmistoon
laadullisesti ja haluaa toiminnallaan vastata niin suomalaisten kuin
kansainvalistenkin asiakkaidensa tarpeisiin. (Finnair 2018b.)

3.2 Norwegian

4 500 ihmisen tyollistava halpalentoyhtié Norwegian, on perustettu vuonna 1993 ja
on kolmanneksi suurin halpalentoyhtié Euroopassa. He vaikuttavat yli 400
lentoreitilla ja kohdevaihtoehdot ulottuvat yli 130 kohteeseen Euroopassa, Pohjois-
Afrikassa, Lahi-idassa, Thaimaassa, Karibialla seka Yhdysvalloissa. Taméa
kolmena vuotena perakkain Euroopan parhaaksi halpalentoyhtioksi valittu
lentoyhti6 lentaa ymparistoystavallisesti vain noin 3,6 vuotta vanhoilla
lentokoneilla. Uudet lentokalustot takaavat lennon hiljaisuuden ja lentoajan
lyhyyden, seka polttoainetehokkaat lentokoneet ja kevyt organisaatio
mahdollistavat lentojen hinnan edullisuuden. Norwegian etsii joka péivéa uusia,
nerokkaita tapoja, joilla he pystyisivat vahentdmaan polttoaineenkulutusta, jotta
lentdminen kuormittaisi ymparistda jatkossa entista vahemman. Monien
palkintojen perusteella, lentoyhtiélla on lukuisia todisteita tyytyvaisista
matkustajistaan, joihin lukeutuvat niin liikematkustajat kuin vapaa-ajan

matkustajatkin. (Norwegian Air Shuttle 2018a.)

Norwegianilla on kaytdssaan kanta-asiakasohjelma Norwegian Reward. Kanta-
asiakas ohjelmasta voidaan hyotya niin, etté asiakas tilaa uutiskirjeen
sahkopostiinsa ja saa sen kautta tarjouksia lentomatkoista. Han voi halutessaan
myo6s kaksinkertaistaa kanta-asiakasohjelman hytdyt, hakemalla Norwegian
Reward kanta-asiakaskorttia ja kerddmalla lentopisteitd. Asiakas voi ansaita
pisteita luottokorttina toimivan kortin avulla aina kun han lentaa Norwegianilla, tai
esimerkiksi majoittuu tai ostaa tuotteita kyseisen lentoyhtion
yhteistydkumppaneilta. Naita ovat esimerkiksi Telia, Risteilykeskus tai

lentokenttakuljetus yhtiot. (Norwegian Reward 2018.)
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Kuva 6. Norwegian Reward kanta-asiakaskortti (Google 2018)

Lentopisteet ovat rahan arvoisia, silla 1 CashPoint vastaa 0.10 euroa. Pisteita
voidaan kayttad muun muassa mihin tahansa Norwegianin lentoihin,
lisamatkatavaroihin tai vaikka istumapaikan varaukseen. Lisaksi asiakas voi
ansaita palkintoja, joita kertyy sen mukaan, kuinka usein lentad. Esimerkiksi
kuudesta lentomatkasta ansaitsee yhden uuden palkinnon, joka voi olla ilmainen
istumapaikka tai vaikka +2% enemman CashPoint- pisteitd. (Norwegian Reward
2018.)

Norwegian on hyva esimerkki lisépalveluiden olemassaolon mahdollisuudesta ja
jarkevyydesta. Kyseisen lentoyhtion ajatusmallina on, ettéa asiakas on
tyytyvaisempi, jos hanella on mahdollisuus maksaa vain haluamistaan palveluista.
Esimerkkina; miksi maksaa ruumalaukusta, jos matkalle riittdd mukaan vain
k&simatkatavarat? Monet eivat mydskaan tarvitse tai halua ateriamahdollisuutta
lennon ajalle, joten Norwegian kokee sen olevan parempi lisdpalvelun roolissa.
(Norwegian Air Shuttle 2018b.)

Kaiken kaikkiaan Norwegian on luetellut lisdpalveluikseen lippujen muutokset ja
hyvitykset, puhelimitse ja lentokentalla tehdyt varaukset ja muutokset seka
luottokortilla maksetun tuotteen tai palvelun, josta myos peritaan lisaveloitus.
Heilla on my6s olemassa mahdollisuus maksulliseen istumapaikan varaukseen
niin kuin myos aterioihin sekd ruumaan menevaan laukkuun. Lisaksi erillisten
urheiluvélineiden ja musiikki-instrumenttien kuljetus, lemmikkien kanssa
matkustaminen, yksin matkustava lapsipalvelu, Fast Track seké& peruutusturva
kuuluvat Norwegianin maksullisiin lisapalveluihin. (Norwegian Air Shuttle 2018c;
Norwegian Air Shuttle 2018d.)
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Norwegianilla on nelja eri matkustusluokkaa; LowFare, LowFare+, Flex sek&

Premium-matkustamo, johon kuuluvat Premium sek& PremiumFlex. LowFare-

lipputyypin lippu on matkustajalle edullisin vaihtoehto, kun taas PremiumFlexin

lippu on kallein. Alla olevaan taulukkoon on listattu ndiden lipputyyppien valisia

hintaeroja kolmen eri lisapalvelumahdollisuuden esimerkilla (Taulukko 2).
(Norwegian Air Shuttle 2018c; Norwegian Air Shuttle 2018d.)

Taulukko 2. Norwegianin lennot lukuun ottamatta kansainvalisia kaukolentoja
(Norwegian Air Shuttle 2018b; Norwegian Air Shuttle 2018c)

TAVARA

YLIMAARAINEN

LAUKKU

ETUKATEEN
VARATTU PAIKKA

PREMIUM JA
PREMIUMFLE

X

2 kappaletta
(20kg)
maksultta,
ylimaarainen
25-50€

Maksuton

ATERIA/VALIPALA  Maksuton

T

FLEX

2
kappaletta
(20kg)
maksultta,
ylimaaraine
n 25-50€

Maksuton

2,50-20€

LOWFARE

+

1 kappale
(20kg)
maksutta,
ylimaaréine
n 25-50€

Maksuton

2,50-20€

LOWFARE

0
kappaletta
maksutta,
yliméaraine
n 25-50€

9-19€

2,50-20€

Norwegian huolehtii eri lentojen erilaisista tarpeista, esimerkiksi kaukokohteisiin

matkustaville on mahdollisuus saada suuremmat jalkatilat sekd mukavammat

istuimet. Tunnelmallisempi valaistus ja suuremmat ikkunat ovat mygs tarkea osa

Norwegianin matkustusmukavuutta. Tallaisia matkustuskokemuksia tarjoaa

lentoyhtion viimeisin tulokas, 787-9 Dreamliner-niminen lentokone. 787

Dreamlinerit ovat suunniteltu siten, etta ne ovat mahdollisimman

polttoainetaloudellisia, seka lyhyitd matkustusajaltaan. (Norwegian Air Shuttle

2018D.)
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3.3 Scandinavian Airlines

Vuonna 1946 perustettu verkostolentoyhtié SAS eli Scandinavian Airlines on
Skandinavian suurin lentoyhtié (Momondo 2018). Se lentaa paivittain yli 800
lentoa 119 kohteeseen Skandinaviassa, Euroopassa, Yhdysvalloissa seka
Aasiassa. SAS haluaa mahdollistaa asiakkailleen laajan valikoiman
matkustusratkaisuja tehdéakseen matkustuskokemuksesta mahdollisimman
nopean ja sujuvan. Maailmanlaajuisen lentoyhtitallianssi Star Alliancen jaseneksi
vuonna 1997 liittynyt SAS, haluaa myds olla suuri vaikuttaja businessmatkailun
osa-alueella seka helpottaa sdannollisesti matkustavien inmisten

matkustamisprosessia. (Star Alliance 2017.)

SAS:in kanta-asiakasohjelma on nimeltaan SAS EuroBonus. Asiakas saa
sahkopostiinsa uutiskirjeita, jotka pitavat sisallaéan lentotarjouksia ja alennuksia,
kuten esimerkiksi lapsialennuksia. Kanta-asiakkaana on mahdollisuus ansaita
pisteitd muun muassa lennoista, autonvuokrauksesta seka hotelleissa
yopymisesta. Pisteilla voi ostaa tuotteita tai palveluja, kuten lentoja, joko kokonaan
tai osittain. (SAS 2018d.)

EuroBonukseen kuuluu nelja eri kanta-asiakas tasoa. Member, Silver, Gold seka
Diamond (Kuva 7). Asiakkaan liittyessé kanta-asiakkaaksi, ensimmainen taso on
Member. Mitd enemman ja nopeammin lentopisteita saa keratyksi, sita
nopeammin paasee seuraavalle tasolle. Esimerkiksi, jos asiakas haluaa saavuttaa
Silver-tason, taytyy taman kerata 12 kuukauden sisalla vahintaan 20 000
lentopistetta tai lentaa yhteensa 10 yhdensuuntaista lentoa SAS:lla. Kulta-tasolle
pisteita pitaa olla vuodessa kerattyna 45 000 tai yhteensa 45 yhdensuuntaista
lentoa ja Diamond-tasolle 90 000 pistettd ja yhteensa 90 yhdensuuntaista lentoa.
Jokaisella kanta-asiakastasolla on omat etunsa esimerkiksi hotelliin majoittuessa
tai auton vuokratessa. Kuitenkin mitd korkeamman tason saavuttaa, sité parempiin

etuihin kanta-asiakas on oikeutettuna. (SAS 2018e.)
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Kuva 7. SAS EuroBonus kanta-asiakas kortit (SAS 2018e)

Niin kuin Finnairilla ja Norwegianilla, myds SAS:lla on nelja eri matkustusluokkaa;
SAS Business, SAS Plus, SAS Go seka SAS Go Light. Lisaksi heilla on olemassa
SAS Plus:n edullisempi vaihtoehto, SAS Plus Saver, joka on kaytannossa
samantapainen kuin SAS Plus. Naiden kahden erona on se, etté jos SAS Plus
Saverin asiakas haluaa muuttaa tai perua varauksen, hanen tulee maksaa erillinen
lisamaksu kyseisesta toiminnosta. SAS Go ja SAS Go Light ovat myds hyvin
samankaltaisia toistensa kanssa, silla SAS Go Light:n asiakas on oikeutettu l&ahes
kaikkiin samoihin mukavuuksiin, mita SAS Go:n asiakaskin on oikeutettu
saamaan. (SAS 2018b; SAS 2018c.)

Tallaisia SAS Go:n hintaan kuuluvia mukavuuksia ovat esimerkiksi yksi 23
kilogramman ruumaan meneva matkalaukku, maksuttomat digitaaliset sanoma- ja
aikakauslehdet seka kahvi ja tee (Taulukko 3). SAS Go Light sisaltaa muuten
samat mukavuudet, lukuun ottamatta ruumaan menevia matkatavaroita. Alla
olevaan taulukkoon on keréatty tietoa muutamista lentomatkan aikaisten
lisdpalveluiden hinnoista ja ylimaaraisten matkatavaroiden rajoitteista (SAS 2018b;
SAS 2018c.)

Taulukko 3. Kotimaan ja Euroopan lennoilla (SAS 2018b; SAS 2018c)

TAVARA SAS SAS PLUS SAS GO SAS GO
BUSINESS LIGHT

YLIMAARAINEN 2 kappaletta 2 kappaletta 1 kappale 0 kappaletta

LAUKKU (32kg) (23kg) (23kg) maksutta,
maksultta, maksutta, maksultta, ylimaarainen

ylimaarainen ylimaarainen ylimaarainen 26-70€

26-70€ 26-70€ 26-70€
ETUKATEEN Maksuton Maksuton Maksuton Maksuton
VARATTU PAIKKA 22 tuntia
ennen
lahtoa

ATERIA/NVALIPALAT Maksuton Maksuton Maksuton 6-13€

(ennakkoon)
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Lentoyhtid on saanut monia eri titteleitd onnistuneiden toimintamalliensa ansiosta,
esimerkiksi Grand Travel Award-palkinnon ollessaan Euroopan paras lentoyhtio ja
Service Score- palkinnon tarjotessaan asiakkaille erinomaista palvelua. SAS:n
tavoite on kaikessa yksinkertaisuudessaan helpottaa pohjoismaalaisten
asiakkaidensa elamaa ja matkustamista. He kokevat lentomatkustamisen olevan
sen mukavampaa mita yksinkertaisemmaksi se on tehty, niin matkan suunnittelun
ja varauksen, kuin itse lennonkin osalta aina siihen asti, kun asiakas on saapunut

onnistuneesti kohteeseen. (Momondo 2018.)

Taman kaltainen ajattelutapa lentoja kohtaan, on suunniteltu kaytanndssa niin,
ettei asiakkaan tarvitse miettia voiko han ottaa matkatavaroita mukaan vai ei, silla
SAS:n jokaisella lennolla asiakkaalla on mahdollisuus ottaa mukaan vahintaan
yksi maksimissaan 8 kilogrammaa painava laukku. Lahtdselvitys on mahdollista
tehda puhelimella, netissa tai lentoasemalla, aikaisintaan 22 tuntia ennen lennon
lahtéa. Samalla ilmaantuu mahdollisuus valita mieluinen istumapaikka ilman
erillista maksua. SAS:lle on erityisen tarkeaa, ettad heidan asiakkaansa saapuvat
maaranpadhéan ajoissa, jonka vuoksi heidat on listattu maailman karkiluokkaan
tAsmallisyyden sektorilla. (SAS 2017a.)

Lentoyhtid on ottanut myos vieraanvaraisuuden huomioon tarjoamalla kahvia ja
teetd, oli lennon maaranpaad mikéa tahansa. Lisaksi asiakkaille on saatavilla
erilaisia maksullisia lisdpalveluita lennon seka koko matkan ajaksi, jotta matkasta
pystyttaisiin luomaan vielékin onnistuneempi seka asiakkaan tarpeet ja toiveet
mahdollistava. Maksullisia lisdpalveluita on tarjolla lukuisia, ja asiakas voi

halutessaan maksaa ne my6s pienemmissa erissa. (SAS 2017a; SAS 2017b.)
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4 Palvelu

Palvelu perustuu asiakkaan tarpeiden selvittdmiseen ja miellyttamiseen seka
taman oletuksien ylittamiseen. Kasvattaakseen ja yllapitadkseen
asiakastyytyvaisyytta, yrityksen tulee sitoutua tuottamaan korkealaatuista
palvelua. (Dorling 2018.) Palvelut ovat olleet pitkan aikaa merkittdvassa asemassa
yhteiskunnassamme. Palvelualat ovat olleet suuri tyéllistdja viimeisen 30 vuoden
aikana, perustuen siihen, ettd vaurauden kasvaessa yhteiskunnassa kyettiin
tuottamaan teollisuustarvikkeita hyvin toimivissa tehtaissa. Palveluita pidettiin
valttamattomind, vaikka ne eivat tuottaneet juurikaan lisaarvoa. (Gronroos 2009, 4;
Gronroos 2007, 1.)

Kasitteena palvelu on méaaritelty konkreettisista toiminnoista koostuvaksi
prosessiksi, jossa tarkoituksena on tarjota toiminnot ratkaisuina asiakkaiden
ongelmiin (Bitner, Dwayne & Zeithaml 2013, 3). Sen peruspiirteisiin kuuluu se, etta
palvelu valmistetaan ja kulutetaan jossain maarin samanaikaisesti, seka siihen
sisaltyy valttamattakin aina vuorovaikutusta palveluntarjoajan kanssa. Palvelut
ovat kaytannossa ideoita ja sisaltdja, mutta toisaalta myos kokemus, joka tehdéaan
asiakkaalle, ja joka toimii yhteistydssa tuottajana. (Fitzsimmons 2011, 4, 20;
Gronroos 2009, 76-79.) Palvelut voivat myds sisaltéaa lopullisen, konkreettisen
raportin, internetsivun, tai mikali kyseesséa on harjoittelu/opetus, aineettomia
oppimateriaaleja (Bitner, Dwayne & Zeithaml 2013, 3). Palvelusta puhuttaessa
kasitteena, monille tulee helposti mieleen joko tuote, tai yrityksen tarjoama palvelu,
esimerkiksi majoitus tai lentokenttékuljetus. Bitner, Dwayne ja Zeithaml jakavat
palvelut neljaén kategoriaan teoksessaan (Taulukko 4); palvelualat ja yritykset,
palvelu tuotteena, asiakaspalvelu seka johdettu palvelu. (Bitner, Dwayne &
Zeithaml| 2013, 4.)
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Taulukko 4. Palvelun jaottelu neljaan eri kategoriaan (Bitner, Dwayne & Zeithaml

2013, 4-5)

Palvelualat ja yritykset

Sisaltavat ne alat ja yritykset, jotka
tyypillisesti luokitellaan palvelualaan,
jossa ydin tuote on palvelu. Nait& ovat
muun muassa Marriott International
(majoitus), American Airlines (kuljetus)

tai Mayo Clinic (terveyden huolto).

Palvelu tuotteena

Edustaa laajaa valikoimaa aineettomia
tuotteita, joista asiakkaat maksavat
markkinoilla. Naita myyvat esimerkiksi

valmistajat ja teknologiayritykset.

Asiakaspalvelu

Yrityksen ydintoimintojen tueksi tarjottu
palvelu. Sita voi esiintya
internetsivuilla, puhelimen valityksella
tai internet-chatilla. Monet suuret
yritykset operoivat
asiakaspalvelukeskuksilla, jotka ovat
tyollistettyja 24 tuntia paivassa.
Laadukas asiakaspalvelu on tarkeéda
asiakassuhteiden yllapitamisen

onnistumisen kannalta.

Johdettu palvelu (Derived service)

On toinen tapa tarkastella mita palvelu
tarkoittaa. Steve Vargo ja Bob Lusch
keskustelevat toisenlaisesta logiikasta
liittyen markkinointiin, perustuen
filosofien ja ekonomien ty6hon, joka
viittaa siihen, etta kaikki tuotteet ja
fyysiset hyddykkeet on oikeasti
tuotteen tarjoama palvelu, eiké tuote

itse.

Tuote ei ole sama asia kuin palvelu, silla tuote maaritellaan ja monesti mielletaan

konkreettiseksi, kasin kosketeltavaksi asiaksi. (Fitzsimmons 2011, 4, 20; Grénroos
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2009, 76-79.) Yhteiskunnassa on myos yleinen ymmarrys siitd, etta tuotteiden ja
palveluiden valiset erot ovat olemassa. Palvelut ovat yleensé heterogeenisempia,
joka tarkoittaa sitd, etté niissa on eroavaisuuksia, kuten meissa ihmisissakin.
Jokainen palvelu on tehty ja raataloity asiakkaiden tarpeiden mukaisesti, joka
tekee niistd heterogeenisia. Palvelut ovat myds aineettomia ja vaikeampia arvioida
kuin tuotteet. (Bitner, Dwayne & Zeithaml 2013, 20-21). Seuraavan sivun
taulukkoon (Taulukko 5) on tiivistetty eroja tuotteiden ja palveluiden valilla, seka

selvennetty millaisia seurauksia niiden ominaisuuksista aiheutuu.
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Taulukko 5. Tuotteiden ja palveluiden eroja (Bitner, Dwayne & Zeithaml 2013, 20)

(Mukailtu)
Tuotteet Palvelut Aiheutuvat seuraukset
Konkreettinen Aineeton e Palveluita ei voi
sailyttaa
e Palveluita ei ole
helposti naytettavissa
e Hinnoittelu on vaikeaa
Standardoitu Heterogeeninen e Palvelun tuottaminen ja

asiakastyytyvaisyys
riippuu tydntekijasta ja
asiakkaan toiminnasta

e Palvelun laatu riippuu
hallitsemattomista
tekijoista

e Eivarmaa tietoa, etta
tuotettu palvelu on
sama, mita on

suunniteltu

Tuotanto erillaan

kulutuksesta

Samanaikainen tuotanto

ja kulutus

e Asiakkaat osallistuvat ja
vaikuttavat
tapahtumaan

e Tyontekijat vaikuttavat
palvelun
lopputulokseen

e Massatuotanto on

vaikeaa

Pilaantumattomia

Pilaantuvia

¢ Vaikea synkronoida
tarjontaa ja kysyntaa
palveluiden kanssa

e Palveluita ei voi
palauttaa tai jalleen

myyda
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Palveluita ryhmitelladn my6s muun muassa kayttajaystavallisiin palveluihin, jotka
ovat paaasiallisesti riippuvaisia palveluprosessiin osallistuvista ihmisista, seka
tekniikkaa korostaviin palveluihin, jotka taas perustuvat tietotekniikkaan ja muihin
saman tyyppisiin resursseihin. Nama kaksi jaottelua eivat kuitenkaan pade
jatkuvasti yksin. Tekniikkaa korostavia palveluita voivat olla muun muassa
puhelinliikenne sek& verkkokaupasta ostaminen, johon voi my6s kriittisella hetkella
tarvita ihmisia palvelemaan asiakkaita seka selvittiamaan naiden ongelmia.
Inhimillisyytta korostavissa palveluissa voidaan tarvita painvastaista eli teknillista
apua. (Gronroos 2009, 84-85.)

Palveluiden aineeton luonne voi maarittaa ongelman asiakkaalle. Kun tama ostaa
tuotteen, asiakkaalla on mahdollisuus n&hda, tuntea ja testata tuote. Palvelua
ostaessa taytyy luottaa yrityksen tai palvelun imagoon. (Fitzsimmons 2011, 20.)
On esimerkiksi mahdotonta suorittaa koelentoa ennestaan tuntemattomalla
lentoyhtiolla tai kokeilla matkapakettia ennen, kuin sen ostaa (Gronroos 2009, 80).
Kuitenkin, rekisterdimalla palvelun, hankkimalla lisenssin, sekéa palveluiden
tuottamiseen liittyvien sddnnésten olemassaololla, asiakkaalle voidaan vakuuttaa,
ettéd palvelun harjoittaminen ja testaus on tehty tietynlaisia standardeja

noudattaen. (Fitzsimmons 2011, 20.)

4.1 Palvelun laatu

Laadun kasitteella on monta erilaista tulkintaa. Jokainen kokee laadun eri lailla,
joten sita on hankala maaritella (Lecklin 2006, 18). Laatu kuitenkin maaraytyy
yleisen kasityksen mukaan siten, kuinka asiakas kokee palvelun, ja joka myds
maarittdd onko laatu hyvaa vai ei (Gronroos 2009, 101). Nimensa mukaisesti,
laatu ei salli yhtd&n virheita ollakseen laadukas. Siihen liittyy jatkuvaa kehitysta,
niin nopeasti kuin kehitys sita sallii. Ulkomaailma, jatkuva yhteiskunnan
kehittyminen sekd muun muassa kilpailijoiden toiminta, asettavat koko ajan
uudenlaisia vaatimuksia laadulle, joka tarkoittaa sita, etta laatutyon pitaa olla

tehokasta ja ajantasaista. (Lecklin 2006, 18.)
Palvelun laatu voi olla k&sitteena monimutkainen, koska palvelu on aineeton

prosessi. Se tarkoittaa sita, etta palvelua suunnitellessa sen tekemiseen tai

luomiseen ei kaytetd konkreettista materiaalia. Gronroos (2009) mukaan palvelun
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laadulla on kaksi ulottuvuutta, tekninen eli lopputulosulottuvuus seka
toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Asiakkaalle on tarkedé se, mita he loppujen
lopuksi saavat yritykseltd, seka miten tekninen laatu seké prosessin lopputulos
toimitetaan téalle. (Atse 28.4.2014; Grénroos 2009, 101, 105-106.)

/ Tekninen laatu: \

- > mita? /
D 0_ “-.,_\_\_H---\- ____.——"".-F
: —* Imago R S-S
naislaatu —

e

Toiminnallinen
laatu: miten?

Kuva 8. Palvelun kokonaislaadun muodostuminen Gronroosia 2009 mukaillen

Palvelun kokonaislaatuun vaikuttavat odotettu laatu seka asiakkaan omat
kokemukset (Kuva 8). Odotettu laatu kasittdd muun muassa asiakkaan tarpeen,
yrityksen maineen, tamén aiemmat kokemukset sek& muiden asiakkaan tuntemien
ihmisten kokemukset. Ostajan sek& myyjan valiset vuorovaikutustilanteet,
asiakkaan omat kokemukset, kuten tekninen- ja toiminnallinen laatu, tuotanto seka
suunnittelu vaikuttavat lopullisesti palvelun laatuun. Jos esimerkiksi
palveluntarjoaja markkinoi tuotettaan ja lupaa liikoja, asiakkaiden odotukset voivat
nousta liilan korkealle. N&in he voivat kokea laadun heikommaksi, vaikka itse
palvelu olisikin laadultaan erittdin hyvaa. Muita palvelun epdonnistumisen syita
voivat olla esimerkiksi yrityksen tavoitteiden epamaaraisyys, asiantuntemuksen ja
ammattitaidon riittAmattomyys tai yrityksen negatiivinen kuva. (Atse 28.4.2014;
Gronroos 2009, 106-107.)

Laatu on yksi yrityksen kriittisimmistd menestystekijdista. Silla on merkityksellinen
vaikutus yrityksen imagoon ja sen yleiseen toimintaan, niin positiivisesti kuin
negatiivisestikin. Hyvalla laadulla yrityksen sisaisesti tarkoitetaan sita, ettéa
tuotteet/palvelut ovat virheettémia ja niiden laatukustannukset ovat alhaisia. Tama
vaikuttaa yrityksen kannattavuuteen positiivisella tavalla. Laatu ja kannattavuus

yhdessa luovat yritykselle pitk&n tulevaisuuden ja menestyksen alalla, silla siten
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heidan on mahdollista saavuttaa odotettu kilpailuetu markkinoilla tai kohottaa
yrityskuvaa. Kuten kuvasta 6 voi huomata, menestyminen vaikuttaa myds muun
muassa henkiléstdon motivaatioon ja hyvinvointiin, joka auttaa myos yritysta

menestymaan ja kehittym&an entisestaan. (Lecklin 2006, 24.)

Tuotteiden ja toiminnan

lagtu

Asiakkaiden tyytyvaisyys
Asema markkinoilla

Reagomtlkyky Henkiloston motivaatio

™,
"
Kustannustehokkuus
/';
'f

Eloonjaammen

Kuva 9. Laadun merkitys yrityksessa Lecklinia 2006 mukaillen

Yrityksen ulkopuolella hyva laatu tarkoittaa sitd, ettéd osataan ymmartaa ja tayttaa
asiakkaan odotukset. Talla tavoin voidaan kohottaa myds yleista
asiakastyytyvaisyytta. Tyytyvaiset asiakkaat kielivat heti eteenpain, joka usein
lisaa yrityksen asiakasméaaraa. Myos yrityksen, ettéa taman palveluiden asema
markkinoilla vahvistuu, joka toisaalta tuo myds vapautta hinnoittelussa. (Lecklin
2006, 24.)

Laatua voidaan tarkkailla ja mitata erilaisilla ohjelmilla ja valineilla. Erityisesti
palvelualoilla tunnetuimpia laaduntarkkailumenetelmia on Mystery shopping. Se on
havainnointiin perustuva kvalitatiivinen tutkimusmenetelma, jonka avulla paastaan
kokemaan oma tuote tai palvelu kuluttajan nakdkulmasta. (Evidens 2018;
Marckwort koulutusyhtiét 2018.) Yritykset palkkaavat usein ulkopuolisen
tarkkailemaan ja arvioimaan tuotteitaan ja palveluitaan, kuin he olisivat yrityksen

asiakkaita. Taman menetelmén johdosta voidaan helposti selvittaa, mikali palvelun
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toimivuudessa on parannettavaa ja kuinka sita voitaisiin mahdollisesti kehittaa
(Evidens 2018).

SERVQUAL on menetelma, jonka avulla pyritaan selvittamaan asiakkaiden
odotuksia ja kokemuksia laadusta (Mulder 2017). SERVQUAL-menetelmaa
kaytetaan mittaamaan viitta eri luotettavuuden lahdetta (luotettavuus,
reagointikyky, varmuus, empaattisuus seka aineellisuus) (Fitzsimmons 2011, 119).
Nama 5 eri ulottuvuutta edustavat, kuinka kuluttajat organisoivat tietoa palvelun
laadusta mielissdan (Bitner, Dwayne & Zeithaml 2013, 88). Taulukko luodaan niin,
ettd kuluttajat vertailevat palvelua asteikolla 1-7, jonka aaripaat ovat, "taysin eri
mieltd” tai "taysin samaa mieltd”. Mittarin kdyton haasteena on monesti sen
hankala jaljitettavyys tietynlaisille aihealueille, koska sité tulisi muokata alan
kontekstin mukaisesti. (Gronroos 2009, 115-116; Mulder 2017; Rockpulkit
19.12.2013.)

Erityisesti SERVQUAL-menetelméaa seka kuiluanalyysimalleja on kaytetty
mittaamaan yrityksen laatua niin asiakkaan, etta yrityksen nakokulmasta.
Palvelun laadun kuiluanalyysimalli on kehitetty laatuongelmien analysointiin, sekéa
laadun parantamiskeinojen selvittdmiseen. Kuilut ovat seurauksia
laadunjohtamisprosessin epdjohdonmukaisuuksista, eli eroja asiakkaan odotusten
ja kokemusten valilla. Malli kertoo, mista kaikista asioista palvelun laatu koostuu,
jonka lisaksi siind kuvataan kuluttajaan sek& markkinoijaan liittyvid ilmidita. Kuten
kuvasta 10 ndkee, ylapuolelle on koottu asiakkaaseen liittyvia ilmi6ita ja
alapuolelle palvelun tarjoajaan liittyvia ilmioitd. Asiakkaan odotettu palvelu on
riippuvainen suullisesta kommunikoinnista, henkilékohtaisesta tarpeesta seka
taman aiemmasta kokemuksesta. Koettu palvelu taas syntyy seurauksena
yrityksen sisélla tehdyista paatoksista. (Bitner, Dwayne & Zeithaml 2013, 35;
Gronroos 2007, 114-115.)
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Henkilokohtainen
tarve Alempl kokemus

Suullinen
kommunikointi

Odotettu palvelu

Kunfu 5

Kuluttaja Koettu palvelu

Markkinoija Kuilu 4
Kuilu 1/ [ <=
: - —
Kuilu 3 | 4

I f

Kuilu 2 v

[ J

Kuva 10. Kuiluanalyysimalli (Bitner, Dwayne & Zeithaml 2013, 45; 144-Gr6nroos
2009, 144) (Mukailtu)

Kuilut maarittavat piilossa olevia ongelmia tai puutteita palveluntarjoajan
toiminnassa ja antavat talle avaimet paremman laadun luomiseen
palveluprosessissa. Ne ovat johdonmukainen perusta toimintojen maarittamiseen
seka takaavat asiakastyytyvaisyytta ja hyvat todennékdisyydet parempaan
laatuarviointiin. Palvelun laatukuilujen avulla voidaan mygs selvittaa, miksi
palvelun toteutus ei vastaa asiakkaan kokemuksia. Laatukuiluja on olemassa viisi
(Taulukko 6), joista nelja ensimmaista kuilua liittyvat vahvasti yrityksen siséisiin

tekijoihin ja viides asiakkaaseen. (Gronroos 2007, 144.)
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Taulukko 6. Palvelun laadun viisi kuilua (Bitner, Dwayne & Zeithaml 2013, 36-45;

Gronroos 2009, 144-149)
Kuilu 1; johdon nakemyksen kuilu,
jossa asiakas muodostaa
kokemuksistaan ja tarpeistaan

odotuksia palvelua kohtaan

Kuilu 2; laatuvaatimusten kuilu kertoo,
ettd palvelun laatuvaatimukset eivat
ole samanlaisia johdon nakemysten
kanssa

Kuilu 3; palvelun toimituksen kuilu
merkitsee palvelun toimitusprosessissa
tapahtuvaa laatuvaatimusten

noudattamattomuutta

Kuilu 4; markkinointiviestinnan kuilu
kertoo, ettd markkinointiviestinnan
lupaukset eivat ole yndenmukaisia

toimitettavan palvelun kanssa

Kuilu 5; koetun palvelun laadun kuilu
merkitsee, ettd odotettu palvelun laatu

ei vastaa koettua laatua

johto nakee puutteellisesti palveluun
liittyvat laatuodotukset

puutteellinen tieto markkina-
analyysista

kysyntaanalyysin puuttuminen
riittmaton palvelun elpyminen
riittmaton laadun suunnittelu tai
suunnitteluvirheet

organisaation epaselkea

tavoiteasettelu

lian monimutkaiset vaatimukset
tekniikka ei vastaa vaatimusten
mukaista toimintaa

markkinoinnin puutteellisuus
vaatimusten hyvaksymattomyys
taipumus liioitteluun
palvelutuotannon unohtaminen
markkinointiviestinnan suunnittelussa
markkinoinnin ja tuotannon vahainen
koordinointi

epasopiva hinnoittelu

yrityksen huono imago

huono laatu ja laatuongelmat

liiketoiminnan menetys

Palvelun laadun mittaaminen voi joskus osoittautua haastavaksi, koska

asiakastyytyvaisyys koostuu monista aineettomista tekijoista. Toisin kuin tuote,

jonka laatua on helpompi mitata sen konkreettisuuden vuoksi, palvelun laatu

toisaalta sisaltaa erilaisia psykologisia tekij6ita, joita pitaa tarkastella pintaa

syvemmalta l6ytadkseen laadun ongelmakohdat ja pystyakseen korjaamaan ne.

Asiakkaalla on suuri rooli palvelun tuotannossa, kuten mittaamisessa seka

arvioinnissa, jonka monet yritykset unohtavat aika ajoin. Heidan tulisi osata tarjota
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jatkuvasti uusia palveluita ja ratkaisuja kuluttajien tarpeisiin, joista ndma eivat viela
tied&. (Muikku, Pekkola & Ukko 11.12.2013.)

4.2 Liséapalvelu

Gronroos 2009, maarittelee lisapalvelun osaksi konkreettisista tai aineettomista
palveluista koostuvaa kokonaisuutta. Lisapalveluista kaytetddn muun muassa
nimea liitannaispalvelu tai jossain tapauksessa avustava palvelu. Naita pidetadn
usein palvelukokonaisuuden elementteind, jotka maarittelevat itse paatuotteita

seka tekevat niista sitda myota kilpailukykyisempia.

On olemassa kolme palveluryhmé&a, jotka ovat hyva erottaa toisistaan;
Ydinpalvelu eli paapalvelu, jonka vuoksi yritys on ylipaatadn markkinoilla.
Hotellille tama olisi majoitus, lentoyhtidlle se tarkoittaa asiakkaan kuljettamista
paikasta A paikkaan B. Yrityksella voi olla myds enemman kuin yksi ydinpalvelu.
Mahdollistavat palvelut ja tuotteet ovat niita lisapalveluita, joita tarjotaan
paatuotteen lisaksi. Mahdollistava palvelu voi olla esimerkiksi lentokentélla
lahtdselvityspalvelu. Lisdksi on olemassa lahtdselvitystuotteita, jotka puolestaan
ovat konkreettisia. Esimerkiksi, jos omistaa pankkitunnukset, olisi hyva myos olla
kortti, jolla nostaa rahaa tai asioida kaupassa.

Tukipalvelut ovat myos lisapalveluita. Ne ovat lisapalveluita, jotka eivat niinkaan
helpota peruspalvelun kayttdd, mutta ne antavat lisaarvoa ydinpalvelulle.
Tukipalveluiden avulla on myds mahdollista erottua kilpailijoista. (Grénroos 2009,
224-225.)

Tukipalveluita ei ole aina helppoa erottaa mahdollistavista palveluista, silla jossain
tilanteessa ne voivat olla kumpia tahansa. Esimerkiksi pitkalla lennolla ateria on
mahdollistava palvelu, kun taas lyhyella lennolla siita tulisi tukipalvelu.
Mahdollistavat palvelut seka tukipalvelut olisivat kuitenkin hyva erottaa toisistaan,
silla mahdollistavat palvelut ovat oleellisia peruspalvelulle. Jos niité ei ole,
peruspalveluakaan ei voi olla. Vaikka tukipalveluja ei olisi, peruspalveluja on silti
mahdollista kayttaa. (Gronroos 2009, 225.)

Kuluttajien nakokulmasta lisdpalvelut mielletdédn kuitenkin osana palvelutarjontaa.

He monesti kokevat lisédpalvelun tuotteena, joka tuo lisdarvoa itse paatuotteelle ja
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jonka asiakas mahdollisesti ostaa vain, jos tama kayttaa tai ostaa paatuotteen tai -
palvelun. Esimerkiksi lisapalvelu, joka on saatavilla vain yhdella yrityksella, mutta
ei kilpailijoilla, kuluttajalle saattaa syntya halu ostaa tuote vain talta yritykselta, joka
tarjoaa myos lisapalvelua. Talla tavoin toiminta voi lisatd luotettavuutta yritykselle,
joka voi nakya myéhemmin niin myynneissa, kuin asiakasmaarassakin. (Gronroos
2009, 33-35.)

Lisapalvelu-ala on yksi lentoyhtididen tarkeimmisté ja nopeimmin kasvavista
alueista (Swiss 2018). Amadeus luokittelee lisdpalvelut seuraavan laisesti; lennon
aikana tarjottavat ruoat sekad juomat, lisamatkatavarat, varattava istumapaikka,
Lounge-passi, lennonaikainen viihde seka Wi-Fi. Lentoyhtiot ympari maailmaa
ovat ymmartaneet mahdollisuuden tuottaa lisatuloja tarjoamalla juuri naita
palveluita. Lentoyhtiot varaavat paljon resursseja uusien lisdpalveluiden
tuottamiseen, mutta samalla heidén taytyy kuitenkin muistaa, ettd on olemassa
riski, etteivat asiakkaat valttamatta ostakaan niita (Transportation Research Forum
2017).

Lisapalvelutulojen merkitys ja yleisyys etenevat jatkuvasti ja lentoyhtitiden
asiakkaille tarjottavissa tuotteissa on yha suurempi jalanjalki. Vuonna 2007
arvioitin kymmenen parasta lentoyhtiota, jotka tuottivat lisdpalveluiden ansiosta
2,1 miljardia dollaria. Vuoteen 2016 mennessa tama 10 parhaan lentoyhtion

joukko on nostanut tulonsa 28 miljardiin dollariin (Kuva 11).
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Approximate Sources of Revenue

Annual Results - 2016 Frequent | Ala Carte [ Travel Retail

Flyer Program | Such As bags | Commissions
$6,222,000,000 United 48% 52%
$5,172,400,000 Delta 52% 48%
$4,901,000,000 American 43% 57%
$2,832,800,000 Southwest 80% 20%
$2,100,771,801 Air France/KLM 33% 67%
$1,982,255,301 Ryanair None 100%
$1,355,078,078 * easyjet None 100%
$1,349,812,715* Lufthansa Network 57% 43%

$1,193,698,000 Qantas (excludes Jetstar) 90% Limited disclosure

$1,179,131,138 Air Canada 45% 55%

Kuva 11. Top 10 lentoyhtiot- lisdpalvelutulot dollareina yhteensa
(IdeaWorksCompany 2017)

Useimmat top 10- lentoyhtitt pa&sevat talle listalle kanta-asiakasohjelmien avulla
tehtyjen tulojen ansiosta. Miljoonat dollarit syntyvat myydyista lentomaileista ja -
pisteistd pankkeihin, jotka myontavat kuluttajalle palveluntarjoajan brandilla
varustetun luottokortin. Talla listalla on kuitenkin kaksi poikkeustapausta, Ryanair
ja easyJet. Heidan lisapalvelutulonsa koostuvat muun muassa a la carte-
maksuista, matka-aktiviteettien vahittdismyynnista seka verkkosivuilla saaduista

komissioista, kuten matkavakuutusten myynnista. (ldeawWorksCompany 2017.)

Jokaisella lentoyhti6lla on uniikki lisapalvelutulojen piiras. Kuvasta 12 voidaan
tarkastella British Airwaysin, Delta Airlinesin, easyJetin seka Hong Kong Expressin
2016 vuoden eri lisdpalveluista koostuvat tuotot. Esimerkiksi suuret siniset osat
piiraista kuvaavat lisdmatkatavaroiden kulujen tarkeyttad. Globaaleilla lentoyhtidilla
tdma sininen osa on pienempi kuin halpalentoyhti6illa, mutta Delta ja British
Airways puolestaan saavat suurimman osan tuotoistaan kanta-asiakasohjelmiensa

avulla. (IdeaworksCompany 2017.)
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Global Carrier Examples

British Airways Delta Air Lines
2016 Ancillary Revenue Sources 2016 Ancillary Revenue Sources
Based uvpon dsclesures and estimanes Based upon disclosures and estmates
A Holidays Ecanaommy
Incame Branded Fares
Orther Activities kil %
1%
Assigned Seats - Ocher .Pv:n'nuns
13%
FFPICo-
Branded Card Comiores
54% FFRCo- 2
Bagpage Branded Card Pl
13%

2%

Low Cost Carrier Examples

easyjet Hong Kong Express
2016 Ancillary Revenue Sources 2016 Ancillary Revenue Sources
Based upon disdosures and estimanes Based upon company disclosures
Creds Card 5
Fm:: Flexi Faresa b - Trip Inpurance
Carte Assigned Seats Other Fees
Companent e 2%
17%
easylet Plus / Haotel Car
Nen‘hnrshps Hire, Holidays,
Inclusive Fares a FFP
la Carte 1%
Assigred Seats Cnrrg;neﬂr_
Ba
TE po v Oriacard Retai
Baggige Onbecard and ind Okher
4T% Oher 10%

a%

Kuva 12. Halpalentoyhtitiden lisapalvelutulojen lahteet (IdeaWorksCompany
2017)

Brandatyt hinnat, jotka perustuvat "hyva, parempi, paras” myyntimenetelmaan,
edistavat myos lisdpalvelutuloja. Koko hintaa ei lasketa tuloiksi, vaan palkinto
perushintatason ylapuolella mitataan. Maaratyille istumapaikoille arvioitavien
palkkioiden avulla lentoyhtiot saavuttavat alimman tason. Namé& maksut ovat
kytkoksisséa halpalentoyhtididen maarittelemaan malliin, jonka hyvaksyminen

vaarantaa globaalien lentoyhtididen havaitun laadun. (IdeaWorksCompany 2017.)

4.3 Palvelun laadun kehittaminen

Asiakkaalla on tarve tarkistaa kayttdmansa palvelun/tuotteen laatu, jonka
testaaminen on yksittaisena tuotteena kaytdnndssa helppoa. Tuotteita myyvalle
yritykselle laadun tarkistaminen on raskasta, koska erat ovat suuria. Taman vuoksi
on kehitetty standardit. Yleisesti sovitut laatustandardit ovat antaneet yrityksille

mahdollisuuden ulkoistaa laadun tarkkailun toiselle taholle, joka helpottaa seka



vahentda heidan resurssejaan ja nain he voivat keskittya laadun parantamiseen
liittyviin tehtaviin. (Lecklin 2006, 308.)

Palvelun laadun kehittdmisen tarkoituksena on tehda tuotteesta tai palvelusta
entista parempi vastaamaan asiakkaiden tarpeita ja odotuksia. Laadun
kehittaminen ei ole aina itsestaan selva, helppo asia toteuttaa, vaan se vaatii
erilaisia resursseja kuten laadunvalvontajarjestelmia avuksi. Yleisin naista on
eurooppalainen yleisstandardi International Standards Organization (ISO 9000),
joka tuli kayttéon ensisijaisesti Euroopassa. ISO 9000- sarjan standardeja on ollut
jo vuodesta 1986. Niiden tehtdvana on antaa selkeat laadunhallintalinjaukset
yrityksille, jotta he pystyvét toteuttaa laatua jarjestelmallisesti liiketoiminnassaan.
(Laatukeskus 2018; Lecklin 2006, 309.)

Kiwa Inspectan myontdma ISO 9001 laatujarjestelman sertifikaatti on ISO 9000-
sarjan tunnetuin standardi maailmassa. Se perustuu jatkuvaan parantamiseen ja
toimii erinomaisesti yrityksen lilkketoiminnan ja sen prosessien kehittamisessa. ISO
9001 parantaa myds muun muassa riskienhallintaa yrityksen sisélla seké auttaa
asiakkaiden laatuodotuksien vastaamiseen. (Inspecta 2018.) Alla olevassa
taulukossa (Taulukko 7) on taméan hetken keskeisimpia standardeja. (Suomen

standardisoimisliitto SFS ry.)

Taulukko 7. Keskeisimmat ISO 9000- standardit (Suomen standardisoimisliitto

SFSry)

ISO 9000; 2015 Laadunhallintajarjestelmét; perusteet
ja sanasto

ISO 9001; 2015 Laadunhallintajarjestelmat;
vaatimukset

ISO 9004; 2009 Organisaation johtaminen parempaan
menestykseen; Laadunhallintaan
perustuva toimintamalli

ISO 19011; 2012 Johtamisjarjestelmén auditointiohjeet

Erilaisiin yrityksiin ja kehityskohteisiin taytyy osata valita oikeanlainen véline

mittaamaan laatua, jotta voidaan l0ytaad ongelmat tai puutteet kohteen
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toiminnassa. Siksi pyritdankin aina ennen laadun kehittdmisprosessia vastaamaan
seuraavan laisiin kysymyksiin; Kuinka valita oikeat kehittdmiskohteet seka kuinka

vieda kehittamisprojekti onnistuneesti loppuun (Lecklin 2006, 295).

Yrityksen itsearviointi on paljon kaytetty ja hyva apuvaline kehittamiskohteita
valitessa seka arvioidessa. Menetelmaéa voidaan kayttda monilla eri tavoilla,
esimerkiksi suorittamalla pika-analyysi. Tarkoituksena on, etta yrityksen johto
vastaa ennalta laadittuihin kysymyksiin, joko osallistumalla laatupalkintokilpailuun
tai laatimalla itse hakemuksen ja tekemalla arvioinnin. Itsearvioinnin prosessi
koostuu viidesta eri vaiheesta (Kuva 13), joka sisaltaa tarkkaa suunnittelua ja
paljon resursseja seka aikaa. Prosessin avulla on helppo tunnistaa organisaation
vahvuudet ja parantamisalueet seka kehittda toimintaa niiden pohjalta. (Lecklin
2006, 296.)

1. Itsearvioinnin suunnittelu
ja valmistautuminen

5. Tulosten arvicinti seka it- 2. Vahvuuksien seka kehitta-

searvioinnin parantaminen misalueiden tunnistaminen

4, Kehittamisprojektien ohjaus 3. Kehittamisprojektien valinta
seka toteutus seka suunnittelu

Kuva 13. Itsearviointiprosessi Lecklinia 2006 mukaillen

Ylla olevassa kuvassa nékyva itsearviointiprosessi soveltuu kaikenlaisille
organisaatioille. Sitd sovelletaan prosessin laajuuden seka organisaation koon
mukaan. Esimerkiksi isoissa organisaatioissa itsearviointi voidaan suorittaa
moniportaisena, joka tarkoittaa sitd, etta arviointi aloitetaan yrityksen johdosta ja

jatketaan tarpeen mukaan tiimeihin. (Lecklin 2006, 297.)

Itsearviointia voidaan kayttdaa myés muun muassa jarjestamalla erilaisia

tydseminaareja. Ne voivat kestaa paivia, mikali laatupalkinnon kaikki
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arviointikriteerit kdydaan lapi. Suunnitteluvaiheessa paatetdén arvioitava kohde,
osallistujat seka tavoite. Jotta arvioinnista saataisiin tarpeeksi luotettava ja tulosta
tuottava, organisaation koko johdon tulisi olla mukana toteutuksessa. Lisaksi

laadun asiantuntijoiden tulisi osallistua valvomaan arviointia. (Lecklin 2006, 297.)

TyOdseminaarissa esitellaan menetelma, seka arviointi toteutetaan aihealue
kerrallaan. Tavoitteena on kehittdd keskustelua ryhmassa ennalta kerattyjen
tietojen mukaisesti ja muodostaa aivoriihi. Taméan perusteella saadaan selville,
miten kehittdmiskohteita voitaisiin parantaa. Monesti arviointilomakkeissa
kaytetaan pisteytysta 0-100 %, jonka avulla voidaan maarittaa jokaisen vastaajan
nakemysta laatutasosta ja tuottaa tuloksellista keskustelua vastaajien valilla.
Seminaarin tuloksena syntyy jopa 200 erilaista parannettavaa asiaa. Jotkut
kehityskohteet voidaan hoitaa tydryhmien sisalld, kun taas toiset toteutetaan
erillisin& suurempina projekteina. Jatkotoimenpiteité varten kerataan rynma, joka
lajittelee seka yhdistelee saadut ideat. Tatd menetelméa kayttavat Suomessa
esimerkiksi Neste ja Telia. (Lecklin 2006, 297-298.)

Kehittdmiskohteiden priorisointia seka arvioinnin helpotusta edistaa CSF-
menetelma. TAméa menetelma yhdistaa organisaation menestystekijat ja prosessit
yhteen ja sopii kehittamismenetelmaksi esimerkiksi uuden liiketoiminnan luomisen
yhteyteen. Taulukosta 8 menetelma ilmenee vaihe vaiheelta. Tarkoituksena on
koota seminaarirynma, jonka kanssa maaritella tiimin tarkoitus ja strategiset
tavoitteet. Taman jalkeen valitaan yrityksen menestyksen kannalta keskeisimmat
kriittiset vaikutustekijat. Naita voivat olla muun muassa uudet tuotteet tai

asiakastyytyvaisyys. (Lecklin 2006, 299.)

Taulukko 8. CSF- menetelman vaiheet Lecklinia 2006 mukaillen
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1. Toiminnan kartoitus Maaritellaan yrityksen/tiimin

olemassaolon syy

2. Vaikutustekijat Tunnistetaan sisaiset ja ulkoiset
vaikutustekijat

3. Kriittiset menestystekijat Maaritellaan kriittiset menestystekijat

4. Toiminnan prosessit Maaritellaan CSF:ien saavuttamiseksi

tarpeelliset prosessit

5. Analyysi CSF/prosessit Maaritellaan CSF:ien ja prosessien
keskin&inen riippuvuus

6. Tarkeimmat prosessit Tuloksena prosessien tarkeysjarjestys

7. Prosessien arviointi Prosessien ja niiden tietojarjestelmien
laadun arviointi

8. Kehittamiskohteet Tuloksena prosessien
kehittamisprioriteetti

9. Kehitysprojektit Paatos projektien perustamisesta

Toiseksi osapuoleksi otetaan tarkasteluun yrityksen erilaiset prosessit. Nama
kootaan vastakkain taulukkoon matriisiksi, jossa kutakin osa-aluetta hallittavuuden
yllapitamiseksi on 10-15. Kunkin tekijan kohdalle merkitaan mik& on prosessin
toteutumisen kannalta tarke&d, jonka seurauksena nahdaan naiden yhteenlaskettu
summa, joka kuvaa prosessien merkitysta yritykselle. Liséksi taulukkoon
arvioidaan prosessien laatua antamalla kirjain A-E, jossa A edustaa parasta ja E
huonointa. TAma& paljastaa kuinka hyvassa tai huonossa kunnossa kyseinen
prosessi silla hetkella on. Matriisin tulokset asetellaan tarkeysjarjestykseen ja
niiden toteuttaminen tapahtuu aina johdon paatoksen teon mukaisesti. Paatdksen
tekeminen on kuitenkin kannattavaa miettid huolella, koska koko yrityksen toiminta
tai maine voi olla kyseisen paatoksen varassa. CSF- seminaarin jalkeen paatetaan
kehityskohteet ja sovitaan toteutettavista projekteista, jonka jalkeen tilannetta on

hyva seurata puolivuosittaisilla kokouksilla. (Lecklin 2006, 300-301.)

Kartoitustyon jalkeen, kun ollaan selvilla kehittamiskohteista, ne tulisi jakaa
seuraavan kolmen otsikon alle; pienet parantamistoimet, pienet projektit ja suuret
projektit. Pienet parantamistoimet ovat sellaisia, jotka vaikuttavat esimerkiksi vain

pienen tiimin toimintaan. Pienet projektit puolestaan ovat niitd, joiden toiminta ja
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kehittdminen koskevat monen yksikon ja/tai tiimin toimintaa ja suuret projektit niita,
jotka vaikuttavat laajasti koko yrityksen toimintaan seka sidosryhmiin. Kaikkiin
naihin kolmeen paalukuun sisaltyy erilaisia malleja ja suunnitelmia, jotka
edesauttavat ymmartamaan projektien osa-alueita ja nain helpottamaan
kehittamista. (Lecklin 2006, 303-307.)
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5 Lisapalvelut kaupallisessa matkustajalentoliikenteessé

Lisapalveluista on tullut trendi matkailualalla, etenkin kun puhutaan lentoyhtidista
(WNS 2018). Ne ovat tassa yhteydessa maaritelty palveluiksi, joita tarjotaan, jotta
asiakkaan matkasta saataisiin mahdollisimman onnistunut, turvallinen ja
miellyttava. Esimerkkina lisépalvelusta voi olla matkavakuutus, joka korvaa
kadonneet matkatavarat, passin, muut arvotavarat tai mahdolliset laakekulut
matkalla. Yleensa matkatoimistot tarjoavat téllaisia palveluita, mutta nykypaivana
niitd on myos saatavilla muun muassa lentokentilla, hotelleissa tai matkasivustoilla
internetissa. (Chakravarthy 24.5.2016; Weebly 2018.) Me olemme kuitenkin
kiinnostuneita erityisesti lennolla tarjottavista maksullisista lisapalveluista ja siksi

haluamme rajata aiheen niihin.

Amadeuksen mukaan lisdpalvelut ovat nostaneet lentoyhtididen lilkevaihtoa
maailmanlaajuisesti vimeisen seitseman vuoden aikana. Kuvasta 14 voidaan
huomata, etta pelkastaan lisdpalveluvaihtoehdot, kuten lisématkatavarat,
etukateen varatut istumapaikat seka ruoat ja muut palvelut lennon aikana ovat
tuplanneet liikevoiton vuoden 2010 4,8%:sta vuoden 2016 9.1%:iin.
Prosenttiosuuden kasvaessa tulevaisuudessa lentoyhti6t tunnistavat

aputoimintojen kilpailuaseman, jonka seurauksena optimoinnin tarve kasvaa.

Total ancillary revenues and as % of global airlines revenues
Billion WsD
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30 - T
20 - 3%
o 2%
- - 1%
1] 0%
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
- Tatal ancillary revenue As share of total aldines revenue

Kuva 14. Lisapalveluiden prosentuaalinen osuus globaalien lentoyhtididen
likevoitosta (Amadeus 2017)
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Lentoyhtitt eivéat voi kopioida toisiaan ja toivoa, etta samat palvelut myyvat heilla
yhta hyvin kuin toisilla. Ei-toivottujen tai huonosti tehtyjen paatdksien seurauksena
lentoyhti6 voi tuhlata resursseja ja arvokasta aikaa. Toisaalta viisaat valinnat,
joissa on johdonmukaista strategiaa tukeva taktiikka, antavat lentoyhtion lisata
asiakkaidensa tyytyvaisyytta, tuottoaan seka paasta parempaan kilpailuasemaan.
Aputoiminta, taito ja tieto lisdpalveluvaihtoehtojen luomisessa ja viestimisessa
oikeaan hintaan ja oikeaan aikaan ovat avainasemassa lentoyhtididen tulojen
kannalta. (Amadeus 2017.)

Amadeuksen mukaan tarkeimmat lisdpalvelukategoriat globaalilla tasolla ovat;
matkatavarat, istuinmaaritys, palvelupaketit, matkustajaluokan paivittaminen, Wi-Fi
lennolla seké viihde, kuten elokuvat ja musiikki. Yleisimmin ostettuja lisdpalveluita
ovat kuitenkin matkatavarat seka ennakkoon valitut istumapaikat (Amadeus 2017).
Esimerkiksi matkustajaluokkien paivityksella on suuri vaikutus asiakkaan
paatokseen lentoyhtion valinnassa. Lisdpalveluja sijoitetaan enemman niin
sanotusti "parempiin” matkustajaluokkiin ja -statuksiin, joka tuo lisdarvoa niin
lipulle kuin lentoyhtidllekin. Tama tarkoittaa sitd, ettd ihmiset ovat valmiita
kayttdmaan enemman rahaa, esimerkiksi maksamaan paremmasta
matkustusluokasta ja tata myé6ta haluaa pysya kyseisen lentoyhtion asiakkaana.
(Airline Weekly 2010.)

Monille lentoyhtidille merkittdva tulonlahde tulee siita, kun he myyvat tuotteitaan
paketteina. Tama on yksittaisten tuotteiden yhdistamista, eli "niputtamista”.
Lentoyhtididen osalta tama strategia on tehokas tapa yhdistaa asiakkaiden
tarpeita ja maksimoida tulot. Sen tarkoituksena on lisata niin sanotusti
"aanenvoimakkuutta” alentamatta listahintoja. Esimerkiksi jotkut asiakkaat
arvostavat tietynlaista palvelua paljon, kun taas toiset arvostavat samaa palvelua
vahemman. Jos lentoyhtid alentaa palvelun listahintaa, molemmat asiakkaat
ostavat sen, mutta lentoyhtié myy sen pienemmalla voitolla. Jos sen taas yhdistaa
toisen tuotteen tai palvelun kanssa, lentoyhtion on mahdollista myyda tuotetta tai
palvelua korkeammalla hinnalla ja saada sen silti myydyksi molemmille asiakkaille.
(Amadeus 2017.)

Lentoyhtididen nakokulmasta monet litdnnaisaloitteet ovat yhta kaytannollisia

maksujen suhteen kuin liikevaihdossakin. Esimerkiksi lisalaukusta laskuttaminen
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tuo rahaa lentoyhtitlle, mutta myds toisaalta rohkaisee asiakasta jattamaan laukun
ostamatta. Se tekee lentokoneesta kevyemman, ja siten vahentaa polttoaineen
kulutusta. Samoin jos ruokien ja juomien tarjoilu lopetetaan, voidaan vahentaa
kuluja, ja sita myota havikkia. On olemassa myos lisapalveluiden myyntiin liittyvia
kuluja, jotka voivat vaikuttaa negatiivisesti lentoyhtididen toimintaan. Laukkujen
kulut voivat aiheuttaa lentojen viivastyksia ja turvatarkastukset hidastua
asiakkaiden kantaessa suurempia kasimatkatavaroita koneeseen. Tama johtaa
mya0s siihen ristiriitaan, ettd matkustajat jotka ovat maksaneet erillisesta laukusta,
saavat matkatavaransa lennon jalkeen paljon my6hempéaéan, kun ne matkustajat,
jotka eivat siita maksaneet. Asia voi paisua suureksi ja johtaa tyytymattomyyteen
ja hdmmennykseen seka pahimmassa tapauksessa lentoyhtion huonoon

maineeseen. (Airline Weekly 2010.)

Lentojen maksulliset lisapalvelut ovat yleistyneet myds Suomessa nopeasti
(Heiskanen 27.7.2015). Niiden myynnista on tullut entista tarkeampaa
lentoyhtidille, silla esimerkiksi Finnairille lis&palvelut ovat neljdnnes koko lennon
tuotosta (Talouselama 2.9.2017). Lentolippujen hinnat ovat laskeneet roimasti,
mutta lisdpalveluista voidaan maksaa paljon. Finnair toimii tassa hyvana
esimerkkind, silla tuodessaan uuden koneensa, Finnair Airbus A350:n, he ovat
ottaneet kayttbonsa lennon aikana saatavilla olevan palvelun, Nordic Sky Wi-Fi
portaalin. Kyseisesta palvelusta on helposti I6ydettavissa ja ostettavissa kaikkia
lennolla tarjottavia maksullisia lisdpalveluita, kuten tax-free- ostoksia, vaatteita
seka asusteita. Sen avulla voi myos lukea uutisia, varata retkia kohdemaasta tai

surffata internetissa vaivattomasti omalla mobiililaitteella. (Finnair 2018f.)

Economy-luokan matkustajat maksavat ensimmaisesta tunnista 7,95€, (Taulukko
9) kun muissa matkustusluokissa nettia saa kayttaa ilmaiseksi tunnin ajan. Finnair
Plus Platinum asiakkaille netin kaytté on ilmaista koko lennon ajan. Portaali on
saatavilla kaikilla mannertenvalisilla lennoilla, mihin aikaan tahansa. (Finnair
2018f.) Itse asiassa Airline Weekly 2010 raportin mukaan, matkustajat ovat
valmiita maksamaan vahemman pelk&sta lentolipusta, mutta mité tulee lennon
aikana saatavilla oleviin lisapalveluihin, niiden hintoja asiakkaat pitavéat

samantekevina.
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Taulukko 9. Internetin k&yton hinnat Finnairilla eri matkustusluokissa (Finnair
2018f)
ECONOMY BUSINESS ECONOMY FINNAIR FINNAIR

COMFORT PLUS PLUS
GOLD PLATINUM

TUNTIE 7,95€ - - - -

KOLME 11,95€ 11,95€ 11,95€ 11,95€ -
TUNTIA/E

KOKO 19,95€ 19,95€ 19,95€ 19,95€ -

LENNON

AJAKSI

Edullisimpiin lentolippuihin kuuluu tana paivana vain itse lento, kasimatkatavara ja
istumapaikka koneessa. (Taloussanomat 28.7.2017.) Hyvina esimerkkeina
alhaisten lentohintojen tarjoajista ovat halpalentoyhtiot, jotka karsivat palveluita ja
muuttavat niitd maksullisiksi (Talouselaméa 2.9.2017). Toisaalta
verkostolentoyhtitt, kuten Finnair, ovat myds muuttaneet palvelujaan maksullisiksi
ja nain toiminnasta on alkanut tulla hyvin samankaltaista kuin halpalentoyhtidissa.
Tama on positiivinen asia, silla he antavat asiakkaalle ndin mahdollisuuden valita,
haluaako timé& maksaa nimenomaan hyvasta palvelusta, vai riittaako talle pelkka
istumapaikka koneessa. (Airline Weekly 2010; Kauppalehti 26.3.2018.)

Itse asiassa, tama on myods yksi syista, miksi verkostolentoyhtiot padsevat
parempiin tuloksiin maksullisten liséapalveluiden myynnisséa kuin halpalentoyhtiot
(Kauppalehti 26.3.2018). Taloussanomat ovat vertailleet lisapalveluiden hintoja
Finnairilla, Norwegianilla ja SAS:lla. Taulukosta 10 voidaan néhda, etta
lentoyhtididen lippujen hinnat vaihtelevat jossain maarin, mutta kuitenkin naista
edullisimman lentohinnan tarjoaa Norwegian. Finnairilla ja SAS:lla tarjotaan
lAmmin ruoka talla reitilla, mutta Norwegianilla ei. Esimerkiksi Finnairilla lampiman
ruoan hinta on korkeampi kuin istumapaikan hinta, kun taas SAS:lla tdima menee
toisin pain. Lisdmatkatavaroiden hinnat vaihtelevat lentoyhtidittain 4-10

euroa/suunta.
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Taulukko 10. Lisapalveluiden hinnat reitilla Helsinki-Lontoo-Helsinki
(Taloussanomat 28.7.2017)

LIPPU RUOKA ISTUMAPAIKKA/SUUNTA LISAMATKATAVARA/S

FINNAIR 146€ 12€ 6€ 20€
SAS 156,30€ 8€ 15€ 30€
NORWEGIAN 112,74€ - 9€ 24€

Finnair seka saksalainen lentoyhtio Lufthansa, ovat ottaneet kayttoonsa
lippuvaihtoehdon, joka sopii vain kdsimatkatavaran kanssa matkustaville
asiakkaille. Ero perinteisten lentoyhtididen ja halpalentoyhtididen véalilla on selva,
silla esimerkiksi suurimmalla osalla halpalentoyhtidistd on kaytdéssaan vain yksi
lippuluokka ja kaikista edullisimpia lippuja saattaa olla vain muutama tarjolla.
(Kauppalehti 26.3.2018.)
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6 Tutkimuksen toteutus

Toteutimme Finnairia, Norwegiania sekd SAS:ia suosivien suomalaisten
matkailijoiden lisdpalvelukokemuksia tarkastelevan tutkimuksemme kayttamalla
kvantitatiivista tutkimusmenetelm&a. Aineistonkeruutavaksi valitsimme
kyselytutkimuksen, jonka avulla saimme tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesta seka
tyytymattomyydesta kyseisten lentoyhtididen lisapalvelutarjontaa kohtaan.
Testasimme kyselylomakkeen vanhemmillamme ennen sen kayttdonottoa.

Taytimme tiedot Webropol-ohjelmalla luotuun kyselylomakepohjaan.

Halusimme pitaa kyselyn kvantitatiivisen tutkimusmenetelman méaaritelman
rajoissa, joten laadimme kysymyksista mahdollisimman kylla/ei-tyyppisid, emmeka
juurikaan kayttaneet syventavia jatkokysymyksia. Kyselytutkimus tehtiin Helsingin
lentoasemalla sekd 11.4.2018 ja 18.4.2018, ettd muina eri paivina naiden
paivamaarien valisené aikana niiden henkildiden kanssa, joiden tiesimme
kayttavan naitd kolmea edella mainittua lentoyhtiota. Koska emme péaasseet
Helsingin lentoasemalla enaa turvatarkastuksen jalkeiselle alueelle, julkaisimme

kyselyn my6s Facebook-seinillamme.

6.1 Tutkimusmenetelmaét

Tutkimuksen onnistumisen takaamiseksi on hyva aloittaa valitsemalla
potentiaalinen kohderyhma ja oikeanlainen tutkimusmenetelma. Tutkimusongelma
ja tutkimuksen tavoite ovat tarkeassa roolissa valittaessa tutkimukselle parhaiten
soveltuvaa menetelméa. Tutkimusongelmalla tarkoitetaan kysymysmuodossa
olevaa pohdittavaa asiaa, johon pyritd&n etsimdan ratkaisua tutkimuksen avulla.
(Heikkila 2014, 12.)

Olemme valinneet taman opinnaytetyon tutkimusmenetelmaksi kvantitatiivisen eli
maaréllisen tutkimuksen. Valitsimme taman menetelman, silla koimme sen olevan
otollisin tutkimuksen onnistumisen kannalta. Taman tutkimusmenetelmén avulla
pyrimme saamaan selvyytta tutkimaamme asiaan tilastollisesta nakékulmasta,
joka tekee tasta tutkimuksesta luotettavamman kuin mita laadullinen tutkimus
tekisi. Tilastolliseen tutkimukseen liittyy lukumaaria ja prosenttiosuuksia, jotka

vaihtelevat vastausten mukaan. Jotta tutkimus onnistuu ja on paikkaansa pitava,
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on saatava riittdvan suuri vastausprosentti. Valmiit vastausvaihtoehdot siséaltavat
standardoidut tutkimuslomakkeet, kuuluvat kvantitatiivisen tutkimuksen
tyypillisimpiin aineistonkeruumenetelmiin. Olemassa oleva tilanne on yleensa
mahdollista saada selville kvantitatiivisen tutkimuksen yhteydessa, mutta asioiden
Syy saattaa jaada epavarmaksi. Mahdolliset epavarmuudet voivat johtua
kvantitatiivisen tutkimuksen kysymysmuodoista. Sen on tarkoitus vastata Mika,
Missa, Paljonko, ja Kuinka usein-alkaviin kysymyksiin ja silla on numeerisesti suuri
ja edustava otos. lImion kuvaaminen tapahtuu pohjautumalla numeeriseen tietoon.
(Heikkila 2014, 15; SurveyMonkey 2018a.)

Kvantitatiivisen tutkimuksen tuloksista voidaan tehda johtopaatoksia seka tietoon
perustuvia valintoja jatkotoimenpiteisiin liittyen. Maarallista tutkimusta kannattaa
kayttaa silloin, kun halutaan vahvistaa tai kumota ennalta maaritetty hypoteesi.
Edella mainittujen standardoitujen tutkimuslomakkeiden liséksi kyseisella
tutkimusmenetelmalla voi olla muitakin kayttétarkoituksia, kuten esimerkiksi
todellisen datan havainnointi seka syy-seurausyhteyksien etsiminen.
(SurveyMonkey 2018b.)

On taysin mahdollista, etté paivittain onnistutaan kerddmaan tietoa, joka voi auttaa
maaralliseen arviointiin perustuvissa paatoksissa. Tallainen tietojen
keraamistilanne voi olla esimerkiksi asiakkaiden vierailun kestoaika jonkin
yrityksen verkkosivustolla. Saadaan paljon tietoa siitd mita ihmiset tekevat, mutta
harvemmin heidan tekemisilleen 16ytyy syyta. Syy-seurausyhteyksien
selvittamiseksi taytyy tarkastella, miten jonkin uuden asian tuominen tiettyyn
ymparistdon vaikuttaa ihmisiin. Periaatteessa téllainen uusi asia voi olla mita vain,
se voi esimerkiksi liittyd mainoksen vaikutukseen myynnin kannalta.
(SurveyMonkey 2018b.)

Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen laht6kohtana taas on asioiden
kuvaaminen. Tutkimusmenetelman tavoitteena on pyrkiéa tutkimaan tutkittavaa
asiaa niin kokonaisvaltaisesti kuin on mahdollista. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2009, 161.) Laadullinen tutkimus on siita hyva, ettad se auttaa ymmartamaan
tutkittavaa asiaa paremmin. Sen avulla pystytdan selvittdmaan asioiden
kayttaytymisia seka niiden syita. Tyypillisia kvalitatiivisen tutkimuksen paapiirteita

ovat keskittyminen pieneen tapausmaaraan, joka pyritddn analysoimaan

44



mahdollisimman tarkasti. Analysoimista helpottaa miksi, miten, millainen -alkuiset
kysymykset. (Heikkila 2014,15.)

Toisin kuin kvantitatiivisella tutkimuksella, kvalitatiivinen otos kerataan harkitusti ja
suppean kaavan mukaan. lImiéta kuvataan pohjautumalla "pehmeaan tietoon”.
Voidaan sanoa, ettd psykologia ja muut kayttaytymistieteet kulkevat kasi kadessa
laadullisen tutkimuksen kanssa. Kohderyhman arvojen, asenteiden ja tarpeiden,
kuin my6s odotusten selvittdmisella voidaan kehittééa esimerkiksi markkinointia ja
tuotekehittelya entista asiakaslahtdisemmaksi. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2009, 136.)

6.2 Aineiston keruu

Tutkimusmenetelmamme ollessa kvantitatiivinen eli maarallinen, keskitymme
saamaan paljon vastauksia tilastollisesta nakdkulmasta. Maarallisen
tutkimusmenetelman aineistonkeruumenetelmana voidaan kayttaa kirje- el
postikyselya, joka eroaa haastattelututkimuksista siten, etteivat kysyja ja vastaaja
ole valittomassa vuorovaikutuksessa toistensa kanssa. Tallaisessa kyselyssa
haittapuolena on se, ettei voida olla taysin varmoja siitd kuka kyselyyn on
vastannut. (Heikkila 2014, 63.) Yleisin aineistonkeruumenetelmé& on haastattelu,
jonka luotettavuus saatetaan joutua kyseenalaistamaan epaselvien
vastaamisohjeiden tai kysymysten muotoilun vuoksi. Haastateltavan omat
asenteet, muistivirheet sekd haastatteluaika tai -paikka voivat myos tuottaa

epaluotettavuutta aineistonkeruun laatuun. (Heikkila 2014, 65.)

Liséksi aineistoa voidaan kerata internet-kyselyn muodossa, jolloin haastateltavan
vastaukset tallentuvat tietokantaan, joka helpottaa aineiston kasittelya mydhemmin
(Heikkila 2014, 66). Naita aineistonkeruuvaihtoehtoja tarkastellessamme
paadyimme internet-kyselyyn hyédyntden Webropol-ohjelmaa. Laadimme
kyselylomakkeen, jossa tiedustelimme Finnairin, Norwegianin ja SAS:n
suomalaisten asiakkaiden lisapalvelukokemuksia lennon aikana ja niihin liittyvia
mahdollisia kehitysideoita. Halusimme selvittaa, mihin jo olemassa oleviin
lisapalveluihin asiakkaat ovat tyytyvaisia tai mihin tyytymattomia ja miksi. Lisaksi
tavoitteenamme oli tiedustella mité lisapalveluita lennoilla tulisi olla

tulevaisuudessa.
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Aikomuksenamme oli saavuttaa potentiaaliset kyselyyn vastaajat Helsingin
lentoasemalla, jonne menimme kerddmaan aineistoa. Lentoasemalla vierailun
liséaksi teimme kyselyja ja tutkimme muiden tuntemiemme henkildiden
tyytyvaisyytta lennon aikana tarjottavista jo olemassa olevista lisdpalveluista,
joiden tiesimme kayttavan jotakin tai joitakin naista kolmesta lentoyhtiosta.
Kyselymme oli yleisilmeeltaan pinnallinen, silla haimme tutkimuksellamme
ennemmin kylla/ei-tyyppisia vastauksia monilta eri vastaajilta, kuin syventavia
vastauksia vain muutamalta vastaajalta. Jotta saimme tutkimuksesta tarpeeksi
luotettavan ja patevan, noudatimme kvantitatiivisen tutkimusmenetelméan

ominaisuuksia.

On olemassa monia eri metodeita, joilla kerattya tietoa voidaan analysoida. Ennen
analysoimisprosessin aloittamista keratty tieto on kaytava tarkasti lapi. Saatu tieto
on hyva ensin litteroida tai koodata, jotta tarkistamisen lahtékohdat
mahdollistaisivat sen luotettavuuden. Luokittelemisella tarkoitetaan, etta tutkija
maarittelee keratyn aineiston kategoriat, jonka jalkeen lasketaan kuinka monta
kertaa ne esiintyvat aineistossa. Aineiston luokittelemisen sijasta kategorioiden
aiheenmukaisuutta voidaan tutkia myos aihepiireittéain. Tunnusomaisuus tarkoittaa,
ettd aineisto on jaettu erilaisiin tyyppeihin ja selityksiin, jotka voidaan luetella
liittyvaksi tutkittavaan ilmioon. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 94-95.) Yleensa
tutkimusaineistoa tarkasteltaessa mainitaan myads induktiiviset ja deduktiiviset
konseptit. Induktiivisella tutkimuksella tavoitellaan yleistettavyytta ja johtopaéatoksia
asioista, jotka ilmenevat aineistossa. Sen sijaan deduktiivinen tutkimus tarkoittaa,
ettd yksittdisen tapauksen johtopéaéatokset ovat perdisin yleistamisesta. (Tuomi &
Sarajarvi 2002, 95-96.)

Aineistoa voi analysoida myos ristiintaulukoinnin avulla. Metsamuurosen
esimerkissa ristiintaulukkoon taulukoitaviksi muuttujiksi valitaan OS ja IKA. IKA-
muuttuja merkitdan eri ikéryhmiin luokiteltuna. Taman jalkeen koehenkilot
sijoitetaan taulukkoon siten, mika vastaa heidan ikdénsa ja osastoaan.
Sijoittamisen jalkeen lasketaan solufrekvenssien méara, eli kunkin solun sisalla
olevien alkioiden maara. Solufrekvenssien ylés merkitsemisen ohella on tarkeda
pysya tietoisena siitd, kuinka monta frekvenssia kullakin rivilla ja sarakkeella on.

Nama frekvenssit, jotka tulevat ristiintaulukoinnin reunoille, tunnetaan nimella
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reunajakauma. Liséksi kaikista ryhman havainnoista kannattaa laskea jokaisen
solun prosentuaalinen osuus. Taulukkoon merkitdan kokonaisuudessaan siis
frekvenssit, reunajakaumat seka rivi- ja sarakeprosentit. Riviprosenteilla
tarkoitetaan riveittain laskettavia prosentteja ja sarakeprosenteilla sarakkeittain
laskettavia. (Metsdmuuronen 2003, 290-291.)

Ristiintaulukointi on hyva apuvéline aineistoa analysoitaessa siksi, ettd sen avulla
voidaan havainnollisesti n&hda kahden muuttujan valiset mahdolliset yhteydet. Se
on kuitenkin myos alkeellisin keino, eika sen vuoksi voida sanoa aivan varmaksi
sita, johtuiko jokin muuttujien valinen ero sattumasta vai niiden todellisesta
eroavaisuudesta. Jos halutaan taysin varmaa tietoa, asiaa on mahdollista tutkia

ristiintaulukoinnin pohjalta Khiin nelidtestilla. (Metsamuuronen 2003, 292-293.)

Tutkimusaineistoa kerattdessa voidaan hyodyntaa erilaisia kyselytekniikoita,
esimerkiksi strukturoituja puhelinhaastatteluja, postikyselyita tai internetin
valityksella laadittuja kyselyita. Kyselyilla voidaan keraté niin kvantitatiivista kuin
kvalitatiivistakin tutkimusaineistoa. Internet-kysely on soveltuvainen otantaan
perustuvan tutkimuksen tiedonkeruuvaiheeseen seka tutkimuksiin, jossa kaikki

halukkaat paasevat vastaamaan. (Liikenteen tutkimuskeskus Verne 2018.)

Jotta kysely onnistuisi, tutkijan on osattava huomioida vastaajien ajan, halun seka
taidot kyselyn vastaamiseen. Lomake on syyta suunnitella huolellisesti seka
testata ennen sen paatymista vastaajien keskuuteen. Liian pitka lomake
kyllastyttéda vastaajan, joten lomake on hyva pitda kohtuullisen pituisena ja
ulkonadltaan selkedna. Vastaajan kyselyyn vastaamisen halun taso maarittyy
kuitenkin pitkalti kyselyn ensivaikutelman perusteella. Kysymykset on oltava
yksinkertaisia ja pituudeltaan kohtuumittaisia. Kysymysten yksinkertaisuus
perustuu siihen, etta kyselyyn osallistujat harvoin tuntevat tutkittavan aihealueen
yht& hyvin kuin kyselyn laatija. (KvantiMOTV 2010.)

Lomake kannattaa siis aloittaa helposti vastattavilla kysymyksilla, siten etta
kysymykset on aseteltu loogiseen jarjestykseen. Kysyttavat asiat tulee kysya
mahdollisimman tarkasti, kuitenkin niin, etteivat vastausvaihtoehdot ole liian
spesifeja, silla liiallisella tarkkuudella vaaditut vastaukset voivat aiheuttaa

mittaustarkkuutta hankalia muistinvaraisia asioita tiedustellessa. Kysymysten
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tarkkuustasoa maariteltdessa kannattaa miettid, haluaako kysymyksiin laatia
valmiit vastausvaihtoehdot vai jattaa vastaukset avoimeksi. Avoimia kysymyksia
suositellaan sisallytettavan kyselyyn kuitenkin vain silloin, kun niille on hyva syy.
Kysymysten rakennevaihtoehtoja miettiessa tulee paattaa, aiotaanko kysymykset
kysya yksittain vai sarjoissa. Jos halutaan tiedustella samaan asiaan liittyvista
tekijoista tai kysymyksia, jotka ovat vastausvaihtoehdoiltaan yhtenevia, on

kysymyssarjojen kayttd suositeltavaa. (KvantiMOTV 2010.)

Kun kysytaan strukturoituja kysymyksia, on vastausvaihtoehtojen oltava aina
toisensa poissulkevia. Preferenssikysymyksissa, eli kysymyksissa, joissa
pyydetaan nimeamaan esimerkiksi ensisijainen vastaus, saattaa kuitenkin ilmetéa
muutamia poikkeuksia, samoin kuin monivalintakysymyksissa. Sanalliset skaalat
ja niitd vastaavat vastausvaihtoehdot helpottavat raportointivaiheessa tehtavaa
tutkimustulosten kuvailua. "En osaa sanoa”, “en tieda”, "vaikea sanoa” seka "en
halua sanoa’-vaihtoehtoja voi ja kannattaakin kayttaa tarvittaessa, mutta ei liilan
usein. Jos kyselyyn ei sisallyta niin sanottua EOS (en osaa sanoa) -
vastausvaihtoehtoa, vastausten luotettavuus saattaa heikentya. Lisaksi
monivalintakysymysten yhteyteen on suositeltavaa lisata "muu, mika”-vaihtoehto,
jotta vastaajalla on mahdollisuus maaritella haneltd kysymatén asia omin sanoin.

(KvantiMOTV 2010.)

6.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimustulosten ollessa luotettavia ja patevid, voidaan tutkimuksestakin saada
mahdollisimman virheettn. Tulokset saattavat silti vaihdella luotettavuuden ja
ajankohtaisuuden saralla, jonka vuoksi naiden kahden tutkimuksen luonteen
seuraamiseksi ja arvioimiseksi on olemassa monia erilaisia mittaus- ja
tutkimistapoja. Tutkimuksen reliaabeliudella tarkoitetaan sen kykya toistaa
mittaustuloksia seka vahentaa tai jopa poistaa kokonaan sattumanvaraiset
tulokset. Tutkimuksen luotettavaksi tekee, kun vastauksien méaaréa on tarpeeksi
suuri, tiedonkeruu, tulosten syottd seka kasittely on tehty huolellisesti ja
virheettomasti. Ennen kaikkea se, etta tulokset eivét ole riippuvaisia tutkijasta, luo
tutkimukselle lisaa luotettavuutta. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 231; Tuomi
& Sarajarvi 131-133.)
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Reliaabeliuden toteamiseksi on monia tapoja, esimerkiksi jos kaksi arvioijaa saa
samanlaisen lopputuloksen, tulos voidaan myontéaa luotettavaksi eli reliaabeliksi.
Toinen esimerkki on, jos samaa henkil6a tutkitaan useaan kertaan ja tulos on aina
sama, niin todetaan sen olevan reliaabeli. Kayttamassamme kvantitatiivisessa
tutkimusmenetelmassa on kaytéssa menettelytapoja, jotka on kehitelty
helpottamaan mittareiden luotettavuuden arviointia. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2009, 231; Tuomi & Sarajarvi 131-133.)

Tutkimuksen patevyydella eli validiudella tarkoitetaan tutkimusmenetelman kykya
mitata juuri oikeaa asiaa. Toisin sanoen patevyys tarkoittaa, etta tutkimus vastaa
kysymyksiin joita kysyttiin, kun taas luotettavuus viittaa siihen, etta tulokset
voidaan toistaa. (Tuomi & Sarajarvi 131-133.) Joskus tutkija saattaa kuvitella
tutkivansa jotain, mika ei valttamatta olekaan missaan tekemisessa asian oikean
todellisuuden kanssa. Vaikka kysymyslomakkeeseen saataisiinkin vastauksia,
ovat vastaajat voineet ymmartaa ne aivan eri tavalla kuin kysymyslomakkeen

laatija. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 231.)

Tulosten patevyyttd kannattaa epailld, jos tutkija kasittelee eri tavoin tulkitun
kyselylomakkeen oman ajattelumallinsa mukaan. Validius pohjautuu kuitenkin
kuvauksen seka sen selitysten ja tulkintojen yhteensopivuuteen, joka téllaisessa
tilanteessa saattaa sisaltaa virheitd. Kun aineistoa tuotetaan, on sen olosuhteet
maariteltdva totuudenmukaisella ja selkedlla tavalla. (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2009, 232.)

Oli tutkimus joko kvalitatiivinen tai kvantitatiivinen, on sen validiutta mahdollista
tarkentaa hyodyntamalla muitakin menetelmia. Jos paatetaan kayttaa useampaa
tutkimusmenetelmaa, puhutaan silloin triangulaatio -nimisesta termista.
Tutkimusmenetelmien yhteiskaytté voidaan jakaa neljaan eri tyyppiin,
metodologinen tai metodinen, tutkijatriangulaatio, teoreettinen triangulaatio seka
aineistotriangulaatio. Metodologisella tarkoitetaan nimenomaan naiden edella
mainittujen monien eri menetelmien kayttdd samassa tutkimuksessa, kun taas
tutkijatriangulaatiossa on useita tutkijoita, jotka keraavat aineistoa seka tulkitsevat,
ettd analysoivat tutkimuksen tuloksia. Teoreettisessa triangulaatiossa ideana on
se, etta ilmiota on tarkoitus lahestya teorioiden eri nakdkulmia hyddyntaen.

Aineistotriangulaatio maaritellaan saman kaavan tapaisesti, tassa tapauksessa

49



uusia nakodkulmia etsitddn kuitenkin teorioiden sijaan erilaisista

tutkimusaineistoista. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 233.)
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7 Tulokset

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, millaisia lisapalvelukokemuksia
suomalaisilla matkailijoilla on Finnairin, Norwegianin sekd SAS:n lennoilta.
Halusimme ymmartaa lisapalveluiden roolin lentojen aikana seka loytaa kunkin
lentoyhtion mahdolliset ongelma- ja kehittamiskohdat maksullisten lisapalveluiden
osalta. Toteutimme tutkimuksen ilman toimeksiantajaa. Kerasimme vastauksia
Helsingin lentoasemalla sek& Facebookin kautta lentoyhtididen asiakkailta 11.4—

18.4.2018 valisena aikana.

Laatimaamme kyselytutkimukseen osallistui yhteensa 134 vastaajaa, joista naisia
oli noin 87 % ja miehia noin 13 %. Jacimme vastaajat neljaan ikdryhmaan, joista
eniten oli 18—-30-vuotiaita (noin 87 %). 31-45-vuotiaita vastaajia oli noin 5 %, 46—
60-vuotiaita noin 4 % ja yli 60-vuotiaita noin 4 %. Tiedustelimme vastaajilta, mika
oli heille yleisin syy matkustaa. Saimme selville, ettd 4 % vastaajista oli
likematkailijoita ja 96 % vapaa-ajanmatkailijoita (Kuva 15). Liikkematkailijoista

suurin osa oli miehid, kun taas vapaa-ajanmatkailijoista naisia.

Vapaa-ajan matka 95.52%

Liikematka 4.48%

0.00% 20.00%  40.00%  60.00%  80.00%  100.00% 120.00%

Kuva 15. Vastaajien yleisin syy matkustaa (N=134)

Seuraava kysymys kasitteli lentomatkailun maaraa vuoden sisalla. Yli puolet
vastaajista (noin 51 %) kertoi lentavansa kerran puolessa vuodessa, kun taas vain
4 % vastasi lentavansa useammin kuin kerran kuukaudessa. Halusimme myo6s
tietdd miten Finnairin, Norwegianin ja SAS:n kayttgjat jakautuivat (Kuva 16).
Vastausvaihtoehtoja oli mahdollista valita useampi kuin yksi, jonka vuoksi
vastauksien prosentuaaliset osuudet ovat suuria. Tutkimus osoitti, ettd 78 %
kyselyyn osallistujista lentaa Finnairilla. Kolme eniten noussutta syyta Finnairilla

lentdmiseen olivat lentoyhtion kotimaisuus, luotettavat aikataulut ja laadukas
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palvelu. Osa vastaajista piti tarke&na sen turvallisuutta, hyvia ja suoria
lentoyhteyksia seka pitkilla matkoilla edullisia lentohintoja. Erés vastaaja Kirjoitti
"Suosin suomalaista, apua saa omalla aidinkielelld.” Toinen vastaaja taas mainitsi
kayttavansa Finnairia pakettimatkojen takia. Avoimet vastaukset vaihtelivat niin
kehuista lennolla tarjottavaan mustikkamehuun kuin myds hyviin lentotarjouksiin.
Tutkimuksen mukaan Finnairia kayttavat eniten 46—60-vuotiaat seka yli 60-

vuotiaat asiakkaat.

SAS 26.12%
Norwegian 74.63%
Finnair 77.61%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00% 80.00% 90.00%

Kuva 16. Vastaajien jakautuminen lentoyhtidittain (N=134)

Finnairin vastakohtana Norwegiania suosivat suurimmaksi osaksi 18—30-vuotiaat.
Toiseksi eniten, noin 75 % vastaajista kertoi lentavansa Norwegianilla, joka
puolestaan kerasi seuraavan laisia kommentteja: "Halpa ja monipuolisesti

» "

kohteita”, "Edullinen vaihtoehto Euroopan lennoilla”, "Halvimmat lennot kotimaan
sisalla seka usein myds ulkomaille lennettaessa.”, "Tarjolla halpoja lentoja,
kuitenkin siistit matkustamot” seka "Edullinen, varaukset on helppo tehda”. Eniten
kommenteista nousi esille Norwegianin edulliset hinnat ja kohteiden
monipuolisuus. Norwegiania suosittiin lyhyilla lennoilla enemman kuin Finnairia.
Alla oleva kuva kertoo, ettd SAS:ia ja Norwegiania kayttavat enemman nuoremmat
matkailijat. Avoimien kommenttien perusteella tAméa voi johtua muun muassa

kyseisten lentoyhtididen edullisista lentohinnoista.

SAS:n ikdjakauma jakautui tasaisesti verrattuna Finnairiin ja Norwegianiin. Noin 26
% vastaajista kertoi kayttavansa SAS:ia matkustaessaan lentokoneella. Avoimien

vastausten perusteella, "Heilla on kiva kun voi ostaa nuorisolippuja”, "Yleensa

sopii parhaiten aikatauluun, edullinen” seka heilla on "Edullinen, hyva hinta-
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laatusuhde”. Eras vastaaja mainitsi kayttdvansa SAS:ia vain, jos on pakko. Muut
kommentit painottuivat suurimmaksi osaksi lentoyhtién edullisiin lentoihin, sopiviin

lentoaikoihin sek& monipuolisiin kohdevaihtoehtoihin.

Kuvan 17 mukaan suurin osa vastaajista, noin 45 % kuului Finnairin kanta-
asiakasohjelmaan, Finnair Plussaan. Noin 27 % vastasi kuuluvansa Norwegian
Reward-kanta-asiakasohjelmaan, kun taas vain noin 4 % SAS:n EuroBonukseen.
Erés vastaajista mainitsi kuuluvansa Bluel-kanta-asiakasohjelmaan, josta tuli
myo6hemmin Scandinavian Airlines eli SAS. Kuitenkin, noin 40 % vastaajista ei

kuulunut mihink&an kyseisista kanta-asiakasohjelmista.
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EuroBonus 4, 48%

Morgagian Reward 26 87%

Finmair Plus 44, 78%
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Kuva 17. Kanta-asiakasohjelmiin jakautuminen (N=134)

Kysyimme kyselytutkimuksessa kayttavatko vastaajat lennolla tarjottavia
maksullisia lisdpalveluita. Vastaukset jakautuivat tasaisesti, silla noin 51 % kertoi
kayttavansa. Paaosin vastaukset koostuivat seuraavista; ruumalaukku,
istumapaikka seka lammin ruoka ja juoma. Erdét vastaajat kommentoivat
seuraavan laisesti: "Norskilla joskus otan ruumaan menevat matkatavarat, ostan
juomia karrysta ja joskus harvoin otan aterian lennolla” ja "Etukateen varattu
istumapaikka, pitkilla matkoilla Iammin ruoka, joskus vélipaloja/tax-free tuotteita..”.
Eréas likematkaava iakkaampi mies kertoi ostavansa joskus aamiaisleivan,
varattavan istumapaikan tai korottavansa matkustusluokkaa kanta-asiakaspisteilla.
49 % vastaajista kuitenkin vastasi, ettei osta lisdpalveluita. Alla olevasta kuvasta

(Kuva 18) ilmenee lisapalveluiden kayton jakautuminen eri ikéryhmissa.
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Kuva 18. Lisapalveluiden kayttd ikaryhmittain (N=134)

Lisapalveluiden kaytdon maara vuoden aikana vaihteli suuresti. Noin 84 %
vastaajista kertoi kayttavansa lisdpalveluita kerran vuodessa. Todellinen
vastausprosentti on kuitenkin pienempi, koska huomasimme jattaneemme
kokonaan vastausvaihtoehdon "En osta lisapalveluita” pois kyseisesta
kysymyksesta. Noin 13 % vastasi ostavansa lisdpalveluita kerran puolessa
vuodessa, noin 2 % kerran kuukaudessa, mutta vain 1 % ostaa niita useammin.
Lisapalveluiden kayton kannalta koimme myds oleelliseksi kysy&, mihin
matkatyyppeihin kyselyyn osallistuvat ostavat eniten lisdpalveluita. Kavi ilmi, etta
jopa noin 60 % ostaa niitd vapaa-ajan matkalle, noin 2 % liikematkalle, 2 %
molempiin, sek& 36 % ei osta kumpaakaan. Kuva 19 kertoo naisten ja miesten

lisapalveluiden kaytosta matkan aikana.

En osta lisapalveluita ‘ | | 33,3? .024,1%
Molempiin " "ac0 11.11%
Vapaa-ajan matkalle | 50.00% o
Likematkalle O 1_725'3% 6%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00%

Mies ® Nainen
(N=18) (N=116)

Kuva 19. Naisten ja miesten lisapalveluiden kaytto liike- ja vapaa-ajan matkoilla
(N=134)
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Halusimme tarkastella vastaajien tyytyvaisyytta lennolla tarjottavia maksullisia
lisdpalveluita kohtaan. Arvosteluasteikko jaettiin 0-4, joista O edusti "en osaa
sanoa’”, 1 "erittain tyytymaton” ja 4 “erittain tyytyvainen”. Alla olevasta kuvasta
(Kuva 20) huomaa, etta kyselyyn vastanneiden mielesta tyytyvaisyys juomia
kohtaan oli korkein, keskiarvoltaan 2,5/4, kun taas aikakauslehtiin oltiin
tyytymattomia keskiarvolla 0,95/4. Toiseksi eniten tyytyvaisyytta kerasivat
etukateen varattava istumapaikka, muut valipalat seka lisdmatkatavarat. Wi-Fiin
oltiin enemman tyytyméattomia kuin tyytyvaisia, noin 16 %:lla (erittain
tyytymattomia) ja noin 14 %:lla (erittain tyytyvaisia). Myds lampimaan ruokaan ja
aikakauslehtiin oltiin tyytymattomampia kuin tyytyvaisia. Kaiken kaikkiaan
vastaajista 7,65 % koki olevansa erittain tyytyméaton kaikkiin mainittuihin
lisapalveluihin, kun taas 17,91 % koki olevansa erittain tyytyvainen taman

hetkiseen tarjontaan. Kaikkien liséapalveluiden yhteinen keskiarvo oli 1,82/4.

Lisdmatkatavarat 35,07% 2,99% 14,93% 27,61% 19,4%

Etukdteen varattava 28,36% 2,99% 14,93% 17.91% 35,82% 134 2.3
istumapaikka

Wi-Fi 44,03% 16,42% 15,67% 9, 7% 14,18% 134 1,34
Lamimin ruoka 26,12% 14,18% 24, 63% 23 BB% 11,19% 134 1.8
Juomat 18 B6% 3,73% 16,42% 31,34% 29,85% 134 2.5
Alkakauslehdet 56, 72% 2,96% 20,9% 9, 7% 3,73% 134 0,95
Muut vdlipalat 2537% 7.46% 22,39% 30,6% 14,18% 134 2,01
Tax-free tuottest 35,82% 4, 48% 20,9% 23 BB% 14,93% 134 1,78
Yhteensa 33,77% 7,65% 18,84% 21,83% 17,91% 1072 1,82

Kuva 20. Tyytyvaisyys lisdpalveluita kohtaan (N=134)

Liséksi tiedustelimme lisdpalveluiden tarkeytta asteikolla 0-4, joista O kuvasi “en
osaa sanoa’, 1 "en lainkaan tarkeana” ja 4 “erittain tarkeana”. Kuva 21 osoittaa,
ettd lisamatkatavaroita ja juomia pidettiin kaikista tarkeimpina lisapalveluina, silla
jopa yli 60 % koki lisdmatkatavarat erittain tarkeina seka juomista vajaat 45 %.
Tutkimuksesta selvisi, etta aikakauslehtia ja tax-free tuotteita puolestaan pidettiin
vahiten tarkeina. Niita myos pidettiin enemman “ei lainkaan tarkeana” kuin erittain

tarkeana”. Kyselyyn osallistujista 12,69 % olivat sitd mielta, etta lisapalvelut eivat
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ole lainkaan tarkeitéa. Kuitenkin valtaosa, 28,64 % piti lisapalveluita erittain
tarkein&. Nykyisiin saatavilla olevia lisapalveluita pidettiin tarkeina yhteisella
keskiarvolla 2,41/4.

Lisdmatkatavarat 10,45% 2,99% 8,96% 17,16% 60,45%

Etukdteen varattava 11,19% 10,45% 23,13% 24,63% 30,6% 134 2,53
istumapaikka

Wi-Fi 14,93% 13,43% 20,9% 22,39% 28,36% 134 2,36
Lammin rucka 7.46% 8,21% 23,13% 28,36% 32, B4% 134 27N
luomat 6,72% 3,73% 13,43% 32,09% 44,03% 134 3,03
Ajkakauslehdet 22,39% 35,07% 29,85% 7.46% 5,22% 134 1,38
Muut vilipalat 9,7% 7.46% 26,12% 36,57% 20,15% 134 25
Tax-free tuotteet 22,39% 20,15% 33,58% 16,42% 7.46% 134 1,66
Yhteenss 13,15% 12,69% 22,39% 23,13% 28,64% 1072 2,41

Kuva 21. Lisapalveluiden tarkeys (N=134)

Saimme yhteensa 45 vastausta kehitysehdotuksiin, joista paallimmaisena esille
nousi se, kuinka Wi-Fi-yhteytta pitaisi parantaa Finnairilla, Norwegianilla ja SAS:lla
niin, etta se olisi mahdollista saada jokaiselle lennolle. Erityisesti nuoret 18—30-
vuotiaat olivat sitd mielta, etta Wi-Fia ei ole saatavilla kaikilla lennoilla, seka
pistokkeita toivottiin vakiovarustukseksi myés Economy-luokkaan kaikille
matkustajille. SAS:n lennoille toivottiin erityisesti online-maksamista seka lisaa
tuotteita. Niin Finnairilla, Norwegialla kuin SAS:llakin, asiakkaiden mielesta
lisapalveluiden hinnat ovat liian korkeat; "Hintoja alemmas, kysyntakin nousisi.
Viime vuosina hinnoittelu on [ahtenyt taysin lapasesta..” Nain ollen he kokevat,
etté hintojen laskemisella olisi positiivinen vaikutus lisapalveluiden myynnin

kannalta.

Yleisesti naiden kolmen lentoyhtion valipala- ja ruokatarjonnasta oli my6s paljon
erilaisia mielipiteitd. Muutama vastaaja koki, etté lennoilla on lilan vahan
valipalavaihtoehtoja. Enemman kaivattiin laadukkaampia, monipuolisempia seka
edullisempia tuotteita, kuten esimerkiksi kylmia ruokia. Norwegianin ja SAS:n

lennoille eras likematkaava mies toivoi kateismaksumahdollisuutta, jonka han
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perusteli silla, ettd hanella ei valttamatta ollut aina luottokorttia mukana. Yksi
Finnairia ja SAS:ia kayttava asiakas kaipasi taas parempia kulkuyhteyksia
lentoasemalle eri puolilta Suomea: "Enemman yhteistyéta vr:n kanssa. Paremmat

yhteydet lentokentalle kaukaa suomesta matkustavilta esim oensuusta.”.

Finnairin asiakas kirjoitti: "Hinnoittelua voisi tarjottavien juomien/ voileipien ym.
osalta jarkeistaa. Yleensa en lyhyilla lennoilla enaa kayta maksullisia
lisapalveluita. Pitkat lennot on sitten asia erikseen ja niihin useat palvelut yleensa
kuuluu hintaan.” Eras vastaaja puolestaan toivoi vegaanista ruokaa ja nain ollen
esille nousi myds ruoka-aineallergioiden huomioimisen tarkeys. Ruoan laatua
kuvailtiin myds huonoksi ja siihen haluttiin parannusta. Kuitenkin osa Finnairin
asiakkaista koki lisdpalvelut hyviksi téllaisinaan seké eraan mielesta Finnair oli

tehnyt mieletonta kehitysta.

Norwegianilla lentéavé vastaaja kommentoi ruokatarjontaa seuraavan laisesti;
"Useasti minulle on tullut vastaan ongelma ettei lamminta ruokaa ole varattu
riittdvasti kaikille matkustajille, joten olisi parempi etté lentoyhtio kiinnittaisi
enemman huomiota tuotteiden "myynti todennakdisyyteen” (tarkempaa kasitysta
erilentojen tuote kysynnasta.)”. Samantapaisia ajatuksia oli myds eraalla toisella
vastaajalla: "Norskilla loppuu aina kaikki kesken, voisi vahentaa valikoimaa ja
satsata siihen ettd muutamua juttuja riittaa kaikille”. Norwegianin 18-30-vuotias
naispuolinen asiakas toivoi saavansa valipalaa myos lentdessaan LowFare-

lentolipulla, eli edullisimman lipputyypin lennaoilla.
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8 Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

Perustuen keraamiimme vastauksiin, Finnairin, Norwegianin ja SAS:n tulisi laskea
maksullisten lisdpalveluiden hintoja saavuttaakseen parempaa
asiakastyytyvaisyytta ja sen myota lisaa asiakkaita. Laatu on suuressa arvossa
asiakkaiden tehdessé paatoksia ja siihen vaikuttaa niin heidan omat
kokemuksensa, kuin myds yrityksen toiminta seka imago (Atse 28.4.2014;
Gronroos 2009, 106-107). Lecklinia, 2006 mukaillen; Laadun ollessa hyvaa, se

kasvattaa yrityksen asiakaskuntaa.

Yli puolet vastaajista kertoi lentavansa vahintdén kerran puolessa vuodessa, joka
mielestamme johtuu siita, ettéd lentomatkailu on nopea ja turvallinen
likkumismuoto. Esimerkiksi Terveyskirjaston (2013) mukaan teknologian
kehittyminen on tuonut helpotusta lentomatkustukseen ja vaikuttanut sen my6téa
positiivisesti ihmisten halukkuuteen matkustaa lentéaen. Perustuen
tutkimustuloksiimme, Finnair on eniten kaytetty lentoyhtio kotimaisuuden,
luotettavien aikataulujen seka laadukkaan palvelun ansiosta. Eniten kyseista

lentoyhtioté suosivat yli 46-vuotiaat matkailijat.

Norwegianilla asiakkaat koostuvat suurimmaksi osaksi 18—30-vuotiaista, syyna
tdh&an on lentoyhtidn hintojen edullisuus sekd monipuoliset kohdevaihtoehdot.
Lentoyhtid onkin palkittu useilla palkinnoilla, jotka toimivat todisteina tyytyvaisista
asiakkaistaan (Norwegian 2018a). SAS:ia puolestaan kayttavat 18—30-vuotiaat
nuoret, edullisten lentohintojen, sopivien lentoaikojen seka hyvan hinta-
laatusuhteen takia. SAS lentaakin paivittain yli 800 lentoa 119 kohteeseen ympari
maailman (Star Alliance 2017). Erityisesti nuoret vastaajat kertoivat kayttavansa

SAS:ia nuorisolippumahdollisuuden vuoksi.

Lisapalveluiden kaytto jakautui tasaisesti, noin 50/50. Eniten niita kayttavat yli 60-
vuotiaat ja vahiten 18—30-vuotiaat sekéa 46—60-vuotiaat, mutta saattaa myos olla
mahdollista, ettd osa saattoi ajatella lisapalveluiksi myos lentojen ulkopuoliset
lisdpalvelut. Tutkimuksestamme selvisi, ettd suurin osa vastaajista piti
lisdpalveluita erittain tarkeana. ltseasiassa Amadeuksen (2017) mukaan
lentoyhtididen liikevaihto on noussut lisapalveluiden ansiosta maailmanlaajuisesti

viimeisten vuosien aikana. He kertovat yleisimmiksi ostetuiksi lisdpalveluiksi
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lisdmatkatavarat sek& ennakkoon valitut istumapaikat. Tama on yhteydessa
saamiimme tutkimustuloksiin, silla jopa yli 60 % kyselyyn vastanneista koki

lisamatkatavaroiden tarkeyden suurena.

Toisaalta, tutkimukseen osallistuneet matkailijat olivat keskivertoa
tyytymattomampia lisapalveluihin. Erityisesti nuorten keskuudessa internet-yhteys
on tarkea, joten he toivovat parannusta sen toimivuuteen lennon aikana.
Mielestamme pistokkeet kaikissa lentokoneissa tekisivat lentomatkustuksesta
mielekkaamman, joka lisdisi myos asiakastyytyvaisyytta. Tutkimus osoitti, etta
suurin osa vastaajista kokee lentoyhtididen, muun muassa Finnairin, valipala- ja

ruokatarjonnan lilan suppeaksi.

Olemme sitad mielta, etta lentoyhtididen kannattaisi panostaa enemman
laaduntarkkailuun ja sen kehittamiseen, esimerkiksi sdanndllisilla
asiakastyytyvaisyyskyselyilla, jotka voisi tayttda lennon aikana. Monesti asiakkailla
saattaa tulla tekemisen puute lennolla, jolloin heilla olisi aikaa tayttéda
arviointilomake. Se olisi I6ydettavissa edessa olevan istuimen taskusta tax-free-
kuvaston seka turvaohjeiden ohesta. Lisaksi mielestamme lentoyhtididen tulisi
huomioida erikoisruokavaliot maksullisessa lisdpalvelutarjonnassa. Naita voisivat
olla esimerkiksi vegaaniset ateriavaihtoehdot. Tutkimus osoitti, etteivéat vastaajat
olleet tyytyvaisia Finnairin, Norwegianin ja SAS:n maksullisiin lisdpalveluihin
heidan korkeiden hintojensa takia. Hintojen alentaminen voisi olla vaihtoehto,
mutta toisaalta, jos asiakkaat kokevat hinta-laatusuhteen hyvana, haittaisivatko

korkeat hinnat edelleen?

Harvat asiakkaat ostavat lisdpalveluita lyhyilla lennoilla. Siksi Finnairin,
Norwegianin ja SAS:n tulisi arvioida lisdpalveluiden tarve lyhyilla lennoilla, jonka
lisdksi heidan tulisi panostaa erityisesti myds kaukolentojen tarjontaan. Etenkin
Norwegian voisi keskittdé ajatuksensa lisdpalveluiden myyntitodennakdoisyyteen,
jotta tuotteet eivat varmasti loppuisi kesken, silla kuitenkin muutama kyselyymme
vastanneista oli kohdannut taman ongelman. Toinen asia, mihin erityisesti niin
Norwegian kuin SAS:kin, voisivat kiinnittdd huomiota, on maksutavat lennolla, silla
esimerkiksi kateismaksumahdollisuutta ei ole. Kaikilla asiakkailla ei valttamatta ole
aina luotto- tai pankkikorttia ja siina tilanteessa, kun teknologia pettaa, olisi hyva

olla olemassa vaihtoehtoinen maksutapa.
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9 Pohdinta

Paadyimme tekemaan taman opinnaytetydn parityona, silla koimme sen tuovan
meille erilaisia nakokulmia asioihin ja lisaavan motivaatiota tydskentelyyn.
Arvelimme toimivamme tehokkaammin tassa tyossé, jos teemme sen yhdessa.
Emme halunneet toimeksiantajaa, silla halusimme toteuttaa tutkimuksemme
vapain kasin omien aikataulujemme mukaisesti. Idea kirjoittaa opinnaytetydéhon
lisapalveluista tuli Elinalta, jonka han koki mielenkiintoiseksi ja ajankohtaiseksi

aiheeksi.

Kirjoittaminen lahti meilla hyvin kayntiin, ja saimme suhteellisen nopeasti paatettya
kumpi kirjoittaa mistékin. Erimielisyyksilta valtyttiin, vaikka erilaisia
kyseenalaistamisia toisen kirjoittamaan tekstiin tapahtui. Mielestamme
onnistuimme pysymaan hyvin aikataulussa, jonka luulemme johtuvan molempien
paattavaisesta ja joustavasta luonteenpiirteesta. Pystyimme pitamaan motivaation
tarpeeksi korkealla lahes koko tydn ajan, joka kertoi vain siitd, etta onnistuimme
valitsemaan tarpeeksi kiinnostavan aiheen. Yllatyimme, kuinka paljon vastaajia
saimme kyselyymme, vaikkakin suurin osa oli alle 30-vuotiaita naisia.
Tavoitteenamme oli saada yhteensa 120 vastausta, eli 30 vastausta per ikaryhma,

mutta onnistuimme saamaan jopa 14 vastausta odotettua enemman.

Mielestamme tydomme haasteellisin asia oli se, kun mietimme, miten saisimme jo
kirjoitetut teoriakohdat oikeaan jarjestykseen, siten etta se olisi mahdollisimman
looginen lukijan ndkdkulmasta. Aineistonkeruu lentokentélla oli myos haasteellista,
joka saattoi johtua siita, ettemme saaneet lentoyhtidilta ketaan saattajaa
turvatarkastuksen toiselle puolelle, ja nain ollen kerasimme aineistoa lahtéaula-
alueilta. Liikematkailijoiden tavoittaminen oli erityisen vaikeaa, silla he olivat koko
ajan menossa tai odottivat asiakasta. Yleisesti myds miehia oli huomattavasti
vaikeampi saada vastaamaan kyselyyn kuin naisia. Tama oli odotettavissa, ja
johtui vain todennékdisesti suomalaisten miesten rujosta luonteesta tai sitten heitéa
olisi pitanyt lahestya eri tavoin kuin naisia. Kaikesta huolimatta lentokentalla
vierailu oli mielenkiintoinen ja hieman jannittava kokemus, joka toi mukavaa
vaihtelua kirjoittamiselle. Mielestamme lahestyminen erilaisia ihmisia kohtaan

helpottui haastattelujen myota.
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Joskus koimme hetkid, jolloin kirjoittamisen aloittaminen tuntui
ylitsepadsemattoman hankalalta. Tiesimme kuitenkin, etta tydta on pakko tehda
mielialasta huolimatta, jolloin yritimme vain sivuuttaa sen hetkisen mielentilan, ja
jatkaa hammasta purren. Loppujen lopuksi onnistuimme voittamaan haasteet

paattavaiselld ja maaratietoisella asenteella sekéa toistemme kannustamisella.

Aineistoa analysoidessa meilla oli aluksi hieman ongelmia Webropol-ohjelman
kanssa, silla emme olleet kayttéaneet sita pitkaan aikaan. Tutkimustulosten
analysointi vaati ensin jonkin verran harjoittelua, ennen kuin paasimme itse
asiaan. Opinnaytetyon loppuvaiheessa teimme tyota paljon aktiivisemmin, jonka
uskomme johtuvan siitd, ettemme olleet varmoja saammeko tyota ajoissa valmiiksi

hyvista aikataulutustaidoistamme huolimatta.

Tassa opinnaytetydssa kehitimme yhteistyttaitojamme seka opimme
lisdpalveluiden tarkeydesta ja siitd, kuinka hyvin ne tuottavat yrityksille liikevoittoa.
Lisapalvelu oli teoriatasolla vierasta, mutta yhdistettyna se kaupalliseen
matkustajalentoliikenteeseen, kasitteet olivatkin heti tutumpia. Lis&palvelusta
kaytetaan kirjallisuudessa erilaisia termeja, joka vaikeutti aineiston I6ytamista.
Palvelu ja palvelun laatu olivat kasitteina tuttuja entuudestaan, mutta oli mukava
paasta syvemmalle tutkimaan niihin liittyvia prosesseja. Muun muassa laadun
mittaamiseen liittyvid prosesseja oli mielenkiintoista tutkia, silla ne olivat oikeasti
jarkeenkayvia. Lentoyhtiot olivat entuudestaan tuttuja, mutta opimme muun

muassa niiden historiasta seka lisdpalvelutarjonnasta eri matkustusluokissa.

Tutkimustuloksista ei selvinnyt paljon uutta tai mullistavaa tietoa, mutta tutkimus oli
kiva ja mielenkiintoinen toteuttaa. Ammatillisesta nakdkulmasta meista on tullut
parempia raportin kirjoittajia. Osaamme merkita lahteet oikein, jakaa asiat oikeisiin
kappaleisiin sek& aikatauluttaa elamé&é entista paremmin. Loppujen lopuksi taman
opinnaytetydn tydstaminen erosi hyvélla tavalla edellisten lukukausiraporttien

laatimisesta, silla tekijoita tassa olimme vain me kaksi.
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Liitteet

Liite 1. Kyselylomake

Suomalaisten matkailijoiden lisdpalvelukokemukset Finnairin, Norwegianin & SAS:in

lennoilla

1. Mihin seuraavista ikiiryhmisti kuulut? *

718-30 v.
13145 v.
(7146-60 v.
Civli 60 v.

2. Sukupuoli? *

(INainen
I Mies

3. Miki on yleisin syy matkallesi? *

(" Litkematka
('Vapaa-ajan matka

4. Kuinka usein matkustat lentden? *

(") Kerran vuodessa

(I Kerran puolessa vuodessa
(I Kerran kuukaudessa

(1 Useammin

5. Miti seuraavista lentoyhtidistd kiytat? Miksi? *
[ Finnair

[ Norwegian

(15AS

6. Mihin seuraavista kanta-asiakasohjelmista kuulut? *

[TI Finnair Plus

[ Morwegian Reward
[ EuroBonus

"1 En mihink&an ndista
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7. Kiiytitko lennolla tarjottavia maksullisia lisdpalveluita? *
() Kylld, mita?

TJEn

8. Kuinka usein ostat lisépalveluita? *

) Kerran vuodessa

(") Kerran puolessa vuodessa
" Kerran kuukaudessa

(" Useammin

9. Mihin seuraavista matkatyypeisti ostat eniten lisipalveluita? *

(") Litkematkalle
(")Vapaa-ajan matkalle
) Molempiin

("JEn osta lisdpalveluita

10. Kuinka tyytyviinen/tyytyméton olet lennolla tarjottaviin maksullisiin lisdpalveluihin? (0=en
0saa sanoa, 1=erittdin tyytymiton, 4= erittdin tyytyviinen) *

Lisdmatkatavarat

Etukateen varattava istumapaikka
Wi-Fi

Lammin ruoka

Juomat

Aikakauslehdet

Muut valipalat

Tax-free tuotteet

11. Kuinka tdrkeéini pidit seuraavia lennolla tarjottavia maksullisia lisépalveluita? (0=en osaa
sanoa, 1=en lainkaan tirkeiini, 4=erittdin tirkeini) *

Lisdmatkatavarat

Etukateen varattava istumapaikka
Wi-Fi

Lammin rucka

Juomat

Aikakauslehdet

Muut vélipalat

Tax-free tuotteet

12. Miten kehittéisit kdyttdmasi lentoyhtion lisdpalveluita?

13. Puuttuuko kéyttdmisi lisdpalveluista joku/jotkut palvelu(t)?

72



Liite 2. Kuva 9. Laadun merkitys yrityksessa Lecklinid 2006 mukaillen

Tuotteiden ja toiminnan
laatu

Asiakkaiden tyytyvaisyys Kustannustehokkuus

Reagoeintikyky

Elconjaégminen

Liite 3. Kuva 10. Kuiluanalyysimalli

Suullinen Henkilokohtainen

kommunikointi : :
tarve J Aiempi kokemus
Odotettu palvelu

Kuﬂu 5
Kuluttaja Koettu palvelu

Markkinoija Kuiiu 4
) Palvelun toimittaminen
Kuilu 1 4— Ulkoinen viestinta
Kuilu 3 I

Kasitysten kaantaminen palvelun

laatuominaisuuksiksi

Kuilu 2 I T
Johdon kasitykset kuluttajien odotuksista
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Liite 4. Kuva 12. Halpalentoyhtididen lisapalvelutulojen lahteet

Global Carrier Examples

British Airways

2016 Ancillary Revenue Sources
Based upon dsclesures and estimanes

BA Holidays
Im:nn't
Oicher Activities
1%
Assigned Sears
13%
FFFCo-
Brarded Card
54%
Baggage
13%

Delta Air Lines
2016 Ancillary Revenue Sources

Based upon disclosures and sstimates

©

5%

Ecanommy
Branded Fares
1%

Crher Acosities
4%

Comizrr#
Scmng

Low Cost Carrier Examples

easyjet
2016 Ancillary Revenue Sources
Bazed upon discosures and estimanes

Creds Card
Flexi Fares 2 b

Carte
Companent
17%
easylet Plus
Memberships
7% Inclusive Fares a
la Carte
Assigned Seats Companent
% T
Baggage Onbecard and
4T Oxher

a%
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Hong Kong Express
2016 Ancillary Revenue Sources

Based upon company disclosures

Trig Insurance
Assigned Seats Other Fees
% 12%
Hoted, Car
Hire, Holidays,
FFP
1%
&Sgg;g Onboard Retail
and Crther
10%
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