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Tama opinnaytetyd on tutkimus, jossa selvitetdan Helsinki-Vantaan lentoaseman asiakas-
palvelutyytyvaisyytta. Lentoasemalla palveluihin kuuluu pakollisten vaiheiden palvelupolku,
joihin kuuluu l&htéselvitys, matkatavaroiden luovutus, turvatarkastus, passintarkastus ja
koneeseen nousu. Lisaksi lentoaseman palveluihin kuuluu asiakkaan vapaaehtoiseen
kayttéon tarkoitettuja lisapalveluita kuten ravintoloita, kahviloita ja myymaloita.

Opinnaytetyon suunnittelu on aloitettu tammikuussa 2019 ja se on valmistunut touko-
kuussa 2019. Tutkimuksen aineistonkeruu on suoritettu kyselylomakkeella, josta selviaa
Helsinki-Vantaan lentoaseman asiakkaiden kokemuksia, nakemyksia ja mielipiteita asia-
kaspalvelun tasosta. Kyselylomake jaettiin vastattavaksi viikon ajaksi ja se keréasi 73 vas-
taajaa. Vastausten perusteella keskeisena tutkimustuloksena oli asiakkaiden tyytyvaisyys
lentoaseman tarjoamaan asiakaspalveluun, silla yli puolet vastaajista kokivat asiakaspalve-
lun hyvana palvelupolun vaiheissa, ja kolmasosa vastaajista on saanut erittain hyvaa pal-
velua.

Tutkimuksessa selvisi, etta lentoaseman asiakaspalvelun laadulla on merkitysta asiakkaan
matkan kokonaiskuvaa ajatellen, silla asiakas kokee matkansa alkaneen jo lentoasemalla.
Tama tulee ottaa huomioon asiakaspalvelun kehittdmisessa lentoasemalla. Tassa tutki-
muksessa selviaa myos se, ettd asiakas odottaa lentoaseman asiakaspalvelulta korkeam-
paa asiakaspalvelun laatua, silla lentoasema palveluntarjoajan sijaintina on ylellisempi kuin
esimerkiksi kauppakeskuksessa. Asiakas kokee, ettd koska han maksanut matkastaan
suuren summan rahaa, han on oikeutettu erinomaiseen, palvelualttiseen ja ammattitaitoi-
seen asiakaspalveluun. Hanen ongelmissaan halutaan auttaa, jotta ne saadaan ratkais-
tuksi ja hanelle etsitdan yhdessa juuri oikeanlainen tuote.

Kehittamisehdotuksia kyselyn vastauksista saatiin asiakaspalveluasenteeseen ja yleisesti
asiakaspalvelun kehittdmiseen. Asiakas haluaa, etta asiakaspalvelija ottaa asiakkaat yksi-
I6in& vastaan ja kertoo uudelleen jokaiselle asiakkaalle hymy huulilla palveluvaiheen toi-
mintatavat, jotta asiakas kokee itsensa arvostetuksi.

Asiasanat
Palvelupolku, Helsinki-Vantaa Lentoasema, palvelun laatu, asiakastyytyvaisyys
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyd on Helsinki-Vantaan lentoaseman matkustajien asiakaspalvelutyyty-
vaisyystutkimus. Tutkimuksen aihe on talla hetkella hyvin ajankohtainen, silla Helsinki-
Vantaa lentoasema on laajentamassa asemaa ja nain ollen palvelut lisdantyvat ja asia-
kasmaara on kasvussa. Idea tadhan tutkimukseen on lahtenyt siité, etta kirjoittaja on ollut
Helsinki-Vantaan lentoasemalla turvatarkastajana. Kirjoittaja pohti tydskentelynsa aikana,
miten matkustajat nékevat turvatarkastuspisteiden asiakaspalvelun. Kun kirjoittaja aloitti
tyoskentelyn lentokoneessa, hénta alkoi entista enemman kiinnostaa se, mitd matkustajat
odottavat lentoaseman asiakaspalvelulta, ennen koneeseen nousua. Idea kirjoittajalle lahti
omasta mielenkiinnosta asiaa, asiakaspalvelua ja matkailualaa kohtaan. Tutkimus antaa

mahdollisuuden asiakaspalvelun kehittdmiseen, mutta myds tietoisuuden lisdamiseen.

Tutkimuksessa tutkimusongelmana on selvittdd asiakkaiden tyytyvaisyytta lentoaseman
palvelujen asiakaspalveluun. Palveluissa keskitytaan lentoaseman palvelupolun eri palve-
lun vaiheisiin, jotka matkustajan tulee kdyda lapi ennen lentokoneeseen nousua. Palvelun
vaiheiden lisaksi tytssa kasitelladn palvelupolun ulkopuolisten lisapalvelujen asiakaspal-
velua. Tyossa kaytetaan palvelupolku-termid, joka viittaa niin sanottuihin pakollisiin vaihei-
siin ennen koneeseen nousua. Tydssa pyritaan tarkastelemaan lentoaseman palveluiden
asiakaspalvelua laajassa mittakaavassa, ei niinkaan yksittaisten yritysten toimintaa. Tyon
keskeiset tutkimuskysymykset, joihin pyritddn saamaan vastaus ovat: Millaisena lentoase-
man asiakas kokee palvelupolun asiakaspalvelun? Mita palvelussa voitaisiin kehittaa? Mil-
laisena lentoaseman asiakas kokee palvelupolun ulkopuolisten palvelujen asiakaspalve-

lun?

Tutkimuksen tavoitteena on saada mahdollisimman tarkkaa tietoa siita, mita mielta Hel-
sinki-Vantaan lentoaseman matkustajat ovat lentoaseman palveluiden asiakaspalvelusta;
onko jokin vaihe palvelupolussa erityisen tarked, voitaisiinko sen toimintaa parantaa vai
onko palvelun laadulla sen suurempaa merkitysta. Matkailussa ajatellaan usein tulevaa
matkakohdetta tai lentoyhtidita, mutta vaikuttaako lentoaseman asiakaspalvelun taso mat-

kustajan matka- ja palvelukokemukseen.

Tutkimuksen tuloksista ja sité kautta johtop&étoksista ja kehitysehdotuksista saadaan tie-
toa siita, voitaisiinko Helsinki-Vantaan lentoaseman palvelun tasoa parantaa tai ollaanko
siihen tarpeeksi tyytyvaisia. Nailla tuloksilla voidaan l&hte& kehittAmaan lentoaseman yri-
tysten toimintaa asiakaslahtdisemmaksi asiakkaan kokemusten ja odotusten perusteella.

Tutkimuksen tuloksilla myds yksil6 voi tydsséén lentoasemalla alkaa vaikuttamaan omaan



asiakaspalvelumalliinsa ja kehittaa tietouttaan asiakkaan odotuksista ja nakemyksista. Tu-
losten hyddyilla myds muut matkailu- ja ilmailualla tydskentelevat saavat tietouteensa sen,
mika palvelussa tehdaan hyvin ja mita voitaisiin ehka tehda paremmin ja mihin ei valtta-
matta tarvitsisi panostaa niin paljon. Tama tutkimus antaa hyvaa tietoperustaa Helsinki-
Vantaan lentoaseman palveluista, joita alan tyontekijat voivat kayttdd muun muassa asi-

akkaan ohjaamisessa ja opastuksessa.

Tassa tutkimuksessa kaytetaan kvantitatiivista tutkimusmenetelméaa ja Helsinki-Vantaan
lentoaseman palveluita kayttaneilta kerataan kokemuksia ja mielipiteita Internetissa taytet-
tavan Webropol-kyselylomakkeen valityksella. Kohderyhma tutkimukselle on Helsinki-
Vantaa lentoaseman asiakkaat. Kyselylomake on suomeksi, joten kohderyhma ymmartaa
suomen kieltd. Kyselylomaketta jaetaan kirjoittajan sosiaaliseen mediaan. Kyselylomak-
keen yhtena plussana on esimerkiksi se, etté vastaajat paasevat vastaamaan anonyy-
misti, joten palautetta saa antaa rehellisesti.

Luvussa kaksi kerrotaan lentoasematoiminnasta Suomessa ja sitten perehdytaan Hel-
sinki-Vantaan lentoaseman toimintaan. Lentoaseman toiminnassa keskitytdan sen histori-
aan, matkustajamaaraan ja lentokohteisiin sek& muun muassa tulevaisuuden nakymiin.
Helsinki-Vantaan lentoasema on talla hetkella tekeméssa suurta uudistusta, joka tulee tu-

levaisuudessa ndkymaan matkustajamaarassa, toimivuudessa ja hopeudessa.

Luvussa kolme kéasitellaan teoriaa, jonka avulla paastaan syvallisemmin katsomaan asia-
kaspalvelua. Taméan jalkeen sita voidaan lahtea tutkimaan lentoaseman tarjoamissa pal-
veluissa. Palvelussa kéasitellaan sen laatua ja miten palvelun laatua voidaan mitata. Teori-
assa kasitellaan myos asiakaspalvelun ominaispiirteita ja sita, miten sita voidaan kayttaa

kilpailukeinona, jolla erotutaan muista yrityksista.

Luvussa nelja kasitellaan tutkimusta. Luvussa kerrotaan, miten, miksi ja milloin tutkimus
on toteutettu. Luvussa nelja kerrotaan myos esimerkiksi tutkimuksen aikatauluista ja kyse-
lylomakkeen julkaisemisesta seka sen sisadltamista kysymyksista. Tutkimusmenetelma ja
aineistonkeruumenetelma selvidd myos tassa luvussa. Kappaleessa kasitellaan tutkimuk-

sen luotettavuutta.

Luvussa viisi ja kuusi kasitellaan tutkimuksen tuloksia ja niistd syntyneitéa johtopaatoksia ja
kehitysehdotuksia. Mita tutkimuksesta selvisi ja miten vastaajat ovat kyselyyn vastanneet.
Tuloksista huomataan yhtasuuruudet tai suuret erot vastausten kesken ja saadaan selville
vastaajien kokemuksia, ndkemyksia ja mietteita. Viimeisessa kappaleessa on tekijan poh-

dintaa tydsta ja muun muassa sen haasteista ja onnistumisista.



2 Helsinki-Vantaan lentoaseman toiminta

Tasséa luvussa kerrotaan Suomen lentoasemista seka yksityiskohtaisemmin Helsinki-Van-
taan lentoasemasta, silla opinnaytetyo keskittyy Helsinki-Vantaan lentoasemalle. Helsinki-
Vantaan lentoasema on sujuvan toiminnan lentoasema, silla minimi vaihtoaika toiseen
lentokoneeseen matkustajilla on 35 minuuttia. Sujuvuuden liséksi se tarjoaa erilaisia pal-
veluita, tuotteita ja kokemuksia. Palveluiden ja toiminnan maara on Helsinki-Vantaa lento-
asemalla kasvussa, silla lentoasema kokee télla hetkella suurta rakenteellista ja toiminnal-
lista uudistusta. Tassa luvussa kerrotaan lentoaseman toiminnasta ja palveluista seka sen

asiakaspolusta, kasitteista ja tilastoista.

2.1 Helsinki-Vantaa lentoasema

Suomessa on 20 lentoasemaa, jotka ovat Finavia Oyj:n omistuksessa. Naiden liséksi Suo-
messa on pienempien kuntien ja kaupunkien omistamia lentoasemia, joissa Finavia Oyj ei
toimi mukana. Finavia Oyj vastaa omistamiensa lentoasemien yllapidosta ja muista lento-
asemaverkostoista. Talla hetkella Finavia Oyj:n lentoasemilla tydskentelee yhteensa noin
20 000 tyontekijaa yli 1500:ssa eri yrityksessa. (Finavia 2018.)

Suomen suurin lentoasema on Helsinki-Vantaa lentoasema, joka sijaitsee Vantaalla Len-
tajantielld. Helsinki-Vantaa lentoasema on tunnetusti tarked solmukohta kansainvalisille
matkustajille, silla se on suunniteltu etenkin Aasian ja Euroopan vélisten lentojen vaihto-
kentéksi. Helsinki-Vantaa lentoasemalta lahtee myos lentoja kaikkiin Suomen sisaisiin len-
tokohteisiin ja tietysti myds muualle maailmaan. (Finnair 2018.) Vaikka lentoasema on pal-
vellut miljoonia asiakkaita, Finavia on aloittanut suurprojektin laajennushankkeena kysyn-
nan ja kasvun takia, jolla se haluaa uudistaa lentoaseman kahta terminaalia ja nain pal-
vella yha useampaa asiakasta. Laajennus tuo mukanaan niin sanotun uudisalueen, joka
on kooltaan 40 000 nelidmetria (Kuva 1). Tarkoituksena on uudistaa matkustajille lahtdsel-
vitystila, matkatavaroiden luovutustila, turvatarkastuksen alue ja matkustajien vastaanotto-
tilat. Lisdksi hankkeen my6téa saadaan paljon lisda asematasoa, rullaustieta ja paikkoja
laajarunkokoneiden matkustajasilloille. (Finavia 2019.) Lentoaseman kehittdmisohjelmaan
laitetaan reilu miljardi euroa ja tasta kuluu esimerkiksi uusien turvatarkastuslaitteiden- ja

kalusteiden uusimiseen noin seitseman miljoonaa euroa. (Vantaan Sanomat 2019).
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Kuva 1. Lentoasema uudistuksen myota (Finavia 2018)

Finavia haluaa uudistuksellaan palvella 30 miljoonaa matkustajaa ja luoda avaran viih-
tyisaa tilaa, nykyaikaisuutta ja lisata palveluita. Uudistuksen myo6ta rakennus saa upeaa
arkkitehtuurista ilmetta ja vuoteen 2021 mennessa se saa uuden sisaankayntialueen
(Kuva 2). Finavia haluaa korostaa sita, ettd uudistetulla lentoasemalla liikkuminen on edel-
leen nopeaa ja minimi vaihtoaika on 35 minuuttia lentojen valilla. Tahan paastaan silla,
etta palvelu on sujuvaa ja terminaaleja ei tarvitse vaihtaa. Terminaalirakennuksen uudista-
misen liséksi Finavia laajentaa pysakointihallia, johon autoille lisatdan 1800 autopaikkaa

vuoteen 2022 mennessa. (Finavia 2019.)
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Kuva 2. Lentoaseman uudistuva sisdankaynti (Finavia 2018)



2.2 Helsinki-Vantaa lentoaseman palvelut ja palvelupolku

Kun asiakas lahtee matkalle Helsinki-Vantaa lentoasemalta, han on varannut lentolipun
valitsemansa lentoyhtion sivuilta. Asiakas on voinut tdssa vaiheessa tutkia Helsinki-Van-
taa lentoasemaa Finavian Internet-sivuilta, josta han on voinut tutkia myods lentoaseman
palveluita. Ensimmaista kertaa lentokoneelle matkustava asiakas etsii varmasti tietoa
siitd, mita hanen tulee lentoasemalla tehda, paastadkseen koneeseen. Finavian kotisi-
vuilla on osio "Lentomatkustajan muistilista”, josta ensikertalainen saa yksinkertaiset oh-
jeet siita, miten lentoasemalla tulee toimia ja mitka ovat palvelupolun vaiheet. Finavia ei
itse kayta kotisivuillaan palvelupolun termid. Finavia tarjoaa sivuillaan myts Chat-palve-
lua, jossa asiakas paasee esittdamaan tiettyihin aiheisiin liittyvia kysymyksia. (Finavia
2019.)

Kun matkustaja aloittaa matkansa lentoasemalle, hdn menee sinne todennakaoisesti julki-
sella kulkuneuvolla kuten junalla tai linja-autolla, taksilla tai omalla autolla. Finavia tarjoaa
asiakkailleen pyséakdintipalvelua, jossa pysakoéinnin voi maksaa ja varata 24 tuntia ennen
pyséakaoinnin alkamista, jotta autolleen voi varmistaa varman paikan. Taméan jalkeen asia-
kas voi saapua huoletta pysakointihalliin- tai alueeseen. Pysakdinnin voi ostaa itselleen
myds paikan paalta pysakdintialueelta automaatista. (Finavia 2019.)

Etukateen matkustajan tulee tarkistaa, mitd matkatavaraa han on oikeutettu ottamaan mu-
kaansa ruuma- tai kdsimatkatavaroihinsa. Finavian sivuilta 10ytyy tdhankin tarkat ohjeet ja
liséksi yksittaisten tavaroiden sallittavuuden voi vield varmistaa "Mita saan ottaa mu-
kaan?” -hakukentésta kirjoittamalla esineen tai asian nimen. Jotkin aineet ja esineet ovat
kokonaan kiellettyja otettavaksi koneeseen, joten naihin on hyva tutustua huolellisesti,

vaikka matkatavaroiden pakkaamisen yhteydessa. (Finavia 2019.)

Viela ennen lentoasemalle [&ht6a tulisi tarkastaa milla tavalla ja milloin lahtdselvitys lahte-
valle lennolle tulisi tehdé. Vaihtoehtoisia tapoja lahtdselvitykseen on kolme, mutta jokai-
sella lentoyhti6lla ei valttamatta ole kaikkia naista kaytossa. Lahtoselvityksen pystyy teke-
maan itse sahkoisesti tai kayttden lentoasemalla olevia lahtdselvitysautomaatteja. Lisaksi
mahdollisuutena on kayttaa lahtdselvitystiskejd, joissa lahtoselvitysvirkailija tekee lahtdsel-
vityksen. Tama on kaytdssa silloin, jos lentoyhti6 tarjoaa lahtdselvityspalvelua Helsinki-

Vantaan lentoasemalla. (Finavia 2019.)

Lentoasemalle saavuttaessa, matkustaja saapuu terminaaliin, josta hanen lentonsa lah-

tee. Ensimmaisend vaiheena on lahtoselvityksen tekeminen, jollei sitd ole jo s&hkoisesti



tehty. Matkatavarat ruumaan luovutetaan tassa vaiheessa lahtdselvitysvirkailijalle 1ah-
toselvityksen yhteydessa kayttden Bag Drop:ia. Bag Drop on hihna, joka kuljettaa matka-
tavarat lentoyhtididen ruumaan. Vaihtoehtoisesti kayttéssa on myos Self Bag Drop, jossa

laukut laitetaan itsenéisesti hihnalle. (Finavia 2019.)

Lahtdselvityksen jalkeen palvelupolussa on vuorossa turvatarkastus. Lentomatkustamisen
turvallisuudesta ja sujuvuudesta huolehtii EU-maiden yhteiset sdadokset ja ndma koske-
vat my0s turvatarkastusta. Liikkenne- ja viestintavirasto Traficom sdatelee Suomen turva-
tarkastussaadoksia. Turvatarkastuspisteilla tytskentelee turvatarkastajat eri tehtavissa.
Turvatarkastuksessa matkustaja jattaa kasimatkatavaransa ja paallysvaatteensa lapiva-
laistavaksi laatikoihin. Tietokoneet ja tabletit nostetaan laukusta erikseen laatikkoon, sa-
moin sadan millilitran nesteet pussitettuna nostetaan laatikkoon nakyville. Taman jalkeen
matkustaja kulkee metalli-ilmaisinportista. Tarkoituksena on varmistaa, ettei matkustajalla
ole kiellettyja asioita tai esineitd mukana porttialueelle ja siitd edelleen lentokoneeseen
mentaessa. (Finavia 2019.) Yhteisten turvatarkastuspisteiden liséksi kaytettavissa on no-
peampi Priority turvatarkastus, joka on tarkoitettu Finnair Oy lentoyhtion Finnairin Busi-
ness- tai tasoasiakasmatkustajille (Finnair 2019).

Porttialueella matkustaja nédkee viela lentojen aikataulut ja lahtéportit monitoreilta. Joskus
[&htoportti lennolle muuttuu. Tasté syysta monitoreja tulee seurata. Ei-Schengen-maihin
lahteville lennoille vaaditaan vield ylimaardinen passintarkastus. Passintarkastuksesta
huolehtii rajatarkastus. Porttialueella on paljon lisapalveluita, kuten ravintoloita, kahviloita,
kauppoja ja kioskeja. Asiakkaat ovat oikeutettuja kayttdmaan ndita palveluita ennen ko-
neeseen nousua ja ostamaan tuotteita myos matkalle. Koneeseen nousu vaiheessa mat-
kustaja ndyttdd passiaan ja lentolippuaan porttivirkailijalle ja on sen jalkeen valmis nouse-
maan koneeseen. (Finavia 2018.) Kuviosta 1 selviad matkalle lahtemisen vaiheet lento-

asemalla koneeseen nousuun asti.

Matkatavaroiden
luovutus

Koneeseen
nousu

Lahtoselvitys Turvatarkastus Passintarkastus

Kuvio 1. Matkalle lahtemisen niin sanotut pakolliset vaiheet. (Finavia 2018.)



2.3 Tilastotietoa ja palvelutarjontaa

Helsinki-Vantaa lentoasema tekee kasvua vuosittain liikevaihdossa ja matkustajamaa-
rassd. Matkustajamé&éara vuonna 2018 oli 21 miljoonaa matkustajaa ja nousua vuodesta
2017 tapahtui 10,4 prosenttia. Finavian liikevaihto vuonna 2018 oli 377,3 miljoonaa euroa,
kun taas vuonna 2017 se oli 373,6 miljoonaa euroa. EU-maista tulee suurin osa kansain-
valisista matkustajista, jopa 69,5 prosenttia matkustajista ja 14 prosenttia matkustajista on

Aasiasta. Pienemmat matkustajamaarat tulevat muista maanosista. (Finavia 2018.)

Palveluvaiheiden liséksi lentoasema tarjoaa asiakkailleen lisdpalveluita. Kun tyésséa puhu-
taan lisapalveluista, silla tarkoitetaan pakollisten vaiheiden ulkopuolista palvelutarjontaa
lentoasemalla. Tytssa keskitytddn myds lisdpalveluiden asiakaspalveluun, silla siind halu-
taan selvittdd asiakkaan odotukset ja kokemukset kaikista lentoaseman tarjoamista palve-
luista ja halutaan selvittdd, odottaako asiakas kaikilta lentoaseman palveluilta samanlaista
palvelua. Kun asiakas saapuu lentoasemalle kdyttam&an palvelua, on asiakaspalvelun
tehtavana lunastaa mielikuvat ja odotukset ja vahvistaa niitd edelleen (Reinboth 2008, 32-
33).

Nama lentoaseman tarjoamat lisdpalvelut ovat erilaisia palveluja, joita asiakas saa omasta
tahdostaan kayttdd muiden palveluvaiheiden liséksi. Lisdpalveluiden joukosta I6ytaa itsel-
leen esimerkiksi vuokra-auton, valuutanvaihtomahdollisuuden ja neuvontapalvelun, jonka
avulla lentoaseman lahdeisyydesta lI6ydetdan y6pyjalle majoituspalveluita. Lisapalveluihin
kuuluu myds muun muassa kauppoja, joista voi tehda tuliaisostoksia tai kosmetiikkaloy-
t6ja, kioskeja, joista loytaa luettavaa ja evasta lennolle tai ravintoloita, joissa saa maitta-
van lounaan ennen koneeseen nousua. Lentoasemalla on myds mahdollisuus tehda muo-
dikkaita luksusbrandien vaate I6yt6ja. Nama lisapalvelujen tarjoajat ovat yrityksia, jotka ei-
vat ole Finavian omistuksessa. (Finavia 2019.) Tassa seuraavana listattuna lentoaseman

kaikki palvelut, kaupat ja kahvilat seka ravintolat:

Helsinki-Vantaa lentoaseman kaupat: ToyLand, Apteekkiplus, Helsinki Duty Free, Euroo-
pan lennot, LUMOUS Desing pop-up, Rapala pop-up, Finspiration, Marimekko, BOSS
Store, Moomin Shop, littala Store, Kalevala, Suunto, Lapponia-myymala, Helsinki Duty
Free, Helsinki Duty Free Lounge Shop, Finngold, BOSS Store, Alepa, littala Store, Bul-
gari. Longchamp, R-kioski, WHSmith, Finspiration, ARG Airport Fashion, Lindroos, Re-
serve & Collect, Suomalainen kirjakauppa, Golla pop-up, Capi Electronics, Finefood, Bur-
berry, Marimekko, My City Shop & Cafe, Victoria's Secret, Salvatore Ferragamo, Loe-

weDunhill-myymal&, Aurinkolasit, Mont Balnc ja Victoinox-myymala. (Finavia 2019.)



Helsinki-Vantaa lentoaseman ravintolat ja kahvilat: The Oak Barrel Irish Pub, Ajisen Ra-
men, Wine & View, Nordic Kitchen, Bistrot Helsinki, Pier Zero, Cesar’s Little Italy, Tapio
Cafe, Upper Crust, Cafe Tori, Fly Inn Restaurant, Two Tigers Sushi and Noodles, Helsinki
Sausage Co., Fair Taste Café, Johan&Nystrém, Starbucks, Grab&Fly, Freshly made, Ur-
ban Food Market, MOI! Helsinki, Richie’s Gourmet Hot Dogs, Burger King, Ulappa, Fageli,
Helsinki Market, 600 Bar & Brewery, O’Learys. (Finavia 2019.)

Helsinki-Vantaa lentoaseman palvelut: Relax and Fly Feelgood-lounge, Valuutanvaihto
Ghange Group, Glo hotelli Helsinki-Airport, Kauneuskeskus Kristalli, Lentoaseman palve-
luoppaat, M Room miesten parturiliike, Valuutanvaihto, Tulli, ASPIRE lounge by
Swissport, Valuutanvaihto Global Blue, Budget Avis, Lentoaseman neuvonta- ja pysakoin-
tipalvelu, Almost@home Lounge, Finnair Lounge, Airport Taxi Yellow Line, Airpro Travel
Service, Kainuu Lounge, Tax Free palautukset, Planet, Uniputki GoSleep, Cinema in HEL,
Transfer Palvelupiste, SAS Lounge, Matkatavaroiden kantopalvelu Ab BMCM Special
Services Oy, Congress T2 Helsinki-Airport, kokoustilat. (Finavia 2019.)



3 Palvelu

Tassa kappaleessa kerrotaan, mit& palvelu on, milla aloilla sitéa kaytetaan ja miten se
eroaa konkreettisesta tuotteesta. Palvelulla on ominaispiirteita, mutta millaisia ne ovat.
Aluksi kappaleessa kerrotaan, mik& on palveluntarjoaja ja sen tehtava ja mita asiakas saa
palvelusta. Seuraavaksi siirrytdan palvelun laatuun; mité se on ja miten sitd voidaan mi-
tata, kehittdé ja analysoida. Tassa tydssa keskitytaan paljon asiakkaan palvelupolkuun ja
sen vaiheisiin, joten tédssd kappaleessa avataan tuota termia lisdd. Kappaleessa kerrotaan
my0s asiakaspalvelutyyleisté ja yrityksen brandayksesté asiakaslahtdiseksi tyborganisaa-
tion ja toimintatapojen kehittamisell&.

3.1 Palvelun ominaispiirteet

Palvelu on aineeton teko, toiminta tai tapahtuma asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla ja
se luodaan yhdesséa palvelun vaihdantatilanteessa. Palvelulla annetaan asiakkaalle lisaar-
voa vaivattomuudella, katevyydelld, nopeudella, elamykselld, kokemuksella, nautinnolla ja
muun muassa ajan saastolla. Palvelulla annetaan siis hytty asiakkaalle ja rahat jaavat
palveluntarjoajalle. (Rissanen 2006, 15.) Palvelutilanteessa asiakas ei ole aina fyysisesti
paikalla, mutta useimmiten vuorovaikutusta syntyy jossain maarin palvelutilanteessa. Vuo-
rovaikutuksen avulla asiakas saa tehtya arvioinnin siitd, millainen palvelutilanne tai palve-
luntarjoaja on. Onnistuneessa palvelussa korostetaankin sitd, millaista vuorovaikutus on
eika niinkaan vaihdanta. Jos esimerkiksi vaihdantatilanteen jalkeinen vuorovaikutustilanne

ei ole onnistunut, jatkuvia vaihdantoja ei enaa tule. (Grénroos 2009, 77-78.)

Kuten kuvasta 3 voidaan pé&éatella, palvelun tarkastelua, kehittamista ja analysointia han-
kaloittaa se, ettd keskeisessé osassa toimii aineettomuus. Sitd on vaikea mitata, maari-
telld ja punnita. Palvelulla on siis jokseenkin hankalasti kasiteltavia ominaisuuksia. Palvelu
ei ole konkreettinen asiakkaan kateen annettava tuote, vaan se tuotetaan ja sitten kulute-
taan paljolti samanaikaisesti tilanteen aikana tai pienemmissé osissa pitkana aikana. (Ris-
sanen 2006, 15.) Kun kyseesséa on ihmiset, on vaikea pitda tuotanto- ja jakeluprosessi
johdonmukaisena. Tasta syysta palvelussa voitaisiin kayttdd myos sanaa heterogeeninen.
Tama tarkoittaa sita, etta vaikka jokainen palveluntarjoajan tavoittama asiakas saisi sa-
man palvelun, se ei kuitenkaan ole samaa. Ainoa asia miké ei saily ennallaan samassa
palvelussa, on sosiaalinen suhde asiakkaan kanssa, silla jokainen asiakas on erilainen ja
niin myds h&nen toimintatapansa saattaa olla. Tasta syntyykin palvelujen johtamisen suu-

rin ongelma: miten pitda laatu tasaisena. (Gronroos 2009, 81-82.)



Palvelu on nyky&an jokapaivaista ja sitd koetaan ja nahdaan kaikissa toimialoissa. Nyky-
maailmassa on siirrytty laajalti myos itsepalveluun, jossa asiakas paasee itse hoitamaan
palveluketjusta tietyn tai tietyt osuudet. Itsepalvelua ndhdéén esimerkiksi paivittaistavara-
kaupoissa ja ravintoloissa. Palveluiden tuottajat ovat siirtyneet muun muassa aikavaraus-
jarjestelmiin, jossa asiakas voi valita ajankohdan, jolloin tuottaja luovuttaa palvelun asiak-
kaalle. Tata menettelytapaa kaytetddn muun muassa terveydenhoito-, matkailu- ja kosme-
tologialalla. (Rissanen 2006, 17-18.) Tassa kappaleessa kerrotaan palvelusta ja sen laa-

dusta ja tarkastellaan, miten sité voisi tutkia tai analysoida.

Aineettomuus: L . .
Maarittely ja kuvaus vaikeaa

Varastointi mahdotonta
Hinnoittelu vaikeaa
Tuotesuojaus vaikeaa

Samanaikaisuus: Tapahtuu ajallisesti muutamasta
sekunnista vuosiin
Kulutetaan ja tuotetaan usein samanaikaisesti

. Nykyteknologia mahdollistaa:
Tuotteiden L .
jakelutiet: TV, radio, tietokone, puhelin

Mahdollisuus itsepalveluun

Katoavaisuus ja ainutkertaisuus vaikeuttaa

Ainutkertaisuus:  kyluttajan suojan toteuttamista
Hinnoittaminen, palvelun tuotteistaminen ja
laadun valvonta haastavaa

Kuva 3. Peruspiirteitéd palvelussa. (Rissanen 2006.)

Palveluja voidaan ryhmitelld ja luokitella eri tavoin. Yksi ryhmittelytapa on jakaa palvelut
inhimillisyytta korostaviin ja tekniikkaa korostaviin palveluihin. Inhimillisyytta korostavat
palvelut ovat ihmisriippuvaisia palveluita, joissa palvelun tarjoamiseen osallistuu aina ihmi-
nen. Tekniikkaa korostaviin palveluihin taas luetaan automatisoidut teknisiin jarjestelmiin
perustuvat palvelut esimerkiksi nettikaupat. Usein ndma ryhmittelyt yhdistyvat joissain
maarin, silla inhimillisyytta korostavat palvelut saattavat kriittisten tilanteiden tullen sisaltaa
tekniikkaa korostavia palvelun osia. Téllaisia ovat esimerkiksi nettikaupan toiminnassa ta-
pahtuvat virhetilanteet, kun asiakas ottaa yhteytta asiakaspalveluun puhelimitse ja palvelu

muuttuu ndin inhimillisyytta korostavaksi palveluksi. Taytyy myds muistaa, etta tallaisissa
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tekniikkaa korostavissa palveluissa tapahtuvat virhetilanteet ovat haastavammin korjatta-

vissa, kuin inhimillisyytta korostavissa palvelutilanteissa. (Gronroos 2009, 84.)

Toisena ryhmittelytapana on asiakassuhteen tarkastelu, onko sen luonne jatkuvasti tarjot-
tavaa palvelua vai ajoittaista palvelua. Esimerkiksi pankkitoiminnalla on jatkuvasti tapahtu-
vaa vuorovaikutusta asiakkaan kanssa ja nain ollen sen on mahdollista syventaa ja kehit-
taa asiakassuhdetta. Matkailupalvelut ovat esimerkkina ajoittaiseen palveluun, silla mat-
kustajat eivat kayta palveluita jatkuvasti vaan ajoittain ja asiakassuhde on haastavampaa
solmia pitkaaikaiseksi. Tassakin tulee myds muistaa, ettd monet ajoittaista palvelua tar-
joavat palveluntarjoajat pystyvat solmimaan myos kallisarvoisia pitkdaikaisia asiakassuh-
teita, kuten kampaamopalveluja tarjoavat. Naita suhteita on vaan helpompi katkaista. Kun
jatkuvasti tarjottavan palvelun asiakas rikkoo asiakassuhteen, on hanta vaikeampaa
saada takaisin kuin ajoittaisessa palvelussa. Kun yrityksen johto ymmartéda nama tavat
ryhmitella palveluita muiden tapojen liséksi, ne tuovat hydtya ja ndin menestysté yrityk-
selle. (Gronroos 2009, 84-85.)

3.2 Palvelun laatu

Vaikka palvelu on aineetonta, se ei tarkoita sita, etteik0 se vaatisi mittavaa taloudellista
panostusta yritykseltd. Hyvén ja laadukkaasti tuotetun palvelun luominen ja sitten tuotta-
minen, vaatii yksityiskohtaisen ja laajan suunnittelun seka koko palveluketjuun kuuluvien
henkiloston jasenten kouluttamisen. Usein asiakkaan kokemus mittapuuna palvelun on-
nistumisessa unohdetaan ja keskitytaan tuottamansa palvelun voimavaroihin ja panostuk-
seen. Todellisuudessa asiakkaan kokemus on tilanteesta jaanyt tunne, johon liitetdan ha-
vaintoja ja odotuksia. Palvelutilanteen kokemuksen nakemys jaa viime kadessa asiak-
kaalle ja se voi olla hyvaa, huonoa tai vaikka jotain siltd valilta. Pohjana hyvdlle palvelulle
on se, etta asiakas voisi tuntea itsensa tasavertaiseksi tilanteessa olevan palvelun tuotta-
jan kanssa ja tuottaja toimisi ammattitaitoisesti, kunnioitettavasti ja oikeudenmukaisesti.
(Rissanen 2006, 17.)

Palvelun laatu kasitteena vaatii sen ymmartamista, ennen kun sita voidaan kayttaa toimin-
nassa. Laatu on sitd, mita asiakas kokee sen olevan. Laatuhankkeita suunnitellessa yri-
tyksen tulee keskittya laatuun siten, miten asiakkaat sen maarittévat eika keskittya epa-
olennaisiin ominaisuuksiin. Kuten Kuviosta 2 selvida, pohjimmiltaan asiakas kokee laa-
dussa kaksi eri ulottuvuutta: toiminnallista eli prosessiulottuvuutta ja teknista eli lopputu-
losulottuvuutta. Teknisessé laadun ulottuvuudessa on kyse siitd, mité asiakas saa ja toi-
minnallisessa ulottuvuudessa siitd, miten asiakas sen saa. Jos palveluntarjoaja hoitaa pa-

lautettavan tuotteen prosessin mutkitta ja hyvin tuloksin, tulos on laadukas teknisesti. Jos
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asiakas on kuitenkin tyytymatdn palvelun nopeuteen tai koki sen hankalana, toiminnalli-
nen laatu on koettu alhaiseksi ja ndin asiakkaan kokema kokonaislaatu saattaa jaada al-
haisemmaksi. Nain laatu ei ollut teknisesti tai toiminnallisesti laatua kohentavaa. Laadun
mittaamisessa asiakkaat keskittyvat palveluntuottajan vuorovaikutustaitoihin seka muihin
kulutusasiakkaiden kaytoksiin, palvelumaisemaan, siihen mita he saavat, miten se heille
toimitetaan ja miké on asiakkaalle jaava asia palveluprosessin jalkeen. (Grénroos 2009,
100.)

Koettu
Odotettu laatu N olonais- Koettu laatu

T laatu T

Viestinta: markki-

nointi ja suullinen

Asiakkaan tarpeet

Toiminnalli-

Imago Tekninen

nen laatu:

laatu: miten

mité

Kuvio 2. Palvelun kokonaislaadun malli. (Grénroos 2009, 105.)

3.2.1 Asiakaspalvelutyyleja

Kun koitetaan méaaritelld hyva palvelu, se ei ole kovinkaan yksinkertaista. Sita tulisi miettia
suhteutettuna mielikuviin, joita asiakas saa yrityksen tuotteista ja tarjotuista palveluista.
Palvelukonsepti tulee myos olla yhteensopivassa linjassa brandin ja strategian kanssa.
Tallainen palvelu tuo kilpailuedun yritykselle. Yrityksen kayttavat asiakaspalvelussaan
yleensa yhta asiakaspalvelutyylid ja siihen voidaan sekoittaa muista asiakaspalvelutyy-
leist& osia. Asiakaspalvelun tyylit voidaan erottaa toisistaan kahdella perustekijalla, joita
ovat asiakkaan huomioon ottaminen yksilona seka henkilokunnan kayttaytyminen. Asia-
kaspalvelutyyli valitaan selvittamalla, keita ja millaisia asiakkaamme ovat. Nelja tdssa mai-
nittua asiakaspalvelutyylia ovat yleisia ja ensimmainen niistd on minimitasoa palvelussa
pitéava peruspalvelu. Muut kolme asiakaspalvelutyyleista tarjoavat yritykselle kilpailuetua.
(Reinboth 2008, 34-39.)
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Jokaiselle samanlaisena tarjottua palvelua, jota ei juurikaan muunnella asiakkaiden tarpei-
den mukaan on peruspalvelua. Peruspalvelu on palvelutavaltaan persoonatonta, mutta
paasaantoisesti ystavallista. Palvelutilanteessa asiakas on osa suurta ohimenevaa mas-
saa, jossa hanta ei yksilollisesti huomioida. Suuri osa yrityksista pyrkii peruspalvelun ta-
soon, jossa asiakaspalvelua ei muisteta tilanteen jalkeen hyvassa eikd pahassa. Téllainen
asiakaspalvelu ei ole kilpailuetuna riittava ja yrityksella tulee olla muita merkittavia kilpai-

luetuja, joilla pysya kilpailevilla markkinoilla. (Reinboth 2008, 38.)

Kilpailuetua tarjoava asiakaspalvelutyyli ystavapalvelu, on asiakkaaseen suhtautumista
yksiléna ja henkilokohtaisella tasolla. Se on tuttavallista ja epamuodollista palvelua, jossa
asiakkaan tarpeen tayttaminen on asiakaspalvelijan sydamen asia ja tarpeen mukaan
joustetaan. Asiakkaan on turvallista luottaa sujuvaan, mutkattomaan ja joutuisaan ratkai-
semiseen, jossa hanen ongelmansa ratkaisu vieddan eteenpéin. Ystavapalvelussa asia-
kaskohtaaminen sisaltaa rupattelua palvelutilanteen ulkopuolisistakin asioista, joissa huo-
mio siirretdan aina asiakkaaseen. Tama tarkoittaa sita, ettéa tyontekija ei rasita asiakasta
omilla yksityisasioillaan vaan huomio on kohteliaasti aina asiakkaassa. Henkilokohtaisen
suhteen luominen asiakkaaseen onkin ystavépalvelun tavoite. Henkilokohtaisessa suh-
teessa asiakaspalvelutilanne on kuin kahden ystéavén tai laheisen valinen kohtaaminen.
Ystavapalvelu sopii kaikille aloille asiakaspalvelun konseptiksi, mutta kotoisuutensa vuoksi

sopii erityisesti arjenasioihin liittyviin palveluihin. (Reinboth 2008, 39.)

Henkilékohtainen asiakaspalvelu halutaan yritysten toimintatapojen mukaan sisallyttaa
myds massa-asiakaspalveluun. Massa-asiakaspalveluksi sanotaan palvelua, jota ilmenee
kauppakeskuksissa, julkisissa liikennevélineissd, marketeissa, itsepalvelukahviloissa ja
sellaisilla paikoissa, joissa likkuu samanaikaisesti paljon ihmisia. Asiakaskunta on jatku-
vasti vaihtelevaa ja asiakkaiden tunteminen henkildkohtaisella tasolla on lahes mahdo-
tonta, silla heita on niin paljon. Kun toiminnassa ilmenee ongelmia, seuraa yleensa ainoa
hetki, kun tyontekijan ja asiakkaan valilla syntyy keskustelua. Siksi toimintaan olisikin hyva
tehdéa parannuksia pienilla muutoksilla, joilla saadaan asiakkaan asiakaspalvelukokemuk-
sesta parempi. Ensimmaisena parantamisen perussaantdna on katsekontakti ja hymy
aina kohdattaessa asiakkaan kanssa esimerkiksi kaytavalla tai asiakkaan ollen lahella.
Toisena on aloitteellisuus, kun asiakas tarvitsee selkeésti apua ongelmassa tai vaikka lait-
teiden kanssa. Viimeisena on asiakkaan huomioiminen niin, ettd tyévalineet tai muut tava-
rat eivat ole asiakkaat tielld kulkureiteilla ja muiden tydntekijoiden kesken yksityisasioista
keskusteleminen jatetdan asiakkaan kuulumattomiin. Astetta paremmaksi paastaan myos
silla, ettd kun asiakas tunnistetaan, hanta tervehditaan nimella tai huomioidaan muuten,

etta asiakas tuntee, ettd hanet muistetaan ja hanta arvostetaan. (Reinboth 2008, 42-43.)
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Kuningaspalveluksi sanotaan asiakaspalvelua, jossa asiakkaan ja asiakaspalvelijan vélilla
ei luoda epamuodollisia ja kaverillisia véaleja vaan sen sijaan palvelu on hyvin muodollista
ja asiakas otetaan vastaan kuin tarkea henkild. Asiakkaita teititellaén, kielenkaytté on huo-
liteltua ja vanhemmista henkildista kaytetddn sanoja herra ja rouva. Kuningaspalvelu ra-
kentuu laadukkaista tuotteista, muodollisesta ja korostuneen kohteliaasta asiakaspalve-
lusta ja hierarkkisen asetelman luomisella. Viittaus kuninkaaseen tulee siitd, ettd asiakas
halutaan nostaa aina jalustalle palvelutilanteessa. Kuningaspalveluun liitetaan luksus- ja
merkkituotteet ja mita kalliimpi tuote tai palvelu on, sita perusteellisemmin asiakkaan toive
toteutetaan. Asiakkaita luokitellaan eri segmentteihin silla perusteella, paljonko asiakas on
kayttanyt rahaa ja tima nakyy asiakkaan kanta-asiakaskortista. Talla paremmalla luokalla
asiakas on oikeutettu kattaviin etuihin ja alennuksiin ja korkeatasoisempana pidettyyn pal-
veluun. Esimerkkiné tasta lentoyhtid, jonka kanta-asiakas lentaéa paivittain tydmatkansa
takia ja nain on kayttanyt paljon rahaa lentomatkoihin, saa kanta-asiakaskortin, jolla paa-
see perushinnalla jatkossa lennoille ja padsee maksuttomasti kayttdmaan Lounge-palve-
luita lentoasemalla. (Reinboth 2008, 48-49.)

Viimeisena asiakaspalvelutyylind mainitaan elamyspalvelu, jossa palvelua on tarkoituk-
sena jakaa viihdyttavalla tavalla. Tarkoituksena viihteellisyydelld on lisatd mielihyvaa asia-
kaskohtaamiseen tai palveluntarjoamiseen. Perustana tassa voi olla tyontekijan oma kay-
tos tai persoona. Puhetydssa asiakaskohtaamisessa tyontekija kayttaa tehokeinona mie-
lenkiinnon vangitsemista varikkaalla ja persoonallisella puhetyylilla. Tassa on usein tavoit-
teena saada vain kaupat ja asiakkaan padlle saatetaan puhua rohkeasti. Tallaisessa
tydssa kaytetaan puheessa paljon huumoria ja kielikuvia, joilla myydaéan ajatus kuunteli-
jalle. Viihdyttavyytta voidaan luoda myos tilojen sisustamisella, henkilokunnan vaatevalin-
noilla ja jarjestamalla viihdyttavaa ajanvietetta palvelun ajaksi esimerkiksi lentokoneissa.
Joissain yrityksissa tyontekijoita rekrytoidaan persoonallisen ulkonadn tai luonteen perus-
teella tydtehtavaan sopivaksi, jotta palvelukonsepti pysyy yhdenmukaisena ja asiakkaat

saavat odottamaansa elamyspalvelua. (Reinboth 2008, 54-57.)

Asiakaskokemuksesta pyritaan saamaan sellainen, etté asiakkaalle jaa siita positiivinen,
hyva tunne, joka saa hanet palaamaan takaisin. Positiivisen asiakaskokemuksen jalkeen
asiakas kertoo kokemastaan muille ja néin lisé& asiakaskuntaa yritykselle. Kun asiakas
kokee itsensa kuunnelluksi, huomioiduksi, ymmarretyksi ja kysymyksiin tulee vastaus vii-
pymattd, asiakas kokee positiivisen asiakaskokemuksen. Positiiviseen asiakaskokemuk-
seen kuuluu myds lupausten pitaminen ja korkea palvelun laatu. Nyky-yrityksissa koroste-

taan sitd, ettd jokaisen yksilon vaikutus asiakkaan kokemukseen on merkittava. Tahan
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vaaditaan riittavan yksinkertaisia prosessimalleja ja koulutusta ymmartamaan oman tyo-

tehtavansa palveluketjussa. (Fischer & Vainio 2015, 9.)

Asiakas saapuu palvelutilanteeseen erilaisten tarpeiden kanssa. Vélilla asiakkaan toiveet
voi olla vaikeasti tunnistettavissa tai ne voivat olla eparealistisia. Kaikilla asiakkailla on kui-
tenkin viisi perustarvetta. Ensimmainen tarve on palvelu. Asiakas odottaa palvelun tason
olevan sopivaa ostettavan tuotteen kanssa. Pienella ostoksella saattaa olla pienempi pal-
velu tarve kuin isoilla, joiden hankkiminen on tarkkaan harkittua ja sita varten on tehty
taustatutkimusta. Toisena tarpeena on hinta. Kuluttajalle on yha tarkeampaa kayttaa ta-
loudelliset varat mahdollisimman tehokkaasti. Tuote, jota on ennen pidetty uniikkina, onkin
nykyaan tarvehankinta ja kilpailijoita markkinoilla on paljon. Tasta syysta hinta on nykyaan
viela tarkeampaa asiakkaalle. Kolmantena tarpeena on laatu. Asiakas on valmis hankki-
maan tuotteen, joka on laadukas ja jonka yrityksen maine on korkea. Laadukkailta tuot-
teilta odotetaan pitkaikaisyytta ja kestavyytta, johon voidaan laittaa enemman rahaa. Nel-
jantena tarpeena asiakkaalla on toiminta. Asiakas tarvitsee toimintaa silloin, kun kysymys
tai ongelma ilmenee. Monet yritykset tarjoavatkin maksutonta puhelinpalvelua, joustavaa
palautusoikeutta ja muita asiakkaan toimintaa helpottavia palveluita. Asiakkaat haluavat
ajatella, ettd he ovat aina etusijalla ja avuntarpeen tai ongelman ilmestyessa, joku odottaa
hanen auttamistaan. Viidentena tarpeena on arvostus. Asiakkaan tulee saada huomata
palveluntarjoajan sanoista ja teoista, etta yritys arvostaa ja kiittaa hanta. Asiakkaan arvos-
tusta voidaan osoittaa erityisilla tarjouskirjeilla, alennuksilla ja ilmaistuotteilla. Liséksi on
hyva nayttaa asiakkaalle, etta yritys on iloinen siita, ettd monista vaihtoehdoista huoli-
matta asiakas on valinnut heidan yrityksensa ja ovat siita iloisia seké ovat valmiina palve-
lemaan. (Harris 2010, 5.)

3.2.2 Yrityskuva

Kun johto antaa tydntekijoilleen palvelukonseptin ja ohjeet sen noudattamiseen, asiakas-
palvelua tekeva tyontekija on suuressa roolissa tiedon valittamisessa yrityksen johdolle.
Tallaista tietoa voi olla asiakkaisiin tai palvelukonseptiin koskevaa tietoa, joka on aarim-
maisen tarkeaa kuultavaksi johdolle. Tama on tutkitusti myds nopeampaa tiedonkulkua
johdolle, kun esimerkiksi asiakastutkimusten varassa oleminen. Siksi onkin tarkeaa, etta

viestinta on avointa johdon ja tyontekijoiden valilla. (Reinboth 2008, 32-33.)

Yrityksen tulisi luoda itsestaan muista kilpailijoista erottuvia mielikuvia asiakkaille. Kun
markkinaviestintd, kuten mainonta on toimivaa, saadaan asiakkaille odotuksia siita, mil-
laista palvelua yritys asiakkailleen tarjoaa. Kun tdman jalkeen asiakas saapuu kayttdmaan

palvelua, on asiakaspalvelun tehtava lunastaa odotuksen ja mielikuvat ja vahvistaa niitéa
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edelleen. Kun kokemuksista, mielikuvista ja tiedoista saadaan summa, sanotaan sita
bréndiksi. Tieto, omakohtaiset kokemukset ja mainonnalla luodut mielikuvat tekevét onnis-
tuneen brandin, jos ne ovat samansuuntaisia. Brandi on se asia, jolla asiakas yritysta tar-
kastelee. Myonteinen kasitys yrityksesta antaa varaa sille, ettd virheen sattuessa se voi-
daan vield korjata ja sita pidetaan yksittaistapauksena. Kun taas kasitys yrityksesta on ne-
gatiivinen, virheen sattuessa yrityksen taso koetaan heikoksi eika sielta voi saada enaa

hyvaakaan palvelua jatkossa. (Reinboth 2008, 32-33.)

Tastéa voidaan paatella, ettd mahdollisimman mydnteinen ja totuudenmukainen bréandi on
asiakkaan mieleen ja tarkeaa on yhdensuuntaisuus luotujen ja lunastettujen mielikuvien
kesken. Kun rakennetaan brandia, mietitdan millaisia asiakkaamme ovat, mitd he arvosta-
vat ja millaista palvelukonseptia tarvitaan. Virheiden valttamiseksi, vaaditaan tiivista yh-
teistyota koko tydorganisaation valilla, mutta merkittavasti markkinoinnin ja asiakkaiden
kanssa tyoskentelevien valilla. Palaute asiakkailta on erittain tarke&d brandin kehittymi-
seen, ja asiakaspalvelusta vastaavat saavat usein kuulla palautetta tydssaan. Kun pa-
lautetta analysoidaan ja tutkitaan, voidaan palvelua muovata véahitellen asiakkaan arvosta-
maan suuntaan. Palautetta kannattaa hyodyntaa, silla jo pelkastaan asiakkaan kokemuk-
sella yritys voi kehittdd brandid. (Reinboth 2008, 32-33.)

Yksilon kokemus tydyhteisdssé vaikuttaa asiakkaankin kokemukseen. Kun yksilon tyohy-
vinvointi yrityksessa nakyy tyodilona, pystyy han vaikuttamaan energiallaan muihin kolle-
goihin ja asiakkaan kokemukseen. Yksilon kokemus tydyhteisdssa alkaa aivan ylhaalta,
jossa han tuntee tybnsa merkittdvyyden ja saa arvostusta esimiehelta ja kollegoilta. Yksilo
VoI positiivisella kayttaytymisellaan, epaitsekkyydellaan, Kiitollisuudellaan ja arvostamisel-
laan kohtaamisissa vaikuttaa muiden kayttaytymiseen kohtaamisissa saaden ja jakaen
syntyvaa tunne-energiaa ja nain se siirtyy yrityksen sisalla ja lopulta tavoittaa asiakkaan.
Asiakaspalvelijan ja asiakkaan kohtaaminen vaikuttaa positiivisesti asiakkaan lojaaliuu-

teen ja ostopaatoksiin. (Fischer & Vainio 2015, 11.)

Tuottajatiimin ja asiakkaiden valinen yhteistyo vaikuttaa asiakkuuden huolenpitoon, laa-
dukkaan palvelun tuottamiseen ja asiakkaiden tarpeiden tyydyttdmiseen. Yhteisty6 edel-
lyttédd jatkuvaa ja hallittua palveluiden kehittamista. Palveluntuottaja seka koko tuottajatiimi
tarvitsee paljon uusien asioiden oppimista ja tarpeettomien asioiden unohtamista, silla oi-
keasuuntainen oppiminen saattaa harhautua omien mielipiteiden ja mieltymysten tielle.
Koko ajan terveesti elava palvelu hautaa vanhat rutiinit ja toimintatavat alleen. Avainsa-
nana tallaiselle palvelun kehittdmisen haasteisiin vastaavalle yritykselle on oppiva organi-

saatio. Toisin sanoen tydyhteis6 omaksuu toimintaansa sellaiset arvot ja toimintatavat,
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joilla se kykenee reagoimaan muutoshaasteisiin seka kehittyy jatkuvasti omasta ja asiak-
kaiden toiminnasta. Oppiva organisaatio on vilpitdn, avoin, luotettava, tehokas, joustava ja
ennen kaikkea rohkea ristiriidoista huolimatta. Kun yritys omaa kyvyn oppia jatkuvasti
uutta, se kykenee reagoimaan toimintaympariston muutoksiin ja nain ollen sen kehitysta

johtaa yritys itse. Tallaisia ovat oppivat organisaatiot. (Rissanen 2006, 96-97.)

Mattisen (2006, 27) mukaan "Jokaisella ihmisella on sokea piste. ” Sokealla pisteella tar-
koitetaan elamanaluetta, jossa yksil6 ei nde omaa toimintaansa kriittisella tavalla. Ympa-
ristbmme pitda tata jokaisen omaavaa sokeaa pistettad heikkoutena, mutta itse yksilo ei
huomaa sitéa toiminnassaan. Sama teoria koskee myos yritysmaailmassa yrityksia ja tyo-
yhteis6ja. Sokea piste tydympadristdssa tarkoittaa sitd, ettei nahda ympaéristéssa tapahtu-
via asioita tai ei havaita turhia toimenpiteitd, joita organisaatio toistaa uudelleen ja uudel-
leen. Kun yritykseen tulee térkeita signaaleja, niihin ei reagoida ja toiminta- ja ajattelumal-
lit pysyvat entisellaan. Erityisesti asiakassuhteissa sokeita pisteitd on havaittavissa ja jat-
kuvasti saatujen heikkojen signaalien jalkeen niihin ei reagoida millaan tavalla. Tasta
syysta asiakkaan kuuntelu on erittdin tarkedd. Se avaa asiakassuhteen sokeita pisteita ja
antaa mahdollisuuden uusiin nakdkulmiin. (Mattinen 2006, 27.)

3.3 Palvelupolku

Palvelupolku tai toisin sanoen palveluketju, on asiakkaan askeleittain kokema palvelureitti
palvelun loppuun asti. Palveluketju on apuvaline toiminnan kuvaamiseen ja sen avulla voi-
daan loytaa asiakaspalvelun kehittamiskohteet. Lentokentéan toiminta palvelupolussa ku-
vataan yleisella tasolla eri toiminnoittain. Jos eri toimintoja halutaan paasta nakemaan tar-
kemmin, voidaan luoda omat palveluketjut esimerkiksi turvatarkastuksen toiminnalle. Kun
palveluketjua luodaan, tulisi sitd aluksi analysoida kokonaisuutena. Kokonaisuuden arvi-
oinnissa on tarkeaa miettia palvelupolun lapikdymisen kesto, osien jarjestys, henkilokun-
nan maara, ruuhka-ajat ja mahdolliset virheiden tapahtumisalueet ja niiden korjaaminen ja
ennaltaehkaisy. Kun kokonaisuus on analysoitu, voidaan jokaista osaa tarkastella erik-
seen esimerkiksi mité asiakkaat tekevat tassa osassa ja mita henkilékunnalta odotetaan
taman osan aikana. (Reinboth 2008, 77-79.) Reinbothin (2008, 79) mukaan yksityisen ja
julkisen sektorin organisaatiot tuottavat lentokentan palveluita ja tasta syystéa palvelukon-

septin yhteen mukauttaminen saumattomaksi kokonaisuudeksi on haastavaa.
Palvelupolussa olevia vaiheita kutsutaan palvelutuokioiksi. Tassa yksittaisessa vaiheessa

matkustaja on vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa ja jokaisessa palvelutuoki-

ossa asiakaspalvelijalla on mahdollisuus vaikuttaa asiakkaan kokemukseen palvelusta ja
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myds kuulla asiakkaan kokemuksia. Palvelutuokio voidaan jakaa vield yksityiskohtaisem-
min vaiheisiin, joita ei kuitenkaan esiinny aina jokaisessa palvelutuokiossa. Palvelutuokiot
voidaan jakaa viela pienempiin osiin, kontaktipisteisiin. Kontaktipisteita ovat erilliset asiat,
joihin asiakas kiinnittd& huomiota ja nain luo kuvaa yrityksen osaamisesta. Téallaisia asioita
ovat ihmiset, toimintamallit, tyovalineet ja ymparistt. Palvelutuokioiden vaiheita ovat esi-
palvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu. Esipalvelu on etukateen asiakkaan tehtava vaihe, jota
johtaa seuraava palvelunvaihe. Esipalvelua voi olla palvelun varaaminen yrityksen kotisi-
vuilta. Ydinpalvelu on palvelutuokion seuraava ja yleisin vaihe, jossa asiakas on varsinai-
sessa palvelutilanteessa asiakaspalvelijan kanssa. Ydinpalvelua seuraa jalkipalvelu, jossa
asiakasta huomioidaan jalkikateen, kun han ei ole palvelutilanteessa enéaa paikalla. Jalki-
palvelua on esimerkiksi yhteydenotto asiakkaaseen sahkodpostitse ja samalla voidaan ke-

ratéa asiakaspalautetta. (Tuulaniemi 2011, 78-81.)

3.4 Palvelun laadun mittaaminen

Palvelun laatua tulee pystya mittaamaan, silla nain saadaan kasitys sen laadusta ja asiak-
kaiden tyytyvaisyydesta. Tata palvelun laadun tasoa voidaan tutkia asiakkaiden kokeman
perusteella ja mittaamalla asiakastyytyvaisyytta. Palvelun laadun tutkiminen on mennyt
suurilta osilta siihen, etté sille on suunniteltu suoria laadunmittausvalineitéa. Naisté vali-
neista kaksi kirjallisuudessakin kaytettyd ovat kvalitatiiviset ja attribuuttipohjaiset laadun-
mittausvalineet. (Grénroos 2009, 113-114.)

Attribuuttipohjaiset mallit ovat seka tutkimuksissa etta yrityksissa eniten kaytetyin mittaus-
valine (Groénroos 2009, 116). Tunnetuimpana attribuuttipohjaisena valineena pidetaan Va-
larie Zeithhaml:n yhdessa kollegoidensa kanssa suunnittelemaa SERVQUAL- menetel-
maa, joka perustuu asiakkaan kokemaan tyytyvaisyyteen monesta eri kulmasta. Menetel-
malla halutaan tutkia asiakkaan odotuksia ja kokemuksia. SERVQUAL-menetelméa perus-
tuu viiteen osa-alueeseen: konkreettinen ymparisto, luotettavuus, reagointialttius, vakuut-
tavuus ja empatia. Naihin osa-alueisiin valitaan 21 kuvaavaa ominaisuutta, joihin vastaajat
kertovat kokemuksensa ja odotuksensa palvelusta. Asteikkona vastaamiseen kaytetaan
seitseman kohdan asteikkoa, jossa aaripaat ovat "taysin eri mieltd” ja "taysin samaa
mielta”. Vastausten perusteella voidaan kertoa yrityksen palvelun laadusta. (Lovelock &
Wirtz 2011, 429-430.)

Monissa palvelualallakin kdytettavissa tutkimuksissa kaytetaéan kriittisen tapahtuman me-
netelmaé. Menetelméassa vastaajaa pyydetdan kriittisesti vastaamaan tapahtuneen palve-
lutilanteen kulku joko mydnteisessa tai kielteisessa mielessa riippuen tapahtuneesta pal-

velutilanteesta. Seuraavaksi vastaajan tulee kertoa, miksi tapahtumaa pidettiin kriittisena
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ja mita tilanteessa tapahtui. Naistd vastauksista tutkija etsii kuvauksia ja syitéa tapahtu-
neista ja muodostaa laatuongelmia. Tastéa kriittisen tapahtuman menetelméasta tutkija saa
kehitystietoja, ideoita ja tietoa ongelma-alueista. Talla saadaan myds selville myodnteisesti
kriittiset asiat kuten esimerkiksi yrityksen vahvuudet, johon sen kannattaa viela jatkossa-

kin panostaa. (Grénroos 2009, 120.)

Maarallisissa tutkimuksissa perinteisimmin kaytetty tutkimusaineiston keraysmetodi on ky-
selylomake. Kyselylomakkeen vastaanottava vastaaja tayttaa lomakkeen usein itsenai-
sesti saamiensa ohjeiden perusteella. Kysymysten tulee olla huolella muotoiltu, silla huo-
nosti muotoillut kysymykset ja huonot sanamuodot aiheuttavat eniten virheita tutkimustu-
loksiin, kun vastaaja ei ajattele kysymysta samalla tavalla kuin tutkija on sen tarkoittanut.
Lomakkeen taytyy osoittaa vastaajalle kyselyn tarkeys ja mielekkyys. Kysymykset tutkija
rakentaa tutkimuksen tavoitteiden ja tutkimusongelmien mukaan. Kyselylomake aloitetaan
yleisimmin taustakysymyksin, kuten tiedustelemalla sukupuolta, ikéé ja koulutusta. Taus-
takysymyksia seuraa helpot kysymykset ja niiden jalkeen voidaan seuraavaksi kysya hie-
man arkaluontoisiakin kysymyksid. Lopuksi kysytaan niin sanotut jaahdyttelyvaihekysy-
mykset, jotka sisaltdvat muutaman helposti vastattavan kysymyksen (Aaaltola & Valli
2010, 103-105.)

Kyselylomake on tapa kuulla asiakkaiden mielipiteité, kokemuksia, odotuksia ja nakokul-
mia. Tama on tyytyvaisyydentutkimiseen yleisimmin kaytettava metodi. Kyselylomakkeen
laatimisessa on tarkead olla tarkka relevanttien kysymysten esittamisessa. Nain siitd saa-
daan mahdollisimman helppokayttéinen asiakkaalle ja sitd kautta on mahdollisuus saada
hyodyllistd ja informatiivista tietoa. Tyytyvaisyyslomakkeessa miinuksena on se, etta sii-
hen tulleet vastaukset eivat aina kuvasta todellisuutta yrityksesta. Tyytyvaisyyslomakkeita
tayttavat usein ne asiakkaat, jotka eivat olleet taysin tyytyvaisia palveluun ja haluaisivat
yrityksen kuulevan kokemuksena ja parantamaan toimintaansa tai ottamaan kyseiset asiat
paremmin huomioon. Positiiviset kokemukset tulee harvemmin tyytyvaisyyslomakkeilla tie-
toisuuteen kuin negatiiviset. Kyselylomakkeella yrityksen on mahdollista saada tuntea asi-
akkaansa paremmin. Kyselylomakkeen luomisessa tulee ottaa huomioon asiakkaan ti-
lanne ja katsoa sitd asiakkaan perspektiivista. Lomakkeen tayttdmisesta tulee tehda asi-
akkaalle mahdollisimman nopeaa ja aikaa sen tulisi viedd maksimissaan muutaman mi-
nuutin verran. Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen valineeseen tulisi ujuttaa ainakin seu-
raavia asioita, jotka tiedustelevat asiakkailta; keita he ovat ja missa he asuvat, miten he
aloittivat asioinnin yrityksessa, milloin asiointi tapahtui, mita asiakas on kokenut ja miten

yritys voisi toimia paremmin. (Harris 2011, 143-147.)
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Nykyisin yleinen tapa on tehd& kyselylomakkeita verkon valityksella. Se on taloudellista ja
lisdksi sahkdinen vastaus on helposti kAdnnettavissa tutkijalle tiedostomuotoon ja aineis-
tonsy6tolta ja nain myds nappailyvirheiltéa voidaan valttya. Nuoret henkilt ovat usein verk-
kovastaustapojen puolella, silla he ovat tottuneempia tietokoneiden kayttajia kuin ikaihmi-
set. Tulisikin tarkkaa miettia, soveltuuko Internet- ja sahkdpostikyselyt millaiselle kohde-
ryhmalle. (Aaaltola & Valli 2010, 103-105.) Joskus vastaaja ei vain koe verkossa vastaa-
mista luontevaksi tavaksi vastata kyselyyn. Silloin olisi hyva miettid vastaavan lomakkeen

toimittamista paperisena versiona vastaajalle. (Vehkalahti 2008, 48.)

Verkkokyselyissa vahvuutena on mahdollisuus visuaalisuuteen. Kysely voidaan rakentaa
ulkoasultaan miellyttavan nékdiseksi kohderyhmaa ajatellen. Nykyaan kyselyihin voidaan
lisata tehosteita selkeyttamiseksi tai visualisoimaan. Téallaisia lisdtehosteita ovat esimer-
kiksi video- ja danitiedostot. Visuaalisuudessa kohtuus on aina hyva muistaa. (Valli 2015,
47.) Internetkyselyjen hyvana puolena on myds se, etta siita voidaan muotoilla haluaman-
lainen. Siité voidaan tehda esimerkiksi sellainen, ettd varmistetaan vastaajan vastaaminen
jokaisen kysymykseen estamalla hanta paasemasta eteenpdin, ennen kuin on valinnut so-
pivan vaihtoehdon kysymykseen. Pakkovastaamisen hyva puoli on siing, etté kaikki vas-
taavat kysymyksiin. Huono puoli tdssa on se, ettd vastaajan tulee vakisin vastata kysy-
mykseen, vaikkei hanella olisikaan siita riittdvaa mielipidetta ja joskus tdma turhauttaa
vastaajaa ja se saa jattdmaan kyselyn kesken. Tallaisia sy6ttétapoja ja muotoja tulisi tark-
kaan harkita ennen kyselylomakkeen laatimista. (Aaaltola & Valli 2010, 103-105.) Vastaa-
jien vastausaste kyselyyn riippuu mielenkiinnosta ja aiheen tarkeydesta, kuinka helppoa ja
nopeaa siihen on vastata ja mik& on kysymysten jarjestys ja sanamuoto. (Andres 2012,
45.)
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4 Tutkimuksen toteutus

Tama tyo tehtiin tutkimuksena, jossa tavoitteena oli selvittaa Helsinki-Vantaan lentoase-
man asiakkaiden tyytyvaisyyden taso asiakaspalveluun. Asiakas kokee, etta jokaisen pal-
velun tarjoamisessa tulee olla palvelulle sopiva palveluntaso (Harris 2010, 5). Naistéa asi-
akkaan tarpeista puhuttiin lisda teoriassa. Idea tutkimukseen lahti siitd, etta tekija halusi
selvittdd, onko Helsinki-Vantaan lentoaseman kautta matkalle l&ahtevét asiakkaat tyytyvai-
sia asiakaspalvelun tasoon lentoaseman palveluvaiheissa. Lentoasemalla palveluihin kuu-
luu lennolle paasemisen palvelut, joissa matkustaja kulkee niin sanottujen pakollisten vai-
heiden kautta porttialueelle. Liséksi tavoitteena oli tutkia muiden lentoaseman palveluiden
asiakaspalvelutyytyvaisyytta. Tavoitteena tutkimukselle oli saada mahdollisimman tarkkaa
tietoa siitd, mita mieltd lentoaseman asiakkaat ovat palvelun tasosta ja miten sité voitaisiin
parantaa ja kehittaa. Tutkimuksen avulla saadaan tietoutta lentoaseman ja matkailualan
tyontekijoille seka yrityksille asiakkaiden tyytyvaisyyden tasosta ja heidan kokemastaan
palvelusta. Tuloksilla haluttiin myds selvittaa, pitavatko asiakkaat asiakaspalvelua tar-
kedna matkakokemuksen kokonaiskuvaa ajatellen. Tavoitteena oli myds selvittdd mahdol-
linen tyytymattdmyys ja epakohdat asiakaspalvelussa lisdpalvelujen ja palvelupolun ai-

kana.

Tutkimus toteutettiin ensin tutustumalla teoriaan, jotta tekija saisi taustatietoa siita, mita
kasitteita ja termeja hanen tulisi hallita ennen, kuin téllaista tutkimusta lahdettaisiin tyosta-
maén. Teorian tutkimisella ja kirjaamisella voitaisiin palata kohtiin ja verrata tuloksiin, kun
haastattelut oli tehty. Tutkimuksen toteutukseen saatiin teorian avulla huomattavaa lisatu-
kea. Tutkimuksen haastattelut tehtiin suomenkielisella kyselylomakkeella, jossa oli asia-
kaspalveluun liittyvid kysymyksia perustietokysymysten liséksi. Kyselylomake oli suomen
kielella, silla talla haluttiin antaa mahdollisuus suomalaisille vastaajille, jotka eivat hallitse
englannin kieltd. Suomen aidinkielen omaavat ja suomen kielen hallitsevat saivat vapaasti
kertoa kokemuksistaan suomeksi, ilman kaantamista englanniksi. Kyselylomake laitettiin
jakoon viikon ajaksi tekijan sosiaaliseen mediaan. Vastaajan sosiaalisen median yhteys-
henkilot ovat suurimmaksi osaksi suomen kielen hallitsijoita. Tekijan sosiaalisen median
yhteyshenkildista muutama oli jakanut kyselya omilla etusivuillaan. Tama lisasi vastattujen
kyselyiden maaraa. Kyselylomakkeen perustiedoissa kysyttiin ikéd ja ammatti. Kyselylo-
makkeen muiden kysymysten tarkoituksena oli selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyys, mielipi-
teet, kokemukset, ndkemykset ja kehitysideat. Tarkoituksena oli selvittdd myds asiakkai-
den ennakko-odotukset palvelupolun asiakaspalvelusta lentokentélla ja selvittaa, vasta-

siko ennakko-odotukset kokemuksia.
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4.1 Tutkimusmenetelméa

Kvalitatiivinen tutkimus eli laadullinen tutkimus ja kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus
ovat tutkimusmenetelmid, jotka kertovat tutkimuksen toteutustavasta. Peruskriteereind
kvantitatiivisessa seké kvalitatiivisessa tutkimuksessa on luotettavuus. (Aaaltola & Valli
2010, 19-23.) Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa vastataan kysymyksiin: mi-
ten, miksi ja mita. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tehdéaén haastatteluja, jotka ovat hieno-
varaisia lisakysymyksineen. Laadullisessa tutkimuksessa pyritdan nakeméaan tutkittavan

asian syva merkitys ja saada lisdd ymmarrysta. (Hirsijarvi & Remes & Sajavaara 2009.)

Kvantitatiivisessa eli maarallisessa tutkimuksessa tutkittavaa kohdetta tarkastellaan niin
sanotusti ulkopuolisen silmin ja tutkija ja tutkittavan suhde jaa usein etaiseksi ja nain pyri-
taan objektiivisuuteen (Aaaltola & Valli 2010, 19-23). Nimensa mukaan maarallisessa tut-
kimuksessa otantaméaara tutkittaviin on iso ja kysymyksiin: kuinka paljon ja kuinka usein,
haetaan vastauksia. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa vastataan myds kysymyksiin: mika
ja miksi. (Valli 2015, 139.)

Tassa tutkimuksessa on kaytetty kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa. Kuten tdssa mene-
telméssa on tapana, tutkimusmenetelma ja tutkimusongelmat ovat paatetty hyvissa ajoin
ennen tutkimuksen tekemista (Aaaltola & Valli 2010, 19-23). Maardallinen tutkimus toteute-
taan yleensa Internetisséa suoritettavalla kyselylomakkeella, kuten tdssa tutkimuksessa tai
sahkopostitse. Tutkimusta on myds mahdollista lahte& suorittamaan strukturoidulla haas-
tattelulla, jossa haastattelijan kuuluu pysya ulkopuolisena haastattelutilanteessa. Maaralli-
sen tutkimuksen kyselyn kysymykset ovat standardoituja ilman jatko- ja selvennyskysy-
myksid. Kun tuloksista tehdéaan analyysi, voidaan se luoda tilastolliseen muotoon ja tulos-
ten luotettavuus pysyy reliabiliteetin ja validiteetin avulla. (Valli 2015, 139.) Tilastoja ei voi
itsessaan kutsua faktaksi, vaan se on tapa, jolla asiat pyritaan kuvaamaan selkeasti ja pe-
rustellusti. Tilastot ovat myds paatoksen teossa ja havainnoimisessa avuksi kaytetty ra-

kennelma, joka luo kuvan todellisuudesta. (Simpura & Melkas 2013, 13.)

4.2 Aineiston hankinta

Aineisto on keratty kyselylomakkeen avulla, joka on tehty sdhkoisessd muodossa Webro-
pol-palveluun (Liite 1). Palvelussa oli mahdollista muokata kyselylomakkeen ulkoasu visu-
aalisesti haluamallaan tavalla. Tutkimuksen tekija valitsi lomakkeen tyyliksi neutraalin ul-
koasun, silla se sopii laajalle kohderyhmalle, Helsinki-Vantaa lentoaseman asiakkaille. Li-
saksi yksinkertainen ulkoasu luo selke&é visuaalista ilmettd ja asiallisuutta. Kyselylomak-
keen alussa oli otsikon liséksi selite, josta vastaajat nakivat, kenelle kysely on suunnattu.

Selitteessa kerrottiin, ettd kysely on Helsinki-Vantaa lentoaseman asiakkaille eli niille,
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jotka olivat kayttaneet lentoaseman palveluita. Lomakkeessa oli yhteensd kymmenen ky-
symysta, silla siité haluttiin ajallisesti mahdollisimman lyhyt vastaajalle vastattavaksi. Ku-
ten teoriaosuudessa kerrottiin, lomakkeen tayttamisesta tulee tehda asiakkaalle mahdolli-
simman nopeaa ja aikaa sen tulisi vieda maksimissaan muutaman minuutin verran (Harris
2011, 143-147). Koska kysymyksia oli vahan, jokaisen kysymyksen sisalto oli tarkea ja ky-
symysten jarjestys tuli suunnitella mielekkééksi vastaajalle. Lomake on rakennettu teorian
mukaan ensin helpoilla, sitten hieman arkaluontoisemmilla ja lopulta jaahdyttelykysymyk-
silla (Aaaltola & Valli 2010, 103-105).

Kyselylomakkeen alussa kysyttiin vastaajan tietoja. Tassa vaiheessa haluttiin, ettei vas-
taaja joudu kertomaan itsesééan liikaa ja etta niihin olisi nopea vastata. Seuraavana lomak-
keessa oli kysymykset, joista nelja oli matriisiasteikko-kysymysta, joissa vastauksista pal-
lotettiin yksi itselle sopiva vastaus. Lomakkeessa oli myds monivalintakysymys ja kolme
avointa kysymysta, joissa vastaaja paasi kertomaan kokemuksistaan ja mietteistdan. Mo-
nivalikko- ja matriisikysymyksissa vastaajan tuli vastata kysymykseen, jotta taytetyn kyse-
lyn pystyi lopulta [Ahettdm&&n. Avoimissa kysymyksissa vastaajan annettiin paattaa, kir-
joittaako kysymykseen vastauksen vai ei, silla se antoi vastaajalle vapautta kyselylomak-
keen kanssa. Avoimissa kysymyksissa ei ollut rajoitettua vastauksen pituutta. Tarkoituk-
sena avoimissa kysymyksissa oli antaa vastaajan kertoa rehellisesti mielipiteitd, kokemuk-
sia ja mietteitd. Ennen aineiston hankintaa tutustuin aiheen teoriaan, paatin tutkimusme-

netelman ja tutkimuksen teeman seka tutkimuskysymykset.

Perustietokysymyksessa kaytettiin tekstikenttdkysymysta, jossa vastaaja sai kirjoittaa mo-
lempiin kohtiin vastauksen. Perustietokysymysten eli ik ja ammattikysymysten jalkeen
seurasi matriisikysymys, jossa vastaajalta haluttiin tiedustella, kuinka usein han kayttaa
Helsinki-Vantaa lentoaseman palveluita. Tahén vastaajalla oli vaihtoehtoina kerran vuo-
dessa, kaksi-kolme kertaa vuodessa ja enemman kuin kolme kertaa vuodessa. Talla ha-
luttiin selvittédd, kuinka iso osa vastaajista matkustaa useamman kerran vuodessa ja nain

kayttaa myds useasti lentoaseman tarjoamia palveluita ja lisapalveluita.

Seuraava matriisikysymys koski matkan kokonaiskokemusta. Vastaajilta kysyttiin, vaikut-
taako lentoaseman palvelun laatu matkustajan kokonaiskokemukseen matkasta. Talla ky-
symyksella haluttiin saada yleinen kuva siita, miten tarkeana asiakaspalvelua lentoase-
malla pidetaan, kun ajatellaan matkustajan tulevaa matkaa ja siitéd hanelle jaavaa koke-

musta.

Seuraavassa matriisikysymyksessa vastaajalta tiedusteltiin mielipidetta siita, tulisiko ha-

nesta asiakaspalvelun olla laadultaan parempaa kuin esimerkiksi kauppakeskuksessa.
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Talla kysymykselld haettiin vastaajalta nakemysta siita, millaisena lentoaseman asiakas-
palvelu ndhdaan palvelujen tarjoamisen sijainnin kannalta. Kuuluuko palvelun tason olla
korkealaatuisempaa kuin kauppakeskuksessa vai onko sijainnilla merkitysta asiakaspalve-

lun laadun kannalta.

Edeltavasta kysymyksestéa haluttiin viela tarkempaa mielipidettéa vastaajalta, joten seuraa-
vassa avoimessa kysymyksessa pyydettiin perustelemaan kylla-vastaus. Tassa vastaaja
sai kertoa vapaasti mielipiteensa siitd, odotetaanko lentoaseman asiakaspalvelulta enem-
man vai onko silla merkitysta. Tahén avoimeen kysymykseen vastaajalla oli vapaus vas-
tata niin pitkasti kuin halusi. Talla kysymyksella haettiin samaa mielipidetta kuin edelli-

sessa kysymyksessa, mutta viela hieman tarkennettuna omin sanoin.

Kuudennessa kysymyksessa vastaajaa pyydettiin merkitseméaan kokemuksensa moniva-
lintataulukkoon, jossa kysyttiin kokemuksia palvelupolun eri vaiheista. Kysymys oli muo-
toiltu niin, etta siin& kysyttiin, millaista palvelua olet kokenut eri vaiheissa ja vastaajalla oli
mahdollisuus vastata neljaén eri vaiheeseen vastauksilla tyydyttavaa, kohtalaista, hyvaa
ja erittéin hyvaa. Talla kysymykselld haluttiin kuulla tyytyvaisyyden aste asiakaspalveluun

palvelupolun vaiheissa.

Seuraavassa kysymyksessa haluttiin kuulla viela ndiden palvelupolun eri vaiheiden asia-
kaspalvelutilanteista, joita vastaaja oli mahdollisesti kokenut. Kysymyksestéa tehtiin avoin
kysymys, jotta vastaaja saisi taas vapaasti kertoa kokemuksiaan ja jos kokemuksia ei

muistunut mieleen, kohdan sai jattaa tyhjaksi. Tahankin avoimeen kysymykseen vastaa-

jalla oli mahdollisuus kirjoittaa niin pitka vastaus kuin halusi.

Palvelupolun vaiheiden kysymysta seurasi kysymys lisdpalveluista. Tassa avoimessa ky-
symyksessa vastaajaa pyydettiin kertomaan avoimesti siitd, millaista asiakaspalvelua han
on kokenut lentoaseman tarjoamien lisdpalveluiden aikana. Lisépalveluita ovat muun mu-
assa ravintolat ja kahvilat. Naista lisdpalvelut ovat listattuna taméan tyon alussa. Talla ky-

symyksella haluttiin kuulla asiakaspalvelun tasosta asiakaskokemusten kautta.

Seuraavana matkustajalta haluttiin matriisikysymyksella kuulla, miten mielikuva lentoase-
man asiakaspalvelusta yleisesti muuttuu, jos palvelupolun tai lisdpalvelujen aikana kokee
huonoa asiakaspalvelua. Kysymys oli muotoiltu niin, ettd kysyttiin vaikuttaako huonon pal-
velun kokemus negatiivisesti ajatukseen muista palveluista. Tassa vastaajalla oli mahdolli-

suus vastata vaikuttaa merkittéavasti, vaikuttaa jossain maarin, ei vaikuta ja en osaa sa-

24



noa. Talla kysymyksella haluttiin kuulla, voiko yksi huono palvelutilanne pilata koko mieli-
kuvan kaikesta asiakaspalvelusta lentoasemalla tai voidaanko se esimerkiksi korjata hy-

valla palvelulla, jolloin se ei vaikuta negatiivisesti ajatukseen muista palveluista.

Kyselyn viimeinen kysymys toimi jaahdyttelykysymyksena, jossa vastaajalla oli mahdolli-
suus kertoa avoimeen kysymykseen ihan mita tahansa mietteité lentoaseman asiakaspal-
velusta. Tahan kysymykseen oli sulkuihin lisatty esimerkki-ideoita vastaukseen. Naita oli-
vat: vastasiko kokemukset odotuksia, asiakaspalveluntaso ja kehitysehdotuksia asiakas-
palveluun. Tassa vastaajalle sai kertoa vield viimeiset kokemukset ja ajatukset, jos han ei
niité esimerkiksi paassyt edellisissa kysymyksissa kertomaan. Talla kysymyksella haluttiin

saada lisaa vastauksia asiakaskokemuksesta.

4.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen tulee olla laadullisesti luotettavaa ja se pitaa laatia huolella. Maarallisessa
tutkimuksessa tata luotettavuutta mittaavat reliabiliteetti ja validiteetti. Kun tutkimus on va-
lidi, se antaa keskimaaraisesti oikeita tuloksia, on systemaattisesti oikein kirjoitettu ja mit-
taa juuri sita, mitd oli tarkoitus. Tutkimuksen tutkimuskysymyksissa tulee ottaa huomioon
se, ettéd ne mittaavat oikeita asioita ja ovat yksiselitteisid. Kohderyhman tulee olla selkea
ja vastausprosentin mahdollisimman korkea. Tassa luotettavuuden saamiseksi tiedonke-
ruu ja tietojen kasittely ja syotto tulee tehda huolellisesti ja tarkoin, silla otanta on suuri.
(Heikkilda 2014, 11-15.) Reliaabelinen tutkimus taas antaa tarkat tulokset, jotka eivat ole
sattumanvaraisia. My0ds tasséa auttaa se, etta vastaajamaara on tarvittavan suuri (Valli
2015, 139). Kun luotettavuutta arvioidaan, on itse tutkijan tarkasteltava sité kriittisesti. Jos
vastausprosentti on liian pieni tai esitetyt kysymykset ovat epatarkkoja, on tutkijan tehtava

jakaa se, jotta tutkimus on luotettava. (Heikkila 2014, 11-15.)
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5 Tutkimustulokset

Aineistonkeruu suoritettiin viikoilla 20-21 ja kesti seitseman paivaa mukaan lukien viikonlo-
pun. Tutkimuksessa kaytettiin aineistonkeruumenetelmana kyselylomaketta, joka luotiin
Webropol-palveluun vastaajille taytettavaksi. Kyselylomaketta testasi yksi henkild ja kysy-
mysten muotoilujen korjaamisessa auttoi toinen henkild. Nain saatiin selkeat kysymykset
ja vastaajan nakokulma lomakkeesta. Kyselylomakkeessa oli otsikko, selite vastaajille ja
kymmenen kysymysta asiakaspalvelusta lentoasemalla. Tassé kappaleessa kerrotaan,
mita vastaajat ovat kyselyn kohtiin vastanneet ja onko vastauksissa huomattavia eroja ja
yhtéalaisyyksia. Kyselylomakkeen avoimissa kysymyksissé vastaajalla oli mahdollisuus
vastata vapaasti kokemuksiaan ja nakemyksiaan. Naisté vastauksista tutkitaan myos yh-
talaisyyksia ja muita huomioita. Tassa kappaleessa kerrotaan tdman aineistonkeruun

kautta saaduista tutkimustuloksista.

5.1 Vastaagjien taustatiedot

Talle tutkimukselle kohderyhméné oli suomen kielta ymmartavat Helsinki-Vantaa lento-
aseman asiakkaat. Kysely julkaistiin tekijan kayttamissa sosiaalisen median kanavissa.
Vastaajien taustatietokohdassa kyselylomakkeessa haluttiin kysya vastaajalta muutama
perustietokysymys, jotta saadaan nakemys siitd, millaisia vastaajia kyselylla on ollut. Pe-
rustietokysymyksina olivat ik& ja ammatti.

Vastaajia kyselylla oli yhteensé 73. Naista vastaajista 47 oli alle 25-vuotiaita ja loput vas-
taajista yli 25-vuotiaita. Vastaajalla oli mahdollisuus kertoa ammattikohdassa tyotehta-
vansa tai vaikka tutkintonimikkeensa. Vastaajista kahdeksan oli matkailualalta, yhdeksan
sosiaali- ja terveysalalta, kuusi myynnin ja markkinoinnin alalta, nelja ravintola- ja kahvila-
alalta ja 18 opiskelijaa. Loput vastauksista ammattikohtaan olivat yksittaisia: lastensuoje-
lulaitoksen ohjaaja, lakiassistentti, palveluneuvoja, toimistotydntekija, parturi-kampaaja,
rahoitusasiantuntija, reklamaatiotydntekija, yrittaja, tuotantoinsindori, asiakashankkija,
kunnanjohtaja, varusmies, liikunta-alan tyontekija, metsanomistaja, saastdpankkiiri ja ela-

kelainen.

Vastaajien taustatietoon liittyen seuraava kysymys, jossa kysyttiin kuinka usein vastaaja
kayttaa Helsinki-Vantaa lentoaseman palveluita, kuuluu myés taustatietoon. N&in saadaan
tietoon, kuinka useasti vastaaja matkustaa vuodessa ja nain kayttaa lentoaseman tarjo-
amia palveluita. Taulukosta 1 voidaan nahda vastausmaarét prosentteina. Suurin osa vas-
taajista matkustaa ja kayttaa lentoaseman palveluita vain kerran vuodessa. Vastaajista 44

prosenttia kayttaa lentoaseman palveluita kerran vuodessa. 40 prosenttia vastaajista kayt-
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taé palveluita kaksi-kolme kertaa vuodessa ja loput 16 prosenttia vastaajista kayttaa pal-

veluita enemman kuin kolme kertaa vuodessa.
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Kermran vuodessa Kaksi-kolme kertaa vuodessa Enemman kuin kolme kertaa vuodessa

Kuvio 3. Helsinki-Vantaa lentoaseman palveluiden kayttd vuodessa. (N=73)

5.2 Pakolliset jalisdpalvelut

Vastaajilta kysyttiin tyytyvaisyyden tasoa lentoaseman palvelupolun asiakaspalvelusta.
Kysymyksessa kysyttiin lahtdselvityksen, matkatavaroiden luovutuksen, turvatarkastuksen
ja passintarkastuksen asiakaspalvelun tyytyvaisyyden tasosta. Kysymys oli muotoiltu, mil-
laisena olet kokenut asiakaspalvelun eri vaiheissa ja vastausvaihtoehtoina oli tyydyttavaa,
kohtalaista, hyvaa ja erittéin hyvaa. Taulukosta 2 huomasi heti ensimmaisena selkeéna
sen, etta lahtoselvityksen asiakaspalveluun ollaan eniten tyytyvaisia ja hyvaa palvelua
ovat saaneet 58,67 prosenttia vastaajista ja 30,67 prosenttia vastaajista on saanut erittain
hyvaa palvelua. Tyydyttavaa palvelua on myos saatu lahtdselvityksessa vahiten, vain 1,33
prosenttia vastaajista. Passintarkastuksessa asiakaspalvelu on ollut erittain hyvaa jopa
33,33 prosentilla vastaajista. Matkatavaroiden luovutuksessa ja turvatarkastuksessa asia-

kaspalvelussa on koettu eniten tyydyttavaa ja kohtalaista palvelua.
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Tyydyttavaa Kohtalaista Hyvaa Erittdin Yhteensa

hyvaa

Lahtdselvitys 1 7 44 23 75
1,33% 09.33% 58,67% 30,67%

Matkatavaroiden 3 1 42 18 74
luovutus 4,05% 14,87% 56,76% 2432%

Turvatarkastus 3 9 41 21 74
4.05% 12, 16% 55,41% 28,38%

Passintarkastus 3 9 a8 25 75
4% 12% 50,67% 33.33%

Yhteensa 10 36 165 87 298

Kuvio 4. Palvelutyytyvaisyys palvelupolun vaiheista. (N=73)

Kun vastaajilta kysyttiin kokemuksia pakollisten palveluvaiheiden asiakaspalvelusta, yhta-
laisyyksia I0ytyi hyvissa ja huonoissa kokemuksissa. Vastaajilla oli paljon kokemuksia
ruuhka-ajoista ja jonotuksesta. Ruuhka-aikoja haluttaisiin valttaa, jotta vaiheet olisivat su-
juvia. Turvatarkastuksessa henkildkunta ohjaa toisinaan kayttamaan toista henkildporttia
ruuhka-aikoina. Turvatarkastuksen ja passintarkastuksen jonot ovat usein pitkia, mutta to-
sin siitd sanottiin myos, ettd se ymmarretddn ruuhka-aikoina ja jonot kulkevat sujuvasti
eteenpain. Turvatarkastuksen asiakaspalvelusta sanottiin eniten negatiivisia kokemuksia
ja taso on vaihtelevaa. Turvatarkastuksessa tydnteko on rutiininomaista ja asiakkaita ei
huomioida riittavasti yksildina. Tyontekijoista nékee, etteivét he pida tydstaan ja heille ei
saa puhua. Turvatarkastusvaihe on monille vieras, joten asiakkaita tulee kohdella ystaval-
lisesti, vaikka se olisikin tyontekijoille itsestaan selva asia. Yhtena esimerkkina huonosta
asiakaspalvelukokemuksesta erds vastaaja kertoi, ettd tullessaan viimeisena portille en-
nen koneeseen nousua, porttivirkailijat olivat huutaneet vastaajalle, jotta han ja hanen
matkakumppaninsa tulisivat nopeasti koneeseen, vaikka lennon lahtdaika ei ollut viela
vaan kone halusi lahtea aikaisemmin. Téssa vastaaja olisi toivonut ystavallisempaa tapaa

hoitaa asia.

Suurin osa vastauksista oli positiivisia ja pakollisia palveluvaiheita kuvailtiin paljon eri ad-
jektiivein. Naita olivat esimerkiksi nopeaa ja tehokasta, hyvaa ja yleensa hyvaa, mallikasta
ja sujuu hienosti, mutkatonta, osaavaa ja avustavaa henkildkuntaa, nopeaa ja sujuvaa,
palvelualtista, hymya ja hyva vastaanotto. Automatisoituja palveluvaiheita kehuttiin, silla
ne nopeuttavat palvelua. Nain ollen automatisoitujen vaiheiden tulee olla toimivia, sill& jos-
kus ne tuottavat ongelmia. Naistd mainittiin automatisoitu passintarkastus ja laht6selvitys.
Itsepalvelupisteille toivottiin kuitenkin mahdollisuutta avun saamiseen, silla sité ei aina ole

lahella. Eraan vastaajan mielestd passintarkastuksessa ei tarvitse olla asiakaspalvelua.
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Erdan vastaajan mielesta opasteita saisi olla viela enemman ja toisen vastaajan mielesta

asiakaspalvelua ei saa tarpeeksi, silla kaikki on liian automatisoitua.

Vastaajilta kysyttiin avoimessa kysymyksessa mielipidetta asiakaspalvelusta lentoaseman
tarjoamissa lisapalveluissa. Suurimpina asioina vastauksista nousi korkea hintataso ja
paasaantoisesti tyytyvaisyys asiakaspalveluun lisdpalveluissa. Hintatason kahviloissa sa-
nottiin olevan korkea, jos haluaa istua kahvittelemaan ja sydméaéan ennen koneeseen nou-
sua. Hintatason korkeudesta mainittiin yleisesti koskien kaikkia lisapalveluita. Erdan vas-
taajan vastauksessa kerrottiin, etta lisapalveluiden kayttd jaa minimiin korkean hintatason
vuoksi. Toisessa vastauksessa sanottiin, ettei rahoilleen saa vastinetta tuotteella tai palve-
lulla. Valikoimaa on kuitenkin runsaasti kuten myos tilaa istua. Myds lisapalveluita mainit-

tiin olevan tarpeeksi.

Asiakaspalvelua kuvailtin monella tapaa hyvéksi, ystavalliseksi, reippaaksi, loistavaksi ja
hymyilevaksi ja siihen ollaan suurimmalta osin tyytyvaisia. Vastauksista nousi muutamia
vastaajien hyvéaksi kokemia lisépalvelun tuottajia, kuten rahanvaihtopalvelu, Starbucks ja
Oak Barrel. Majoituspalveluita ja pysékdintipalveluita arvostetaan ja pysakoinnille on tar-
peeksi tilaa. Henkilokunnasta valittyy positiivisuus ja tydstaan pitdminen ja se siirtyy myos
asiakkaisiin.

Muutamissa vastauksissa oli koettu, etté osa tydntekijoista nayttaa kyllastyneilta ja kiire ja
stressi tydnteossa nakyy ulospain. Palvelu on ollut silloin talléin myoés tylya. Tosin vas-
tauksissa mainittiin myos siita, etta nama ovat olleet yksittaistapauksia ja Kiireiset ja stres-
saantuneet matkustajat eivét ole aina helpoimpia asiakkaita, joten se voi vaikuttaa tytnte-
kijoiden asenteeseen. Huonot kokemukset jaavat paremmin mieleen, mutta erinomaista
palvelua ei erityisesti saa. Osa vastaajista kuvalili lisapalveluiden asiakaspalvelun laatua
neutraalisti sanoen, ettei palvelussa ole erityisen hyvaa eika huonoa sanottavaa tai etta

palvelu on ihan OK, neutraalia, muttei mitaan erikoista.

5.3 Kokemukset

90 prosenttia vastaajista on sitd mielta, etta lentoaseman asiakaspalvelun laadulla on
merkitystd matkan kokonaiskokemukseen. Vain nelja prosenttia vastaajista oli tasta eri

mielta. Loput kuusi prosenttia eivat osanneet kertoa mielipidetta asiasta. (Taulukko 2.)
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Kuvio 5. Lentoaseman palvelun vaikutus matkan kokonaiskokemukseen. (N=73)

Kun vastaajilta kysyttiin, tulisiko asiakaspalvelun lentoasemalla olla parempaa kuin kaup-
pakeskuksessa 59 prosenttia eli reilusti yli puolet vastaajista olivat sitd mielta, etta sen tu-
lisi olla parempaa. 26 prosentin mielesté sen ei tarvitsisi olla parempaa ja 15 prosenttia ei
osannut vastata asiaan. Kokemuksia ja mielipiteita kuultiin runsaasti ja yhtalaisyyksia vas-
tausten kesken I6ytyi paljon. Vastauksista nousi suuresti esille raha ja matkustamisen
hinta. Monet olivat sitd mielta, etta koska asiakas laittaa paljon rahaa kiinni matkaan, niin
han myods odottaa asiakaspalvelulta enemman kuin esimerkiksi kauppakeskuksessa. Len-
toasemalla lisapalveluiden tarjoamat tuotteet ovat hintavampia kuin kauppakeskuksessa,
joten rahoille halutaan vastinetta asiakaspalvelulla. Lentoasema tarjoaa hintavien brén-
dien tuotteita ja miljéd on tasokkaampi. Asiakaspalvelun tulee olla hyvaa, jotta asiakas
|6ytaa etsiménsa tuotteet. Lennolta mythéastyminen olisi rahallisestikin suuri menetys, jo-
ten nopeat neuvot asiakaspalvelijalta voivat auttaa. Lentoasemalla kdydaan huomattavasti
harvemmin, joten painoarvo asiakaspalvelun laadulla on tarkeampi, jotta asiakas tulee uu-

delleen ja kokemus on positiivinen.

Toinen asia, joka nousee vastauksista, on matkan alkaminen. Monet olivat sita mielta, etta
matka alkaa jo lentokentalld ja néain ollen jokainen haluaa, ettéd matka alkaa hyvin ja hy-
valla palvelulla. Téh&n myds liitettynad vastauksista nousi ilmi sanat elamys ja kokemus.
Lentoasemalla asiointi on osa ylellistd elamysté ja matkakokemusta, joten sen arvo on
suurempaa. Lentokentalld asiointi on erityisempé&é kuin kauppakeskuksessa kaynti ja len-
toliikennealalta odotetaan laadukkaampaa palvelua. Lentoasemalla pdastaan lomatunnel-
maan ja asiakkaat ovat valmiina nauttimaan ja ottamaan vastaan positiivista, hyvaa ja

erinomaista palvelua.
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Kolmantena isona asiana vastauksista nousee turvallisuuden tunne ja muut asiakkaan
tuntemukset. Vastaajat kokevat, etté lentoasemalla tapahtuvalla asiakaspalvelulla on suuri
vaikutus turvallisuuden tunteeseen, jos palvelu on hyvaa palveluvaiheissa. Myds stressin
tunnetta ja lentovasymysta voidaan lieventaa hyvalla palvelulla. Lentoasema on suuri ja
sen toimintatavat ja uudistukset voivat olla joillekin hyvin vieraita, siksi hyvalla palvelulla ja
ohjeistuksella on paljon merkitysta. Myds ulkomailta tulevat asiakkaat saavat asiakaspal-
velijan hyvastd ammattitaidosta turvantunnetta. Lentoasemalla kay paljon kansainvalisia

asiakkaita ja lentoasemaa pidetaan kayntikorttina Suomesta, niin turisteille kuin suomalai-

sillekin.

Muutaman vastaajan mielesta palvelun ei tarvitse olla parempaa, mutta edes vastaavan-
laista ja lentoaseman kaupoissa se saisi olla samanlaista kuin kauppakeskuksessa, mutta
esimerkiksi portilla ei. Tassa yksi vastaajista mainitsi myos sen, etté portilla saatu huono
palvelu voi tulla lentokoneeseen mukaan ja pahimmillaan tulla myds matkakohteeseen
mukaan. Kahden vastaajan mielesta tydymparistd vaikuttaa palvelualttiuteen. Lentoase-
malla tydskentelevalta asiakaspalvelijalta odotetaan valmiutta auttaa ongelmatilanteissa
laajemmin kuin kauppakeskuksessa. Tyd on myds haastavampaa lentoasemalla, joten

palvelun tulisi olla parempaa.

60%
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Kuvio 6. Lentoasema palvelusijaintina. (N=73)

Kun vastaajilta kysyttiin, vaikuttaako huono asiakaspalvelukokemus negatiivisesti ajatuk-
seen muista lentoaseman tarjoamista palveluista, taulukosta 4 nahdaan, etta 62 prosent-

tia vastaajista oli sitéd mieltd, ettd se vaikuttaa ajatukseen jossain maarin. Ratkaisevasti se
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vaikutti kuuden prosentin mielesta. 27 prosenttia vastaajista oli sita mielta, ettei se vaikuta

lainkaan ja loput viisi prosenttia eivat osanneet sanoa, vaikuttaako se.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
Vaikuttaa ratkaisevasti m

Vaikuttaa jossain maarin 620

Ei vaikuta 27%,

En osaa sanoa m

Kuvio 7. Huonon palvelukokemuksen vaikutus ajatukseen muista palveluista. (N=73)

Kun viimeisené vastaajia pyydettiin kertomaan vapaasti omia kokemuksia, mielipiteité ja
kehitysehdotuksia, vastauksista yli puolet olivat positiivisia ja asiakaspalvelun laatuun ol
oltu tyytyvaisid. Vastauksissa kerrotaan, ettd Helsinki-Vantaa lentoasemalla on ollut keski-
maaraisesta korkeampaa laatua asiakaspalvelussa ja taso on ollut parempaa kuin muiden
maiden lentoasemilla. Asiakaspalvelua on kuvailtu nain: palvelu on vastannut odotuksia,
palvelu on hyvaa, tasokasta, ystavallista ja joustavaa, asioi mielellaan jatkossakin, kiitetta-
vaa ja suoraviivaista, ei ole ollut epavarmuutta tai turhaa viivyttelyd, joutuisaa ja aikatau-
lussa pysyvaa. Lentoaseman tiloja kuvailtiin siisteiksi ja liikkuminen siella on yksinker-

taista.

Kehitysehdotuksina vastauksista nousee ensimmaisena hymyn lisédminen asiakaspalve-
luun. Vaikka asiakaspalvelu on lentoasemalla hektista ja kiireista, tulisi muistaa rauhalli-
suus ja se, etta tdma on osa asiakkaan matkakokemusta, jolta odotetaan ihania asioita.
Asiakkaat tulisi palvella hymy huulilla tasokkaalla asenteella. Myds iloinen asenne jattaa
asiakkaille paremman mielen. Vastausten perusteella turvatarkastuksen asiakaspalvelun
tasossa on parannettavaa hymyilyssa ja ystavallisyydessa. Muutaman vastauksen perus-
teella joustavuutta ja selkeytté kaivattaisiin viela lisdé ja yhteisty6td maalla tyoskentele-
vien lentoyhtidista vastaavien keskuudessa. Erdén vastaajan asiakaspalvelukokemuk-
sessa han oli pyytanyt apua yhden lentoyhtion vastaavalta, mutta han kieltaytyi autta-
masta, koska ei ollut kyseisen lentoyhtion vastaava. Asiakaspalvelun tulisi olla toimivaa ja

asiakkaita auttaa, oli kyseessa mikéa lentoyhtio tahansa.
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6 Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittda, mita mieltd Helsinki-Vantaa lentoaseman asi-
akkaat ovat sen tarjoamien palvelujen asiakaspalvelusta. Palveluissa keskityttiin lentoase-
man kaikkiin palveluihin palvelupolussa ja lisdpalveluissa. Tutkimuksen avulla haluttiin
saada mahdollisimman tarkkaa tietoa yleisesta asiakaspalvelun tasosta ja asiakkaiden
tyytyvaisyyden tasosta. Mahdolliset epdkohdat haluttiin my6s |10ytaa tutkimuksen avulla.
Tutkimus suoritettiin kvantitatiivisella tutkimusotteella, jossa tutkittavaa kohdetta tarkastel-
laan ulkopuolisen silmin ja suhde tutkittaviin jaa etaiseksi, jolla pyritdan objektiivisuuteen.
(Aaaltola & Valli 2010). Tutkimuksen tavoitteena oli saada kyselylle mahdollisimman pal-
jon vastauksia, silla maarallisessa tutkimuksessa otantamaaran on oltava suuri, jotta tu-
loksiin voidaan luottaa. (Valli 2015). Tutkimukseen saatiin laaja vastausaste ja vastausten

avulla voidaan tehda johtopaétoksia, tuloksia ja kehitysehdotuksia.

Tietoperustan mukaan hyva palvelu on palvelutilanteessa asiakkaan vuorovaikutuksessa
kokema tilanne ja siitd jadnyt tunne, johon liitetdédn havaintoja ja odotuksia. Hyvén koke-
muksen nakemys jaa viime kadessa asiakkaalle. Asiakaspalvelijan kanssa koettu tasaver-
taisuuden tunne, asiakkaan kunnioittaminen ja ammattitaito ovat perustana hyvaksi koe-
tulla palvelulla. (Rissanen 2006.) Tutkimustulosten perusteella voidaan sanoa, ettd asiak-
kaat ovat saaneet lentoaseman palvelupolun aikana enimmékseen hyvaa ja erittéin hyvaa
palvelua. Yli puolet vastaajista oli vastanneet saaneensa hyvaa palvelua ja erittain hyvaa
palvelua olivat saaneet 24-33 prosenttia vastaajista. Tyydyttavaa tai kohtalaista palvelua
olivat saaneet vain alle 15 prosenttia vastaajista. Taméan perusteella voidaan jo sanoa,
etta palveluun ollaan suurimmaksi osaksi tyytyvaisia. Palvelua pidetdan hyvana ja erittain

hyvaa palvelua on mygds saatu.

Vastaajilta haluttiin tutkimuksessa kuulla, miksi palvelun olisi oltava hyvaa lentoasemalla
ja tdhan saatiin monipuolisia vastauksia. Kun kysymyksessa vertailtiin kauppakeskuksen
ja lentoaseman asiakaspalvelua, se on selkeésti auttanut vastaajaa ajattelemaan ja vertai-
lemaan, mistad syystéd lentoasemalta odotetaan laadukasta palvelua. Yli puolet vastaajista
oli sitd mielta, etté asiakaspalvelun tulisi olla parempaa lentoasemalla kuin muualla. My6s
palveluympaériston ajatellaan olevan haastavampi kuin muissa palveluymparistissa, joten
asiakaspalvelijan ammattitaidolta odotetaan paljon. Tutkimustulosten perusteella matkus-
tamisen rahallisella arvokkuudella on suuri merkitys paremman laadun odottamiseen.
Asiakas laittaa paljon rahaa kiinni matkaan ja varattu lento on arvokas, silta ei haluta mis-
saan nimessa myohdastya. Asiakas ajattelee, ettd matka alkaa jo lentokentalld ja siksi pal-
velun tulisi olla myds laadukasta ja rahalle tulisi saada vastinetta asiakaspalvelun kautta.

Tassa asiakas ajattelee myds konkreettisen tuotteen hintaa, silla ne ovat arvokkaampia
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lentoasemalla kuin esimerkiksi kauppakeskuksessa, joten rahoille odotetaan vastinetta
palvelulla. Lentoasemalla on tarjolla hintavien brandien tuotteita ja lentoaseman milj66 on
tasokkaampi, joten palvelun odotetaan olevan myos tasokasta ja asiakasta tulisi olla aina
valmis auttamaan, jotta han l6ytaisi etsimansa tuotteet. Tutkimustulosten mukaan lento-
asemalla kaydaan harvemmin kuin esimerkiksi kauppakeskuksessa tai muiden palvelun-
tarjoajien liikkeissa, joten asiakaspalvelun laadulla on suuri painoarvo. 44 prosenttia vas-
taajista kayttaa lentoaseman palveluita kerran vuodessa ja 40 prosenttia vastaajista kayt-
taa palveluita kaksi-kolme kertaa vuodessa. Matkailupalvelut ovat ajoittaista palvelua,
jossa asiakassuhdetta on haastavampaa solmia pitkaaikaisesti (Gronroos 2009). Asiak-
kaasta tulee siis pitda huolta joka kerta kun han saapuu lentoasemalle. Matkustaminen on
tutkimustulosten mukaan asiakkaalle elamys ja kokemus ja se alkaa jo lentoasemalla.
Asiakas haluaa, etta matka alkaa onnistuneesti hyvalla palvelulla. Lentoasemalla asiointi
on osa ylellista elamysta ja matkakokemusta, jolta odotetaan laadukasta palvelua. Lento-
asemalla asiointi on osa lomatunnelmaan paasya ja asiakas haluaa paasta nauttimaan

palveluista ja ottamaan vastaan positiivista, hyvaa ja erinomaista asiakaspalvelua.

Tietoperustan mukaan asiakas odottaa palvelulta erindisia asioita, kun han saapuu palve-
lutilanteeseen. Asiakkailla on perustarpeita, jotka palvelutilanteessa tulisi tyydyttaa. Naista
kaksi tarvetta ovat palvelu ja hinta. Asiakas odottaa palvelun tason olevan sopivaa ostet-
tavan tuotteen kanssa. Pienella ostoksella saattaa olla pienempi palvelu tarve kuin isoilla,
joiden hankkiminen on tarkkaan harkittua ja sitd varten on tehty taustatutkimusta. Matkan
varaaminen on asiakkaille iso ja hintava hanke, jonka ostamisen edellytyksena odotetaan
hyvaa palvelua. Asiakkaalle on myds yha tarkeampaa kayttaa taloudelliset varat mahdolli-

simman tehokkaasti, joten hintavilta ostoksilta odotetaan enemmaén. (Harris 2010.)

Palvelunpolun vaiheiden asiakaspalvelua kuvailtiin paljon positiivisilla adjektiiveilla ja yli
puolet vastauksista oli positiivia. Asiakas pitda pakollisia vaiheita sujuvina, nopeina ja te-
hokkaina. Henkilokunta on osaavaa ja palvelualtista seka ystavallista ja hymyilevaista. Au-
tomatisoituja palveluvaiheisiin asiakkaat ovat tyytyvaisia, silla ne nopeuttavat palveluvai-
heita ja niiden avulla voidaan vahentaa jonottamisaikaa. Tassa korostettiin sita, etta auto-
matiikan tulisi olla toimintakunnossa ja ongelmatilanteissa apua olisi saatavilla mahdolli-
simman lahelld. Tasta voisi ottaa kehitysidean, jonka seurauksena lisattaisiin asiakkaiden
ulottuville asiakaspalvelijoita automatisoitujen vaiheiden laheisyyteen. Tassa voitaisiin ot-
taa huomioon se, ettd asiakaspalvelijoiden tulisi auttaa asiakasta puolueettomasti jokai-
sessa tilanteessa, silla asiakas ansaitsee aina avun, oli asiakaspalvelija mink& yrityksen
vastaava tahansa. Asiakas tarvitsee toimintaa silloin, kun kysymys tai ongelma ilmenee ja
asiakkaat haluavat ajatella, etté4 he ovat aina etusijalla avuntarpeen tai ongelman ilmesty-

essa (Harris 2010). Tutkimustulosten perusteella hyvaan asiakaspalveluun liitetaan myos
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turvallisuuden tunne. Hyvélla asiakaspalvelulla voidaan luoda asiakkaaseen turvallisuu-
den tunnetta iloisuudella ja varmalla palveluotteella. lloisella palvelulla voidaan lieventaa
myds asiakkaan matkustuksesta johtuvaa vasymyksen ja stressin tunnetta. Helsinki-Van-
taa lentoasema on suuri, se laajentaa talla hetkella toimintaansa, joten myds toimintatavat
ja toimintaymparistot muuttuvat. Tasta syysta menetelmaét ja tilat ovat joillekin vieraita ja

hyvalla ohjeistuksella, neuvonnalla ja palvelulla voidaan auttaa asiakasta.

Myds lisapalveluiden asiakaspalveluun yli puolet vastaajista oli tyytyvaisia. Asiakaspalvelu
on ollut reipasta, ystavallista ja hymyilevaa. Lisdpalveluita on tarpeeksi ja valikoima on
runsasta. Tuloksista nousi lisapalveluiden tuotteiden korkea hintataso. Henkilokunnasta
valittyy positiivisuus ja tyostaan pitdminen ja se siirtyy myos asiakkaisiin. Tutkimustulosten
mukaan asiakas kokee joskus tylya palvelua, kun asiakaspalvelija ei ole parhaimmillaan
kiireessa, stressissa tai vasymyksessa.

Tutkimustulosten perusteella pitkat jonot ja ruuhka-ajat eivat ole asiakkaiden mieleen.
Ruuhka-aikoja ja jonoja pidettiin ymmarrettavind asioina, mutta tehokasta ja sujuvaa toi-
mintaa henkildkunnalta arvostetaan naissa tilanteissa. Asiakas toivoo, etté vaikka esimer-
kiksi ruuhka-aikoina tydssa on Kiireisté ja ehka stressaavaa, niin asiakkaita kohdeltaisiin
kuitenkin ammattimaisesti, ystavallisesti ja hymy huulilla. Asiakas haluaa, ettd hanet huo-
mioidaan yksilona myds kiireessa ja etta rutiininomainen tyonteko jaisi ndkymaéattomiin. Tu-
losten mukaan etenkin turvatarkastuspisteilla on vaihtelevaa asiakaspalvelun laatua ja
joskus epaammattimaista ja epakohteliasta asiakaspalvelua. Asiakas haluaa, etta hanta
neuvotaan ystavallisesti eri vaiheissa, vaikka toimintatavat olisivat tydntekijalle itsestaan
selvaé. Tietoperustan mukaan asiakkaan tulee saada huomata palveluntarjoajan sanoista
ja teoista, etta yritys arvostaa ja kiittdd hanta ja etta kaikki ovat iloisina valmiina palvele-
maan hanta. (Harris 2010). Asiakaspalvelijan kannattaa huomioida tydssaan myaos se,
ettd vaikka asiakas kysyy apua vaaralta yritykseltd, hanen tulee saada apua ongelmaansa
ja vaikka asiakas olisi toiminut tilanteessa vaarin, hanta kohdellaan ammattimaisella ja ys-

tavallisella tavalla.

Keskeisena tutkimustuloksena ndhdaan se, etta asiakaspalveluun ollaan lentoasemalla
enimmakseen tyytyvaisia. Kyselyn vastauksista saatiin selville epékohtia, joita oli turvatar-
kastuksen epétasalaatuinen asiakaspalvelu ja pitkat jonotukset. Automatisoiduista palve-
lunvaiheista pidetdan ja niiden ndhdaén nopeuttavan toimintaa, mutta virkailijoita on myos
oltava saatavilla, kun apua tarvitaan. Tuloksista ndhdéén se, etta asiakkaat odottavat len-
toaseman palvelulta enemman kuin muilta palveluntarjoajia, jos ajatellaan palvelujen tar-

joamista se sijainnin kannalta. Asiakkaalla on odotuksena, ettéa lentoasemalla on korkea-

35



laatuista palvelua ja koska matkasta on maksettu iso summa, on rahalle saatava vasti-
netta ammattitaitoisella ja iloisella palvelulla, myds silloin kun puhutaan lentoasemalta os-
tettavista tuotteista. Koska matka alkaa asiakkaan nakékulmasta ja lentoasemalla, matkan
kokonaiskuvaan on tarkeaa vaikuttaa jo lentoasemalla hyvan asiakaspalvelun avulla. Asi-
akkailla on odotuksena, etta asiakaspalvelija on palvelualtis ja valmiina auttamaan asia-
kasta tuotteiden ja hankintojen kanssa. Ongelmatilanteissa asiakaspalvelijalta odotetaan
ongelmanratkaisutaitoja. Vaikka tutkimuksen avulla saatiin kuulla asiakkaiden negatiivisia-
kin kokemuksia asiakaspalvelusta lentoasemalla, ne olivat yksittdistapauksia, joista ei il-
mennyt ratkaisevia tuloksia. Ainoana negatiivisena kehitystuloksena nousi turvatarkastuk-
sen asiakaspalvelun laatu. Asiakkaat eivét ole kokenut saavansa aina hyvaa palvelua,
vaan asiakaspalvelijasta on nakynyt ulospain tydnteon motivaationpuute. Asiakkaat toivo-
vat tyontekij6ille ymmarrysta siitd, ettd turvatarkastustilanne voi olla joillekin uusi ja toimin-
tatavat tulee kerrata asiakkaalle ystavélliseen ja ammattimaiseen tapaan. TAma asiakas-
palaute olisi hyva ottaa kaytantton, silla kun palautetta analysoidaan ja tutkitaan tar-
peeksi, voidaan palvelua muovata véhitellen asiakkaan arvostamaan suuntaan ja jo pel-
kastaan tuolla palautteella voi olla positiivista kehitysté yrityksen bréndille. (Reinboth
2008).

Tutkimustuloksista voidaan nahda, etta Helsinki-Vantaa lentoasemalla on hyvéksi koettua
asiakaspalvelua ja palvelu on vastannut odotuksia, se on tasokasta, ystavallista ja jousta-
vaa, jonka ansioista asiakas asioi mielellaan jatkossakin naissa palveluissa. Aikataulussa
pysyvaa ja varmaa palvelua arvostetaan. Asiakkaat pitavat lentoaseman tiloja siisteina ja
likkumista sielld pidetaan helppona. Kehitysehdotuksena tuloksista teoriaan verraten nou-
see ystavallisyyden ja hymyn lisaaminen asiakaspalveluun myds kiireisissa ja hektisissa
palveluvaiheissa. Rauhallisuus ja ammattimaisuus tulisi sailyttaa, silla hyvin hoidettu asia-
kaspalvelu vaikuttaa asiakkaan matkan kokonaiskokemukseen. Tilanteet voivat olla asiak-
kaalle uusia, joten jokaiselle asiakkaalle tulisi antaa mahdollisuus kuulla, miten kussakin
palveluvaiheessa tulee toimia. Asiakaspalvelijan tulisi neuvoa asiakasta toimintatavoissa
ystavallisesti ja ammattimaisesti, jotta asiakas kokee itsensa arvostetuksi. Palautteen kuu-
leminen ja kayttbonottaminen on mielestani tarkein kehitysidea. Nain palvelu voi kehittya.
Tietoperustakin kertoo, ettd kun yritykseen tulee tarkeita signaaleja ja niihin ei reagoida,
toiminta- ja ajattelumallit pysyvat entiselldén. Erityisesti asiakassuhteissa asiakkaan kuun-
telu on erittain tarkedad. Se avaa asiakassuhteen sokeita pisteitd ja antaa mahdollisuuden

uusiin ndkoékulmiin ja uuden oppimiseen. (Mattinen 2006.)
Koska asiakkaat kokevat lentoaseman tuotteet vastausten perusteella liian hintaviksi, on
erittain tarked, etté asiakas kokee saavansa rahalle vastinetta. Asiakaspalvelu on tasséa

suuressa 0sassa, silla asiakas odottaa palvelun laadulta lentoasemalla korkealaatuisuutta
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ja ammattitaitoa haastavan palveluympaériston ja arvokkaan palvelusijainnin takia. Erin-
omaista asiakaspalvelua odotetaan myds siksi, ettd asiakas on maksanut matkastaan
suuren summan ja ajattelee matkansa alkaneen jo lentoasemalla, joten han on oikeutettu
odottamaan hyvaa palvelua arvokkaalta kokemukselta ja elamykselta. Tama on mielestani
hyva kehitysidea, silla jos lentoaseman tuotteiden hintoja ei saada alemmaksi asiakkaan
haluamalle tasolle, voitaisiin laittaa enemman panosta asiakaspalvelun erinomaisuuteen,
jotta asiakas kokisi saavansa vastinetta kayttdmalleen rahalle. Asiakaspalvelijan ja asiak-
kaan kohtaaminen vaikuttaa positiivisesti asiakkaan lojaaliuuteen ja ostopaatoksiin (Fi-
scher & Vainio 2015).

Tama tutkimus laadittu laadullisesti luotettavalla tavalla. Raportointi on tehty vaiheittain
tutkimusongelman tarkalla maarittelylla ja tutkimuskysymysten luomisella. Muut tyon vai-
heet on tuotu raportoinnissa esiin teorian keraamisesta tutkimustuloksiin saakka. Maaralli-
sené tutkimuksena tavoitteena tutkimukselle oli saada luotettava vastausaste mahdolli-
simman korkealla vastausprosentilla. Tutkimuksen tavoite vastauksille oli sata vastaajaa,
jotta paastaisiin maarallisesti luotettaviin vastauksiin. Tutkimukseen saatiin 73 vastaajaa,
joka jai jonkin verran tavoitteesta. Vastauksien suuri yhtaldisyyden maara antoi kuitenkin
mahdollisuuden tehdé johtopaatoksia tutkituista asioista. Tutkimus mittasi juuri sitd mité ol
tarkoitettu ja se oli systemaattisesti oikein kirjoitettu. Selkean kohderyhman avulla saatiin
tutkimukselle oikeanlaisia vastaajia ja kyselylomakkeessa kaytetyt kysymykset olivat tark-

koja ja selkeita.
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7 Pohdinta

Taman tyon idea lahti siita, ettd mind tdman tyon tekijana olen ollut Helsinki-Vantaa lento-
asemalla turvatarkastaja muutaman kuukauden ajan. Tuona aikana, kun tyoskentelin tur-
vatarkastajana, nain tuhansia matkustajia, jotka kayttaytyivat turvatarkastuksen aikana jo-
kainen omalla tavallaan. Ty6ss& huomasin, ketka olivat kokeneempia matkustajia ja ke-
nelle toimintatavat ovat melko uutta. Itse nautin asiakaspalvelutydssa siita, etta pystyn lu-
kemaan asiakkaita ja heidan kayttaytymistaan eri tilanteissa. Turvatarkastuksessa huoma-
sin kuitenkin sen, ettd asiakkaita ei kerjennyt aina nopean tyotahdin vuoksi lukemaan. Ta-
man vuoksi oma asiakaspalvelutapani oli tydssé olla jokaiselle matkustajalle tasapuolisen
kohtelias ja kerrata kaikille asiakkaille samat toimintatavat ja kysymykset. Nain pystyin
varmistumaan, etté jokainen tuntisi itsensa hyvin palvelluksi. Turvatarkastustytssa pohdin
usein, millaisena asiakas ndkee asiakaspalvelun turvatarkastuksessa. Samalla minua al-
koi kiinnostaa, millaisena asiakas kokee koko lentoaseman tarjoaman asiakaspalvelun.
Kun tyoni turvatarkastajana oli tullut paatokseen ja aloitin tydn lentoeméntéana, minua alkoi
kiinnostaa asiakkaiden kokemus lentoaseman palveluista entisestaan, silla halusin tietaa,
mit& asiakas kokee ennen lentokoneeseen nousua ja miten kaikki vaiheet vaikuttavat asi-
akkaan matkan kokonaiskokemukseen. Sain tdman tutkimuksen avulla loistavan tilaisuu-

den tutkia asiaa ja olen tyytyvainen, kun sain tutkimuksesta juuri niita tietoja.

Kun olin paattanyt opinnaytetyon aiheen, mielipiteeni aiheen rajaamisesta vaihtui useaan
kertaan. Aluksi ajattelin, ettd minun tulisi rajata asiakaspalvelututkimus palvelupolun pa-
kollisiin vaiheisiin, silla epailin haukkaavani liian ison palan, jos tutkisin koko lentoaseman
tarjoamien palveluiden laatua. Olen tyytyvainen siihen, etta paatin lopulta tehda tutkimuk-
sen kaikkien palveluiden asiakaspalvelusta. Tutkimuksessa pystyin tutkimaan liséapalve-
luita yleisesta nakokulmasta. Teorian tutkiminen aiheeseen liittyen oli helppoa, silla asia-
kaspalvelusta, asiakaskayttaytymisesta ja palvelun laadusta I6ytyi paljon materiaalia,
joista opiskella aiheesta. Mielenkiintoni asiakaspalvelua ja matkailualaa kohtaan auttoi rat-
kaisevasti tutkimuksen tekemisessé, silla se oli mielek&sta ja motivoivaa. Tutkimuksen
aihe oli taman hetkiseen tydhoni seka opiskeluihini liittyvaa ja ndiden lisaksi myos hyvin
ajankohtainen aihe, silld Helsinki-Vantaa lentoasema tekee suurta laajennusta toimin-
taansa. Oli hienoa paasta tekeméaéan tutkimusta, jonka tuloksista voitiin tehda johtopaatok-

sid, ne tuntuivat onnistuneilta saavutuksilta, joihin halusin tyén alussa paasta.

Haasteina tutkimuksen tekemisessa oli ajankaytto, silla olen ollut koko tutkimuksen teke-
misen ajan kokopaivatydssa lentoemantand. Tama on ollut tietysti osa omia valintojani,
joten sen haasteen olin itse itselleni luonut. Tyd lentoemantané on siind mielessa jousta-

vaa, etta tybvuoroja on mahdollista vaihtaa ja luovuttaa ja tydmatkojen jalkeen seuraa
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usein pitkat vapaat. Nama mahdollistivat tutkimuksen tekemista. Toisena haasteena koin
kyselylomakkeen rakentamisen. Halusin siita vastaajalla mahdollisimman nopean vastata,
mutta samalla halusin kuulla paljon kokemuksia ja mielipiteitéa. Lopulta minusta tuntui, etta
onnistuin siind, kun tutkin kyselylomaketta vastaajan nakékulmasta. Valitettavasti silloin,
kun laitoin kyselylomakkeen jakoon, huomasin, ettd monivalintakysymyksesta puuttui yksi
palvelupolun vaihe; koneeseen nousu eli porttivirkailijan asiakaspalvelu. Tasta en saanut
siis monivalintakysymyksessa vastauksia, mutta ilokseni siita oli kirjoitettu kokemuksia

avoimiin kysymyksiin, joten sain niistd materiaalia tutkimukseen.

Kyselylomakkeella minun oli tavoitteena saada 100 vastaajaa, jotta saisin mahdollisim-
man paljon vastauksia, joita vertailla keskenaan ja jotta tutkimus olisi luotettava maaralli-
send tutkimuksena. Sain vastaajamaaraksi 73, joka ei osunut tavoitteeseeni. Usko tdmén
johtuneen siita, etté jakokanavana sosiaalisen median kanava oli hyva, muttei riittdvan
laaja. Kyselylomaketta olisi voinut jakaa liséksi esimerkiksi séhkdpostitse. Koin kyselylo-
makkeen jakamisessa pienen takaiskun, kun tarkoituksenani oli jakaa se tyOpaikkani séh-
koisilla kotisivuilla, jotta saisin vastaajia kyselyyn sita kautta. Harmikseni sain tdhan toista
vastauksen, etten voisi jakaa sita kyseisilla kotisivuilla, silla tutkimus ei kohdistunut yrityk-
seemme. Sain kyselylomakkeen kautta yhden palautteen kysymyksen asettelusta. Vas-
taajan mielesta asettelu kysymykselle olisi voinut olla toisenlainen ja sana "parempaa” ei
sopinut kysymykseen kuvailevaksi sanaksi. Otin tdmén palautteen avoimesti vastaan ja
pohdin heti, miten olisin voinut taman kysymyksen esittaa selkedmmin. Seuraavalla ker-
ralla, kun teen tutkimusta, otan nama palautteet ja omat haasteet edeltavan kyselylomak-

keen kanssa esiin ja kaytan siihen huomattavasti enemman aikaa ja testikertoja.

Jatkotutkimuksena tasté aiheesta voisi tehda asiakastyytyvaisyystutkimuksen, jossa tutkit-
taisiin yhden palvelutuokion asiakaspalvelua. Tassa kvantitatiivisessa tutkimuksessa voi-
taisiin aineistonkeruussa keskittya palvelutuokioon yksityiskohtaisesti. Samoin lisapalvelu-
jen tarjoajista voitaisiin tehda yksityiskohtaisempi tutkimus, jossa tutkittaisiin esimerkiksi
tyytyvaisyytta lisapalvelun aukioloaikoihin ja palvelun sijaintiin. Asiakaspalvelu ja palvelui-
den tarjoaminen on aiheena laaja, jota voidaan l&hteé tutkimaan monelta eri kannalta.
Omasta tutkimuksestani voisi tehda jatkotutkimuksen myés kvalitatiivisella tutkimusot-
teella, jossa kontakti vastaajiin olisi laheisemp&éa. Kvalitatiivisen tutkimuksen hyétyna on
esimerkiksi se, etta haastatteluiden aikana voitaisiin kysya taydentavia lisakysymyksia

vastaajilta.
Tutkimuksen tekeminen oli todella opettavaa ammatillisesti, silla se antoi minulle valmiu-
det tehda laajaa tutkimusta yksin. Tama on myos laajin tutkimukseni, jonka olen koskaan

tehnyt ja opinndytetytna tahan oli laitettava suuri panostus. Ty0 opetti, millaista on tehda
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laaja ja luotettava tutkimus, jonka avulla saadaan vastaus tutkimusongelmiin ja tuloksilla
on oikea hyoty. Tulen hyddyntamaan tutkimuksesta saatuja tuloksia omassa tyoelamas-
sani ja varmasti myos tulevaisuudessa. Tutkimustuloksista positiivinen yllatys oli se, etta
yli puolet vastaajista pitéda asiakaspalvelua hyvana ja noin kolmasosa pitaa sita erittain hy-
vava. Tasta voidaan paatella, etta palvelunlaadun tasoon ollaan tyytyvaisia, vaikka hymya
ja iloista palveluasennetta voisikin olla aina lisda. Nyt kun tiedén, mita asiakas on kokenut
lentoasemalla, se motivoi minua jatkamaan korkealaatuisen palvelun tarjoamista jatkossa-
kin ylailmoissa. Olisi hienoa, jos tutkimus menisi hyotykayttoon myds muiden alan tyonte-
kijoiden keskuudessa ja siité saataisiin kattavaa tietoa asiakaspalvelun kehittamiseen niin
lentoasemalla kuin muissakin alan yrityksissa. Tavoitteenani oli saada mahdollisimman
tarkkaa tietoa siitd, mita mieltéa Helsinki-Vantaan lentoaseman matkustajat ovat lentoase-
man palveluiden asiakaspalvelusta; onko jokin vaihe palvelupolussa erityisen tarkea, voi-
taisiinko sen toimintaa parantaa vai onko palvelun laadulla sen suurempaa merkitysta.
Saavutin ndma tavoitteet tydssani. Sain myods selville, etta lentoaseman asiakaspalvelun
taso vaikuttaa matkustajan matka- ja palvelukokemukseen, jonka selvittdminen oli myds
osa tavoitettani talle tutkimukselle.
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Liitteet

Liite 1. Kyselylomake

Neutral

Helsinki-Vantaa lentoaseman asiakaspalvelutyytyviisyys-kysely

Tassa kyselyss3 halutaan kuuls Helsink-Vantaa lentoaseman palveluita k3ytianeiden asiakkaiden miglipit=a asiakaspalveiun koslusia tazosta.
Fy=aly=s3 keskityt3dn lentoaseman kaikkan palveluiin, kuten esimerkivei [3htéselvityspalveluiming, wrvatarkastuksasn j3 ravintolomin, Wastasals
on mahdofsuus kemoa kokemastaan asiakaspalveiusta lentoasemalls ja kertoa vapaast misttsia ja kehitysehdotuksia.

1. Vastaajan tiedot

2. Kuinka monta kertaa vuodessa kiytit Helsinki-Vantaa lentoaseman palveluita? *

() Kerran vuodessa
(2 Kaksi-kolme kertaa vuodessa
(1 Enemnmin kuin kolme kertaa vuodessa

. Onko lentoaseman asiakaspalvelun laadulla mielestisi merkitystd matkasi
Enkunﬂiskukemukseen? *

O Kylls

OFE

() En 0saa zanoa

4. Tulisiko asiakaspalvelun lentoasemalla olla mielestéisi parempaa kuin esimerkiksi
kauppakeskuksessa? *

(0 Kylla

OE

(Z) En osaa zanoa

5. Jos vastasit edelliseen kylld, kerro miksi
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6. Ennen lentokoneeseen nousua olet todenndkdisest kdyttinyt lentoaseman palveluista niin
sanottuja pakollisia palveluvaiheita, joita ovat lahtdselvitys, matkatavaroiden luovutus,
turvatarkastus ja passintarkastus. Mitd mieltd olet ollut kokemastasi asiakaspalvelusta eri
vaiheissa? *

Tyydyttavas Kohtalaista Hyvaa Erittdin hyvaa
Lahtéselvitys O O O O
Matkatavaroiden luovutus O O O O
Turvatarkastus O O O O
Passintarkastus O O | |

=. Kerro vapaasti edelld mainittujen palveluvaiheiden asiakaspalvelukokemuksistasi

8. Helsinki-Vantaa lentoasemalla on pakollisten palveluiden lisdksi lukuisia lisdpalveluita,
ravintoloita, kahviloita ja kauppoja asiakkaiden kiyttdon. Jos olet kiyttinyt jotain,joitain niistd
palveluista, kerro vapaasti alvelukokemuksestasi

9. Jos koet/olet kokenut lentoaseman tarjoamassa palvelussa huonoa asiakaspalvelua, vaikuttaako
se negatiivisesti ajatukseesi myos muista lentoaseman tarjoamista palveluista? *

) Vaikuttaa rathaisevasti

() Yaikuttaa jossain méEnin

() Ei vaikuta

() En ozaa sanoa

10. Kerro va i mietteiti lentoaseman asiakaspalvelusta (esimerkiksi asiakaspalvelun tasosta,
vastasiko kokemukset odotuksia, kehitysehdotuksia asiakaspalveluun..)
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