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1 Johdanto

1.1 Tutkimuksen tausta ja toimeksiantajan esittely

Lentomatkustajan asiakaskokemukseen vaikuttaa merkittavasti se, kuinka sujuvaa
lentoasemalla liikkuminen ja eri prosessipisteisiin |0ytdaminen on ja ennen kaikkea se,
ehtiikd matkustaja lennolleen. Lennolle Iahtevan matkustajan tavoitteena on useim-
miten kulkea joutuisasti lahtoselvityksen, turvatarkastuksen ja rajatarkastuksen lapi
lahtevan lennon portille. Jos aikaa on, niin ostosten tekeminen ja ravintolapalvelui-
den kayttaminen voi myos olla mielessa. Lentoyhtididen intresseissa sen sijaan on
lyhyt koneen kadantdaika. Jos matkustaja ei saavu lennolle, koneen |ahto viivastyy,
silla kyseisen matkustajan ruumaan pakattu matkatavara on turvallisuussyista pois-
tettava ruumasta (Bite 2010). Lentoyhtididen on kuitenkin hankala tarjota matkusta-
jille terminaalissa navigoimiseen liittyvia palveluita, silla lentoaseman infrastruktuu-

rista ja matkustajaterminaaleista vastaa lentoasemaoperaattori.

Digitalisaation my6ta matkustajille voidaan tarjota monipuolisempia navigointipalve-
luita kuin perinteiset fyysiset opasteet eli kyltit. Palveluita voidaan myds tarjota
useissa eri kanavissa. Tallaisia kanavia voivat olla esimerkiksi kosketusnaytot, mobii-
lisovellukset, verkkosovellukset seka palvelurobotit. Myos navigointiin liittyvia palve-
luita on useita erilaisia, kuten dynaamiset opasteet, 2D- tai 3D-karttanavigointi, navi-
gointi lisatyn todellisuuden avulla, daniohjattu navigointi ja matkustajapolun visuali-
sointi kartalla. Sisatilanavigointia ja -paikannusta voidaan tutkia esimerkiksi teknolo-
gialahtoisesti, mutta tassa opinnadytetyossa sita tarkastellaan asiakaskokemuksen
ndkokulmasta. Opinndytetyon tavoitteena on selvittad, tarvitsevatko matkustajat

liikkumista ja perille |6ytamista helpottavia palveluita Helsinki-Vantaan lentoasemalla



ja miten lentoasemaoperaattori Finavian tulisi edeta ndiden palveluiden kehittami-

sessa.

Finavia Oyj on Suomen valtion omistama lentoasemaoperaattori. Finavia kehittaa ja
yllapitda Suomen lentoasemien matkustajaterminaaleja ja infrastruktuuria lentoyhti-
Oiden ja lentoliikenteen tarpeisiin. Finavia omistaa 21 lentoasemaa, joista kaksi pal-
velee ainoastaan sotilas- ja yleisilmailua. (Visio ja strategia n.d.) Vuonna 2018 Finavi-
an liikevaihto oli 377,3 miljoonaa euroa (Finavian vuosikertomus 2018, 4). Kolmasosa
Finavian liikevaihdosta tulee lentoasemalla toimivilta kaupallisilta operaattoreilta ja
loppu koostuu lentoyhtioilta saatavista maksuista. Helsinki-Vantaan lentoasema on
Finavian suurin ja merkittavin lentoasema. Optimaalisen maantieteellisen sijaintinsa
kannalta se palvelee etenkin vaihtomatkustajia Euroopan ja Aasian valilla. Helsinki-
Vantaan lentoasema houkuttelee matkustajia sijainnin lisaksi myds poikkeuksellisen
hyvallad asiakaskokemuksella, tehokkuudella ja tasmallisyydella. (Finavian vuosiker-

tomus 2018, 18.)

Finavialle tehtiin uusi digitaalisten palveluiden konsepti kesalla 2019. Konseptia var-
ten haastateltiin 26 Finavian tyontekijaa, 13 kumppaniorganisaation edustajaa ja yli
50 lentomatkustajaa. Haastattelujen perusteella nousi esiin tarve navigaatiopalvelul-
le asiakaskokemuksen parantajana kaikkien sidosryhmien toiveesta. Matkustajat kai-
paavat reaaliaikaista tilannekuvaa, lentoaseman kaupalliset toimijat haluavat rikastaa
matkustuskokemusta tarjoamalla matkustajille palveluita, ja lentoyhtiot haluavat
matkustajien [6ytavan lahtoportille ajoissa. Navigaatiopalvelu Helsinki-Vantaan len-
toasemalla oli digipalvelukonseptin yksi keskeisimmista palveluideoista. Konseptin
mukaisena uutena palveluna olisi siis digitaalinen sisatilanavigaatiopalvelu matkusta-
jille. Se mahdollistaisi digitaalisen ja fyysisen maailman yhdistamisen digifyysiseksi

kokemukseksi. (Digital services concept 2019.)

Konseptissa palveluidea kuvataan ylatasolla, ja on vield epaselvaa, miten matkustajat
suunnistavat ja haluaisivat suunnistaa lentoasemalla. Ennen palvelun varsinaista

muotoilua ja konseptointia selvitetdadan taman opinndytetyon avulla, millaiseen palve-



luun toimeksiantajan kannattaa investoida. Lentoasemalla ihmisten tavoitteet poik-
keavat hieman siitd, mitd ne ovat muissa sisatiloissa, kuten ostoskeskuksissa. Lennon
[ahtoportin I0ytdminen ajoissa on lennolle lahtevan matkustajan tarkein tavoite. Li-
saksi lentoasemalla ihmisilla voi olla mukanaan kantamuksia, mika rajoittaa mobiili-

laitteen kayttoad navigoidessa. (Digital services concept 2019.)

1.2 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Opinndytetyon tavoitteena on selvittaa, millaista navigaatiopalvelua Finavian pitaisi
alkaa suunnitella Helsinki-Vantaan lentoasemalle matkustajien avuksi. Lopputulokse-
na tulisi syntya konkreettisia kehitysideoita Finavialle siitd, miten navigaatiopalveluita
voidaan kehittaa, jotta ne tukisivat Finavian palvelulupauksen ”"For Smooth travel-
ling” asiakaskokemuspilareita. Lisaksi tulisi selvittad, miten navigaatiopalveluiden
vaikutusta asiakaskokemukseen voidaan mitata. Tutkimusongelmalla ei ole hypotee-
sia, silla opinnaytetyon lopputuloksena voi olla millainen digitaalinen palvelu tahan-
sa. Lopputuloksena voi olla myds se, etta nykyiset ratkaisut, joita ovat fyysiset opas-
teet seka jo olemassa olevat digitaaliset palvelut, ovat riittavia matkustajan ja liike-

toiminnan tarpeisiin eika kehitystarvetta ole.

Tutkimuksen avulla etsitdan vastauksia alla oleviin tutkimuskysymyksiin.

1. Miten matkustajat yleensa navigoivat lentoasemalla?

2. Miten matkustajat haluaisivat navigoida lentoasemalla?

3. Millaisena ymparistona matkustajat kokevat Helsinki-Vantaan lentoaseman

navigoinnin nakokulmasta?

Tutkimus rajataan koskemaan vain Helsinki-Vantaan lentoasemaa. Lentoaseman laa-

jentumisen myota matkustajien ohjaus on vaikeutunut, eika lentoasema ole enaa



niin helposti hahmotettavissa kuin ennen laajennuksia. Muut Suomen lentoasemat
ovat hyvin pienia, eika niilla ole vastaavaa ongelmaa. Matkustajasegmentit ovat saa-
puvat, ldhtevat ja lentoa vaihtavat suomalaiset seka ulkomaalaiset matkustajat. Tut-
kimus rajataan koskemaan suomalaisia ja ulkomaalaisia lahtevia matkustajia ja vaih-
tomatkustajia. Lentoaseman kasvu perustuu ulkomaalaisten vaihtomatkustajien
maaran kasvuun, ja heille lentoasema ei ole valttamatta niin tuttu kuin suomalaisille.
Myos suomalaisilta ja lahteviltd matkustajilta halutaan lisatietoa tarpeesta. Pois raja-
taan siis pelkastadn saapuvat matkustajat. Heidan tavoitteensa poikkeaa lahtevista ja
vaihtavista, silla he haluavat yleensa vain noutaa matkatavaransa ja poistua lento-

asemalta mahdollisimman nopeasti.

2 Asiakaskokemus

2.1 Mita on asiakaskokemus?

Kirjallisuudessa asiakaskokemus maaritelldan monin eri tavoin. Ahvenaisen (2017,
luku 2) mukaan asiakaskokemus on asiakkaan voimakas tunnekokemus yrityksesta.
Sen voidaan katsoa muodostuvan kolmesta suuresta kokonaisuudesta, jotka ovat
fyysinen kohtaaminen, digitaalinen kohtaaminen ja tiedostamaton kohtaaminen.
Fyysinen kohtaaminen tapahtuu, kun asiakas ja yrityksen edustaja kohtaavat kasvo-
tusten. Koko ajan tarkeammaksi muodostuvissa digitaalisissa kohtaamisissa asiakas
etsii itse tietoa yrityksen digitaalisissa kanavissa, kuten www-sivuilla, mobiilisovelluk-
sessa tai sosiaalisessa mediassa. Asiakkaan kokemukset yrityksen brandista muodos-
tavat kolmannen kokonaisuuden, eli tiedostamattomat kohtaamiset. Tahan brandi-
mielikuvaan vaikuttavat kaikki yritykseen liittyvat kokemukset, kuten hintamielikuva

tai muiden suositukset, niin fyysisissa kuin digitaalisissa kanavissa.

Loytana ja Kortesuo (2011) maarittelevat asiakaskokemuksen kohtaamisten, mieliku-

vien ja tunteiden summana, joka asiakkaalle yrityksen toiminnasta muodostuu. Asia-
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kaskokemus ei siis liity vain yhteen tapahtumaan asiakkaan ja yrityksen vililla, vaan
se muodostuu kaikista erilaisista ja eritasoisista kohtaamispisteista. Asiakaskokemus
on my0s odotusten hallintaa. Asiakkaalla on yleensa odotuksia ja asenteita yritysta
kohtaan ja se, miten nama odotukset tayttyvat, vaikuttaa suoraan asiakkaan koke-
mukseen. (Filenius 2015, 24-25.) Asiakaskokemuksen muodostaa koko organisaation
palveluntuotantoketju ja myos asiakas itse henkilokohtaisesti. Asiakas on palvelun
tuottamisessa aktiivinen oman asiakaskokemuksensa tuottaja. (Fischer & Vainio

2015, 167.)

Asiakaskokemuksesta muodostuu mita todennakoisimmin hyva, jos asiakas kokee
tulleensa kuunnelluksi ja huomioiduksi, hanen tarpeensa ja tilanteensa ymmarre-
taan, haneen ollaan yhteydessa ja hanelle vastataan nopeasti. Lisdksi asiakkaalle an-
netut lupaukset on pidettava ja tarjottavan palvelun laadun on oltava hyva. (Fischer

& Vainio 2015, 9.)

2.2 Asiakaskokemuksen johtaminen

Asiakaskokemuksen johtamisen (customer experience management, CEM) tavoittee-
na on tarjota asiakkaille erinomaista asiakaskokemusta ja kehittaa sita systemaatti-
sesti. Jotta yritys voisi onnistua tdss3, tulisi asiakaskeskeisyyden olla kiintea osa yri-
tyksen strategiaa. Asiakaskeskeisyys on siis strateginen valinta, jonka pohjalta voi-
daan alkaa rakentaa asiakaskokemusta. (Filenius 2015, 131.) Fader (2012, 39) maa-
rittelee asiakaskeskeisyyden olevan strategia, joka linjaa, etta yritys kehittaa palvelui-
ta tai tuotteita ennalta maaratyn asiakasryhman tarpeisiin, jotta kyseisen asiakas-
ryhman arvo yritykselle voidaan maksimoida. Yrityksella tulee olla asiakaskokemuk-
seen liittyvia tavoitteita ja tavoitteiden pitaa olla toteuttavissa. Asiakaskokemusta
voidaan johtaa vain, jos yritys on siihen sitoutunut. Lisaksi yrityksella tulee olla osaa-

mista mitata, analysoida seka kehittaa asiakaskokemusta. (Filenius 2015, 131.)
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Hyvan asiakaskokemuksen tuloksena on asiakkaan lojaliteetti ja sitoutuminen yrityk-
seen. Se myos ennustaa palvelun kayton jatkossakin seka ostoaikeen ja suosittelun
muille potentiaalisille asiakkaille. (Kukkonen 2017.) Asiakaskokemuksen johtamisen
edellytys on se, etta yritys tuntee asiakkaan tarpeet ja odotukset. Taman ymmarta-
mista helpottaa asiakaspolun jakaminen tarkeimpiin kohtaamisiin ja asiakkaan odo-

tusten tunnistaminen ndissa kohtaamispisteissa. (Kukkonen 2017.)

Asiakaskokemukseen vaikuttaa merkittavasti tyontekijakokemus. Asiakaskokemuk-
sen johtamisessa onkin olennaista maaritelld painopistealueet ja asettaa henkilostol-
le tavoitteet, joiden saavuttamiselle myds luodaan mahdollisuudet. (Fischer & Vainio
2015, 131.) Jotta tyontekijakokemusta ja sitd kautta asiakaskokemusta voitaisiin joh-
taa tehokkaasti, on unohdettava perinteinen johtajuus, jonka tavoitteena on maksi-
moida yrityksen arvo omistajille. Johtamisen tulee perustua arvon synnyttamiseen

koko palveluntuotantoketjulle. (Fischer & Vainio 2015, 131-132.)

2.3 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Asiakaskokemuksen johtamiseen liittyy kiinteasti sen mittaaminen. Mittaaminen
mahdollistaa sen, etta kasvun hyddyt voidaan osoittaa. Voittoa tavoittelevan yrityk-
sen ei kannata kehittaa asiakaskokemusta, ellei se lopulta realisoidu taloudelliseksi
hyodyksi. Asiakaskokemuksen kehittdminen vaatii investointeja, ja jotta yrityksen
johto vaoisi siihen sitoutua, pitda sen nahda kehittamisen potentiaalinen takaisinmak-
su. (Loytana & Korkiakoski 2014, 30.) Asiakaskokemuksen johtaminen ja kehittami-
nen on mhdollistettava tarvittavin reurssein ja vastuu siita tulisi olla yhdella ihmisella.
Jaettu vastuu kaikkien tydntekijoiden kesken ei tuota toivottua lopputulosta (Filenius

2015, 133).

Asiakaskokemusta on mitattava kaikissa kohtaamispisteissa. Sitd voidaan mitata ky-
selyilld, haastatteluilla tai havainnoimalla. Saadun mittaustiedon perusteella voidaan

miettid, millaisin keinoin palvelusta saataisiin paremmin asiakkaan tarpeita vastaava.
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(Kukkonen 2017.) Asiakaskokemusta voidaan mitata hyvin erityyppisilla mittareilla.
Sita ei kuitenkaan ei tulisi mitata vain yhdella ylatason mittarilla, kuten CSATilla (Cus-
tomer Satisfaction) tai NPS:1la (Net Promoter Score). Yrityksen tulisi rakentaa mittari-

hierarkia, joka kattaa asiakaskokemuksen mittarit eri nakokulmista.

Perinteisin asiakaskokemuksen mittari on CSAT. Yleensa CSATia mitataan kyselylla,
jossa asiakasta pyydetdan antamaan tuotearvio tai arvosana asiakastyytyvaisyydesta.
(Moore 2019.) CSATin arvosteluasteikko on 1-3, 1-5 tai 1-10. Kysymykseen on help-
po ja nopea vastata, ja vastausmaara onkin yleensa hyvin suuri. Sama kysymys voi-
daan esittda asiakaspolun eri vaiheissa, jotta Ioydetdaan mahdolliset kipupisteet. Vas-
taus on kuitenkin kulttuurisidonnainen, silla joidenkin kulttuurien edustajat antavat
daripaan vastauksia, kun taas toiset ovat sovittelevampia. Lisaksi termit, kuten tyyty-
vaisyys, hyva ja huono, ovat subjektiivisia ja merkitsevat eri henkildille eri asioita.

(Birkett 2018.)

My0s asiakaslojaliteetti kertoo asiakaskokemuksen laadusta. Sita voidaan mitata tul-
kitsemalla esimerkiksi ostamistiheyttd, usean eri kanavan kayttoa, asiakasetuohjel-
maan kuulumista, tilauksen kokoa seka toistuvien tilausten ja palautusten maaraa.
Jos asiakaskokemus on hyva, asiakkaat suosittelevat mielelldaan yritysta. Suositteluha-
lukkuutta voidaan mitata NPS:lI3, hintasensitiivisyydelld, tunnepisteilla sosiaalisessa
mediassa seka tapahtumiin osallistumisella. (Moore 2019.) NPS on yleinen mittari,
joka mittaa asiakkaan suositteluhalukkuutta. Lisdksi se ennustaa liiketoiminnan kas-
vua. NPS mitataan kysymalld, kuinka todennakdisesti asteikolla 1-10 henkil6 suosit-
telisi palvelua tai brandia ystavalleen. Vastaajat jaetaan kuvion 1 mukaisesti suositte-
lijoihin, passiivisiin seka arvostelijoihin, ja lopputulos lasketaan vahentamalla arvoste-
lijoiden prosentuaalinen maara suosittelijoiden prosentuaalisesta maarasta. (What Is

Net Promoter? 2017.)
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Not at all likely Neutral Extremely likely

2) 10

Promoter

% PROMOTERS - % DETRACTORS = NPS (NET PROMOTER SCORE)

Kuvio 1. Net Promoter Scoren laskeminen (What Is Net Promoter? 2017)

Tyontekijoiden sitoutuminen on suoraan verrannollinen asiakaskokemuksen tasoon,
joten sekin toimii hyvin yhden asiakaskokemuksen ulottuvuuden mittarina (Moore
2019). Asiakaskokemusta voidaan mitata myos silld, kuinka vaivatonta palvelun kayt-
taminen asiakkaan mielesta on. Vaivattomuutta mitataan CES-mittarilla (Customer
Effort Score). Yleensa asiakkaalta kysytdan, kuinka helppoa tai vaivatonta ongelman
ratkaisu tai palvelun kdayttaminen oli. CESin avulla voidaan analysoida palvelun komp-
leksisuutta, ja sita tulisi kayttaa, kun asiakas on suorittanut jonkin toiminnon esimer-

kiksi asioinut verkkokaupassa. (Pogrebniak n.d.)

2.4 Asiakaskokemus Finaviassa

Asiakaskokemus on Finavian yksi tarkeimmista kilpailutekijoista kansainvalisten len-
toasemien keskuudessa. Finavian yritysstrategian mukaisesti tavoitteena on tarjota
matkustajille poikkeuksellisen hyva asiakaskokemus, jolla erottaudutaan muista len-
toasemista. (Finavian vuosikertomus 2018, 16.) Finavialle hyva asiakaskokemus ja
lisdarvon tuottaminen matkustajalle ovat tarkeita asioita etenkin sen takia, etta kas-
vu on vaihtomatkustajissa. Koska taloustilanne on ollut hyva ja vaihtomatkustus on
lisaantynyt, kasvoi Euroopan lentoliikenne vuonna 2018 6,1 prosenttia. Suomessa
vastaava luku oli 10,1 prosenttia. (Finavian vuosikertomus 2018, 13.) Vaihtomatkus-
tajilla on valittavanaan suuri maara lentokenttid, joissa he voivat vaihtaa lentoa.
Vaihtokentan valintaan vaikuttavat monet asiat, kuten lentoyhteydet, lentoyhtio,
hinta ja vaihdon sujuvuus. Sujuvalla vaihdolla ja erinomaisella asiakaskokemuksella

on siis merkitysta lentoaseman kasvun kannalta. (Vatjus 2019.) Jopa kolmasosa len-
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tomatkustajista valitsee vaihtolentoaseman sen maineen ja siitd saatujen kokemus-

ten perusteella (Gerdt & Eskelinen 2018, 117).

Finavian palvelulupaus on “For smooth travelling”, ja sita tukevat nelja asiakaskoke-
muspilaria, jotka ovat varmuus, kiireettomyys, virkistdyminen ja kokemus suomalai-
suudesta (Finavian vastuullisuusraportti 2018, 17-18). Palvelulupauksella "For
smooth travelling” tarkoitetaan sita, ettd matkustaminen on sujuvaa ja varmuuden
tunnetta tuottavaa. Hyva asiakaskokemus konkretisoituu matkustajalle ystavallisena
ja huomaavaisena palveluna. Matkustaja saa aina tarvitessaan apua, ja lentoasema
on askeleen edella asiakasta. Totuuden hetkia ovat kohtaamiset asiakkaan kanssa.
(Vatjus 2019.) Matkustajalle kaytettavissa oleva aika on keskeisessa roolissa lento-
aseman asiakaskokemuksen muodostumisessa, silla hanen tarkein paamaaransa on
ehtia ajoissa lennolle (Gerdt & Eskelinen 2018, 117). Vatjuksen (2019) mukaan Fina-
via haluaakin tuottaa matkustaja-asiakkaille arvoa ajanhallinnan avulla. Tama hoide-
taan sujuvien prosessien ja opastamisen avulla niin hyvin, etta asiakkaalle jaa lento-

asemalla aikaa tehda haluamiaan asioita ennen koneeseen nousua.

Finavian suora asiakas on lentoyhti6. Matkustaja-asiakas on lentoaseman ja lentoyh-
tion yhteinen loppuasiakas eli se, jolle palveluita viime kdadessa tuotetaan. Asiakasko-
kemus tuottaa Finavialle tuloja valillisesti mm. lentoasemalla toimivien kaupallisten
yritysten vuokratuloina. Tama edellyttaa, ettd ymmarretaan asiakkaiden tarpeita ja
haluja eli esimerkiksi sitd, millaisia kahviloita, ravintoloita tai kauppoja he haluavat
kayttaa. Tarjonnan pitda olla matkustajalle houkutteleva. (Vatjus 2019.) Tyytyvaiset
matkustajat kuluttavat lentoasemalla rahaa 10 prosenttia enemman kuin tyytymat-
tomat. Hyva asiakaskokemus siis lisda kulutusta ja tuloja lentoasemalle. (Gerdt &

Eskelinen 2018, 122.)
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2.5 Asiakaskokemuksen kehittaminen ja johtaminen Finaviassa

Asiakaskokemuksen johtamista Finaviassa kuvataan Leading Customer Experience -
mallilla (ks. kuvio 2). Se pohjautuu yrityksen strategiseen tavoitteeseen, joka on poik-
keuksellisen asiakaskokemuksen tarjoaminen ja joka kommunikoidaan asiakkaalle
palvelulupauksena "For smooth travelling”. Asiakaskeskeisyys on siis Finavian strate-

ginen valinta.

Basic elements
of customel
Finnish g . et
Customer experience exXperience Customer promise Strategic goal
Insight

Processes

Exceptional
customer
experience

in the heart of

- . 13w — e
‘g’;’f Confidence competitive
advantage

Gift of
time

Kuvio 2. Finavian Leading Customer Experience -malli (Leading Customer Experience
2017)

Asiakaskokemushankkeet on jaettu strategisessa roadmapissa niin sanottua kolmen
P:n mallin eli processes, premises ja people (prosessit, tilat, ihmiset) mukaisesti. Jo-
kaisen hankkeen tai projektin tulisi vastata ainakin yhteen asiakaskokemuspilariin.
Asiakaskokemuspilarit ohjaavat ndin palvelukehitysta. Asiakaskokemusta johdetaan
ja kehitetdan aina asiakaslahtoisesti asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin vastaamalla.

(Leading Customer Experience 2017.)
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Lisdksi asiakaskokemusta johdetaan Finavialla pitamalla aihe koko ajan osana tyonte-
kijoiden ja esimiesten arkea seka puheita. Asiakaskokemusta johdetaan myds mitta-
reiden kautta ja seuraamalla onnistumisia. Finavia pyrkii lisdksi johtamaan muiden
palveluntuottajien tarjoamaa asiakaskokemusta. Lentoasema on ekosysteemi, jossa
toimii useita eri palveluntuottajia. Palveluntuottajien vastuulla on heiddan oman hen-
kilokuntansa tuottama palvelu. Finavia on luonut yhteisen toimintamallin keskeisille
kohtaamispisteille ja asiakasrajapinnoille. Mallin tavoite on one airport — one custo-
mer. Tama tarkoittaa sitd, etta asiakas kokee tulleensa palvelluksi lentoasemalla,
jonka eri toimijat tuottavat yhtenaisen asiakaskokemuksen. Mallia jalkautetaan Fina-
vian jarjestamalla Finavia Experience Academy -valmennuksella. Valmennuksessa
lentoasemalla toimiville yrityksille annetaan opastusta siitd, mita on poikkeuksellisen
hyva asiakaspalvelu ja -kokemus Finavian lentoasemilla ja miten yritysten tyontekijat
voivat menestya paremmin omassa tydssdaan. Nain Finavia johtaa koko lentoaseman

asiakaskokemusta. (Vatjus 2019.)

Asiakaskokemusta kehitetdan eri liiketoiminnoista ja tukitoiminnoista koostuvissa
monialatiimeissa asettamalla asiakas keskioon ja miettimalla palveluja tarvelahtdi-
sesti (Vatjus 2019). Kehittamisen apuna kaytetddn usein visualisoitua matkustajapol-
kua. Matkustajapolkuun liitetdan oivalluksia asiakkaiden tarpeista ja ongelmista ja
niiden perusteella suunnitellaan palveluita, jotka parantavat asiakaskokemusta kus-

sakin kosketuspisteessa. Kuviossa 3 on ote matkustajapolusta lentoasemalla.



Shop, eat Shop, eat
i & wait
Enter Ewalt Find gate &
terminal Find way & — check flight —

check flight TUUWY, info YWY
%inm g uﬂ E | : I J_LD E weC 3 —
WC ol|o
0 = U|0
R . - i
[ N ] % . G Board

lane
20 Security -4 Border P
E ® 0 check control 0
Check in & - Other services (optional)
Parking bagaage )
(optional) dropgsgegice (lounges, family L.
desk Other services room, entertainment) Waltlng
(tax refund, storage, (work, charge devices, sit
customer service, money somewhere, relax...)

exchange)

Kuvio 3. Lentomatkustajan asiakaspolku lentoasemalla (Finavian matkustajapolku
2018)

Kuviosta voidaan ndahda kuinka moneen eri paikkaan asiakkaan pitdisi I0ytaa hanen
ollessaan lentoasemalla. On l6ydettava lahtoselvitystiskille, laukun luovutukseen,
turvatarkastukseen, rajatarkastukseen ja lennon |ldhtoportille unohtamatta lukemat-
tomia eri palveluita ja fasiliteetteja. Asiakaspolun kartoittaminen ja kuvaaminen on
hyva keino asiakaskokemuksen parantamiseen. Lisaksi se tuo ymmarrysta siitd, mitka
kosketuspisteet ovat yrityksen omassa hallinnassa, ja mihin niista yritys voi itse suo-

raan vaikuttaa. (Hamilton & Price 2019.)

Asiakaskokemuksen kehittdaminen on systemaattista ja iteratiivista, eli kehittamisen
tuloksia mitataan, seurataan ja parannetaan. Palvelukehityksessa kaytetaan palvelu-
muotoilun menetelmia, kuten esimerkiksi prosessikaavioita ja canvas-tyoskentelya.
Finavialla on oma palvelumuotailija, ja lisdksi palvelumuotoilua ostetaan kumppaneil-
ta. Finavia panostaa prosessikehityksen lisaksi vahvasti myos digikehitykseen. (Vatjus

2019.) Digitaaliset palvelut parantavat asiakaskokemusta lentoasemalla, silld ne
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mahdollistavat personoidun seka yksilollisen kokemuksen ja helpottavat myos liik-

kumista (Gerdt & Eskelinen 2018, 126).

2.6 Asiakaskokemuksen mittaaminen Finaviassa

Finavia mittaa asiakkaiden yleistyytyvaisyytta Airport Service Quality -mittarilla
(ASQ), joka on kansainvalinen benchmark-tutkimus. ASQ-kysely tehdaan kerran kuu-
kaudessa ja siita lasketaan Finavian lentoasemien kuukausittainen ja vuosittainen
asiakastyytyvaisyys. Kysely tehddaan maailmanlaajuisesti 300 lentoasemalla, ja se si-
saltaa 34 kysymysta matkustajapolun eri vaiheista. ASQ on yksi Finavian tarkeimpia
asiakaskokemuksen mittareita ja se on myds yksi tyontekijoiden voittopalkkiotavoit-
teista. (Vatjus 2019.) ASQ-tutkimukset antavat myos tarkeaa tietoa siita, mita omi-
naisuuksia matkustajat pitavat arvossa lentoaseman toiminnassa. Tutkimuksen mu-
kaan ”ease of finding your way through airport” eli “perille I16ytamisen helppous len-

toasemalla” on matkustajille adrimmaisen tarkea ominaisuus (ks. kuvio 4).

. Y11 Lz i
HEL- Airport Performance M AQU
Top 5 Most Important ltems — Satisfied Passengers e
Base Satisfied Passengers
TOP 5 Most Important items
n = 3693 Among Q8 respondents Among Q7 respondents

Ease of finding your way
through airport

79%

Waiting time in check-in
queue/line

264 146 71%

Ground transportation

tolfrom airport 161 146 67% 71%

Waiting time at security
inspection

183 76% 81%

Availability of
washrooms/toilets

285 67% 74%

Scores 4 +5
(Excellent+
Very Good)

= 1st most important 2nd most important 3rd most important

Kuvio 4. Passenger Satisfaction Report HEL Airport performance (ACI 2019)
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Finavia on mitannut asiakkaiden halukkuutta suositella lentoasemaa NPS:n avulla.
Koska suositteluhalukkuutta ei enda koettu jarkevaksi mittariksi, NPS vaihdettiin
vuoden 2020 alussa viisiportaiseen CSAT-mittariin. Mittauspisteita on heti turvatar-
kastusten jalkeen, [ahtoporttien yhteydessa seka pysakointitaloissa. Tulevaisuudessa
mittauspaikkoja aiotaan laajentaa koskemaan myo6s asiakaspalvelupisteen seka raja-
tarkastuksen asiakastyytyvadisyytta. (Vatjus 2019.) Digitaalisten palveluiden asiakas-
kokemusta mitataan myos CSAT-mittarilla. Finavian verkkosivuilla seka Helsinki-
Vantaan ilmaisen wifi-verkon laskeutumissivulla kysytdaan kaikilta kayttajilta ja kaikis-

sa kieliversioissa tyytyvaisyytta palveluun asteikolla yhdesta viiteen.

Finaviassa ymmarretaan asiakaskokemuksen mittaamisen tarkeys. Asiakkailta saatu
avoin palaute on tarkea resurssi palveluiden kehittdmisessa ja asiakaskokemuksen
parantamisessa. Numeraaliset mittarit taas toimivat indikaattoreina siita, mitka pal-

velut ja prosessit toimivat asiakkaiden mielesta hyvin ja mita pitaisi viela kehittaa.

3 Sisatilanavigaatio ja wayfinding lentoasemilla

Wayfinding-termia kdytetdaan kuvaamaan kaikkia niita prosesseja, joiden avulla ihmi-
nen tai eldin orientoi itsensa johonkin paikkaan, ja liilkkuu jossain ymparistossa
(Wayfinding and Navigation). Haluttuun paikkaan l6ytamista voidaan helpottaa ym-
pariston vihjeilla, valaistuksella ja opasteilla (What is Wayfinding? N.d). Wayfinding
on ihmisen sisddnrakennettu prosessi, joka kasittda paikasta toiseen siirtymisen. Na-
vigaatio on wayfindingin apuvaline, joka tarjoaa henkildlle tiedon siitd, missa han on
suhteessa fyysiseen ymparistoonsd, missa haluttu kohde on ja miten sinne paastaan.
(Wayfinding and Navigation.) Navigaation mahdollistamiseksi on kehitetty erilaisia
navigaatiopalveluita ja paikannuskeinoja. Sisatilapaikannuksen apuna voidaan kayt-

taa erilaisia teknologioita, kuten magneettikenttiin, radioaaltoihin, mobiilisensorei-
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hin, RFID:hen (Radio-frequency identification) tai SLAMiin (Simultaneous Localization

and Mapping) perustuvia teknologiota (Datta 2019).

Digitaalinen ja dynaaminen navigaatio mahdollistaa muuttuvan tiedon, kuten lennon
lahtoportin sijainnin ndyttamisen matkustajalle reaaliaikaisesti. Digitaalisten palve-
luiden avulla voidaan myds kohdentaa sisaltda ja kasvattaa liikevaihtoa esimerkiksi
tarjoamalla tietoa lahtoportin ldhella sijaitsevista palveluista lennon 1dhdon viivasty-
essa. Loytamista helpottavat ratkaisut lentoasemalla ovat tarkeitda matkustajien lisak-
si lentoyhtidille. Jos lento joutuu odottamaan matkustajia, jotka eivat [6yda |ahtopor-
tille, voi lento menettaa niin sanotun Idahtdslottinsa, jolloin 1dhto viivastyy ja lentoyh-

tio kokee taloudellisia menetyksia. (Johnson 2016, 22—-23.)

Matkustajat ovat tottuneet kdayttamaan digitaalisia ja personoituja palveluita niiden
lisdantyessa koko ajan kaikilla elaman alueilla (Gerdt & Eskelinen 2018, 15). Kun asi-
akkaita on samanaikaisesti paljon, pitaa asiakaspalvelun kommunikoinnin asiakkaille
automatisoitua. Lentoasemalla tama voisi tarkoittaa esimerkiksi sitd, etta matkustaja
saisi tietoa oman lennon statuksen muutoksista henkilokohtaisesti hdanen valitsemas-

saan digitaalisessa kanavassa. (Gerdt & Eskelinen 2018, 16.)

Lentoasemaoperaattorit ovat alkaneet sijoittaa yha enemman rahaa teknologiaan
parantaakseen ja sujuvoittaakseen matkustuskokemusta. Kolme vuotta sitten tehdyn
ACIn (Airports Council International) tutkimuksen mukaan kolmasosa lentoasemista
aikoi tehda merkittavia investointeja seuraavan kolmen vuoden aikana digitaaliseen
teknologiaan, kuten sisatilanavigaatioon, ja puolet lentoasemista aikoi ottaa kayt-
toon navigoinnin mahdollistavaa teknologiaa, kuten blue tooth beaconeita. (Johnson

2016, 20.)

Denverin lentoasemalla otettiin kdyttoon uusi wayfinding-jarjestelma, joka koostuu
kioskeihin upotetuista kosketusnaytoista. Palvelun paaasiallinen tarkoitus on lisata
lentoaseman liikevaihtoa tarjoamalla matkustajille houkuttelevaa sisalt6a ravintolois-

ta, kaupoista ja rentoutumismahdollisuuksista. Wayfinding-sisallon avulla matkustaja
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saa tietoa palveluiden sijainnin lisaksi myos lahtoportin sijainnista seka lennon sta-
tuksesta. Tama uusi digitaalinen jarjestelma korvaa myos osan staattisista kylteista.

(Hill & Dick 2017, 18.)

On huomattu, ettd matkustajat lapi kaikkien asiakassegmenttien, valttavat lentoken-
tan mobiilisovelluksen lataamista. He kayttavat lentoasemalla suunnistamiseen mie-
luummin interaktiivisia infonaytt6ja, jotka tarjoavat mahdollisuuden ottaa mukaan
tietoa ilman sovelluksen lataamista. Denverissa sijaintitietoa tarjotaan naytéilla mo-
nessa eri formaatissa. Navigaatiotieto voidaan tarjota matkustajalle sanallisena oh-
jeena, joka voidaan lahettdd matkustajan puhelimeen. Ohje voi myds olla esimerkiksi
pelkka kartta infonaytolla. Denverin infondyttdjen sisdltda on personoitu lennon lah-
toajan mukaan. Esimerkiksi jos lennon |dht66n on alle 45 minuuttia, ndytetdan mat-
kustajalle vain ruokapaikat, joista ruuan saa nopeasti mukaan. Muussa tapauksessa

matkustajalle naytetaan kaikki ravintolavaihtoehdot. (Hill & Dick 2017, 18.)

Helsinki-Vantaan lentoaseman molemmissa terminaaleissa seka julkisella puolella
ettd porttialueella on 23 kosketuksella toimivaa infondyttoa (ks. kuvio 5). Naytoilla
esitetdan lentoaseman interaktiivinen kartta, mista loytyvat lentoaseman kaikki kau-
palliset ja ei-kaupalliset palvelut sekd wc:t ja muut fasiliteetit. Sijainnin lisaksi palve-
luista naytetdan tarkempi kuvaus seka aukioloajat. Lahtoporttia klikkaamalla matkus-
taja nakee portilta [ahtevat lennot seka niiden ldhtoajat, ja turvatarkastuspistetta
klikkaamalla saadaan esiin kyseisen turvatarkastuspisteen reaaliaikainen jonotusaika.
Infondytot on sijoitettu lentotietondyton viereen, jotta matkustaja voi ensin katsoa
lentotiedoista lahtoportin, ja sen jalkeen tarkastella lentoaseman karttaa. Infonaytto-
jen sisdltda ei kuitenkaan ole personoitu lennon mukaan eika nayt6lta saa reittiohjei-

ta.
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Kuvio 5. Helsinki-Vantaan lentoaseman infonaytto

Lisdksi Helsinki-Vantaan lentoasemasta on olemassa interaktiivinen, selaimessa toi-
miva kartta. Se tarjotaan matkustajille ja muille asiakkaille Finavian verkkosivuilla,
Helsinki-Vantaan mobiilisovelluksessa seka lentoaseman ilmaisen wifi-verkon laskeu-
tumissivulla. Selaimessa toimivalla kartalla on wifiin perustuva laitteen paikannus, eli
kayttdja ndkee, missa hanen sijaintinsa kartalla on. Reititys haluttuun paikkaan kui-
tenkin puuttuu. Lisaksi paikannus on melko epatarkka, silla laitteen sijainti voidaan

nayttaa esimerkiksi vaaralla puolella seinaa.
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4 Tutkimusmenetelmat

4.1 Tutkimusmenetelman valinta

Kehittamistyon tutkimusstrategia eli lahestymistapa valitaan tutkimuksen alussa, ja
se voi olla esimerkiksi tapaus- tai toimintatutkimus. Varsinainen tutkimusmenetelma
eli konkreettinen menetelma, jonka avulla tutkimus toteutetaan, valitaan vasta, kun
strategia on tiedossa. Samassa tutkimuksessa voidaan myds yhdistella useita eri stra-

tegioita. (Ojasalo, Moilanen, & Ritalahti 2014, 51.)

Taman tutkimuksen tutkimusstrategia on tapaustutkimus. Se sopii lahestymistavaksi
erityisen hyvin silloin, kun tavoitteena on tuottaa palvelun tai prosessin toimintaan
liittyvia kehitysehdotuksia ja kun halutaan vastauksia kysymyksiin “mita?” tai "mik-
si”? (Ojasalo ym. 2014, 52-53.) Tapaustutkimuksessa ei synny konkreettista lopputu-
losta, vaan tavoitteena on tuottaa kehitysideoita tai ratkaisuehdotus tutkittavaan
ongelmaan (Ojasalo ym. 2014, 37). Taman tutkimuksen tavoitteena on tuottaa Fina-
vialle suosituksia siita, millaisia navigaatiopalveluita Helsinki-Vantaan lentoasemalle
kannattaisi tulevaisuudessa kehittaa. Eskolan ja Suorannan (1998, 83) mukaan ta-
paustutkimuksen avulla tutkitaan asiaa tai ihmisia ennalta maaritellyssa ymparistos-
sa. Sen avulla ilmi6ta yritetadn ymmartaa perustavanlaatuisesti. Tassa tutkimuksessa
on tarkoitus selvittda mahdollisuuksia parantaa wayfindingia Helsinki-Vantaan lento-
asemalla, ja hankkia siita tietoa kehittamisen tueksi matkustajilta aidossa tilanteessa
lentoasemaymparistdssa. Tutkimuksen kohde on kokonaisuus eli tapaus, joka sisaltaa

perille l6ytamisen konseptin lentoasemaymparistossa.

Tutkimus voi olla kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus tai kvantitatiivinen eli maa-
rallinen tutkimus. Kvalitatiivinen tutkimus on sekalainen joukko erilaisia tutkimuskay-
tantoja ja tiedonhankinnan strategioita, eika silla ole omaa teoriaa tai metodeja
(Metsamuuronen 2006, 83). Kvalitatiivinen tutkimus koostuu aiemmista tutkimuksis-

ta ja teorioista, empiirisista aineistoista ja tutkijan omista ajatuksista seka paattelys-
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ta. Kvantitatiivinen tutkimus taas perustuu teoriaan, mittaustuloksiin ja tutkijan ajat-
teluprosessin tuloksiin. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa otos on yleensa verrattain
pieni, kun taas kvantitatiivisessa se on suuri, jotta tuloksia voitaisiin yleistaa. Kvanti-
tatiivisessa tutkimuksessa tutkimuskysymykselle asetetaan hypoteesi eli ennakko-
oletus. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa hypoteesia ei aseteta, ja tutkimuksen avulla
pyritddn saamaan ymmarrysta kasiteltavasta aiheesta. (Saaranen-Kauppinen & Puus-
niekka 2006.) Tapaustutkimuksessa voidaan kdyttda niin maarallisia kuin laadullisia-
kin tutkimusmenetelmia (Ojasalo ym. 2014, 41). Tahan tutkimukseen valittiin kvalita-
tiivinen tutkimusote, koska aiheesta haluttiin saada ymmarrysta eika lopputuloksesta

ollut hypoteesia.

Haastattelututkimus olisi hyva yhdistaa toisiin tutkimusmenetelmiin (Ojasalo ym.
2014, 106). Tallainen menetelma voisi olla esimerkiksi benchmarking eli esikuva-
arviointi. Benchmarkingissa verrataan kehittdmisen kohdetta toiseen, vastaavaan
kohteeseen. Sen avulla opitaan siitd, mitda muut ovat tehneet, kyseenalaistetaan
omaa toimintaa ja haetaan parhaita kaytantoja muista yrityksista ja jopa muilta toi-

mialoilta. (Ojasalo ym. 2014, 43.)

4.2 Aineiston kerdaminen ja analysointi

Aineiston keruun menetelmat valitaan usein tutkimusongelman tai tutkimustehtavan
perusteella. Kun tutkimusote on valittu, tulisi miettia millaista aineistoa tarvitaan,
mista sita saadaan, kuinka paljon aineistoa tarvitaan ja miten tutkittavat tulisi valita.
Aineiston keruumenetelmia ovat esimerkiksi haastattelu, havainnointi, valmiiden
aineistojen hyddyntaminen, eldytymismenetelma ja useamman eri menetelman
kaytto eli triangulaatio. Aineistoa pitaa rajata, silla sita ei tarvita enempaa kuin on
tutkimustehtavan kannalta valttamatonta. Kun uutta tietoa ei enaa saada ja aineisto
alkaa toistaa itsedan, puhutaan saturaatiosta eli aineiston kyllaantymisesta. Tall6in
voidaan ajatella, ettd aineistoa on riittavasti. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka

2006.)



25
Tassa tutkimuksessa on kaytetty kvalitatiivista menetelmas, puolistrukturoitua ja
kontekstuaalista teemahaastattelua. Puolistrukturoidussa haastattelussa on ennak-
koon laadittu kyselylomake, jonka kysymykset kysytdan kaikilta haastateltavilta jok-
seenkin samassa jarjestyksessa. Puolistrukturoitua haastattelua voidaan kayttaa, kun
halutaan tietoa vain maaratyista asioista, eika haastateltavien haluta poikkeavan lii-
kaa aiheesta. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.) Teemahaastattelu on sopiva
valinta etenkin silloin, kun tutkimuskohde ei ole kovin tuttu tai kun vastaajia ei haluta

ohjailla liian paljon (Ojasalo ym. 2014, 41).

Aineiston analyysin tarkoituksena on |0ytaa tutkimusongelmaan tieteellisesti patevia
vastauksia. Aineistoa voidaan analysoida eri tavoin, ja menetelman valinta tapahtuu
sen perusteella, millaiseen ongelmanasetteluun etsitdadn vastausta. Analyysimene-
telma riippuu myos tieteenalasta, silla jollain aloilla menetelmat ovat vakiintuneita.
(Menetelmapolkuja humanisteille 2019.) Empiirisessa tutkimuksessa analyysilla tar-
koitetaan yksinkertaisimmillaan materiaalin lukemista huolellisesti, tekstiaineiston
jarjestelya, sisallon erittelya ja kiteyttamistd, seka jasentamista ja pohtimista. Analyy-
sin avulla voidaan luokitella sisall6llista aineistoa teemojen perusteella. Aineistoa
tulkitaan ja rikastetaan seka reflektoidaan teoriaa ja empiriaa oman ajattelun avulla.

(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Ennen kuin haastatteluaineistoa voidaan alkaa analysoida, se tulee litteroida eli kir-
joittaa puhtaaksi. Se kuinka tarkasti litterointi suoritetaan, riippuu tutkimusongel-
masta ja suhtautumisesta kieleen. Jos kielen kaytto ei ole analyysin kohteena, on
tarkeinta kirjoittaa puhtaaksi kaikki puhutut lauseet ja virkkeet. On myos sallittua
kirjoittaa puhtaaksi vain tutkittavan aiheen kannalta olennaiset kohdat. (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2006.) Saaranen-Kauppisen ja Puusniekan (2006) mukaan
Eskola ja Suoranta (2000) ovat sitd mieltd, ettd analyysin tekemista helpottaa litte-
roidun aineiston jasentely koodauksen avulla. Koodit voivat olla esimerkiksi merkkeja
tai eri varein tehtyja alleviivauksia. Koodauksessa aineistoa selkeytetdaan merkitse-
malla sinne asioita, jotka ovat olennaisia tutkimuskysymysten kannalta. Taman jal-

keen aletaan tehda varsinaista analyysia, tiivistdmista ja tulkintaa.
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Analyysin tavoitteena on jasentaa sisaltda ja tehda synteesid. Aineistoa pitdisi tiivis-
taa, ja siita tulisi lIoytaa ylatason havaintoja seka tehda paatelmia tutkittavasta asias-
ta. Jos aineistoa on koodattu, aineistoa voidaan koodauksen perusteella esimerkiksi
kvantifioida, eritella laadullisesti tai maarallisesti tai muodostaa teemoja yksittaisista
havainnoista. Teemoittelussa tekstimassasta etsitddn yhdistavia tekijoita. Etenkin
teemahaastattelussa teemoittelu on luonnollinen etenemistapa. Yleensa kaikkien
haastateltavien kanssa on keskusteltu samoista teemoista ja teemat saattavat muis-
tuttaa haastattelurunkoa. Teemoja voidaan muodostaa koodauksen ja kvantifioinnin
avulla. Kaytannossa teemoja voidaan tyostaa teemakortiston avulla ja havainnollistaa
taulukoimalla. Tekstinkasittelyohjelman avulla teemakortistoa on helppo tydstaa
leikkaamalla ja liittamalla. Teemojen avulla voidaan pyrkia 16ytamaan aiheesta
ylemman tason havainnollisia tyyppeja. Tyypit auttavat muodostamaan kasityksen
siitd, mitka ovat aineiston yleisimmat elementit. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka

2006.)

Aineistoa voidaan analysoida myo6s lahestymalla sita kielellisesti, jolloin tarkastellaan
kielen kayttoa. Kielellisia tarkastelutapoja ovat diskurssianalyysi, narratiiviset tarkas-
telutavat, retorinen analyysi ja keskusteluanalyysi. Naiden tarkastelutapojen mukaan
sosiaalinen todellisuus on relativistinen eli suhteellinen. Aineistot eivat kuvaa todelli-
suutta todellisena, vaan aineistot antavat todellisuudesta erilaisia versioita sekd na-

kokulmia. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

4.3 Tutkimuksen luotettavuus

Reliabiliteetti

Reliabiliteetilla tarkoitetaan luotettavuutta. Saaranen-Kauppinen ja Puusniekka
(2006) kertovat Kirkin ja Millerin (1986) suosittelevan arvioimaan tutkimuksen luotet-
tavuutta kolmesta eri nakdkulmasta. On arvioitava itse metodin luotettavuus, ajalli-
nen luotettavuus, eli ovatko havainnot pysyvia eri aikoina sekd johdonmukaisuus

tuloksissa, jotka on mitattu samaan aikaan eri vilineilla. Seka reliabiliteetti- etta vali-
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diteettikasitteiden kayttamisestd laadullisessa tutkimuksessa on eriavia mielipiteita.
Siita ollaan kuitenkin yhta mielta, millaisia keinoja luotettavuuden parantamiseksi
olisi hyva kayttaa. Naista mainittakoon haastattelujen esitestaus ja analysoinnissa
kategorisoinnit ja koodaus. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.) Tutkimuksen
luotettavuutta lisaa triangulaatio. Se tarkoittaa erilaisten aineistotyyppien, teorioi-
den, nakokulmien ja analyysimenetelmien hyvaksi kaytt6a. Trinagulaation tarkoitus
on osoittaa, ettd sama tulos voidaan saada eri ldhestymistavoilla. (Menetelméapolkuja

humanisteille 2019.)

Validiteetti

Validiteetilla tarkoitetaan sita, onko tutkimus pateva eli onko tutkimus tehty hyvin ja
ovatko tulokset oikeita (Saaranen-Kauppinen ja Puusniekka 2006). Validiteetti voi-
daan jakaa useisiin alatyyppeihin. Taman tutkimuksen kannalta relevantiksi tunnis-
tettiin looginen, sisdinen ja ulkoinen validiteetti seka sisaltovaliditeetti. Loogisella
validiteetilla tarkoitetaan sita, etta tutkimuksen tarkastelu on kriittista, ja etta tutki-
jalla itselldan on kasitys siitd, etta tutkimus on suoritettu oikein. Kvalitatiivisessa tut-
kimuksessa sisdisella validiteetilla tarkoitetaan etenkin sitd, onko valittu tutkimus-
strategia relevantti tutkittavan asian suhteen. Ulkoista validiteettia arvioidessa mieti-
taan, ovatko tutkimuksen tulokset yleistettavissa suurempaan joukkoon. Taméa on
tarkeaa etenkin kvantitatiivisessa tutkimuksessa. Kvalitatiivisen tutkimuksen tuloksia
ei tulekaan voida yleistaa, koska tutkimuksen tarkoituksena on saada kehitysideoita
ja ratkaisuehdotuksia ongelmaan. Sisaltévaliditeetilla tarkoitetaan sita, onko tutki-
musaineisto validia, ja onko aineistoa analysoitu oikealla tavalla. Etenkin sisdltéana-
lyysin menetelmiin tulisi kiinnittaa huomiota. Lisaksi tutkijan on osoitettava, miten
tutkimusprosessi ja tutkijan paattely tuottavat tuloksia ja ettd tulokset eivat perustu

intuitioon. (Hiltunen 2009.)
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5 Tutkimuksen toteuttaminen ja tulokset

5.1 Aineiston kerdaminen

Finaviaa koskevaa aineistoa saatiin erilaisista Finavialle tehdyista tutkimuksista ja
konsepteista Finavian intranetista. Aineistoa kerattiin myds haastattelemalla Finavian
asiakaskokemuspaallikkda, jolta saatiin kattavasti tietoa Finavian asiakaskokemukses-
ta. Haastattelun kysymykset ovat liitteessa 2. Taustoittavan asiantuntijahaastattelun
avulla pyrittiin selvittdmaan, mita asiakaskokemus merkitsee Finavialle sekd miten
asiakaskokemusta Finavialla johdetaan. Tama haastattelu tuotti tutkimukselle tietoa
nykytilasta ja auttoi kehitysideoiden laadinnassa. Lisaksi opinndytetyon laatija johtaa
Finavian matkustajille suunnattujen digipalveluiden kehitystd, ja ndin ollen tietoa

Finavian digitaalisista ratkaisuista oli paljon omasta takaa.

Tutkimuksessa kaytettiin hyvaksi myds benchmarkingia eli esikuva-arviointia. Kay-
tannossa tama tapahtui etsimalla tietoa siitd, mitd muut lentoasemat ovat tehneet
wayfindingin alueella ja onko olemassa jotain varteenotettavia ratkaisuja, joita voi-
taisiin soveltaa Helsinki-Vantaan lentoasemalle. Bechmarkingista nousi positiivisesti
esiin Denverin lentoaseman infonayto6t, joista Finavian kannattaa ottaa mallia omien

infonayttdjen kehityksessa.

5.2 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdad, miten lentomatkustajat yleensa navigoivat
lentoasemalla tai muissa sisatiloissa ja miten he haluaisivat navigoida ihannetilan-
teessa. Lisdksi haluttiin selvittda, voidaanko muissa sisatiloissa, kuten ostoskeskuksis-
sa hyvaksi koettuja ratkaisuja soveltaa lentoasemaymparistossa. Jotta navigaatiopal-
velun tarve olisi perusteltu, tarvittiin myos tietoa siitd, millaisena ymparistona mat-

kustajat kokevat Helsinki-Vantaan lentoaseman wayfindingin ndkdkulmasta. Haluttiin
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siis selvittda, ovatko nykyiset opasteet riittdvat vai pitdisiké navigoinnin avuksi kehit-

taa uusia ratkaisuja.

Koska kvalitatiivisessa tutkimuksessa ei ole tarkoitus yleistaa tuloksia, vaan ymmartaa
ilmiota, haastatteluja ei tarvitse tehda suurelle joukolle. Tassa haastattelututkimuk-
sessa tavoitteena oli haastatella viitta suomalaista tai ulkomaalaista lentomatkusta-
jaa. Tutkimuksen tarkoituksena oli tuottaa asiakasymmarrysta matkustajien tavoista
ja tarpeista seka Helsinki-Vantaan wayfidingin nykytilasta. Haastattelun lopputulos-
ten toivottiin tuottavan Finavialle kehitysehdotuksia wayfindingin parantamiseksi.
Tutkimukseen haastateltiin lopulta kuutta lennolle 1dhddssa olevaa matkustajaa
tammikuussa 2020 Helsinki-Vantaan lentoasemalla. Viiden sijasta haastateltiin kuutta
henkil6a, koska samassa seurueessa olevat kaksi henkil6a halusivat molemmat osal-
listua tutkimukseen. Kohteet valittiin satunnaisesti lentoaseman non-Schengen- ja
Schengen-alueilta. Haastattelut tehtiin ruuhka-ajan ulkopuolella, jotta matkustajilla
olisi aikaa osallistua tutkimukseen. Kohteeksi valittiin matkustajia, jotka viettivat ai-
kaa lahtoportin laheisyydessa ja joilla ei nayttanyt olevan tarkeaa tekemista juuri silla
hetkelld. Jos matkustaja esimerkiksi nukkui, s6i tai luki, hanta ei lahestytty. Vain kaksi
potentiaalista haastateltavaa kieltaytyi tutkimukseen osallistumisesta. Haastatteluun
osallistuneet matkustajat vaikuttivat innostuneilta ja motivoituneilta saadessaan aut-
taa lentoasemaa kehittamaan palveluitaan. Vastaajille annettiin palkinnoksi haastat-

teluun osallistumisesta suklaalevy.

Vastaajista kolme vaihtoi lentoa Helsinki-Vantaalla ja kolme oli [dhddssa Suomesta
lomamatkalle. Haastateltavien ikdhaitari oli arviolta 30—65-vuotta ja joukossa oli seka
miehia ettd naisia. Haastateltavista nelja oli Suomesta ja kaksi Vendjalta. Kaikki haas-
tattelut nauhoitettiin matkapuhelimella, jotta mitdan tietoa ei menetettaisi. Lisdksi
haastattelijan ei tarvinnut tehda muistiinpanoja ja han pystyi keskittymaan itse haas-

tatteluun. Haastattelussa esitetyt kysymykset on esitetty liitteessa 1.

Haastattelut tehtiin noudattaen tutkimuksen eettisia ohjeita. Haastateltavilta kysyt-

tiin, haluavatko he olla tutkimuksessa mukana, eika heita painostettu tai lahjottu
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milladn tavoin. Heille kerrottiin, mista tutkimuksessa on kyse, mihin tuloksia kayte-
taan ja missa ne julkaistaan. Asiakashaastattelut tehtiin nimettémina, joten vastaajia
on mahdoton tunnistaa tuloksista. Kaikki haastattelut nauhoitettiin vastaajan luvalla,
nauhoitukset kasiteltiin luottamuksellisesti ja ne luvattiin poistaa, kun tulokset olisi-

vat valmiit.

Nauhoitetut haastattelut litteroitiin eli kirjoitettiin auki tekstiksi. Koska vain vastaus-
ten sisalto oli merkitsevaa, litterointia ei tehty sanatarkasti, eika dannahdyksia litte-
roitu. Myos taytesanat jatettiin pois litteroinnista. Analysointi aloitettiin lukemalla
litteroitu materiaali huolellisesti useaan kertaan, jotta materiaalista alkaisi nousta
esiin teemoja. Taman jalkeen aineistoa teemoitettiin eli siita etsittiin asioita, jotka
toistuivat useimmissa haastatteluissa. Kun loydettiin selked teema, se koodattiin
maaratylla varilla, ja kaikki samaan teemaan liittyvat kohdat merkittiin samalla varil-
Ia. Seuraavan teeman l6ytyessa kaytettiin toista varia ja niin edelleen. Teemoista
muodostettiin Excel-taulukot, ja kunkin teeman alle liitettiin kyseiseen teemaan liit-
tyvat vastaukset. Aineistosta etsittiin myos yhteyksia teoriaan ja Finavian asiakasko-
kemuspilareihin. Siihen kiinnitettiin erityisesti huomiota, jos matkustajat toivat jollain
tavalla esiin navigoinnin helppouden liitettyna varmuuteen, stressittomyyteen tai

kiireettomyyteen.

Teemat noudattelivat hyvin pitkalle haastattelun runkoa. Kun kaikki teemat oli taulu-
koitu, muodostettiin niista kuvio Miro-kollaboraatiotytkalun avulla (ks. kuvio 6). Paa-
asialliset teemat, joista keskusteltiin, liittyivat navigoimiseen lentoasemalla. Teemois-
ta merkillepantavimpia olivat, miten lentoasemalla navigoidaan nykyisin, miten ha-
luttaisiin navigoida ihannetilanteessa seka millainen navigaatiosovellus sopisi lento-
asemaymparistoon parhaiten. Lisdksi haastatteluissa korostui selvasti se, etta lento-
aseman henkilokuntaan luotetaan ja se, etta lentoasemalla liikkumiseen ei valmis-
tauduta ennakkoon. Ndiden paateemojen alta l0ytyi erilaisia kanavia, joiden avulla

navigoitiin tai haluttiin navigoida.



Navigointi lentoasemalla

5.3 Tutkimuksen tulokset

erilaiset karttaopasteet ja kyltit.
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Fyysiset opasteet
Infotiski
Navigointi nyt Lentokoneen IFE
Infonaytttd
WWW-sivut

Infonayttd
-
.N '6 ”.m Printtikartta
ihannetilanteessa

Infotiski

2D
Navigaatiosovellus

3D AR
Luottamus henkilékuntaan —— Avun pyytdminen
Ei valmistautumista ennakkoon
Navigointisovellusten kadytté vain ulkona

Ei navigaatiosovellusta lentoasemalle

Helsinki-Vantaalla helppo navigoida

Kuvio 6. Haastattelussa esiin nousseet teemat

Lentomatkustajien navigointi lentoasemalla nyt ja ihannetilanteessa
Kaikki haastateltavat olivat kdyttdaneet jonkinlaista navigaatiopalvelua sisatiloissa.

Eniten mainintoja saivat lentoasemien ja ostoskeskusten interaktiiviset infonaytot,

Jos en oo ennen tiedustellut sitd aluetta, minne oon menossa, niin me-
nen sitten opasteiden kautta tai sitten hyvin monessa paikkaa on ndp-
pdimistélld toimiva visuaalinen kartta. (Haastateltava 3)

Navigaatiosovelluksia oli kdytetty ainoastaan ulkotiloissa. Ylivoimaisesti mieluisimpia

apuvilineita lentoasemalla perille I6ytdmiseen olivat kyltit seka interaktiiviset info-
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ndytot. Myos fyysista infopistettd ja henkilokohtaista palvelua arvostettiin kovasti.
Haastateltavat luottivat siihen, etta apua saa aina kysymalla. Etenkin henkilo, joka ei
uskonut osaavansa kayttaa digitaalista palvelua, toivoi |0ytavansa infotiskin tai print-
tikartan. Osa haastateltavista mainitsi erityisesti, etta ei haluaisi kayttaa lentoasemal-
la mobiilisovellusta. Kotikentalla sovellus voisi viela olla hyva ratkaisu, mutta ulko-
mailla sita ei haluttu kayttaa. Mieluummin valittiin ratkaisu, joka ei edellyta oman
mobiililaitteen kayttoa ja verkkoyhteytta. Jos aikaa oli kdytettdvissa paljon, mitdan
opasteita ei tarvittu, silla matkustajilla oli tapana kavella ympariinsa ja tutkia paikko-

ja.

Yksi vastaajista oli huomannut Helsinki-Vantaan karttanayton ja olisi kuulemma kayt-
tanyt sitd, jos olisi halunnut [6ytaa jonkin maaratyn paikan. Yksi ulkomaalainen vaih-
tomatkustaja 16ysi helposti jatkolennon [ahtdportille ndhtydan lentokoneen inflight
entertainment -nayto6lla terminaalin pohjapiirustuksen. Pohjapiirustuksessa nakyi
seka saapuvan ettd lahtevan lennon portti. Han oli painanut mieleensa, etta koneesta
poistuttuaan hdanen on kaannyttava kaksi kertaa oikealle. Han myo6s muisti [ahtopor-

tin numeron ja seurasi portille johtavia fyysisid opasteita eli opastekyltteja.

Vain yksi haastateltavista oli ottanut etukateen selvaa, millainen Helsinki-Vantaan
lentoasema on ja millaisia palveluita sielta [6ytyy. Han oli etsinyt valuutanvaihtopis-
tettd Finavian nettisivuilta ja huomannut sen sijaitsevan aivan lahtoportin lahella.
Myoskadan vieraalle lentoasemalle lentdavat matkustajat eivat olleet tutustuneet koh-
dekenttaan. He luottivat siihen, etta he |oytaisivat tarvittaviin paikkoihin opasteiden
avulla tai neuvoa kysymalla. Yksi haastateltavista kertoi tutustuvansa lentoaseman
palveluihin etukateen etsimalla tietoa lentoaseman nettisivulta silloin, jos tietaa jou-

tuvansa viettamaan lentoasemalla useamman tunnin.

Helsinki-Vantaan lentoasema navigoinnin ndkdkulmasta
Helsinki-Vantaa oli suomalaisille matkustajille jokseenkin tuttu paikka, joten karttoja
ei kaivattu suunnistamisen avuksi. Myos kentalld ensimmaista kertaa vierailevat ko-

kivat lentoasemaympariston selkedksi ja paikat 16ytyivat helposti.
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It’s quite big airport. But it’s easy to find everything. Especially toilets,
they are every five meters. If | need a certain shop or restaurant, | use a
digital map and | saw also one information desk. But I didn’t need any-
thing certain today. | just went to Duty free and a nice café | like from
the design point of view. (Haastateltava 4)

Navigointiin Helsinki-Vantaalla oli kaytetty fyysisid opasteita. Kukaan haastateltavista
ei ollut eksynyt haastattelupdivana lentoasemalla, ja kaikki tarpeelliset paikat olivat
|6ytyneet erittdin helposti. Tama ei sindnsa yllattanyt, koska vain yksi haastateltava

myonsi ylipaansa olleensa koskaan eksyksissa.

Navigaatiosovelluksen kdytto lentoasemalla

Haastateltaville esitettiin kaksi erilaista navigaatiosovellusta, jotta saataisiin selville,
millaista sovellusta he mieluiten kayttaisivat lentoasemalla navigoimiseen. Ensim-
mainen vaihtoehto oli perinteinen kaksiulotteinen kartta, jossa naytettiin henkilén
sijainti seka reitti haluttuun pisteeseen. Toinen vaihtoehto oli mobiililaitteen kame-
ran lapi katsottava reaaliaikainen, kolmiulotteinen kuva ymparistosta, johon piirtyi
reitti lisatyn todellisuuden (Augemented Reality, AR) avulla. Haastateltaville ndytetyt

esimerkit vaihtoehdoista ovat liitteessa 1.

Mielipiteet jakaantuivat ndiden kahden vaihtoehdon vililla tasan. Kaksiulotteinen
kartta koettiin paremmaksi, koska koko reitti on mahdollista ndahda yhdella kertaa, ja
ndin alueesta saadaan hyva kokonaiskuva. Samalla saadaan tietoa reitin varrella ole-
vista kiinnostavista paikoista ja palveluista. AR-karttaa ei yleisesti haluttu kayttaa,
koska puhelinta olisi pidettava hankalassa asennossa, ja joku ulkopuolinen voisi myos
kuvitella tulevansa salaa kuvatuksi. Toisaalta AR-kartta olisi hyva ratkaisu, jos ympa-
rilla olevat asiat eivat kiinnostaisi, ja tavoitteena olisi vain paasta perille. Se koettiin
myo6s moderniksi ja miellyttdavan nakoiseksi ja lisdksi se olisi “jotain uutta ja hienoa”.
Yksi matkustajista piti AR-kartasta enemman, koska han ei vain yksinkertaisesti hah-
mota perinteisia karttoja. Molemmat vaihtoehdot olivat joidenkin mielesta hyvia

riippuen kayttotapauksesta ja tarpeesta.
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3D on siitd hyvd, ettd se ndkkyy selkeesti, mihin menee, mutta tossa toi-
sessa saa sitten koko kuvan. (Haastateltava 3)

3D:ssé nddt vaan seuraavan mutkan ja toisessa koko ympdristén. Jos pi-
tdd suunnistaa vaan sinne pisteeseen, niin 3D on parempi, mutta jos ha-
luaa kattella ja kéydd kaupoissa, niin 2D on parempi. (Haastateltava 2)

6 Johtopaatokset ja pohdinta

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdaa, millaista navigaatiopalvelua Finavian pitaisi
alkaa suunnitella Helsinki-Vantaan lentoasemalle matkustajien avuksi. Lopputulokse-
na oli tarkoitus synnyttaa konkreettisia kehitysideoita, jotka tukevat Finavian palvelu-
lupauksen “For Smooth travelling” asiakaskokemuspilareita. Lisaksi tavoitteena oli
selvittdd, miten uusien navigaatiopalveluiden vaikutusta asiakaskokemukseen voi-

daan mitata.

Kun tutkitaan lahtevan tai vaihtomatkustajan asiakaspolun kosketuspisteitd, yhdista-
va tekija niissa on lahteva lento. Matkustajan tulee |6ytaa terminaaliin, josta lento
lahtee. Hanen on mentava turvatarkastuksen lapi, ja jos hanellad on kiire, hdnen on
myos |6ydettadva lyhin turvatarkastusjono. Jos matkustajan pitda menna Schengen
alueelta non-Schengen alueelle tai painvastoin, on hdnen mentava rajatarkastuksen
kautta. Lopulta hdnen on loydettava [ahtoportille. Nama ovat primaariset sijainnit,
jotka navigaation pitaa tarjota. Matkustaja voi myo6s haluta syoda, tehda ostoksia,
vierailla loungessa, tai kayttaa fasiliteetteja, kuten tupakointitilaa tai wc:td. Nama
sijainnit ovat sekundaarisia. Navigaatiopalvelun tulee ehdottaa sekundaarisia sijain-
teja matkustajalle visualisoidun reitin varrella siten, etta ne eivat hairitse prosessipis-
teiden havainnointia. Tallainen navigaatiopalvelu tuottaisi matkustajalle merkittavaa
lisdarvoa. Kun matkustaja ndakee koko reitin seka sen pituuden, hdnen varmuutensa

kasvaa, ja han osaa arvioida paremmin ajankayttédaan. Merkittava havainto olikin se,
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ettd uudet navigaatiopalvelut ja kehitysideat tukisivat Finavian palvelulupausta seka

kahta asiakaskokemuspilaria, varmuutta ja kiireettomyytta.

Tutkimuksessa saatiin kattavasti vastauksia tutkimuskysymyksiin.

1. Miten matkustajat yleensa navigoivat lentoasemalla?

Matkustajat navigoivat lentoasemalla yleensa fyysisten opasteiden eli kylttien avulla.
My®ds interaktiiviset infondytot ja erilaiset karttaopasteet olivat paljon kaytettyja.
Fyysinen, miehitetty infotiski ja avun pyytaminen henkilokunnalta olivat myds suosit-
tuja keinoja perille I6ytamiseen. Navigaatiosovelluksia oli kdytetty ainoastaan ulkoti-
loissa. Jos matkustajilla ei ollut kiire, he kdvelivat ympariinsa ja tutkivat paikkoja il-

man sen kummempaa paamaaraa ja apukeinoja.

2. Miten matkustajat haluaisivat navigoida lentoasemalla?

Matkustajat haluavat navigoida lentoasemalla paaasiassa opastekylttien ja printattu-
jen seka digitaalisten karttojen avulla. Digitaalisia karttoja haluttiin kayttaa erityisesti
interaktiivisten infondyttojen kautta. Navigoinnin apuna ei haluttu kayttaa mobiiliso-
velluksessa olevaa karttaa tai navigaatiopalvelua. 2D- ja 3D-kartta jakoivat mielipi-
teet. Osa vastaajista halusi kayttdaa mieluummin 2D-karttaa, osa 3D-karttaa ja osan

mielestd molemmat olivat hyvia riippuen kayttotapauksesta.

3. Millaisena ymparistona matkustajat kokevat Helsinki-Vantaan lentoaseman

navigoinnin nakoékulmasta?

Haastatteluista kdy selvasti ilmi, ettd Helsinki-Vantaan lentoasemalla on helppo liik-
kua, ja matkustajat eivat kaipaa fyysisten opasteiden lisdaksi muita opasteita. Suu-
rimmalle osalle haastateltavista lentoasema oli ennestaan jossain maarin tuttu. Fina-
vian kannattaa kuitenkin panostaa navigaatiopalveluihin parantaakseen niiden mat-

kustajien asiakaskokemusta ja varmuuden tunnetta, jotka eivat lentoasemaa ennes-
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taan tunne. Haastattelujen tulosten perusteella kannattaa erityisesti keskittya Hel-
sinki-Vantaan 23 interaktiivisen infondyton sisallon ja toiminnallisuuksien kehittami-

seen.

Tutkimuksen johtopaatosten ja keratyn aineiston perusteella Finavialle ehdotetaan
seuraavia kehitysideoita asiakaskokemuksen parantamiseksi Helsinki-Vantaan lento-

asemalla.

Strateginen taso

1. Osalle, varsinkin suomalaisista matkustajista, Helsinki-Vantaan lentoasema on
tuttu, ja lentoasemalla liikkuminen koetaan vaivattomaksi. Finavian tulisi kar-
toittaa tutkimuksen avulla tarkeimmat asiakassegmentit, joihin kuuluville
matkustajille lentoasema ei ole ennestaan tuttu, ja jotka tarvitsevat apua len-
tokentalld suunnistamiseen. Finavian tulisi suunnitella palvelukonsepteja eri-

tyisesti ndille kohderyhmille palvelumuotoilun tydomenetelmia hyddyntaen.

2. Tutkimusten perusteella matkustajat eivat mielelldaan lataa mobiilisovellusta,
joten Finavian ei kannata tehda erillista navigaatio-appia. Uusi palvelu voitai-
siin toteuttaa web-sovelluksena ja tarjota wifin laskeutumissivulla, jolloin
matkustajien ei tarvitsisi ladata mobiilisovellusta. Finavian tulisi tehda kvanti-
tatiivinen jatkotutkimus, jonka avulla selvitetdaan matkustajien halukkuutta
kayttaa apuna lisattyyn todellisuuteen pohjautuvaa navigaatiopalvelua se-

laimessa.

Taktinen taso

3. Tuetaan asiakaskokemuspilareita: varmuus ja kiireettomyys
Finavian tulisi kehittda infonayttoja siten, ettd matkustaja saa nayton kautta
itselleen personoidun reitin haluamaansa kohteeseen lentoasemalla. Koko

reitti [ahtoportille nykyisesta sijainnista saadaan siten, ettd matkustaja syot-
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taa naytolla olevaan palveluun oman lentonsa numeron tai kohteen. Lennon
valinta voisi tapahtua myds automaattisesti boarding passin skannauksella.
Lentotiedon perusteella matkustajan reitti voidaan visualisoida kartalla. Pri-
maarisia ja sekundaarisia kosketuspisteita korostetaan matkustajan reitilla, ja
reitin kavelyyn kuluva aika sekd matka esitetdaan palvelussa. Reitin varrella
olevia palveluita voidaan personoida esimerkiksi jaljella olevan ajan tai mat-
kakohteen perusteella. Lisaksi voidaan pyytdaa matkustajaa antamaan itses-
taan tietoja, joiden avulla palveluita voidaan personoida hanen mieltymyk-
siensd mukaisesti. Palvelussa annetaan arvio myos turvatarkastus- ja rajatar-
kastusjonojen pituudesta, jolloin saadaan arvio matkaan kuluvasta kokonais-

ajasta. Finavian kannattaa aloittaa kehitys design sprintilla.

Finavian tulisi toteuttaa vastaava reitityspalvelu Helsinki-Vantaan ilmaisen wi-
fin laskeutumissivulle. Tama kanava tavoittaa lentoasemalla olevat matkusta-
jat paremmin kuin Finavian verkkosivut tai Helsinki-Vantaan mobiilisovellus.
Infondytolla voitaisiin tarjota mahdollisuus siirtaa reitti omaan mobiililaittee-
seen tarjoamalla reitin verkko-osoite tai QR-koodi, jonka skannaamalla, verk-
kosivulla oleva kartta ja reitti avautuvat mobiililaitteen selaimeen. Wifin las-
keutumissivun suoraa osoitetta olisi hyva mainostaa lentoasemalla nakyvasti

niille matkustajille, jotka eivat kayta infonaytt6ja tai kirjaudu wifiin.

Tuetaan asiakaskokemuspilareita: varmuus

Finavia voi tuoda varmuutta matkustuskokemukseen lisdaamalla infonaytolle
mahdollisuuden keskustella asiakasneuvojan tai virtuaaliassistentin kanssa
chat-ikkunassa. Myods kartan ja reitin ndyttaminen matkustajalle chat-
keskustelussa olisi hyva mahdollistaa. Nykyisten nayttéjen soveltuvuus chat-
keskustelun alustaksi sekd adniohjauksella etta virtuaalindppaimistoa kaytta-
en pitaa selvittdaa. Varmuutta matkustuskokemukseen tuovat myos fyysiset
kartat, joita tulisi lisata lentoasemalla harkinnan mukaan. Vaikka fyysisten

karttojen paivittaminen on hitaampaa kuin digitaalisten, ne ovat matkustajille



38
tarkeita. Fyysisten karttojen kdytto ei vaadi taitoa, joten kynnys niiden kayt-

tamiseen on matala.

Kun uusia palveluita on otettu kayttoon, onnistumista tulee mitata. Infondyttojen ja
wifin laskeutumissivun navigaatiopalvelun tuottamaa asiakaskokemusta mitataan
CSAT- ja CES-mittareilla. Nama kyselyt naytetaan matkustajalle palvelussa asioinnin
paatteeksi. CSAT-kysely naytetaan kaikille palvelun kayttajille, ja CES-kysely nayte-
taan vain niille matkustajille, jotka kayttavat reititystda omassa laitteessa. CES-kysely
ndytetdan vasta navigoinnin paatyttya, jotta matkustaja voi arvioida navigoinnin vai-
vattomuutta. Navigaatiopalvelun vaikutusta voidaan myos mitata seuraamalla, vahe-
nevatko vaihtomatkustajien myéhastymiset jatkolennoilta ottaen huomioon vaihto-
ajan. Lisaksi seurataan ASQ-kyselyn “ease of finding your way through airport” -

mittaria.

Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Taman tutkimuksen metodin luotettavuus varmistettiin silld, ettd haastateltaville
kerrottiin kyseessa olevan opinndytetyon lisdksi oikea lentoaseman kehityshanke.
Haastattelijan uskottavuutta lisasi se, ettd han tyoskentelee lentoasemalla digitaalis-
ten palveluiden kehityspaallikkdna. Vastaajat tuntuivat ottavan haastattelun tosis-
saan, ja pohtivan vastauksia syvallisesti. Tutkimus on luotettava tassa ajan hetkessa.
Teknologia kehittyy nopeasti, ja voi olla, ettd navigointiin on tullut aivan uusia ratkai-
suja kahdenkymmenen vuoden kuluttua. Aivan kuten kaksikymmenta vuotta sitten ei

osattu kuvitella ratkaisuja, jotka ovat nyt arkipaivaa.

Johdonmukaisuutta tuloksissa voisi tassa tapauksessa arvioida siten, etta olisiko vas-
taavat tulokset saatu, jos haastattelijana olisi ollut toinen henkild. Jos haastattelija
olisi ollut kokeneempi, olisi varmasti padsty pureutumaan viela syvallisemmin haas-
tattelun teemoihin, mutta se ei valttamatta olisi muuttanut lopputuloksia, ainoas-
taan rikastanut niitd. Haastattelua harjoiteltiin ennakkoon tyokaverin kanssa, jotta
huomattaisiin, etenisiko se sujuvasti ja miten jatkokysymyksia voitaisiin kayttaa hy-

vaksi.
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Seka lahdemateriaali ettd haastattelut tukivat toisiaan. Molemmat viittasivat siihen,
ettd paras digitaalinen ratkaisu navigoinnin avuksi ovat infondytot seka siihen, etta
mobiilisovelluksia ei mielelldan ladata. Koska haastattelut nauhoitettiin, saatiin kaikki
tieto kirjattua yksityiskohtaisesti ylos. Analysoinnissa kaytettiin teemoittelun apuna
varikoodausta, mika helpotti materiaalin jasentamista. Tutkimuksen aihe ja luonne
olivat neutraaleja, joten ei ole todennakaoistd, etta vastaajat olisivat jattdneet jotain
tarkoituksella pois tai vaaristelleet totuutta. Totuus voitiin jattaa kertomatta, kun
kysyttiin, onko vastaaja koskaan eksynyt, silla yllattavan moni ei myéntanyt eksy-
neensd. On kuitenkin todennakoisempaa, etta tallainen tapahtuma ei vain tullut silla

hetkella vastaajan mieleen.

Tutkimus suoritettiin suurta huolellisuutta noudattaen ja tutkijan parhaimman tieta-
myksen pohjalta. Tutkimusstrategiaksi ja -menetelmiksi valittiin ldhdeaineiston pe-
rusteella tarkoitukseen parhaiten sopivat. Tapaustutkimus oli oikea valinta, koska
tutkimuksen avulla haluttiin saada navigaatiopalveluun liittyvia kehitysehdotuksia.
Teemahaastattelun avulla saatiin asiakasymmarrysta vastaajia liikaa ohjailematta.
Haastattelussa varmistettiin, etta vastaajat ymmartavat puheena olevat kasitteet ja
jos niita ei ymmarretty, ne avattiin esimerkein. Saturaatio saavutettiin haastatteluis-
sa hyvin nopeasti jo viiden haastattelun jalkeen. Toisaalta vastaajat edustivat vain
kahta kansallisuutta, ja alle 30-vuotiaita ei haastateltu lainkaan. Saturaatiota ei olisi
valttamatta saavutettu niin nopeasti, jos olisi haastateltu eri kansallisuuksia tai nuo-
rempia matkustajia, jotka suhtautuvat myoénteisemmin uusiin teknologioihin. Jos
haastattelu olisi kohdennettu vain ulkomaalaisiin matkustajiin, olisi saatettu vastauk-
siin saada enemman hajontaa. Lisdksi olisi voitu saada enemman myos kehitysehdo-
tuksia siita, miten perille I6ytamista Helsinki-Vantaan lentoasemalla voitaisiin paran-
taa. Suomalaisille matkustajille lentoasema oli niin tuttu, etta wayfindingiin liittyvista

ongelmista ei heilta saatu tietoa.

Kvalitatiivinen tutkimus oli tassa tapauksessa oikea valinta, koska tutkimuksen alussa
ei ollut hypoteeseja tutkimuksen tuloksista. Laadullisen tutkimuksen jalkeen asiakas-

ymmarrysta olisi voitu vielad syventaa maaralliselld tutkimuksella, jolloin olisi saatu
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myo0s yleistettdvaa tietoa. Nyt saatua tietoa ei voida yleistdd koskemaan suurempaa
joukkoa. Nyt kun aiheesta on saatu tietoa, voidaan muodostaa hypoteeseja ja suorit-
taa kvantitatiivisia tutkimuksia. Haastattelut olivat melko lyhyitd, joten niiden analy-
sointi oli verrattain helppoa ja teemat |6ytyivat vaivatta. Haastattelukysymykset oli
mietitty huolellisesti ja iteroiden. Vastaajilta ei valitettavasti saatu aivan kaikkea tie-
toa, mita toivottiin. Tutkimuksen avulla haluttiin tietdd, mika Helsinki-Vantaalla ei
toimi navigoinnin ndakokulmasta, ja tama tieto jai puuttumaan, koska vastaajien mie-

lesta Helsinki-Vantalla oli helppo suunnistaa.

Toimeksiantaja on tutustunut opinnaytetyon tuloksiin ja on niihin erittdin tyytyvai-
nen. Opinnadytetyo tarjoaa selkeat kehityskohteet niin strategisella kuin taktisellakin
tasolla. Lisaksi kehitysideat on perusteltu niiden vaikutuksilla Finavian asiakaslupauk-
sen asiakaskokemuspilareihin. Finavia aikoo hyddyntaa ideoita navigaatiopalveluiden
kehityksessa ja tehda kvantitatiivista jatkotutkimusta. Tulosten perusteella luodaan
kehitykselle roadmap, ja kehitys aloitetaan valittémasti. Kun uudet kehitysideat on
viety kaytantoon, lentoyhtion hyodyt konkretisoituvat ajoissa lahtoportilla olevina
matkustajina, kaupalliset toimijat hyotyvat suuremmista asiakasvirroista ja matkusta-

jien asiakaskokemus paranee lisddantyneen varmuuden ja kiireettémyyden myota.
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Liitteet

Liite 1. Teemahaastattelun kysymykset matkustajille

Age/Ika (arvio)

Gender/Sukupuoli (arvio)

Nationality/Kansallisuus

Departing/Arriving/transferring passenger/Saapuva/ldhtevéd/vaihtava matkustaja

Questions in English

1.

When you are at a new place, that is relatively big like a shopping mall or an airport,
and you need to find information about what you can find in the place, how do you find
this information?

"Let's say you wanted to have a lunch at the airport, how would you decide where to
go?

How would you find it?

If you knew there were a interesting shop at the airport, how would you search for it?

If you need to find a toilet at the airport, how would you search for it?"

"Have you been lost at the airport or somewhere else indoors and how did you solve
it?

How would you have wanted to solve it?"

"Examples of solving: digital map, app, info screen, asking someone, walking around.
How do you experience using this service/device...?"

How have you find your way here today?

Have you had problems finding places at the airport today?
How did you find them?

Customer habits and preferations in wayfinding in general

5.

Have you used navigation/wayfinding services before?
Car navigator, google or apple maps, info screens at the mall, wayfinding applications.

Have you used these kind of services at the airport?

"Which and why or why not?

If not, would you use wayfinding service at the airport? Or do you just use physical
signage (gate numbers etc.) or just around or ask someone for help?"

Which you find easiest to use at the airport: paper map, interactive online map (web
site or application), static online map (image or pdf), interactive or static map on a
screen at the airport, printed poster map at the airport?
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8. What do you think about 2D and 3D wayfinding solutions in airport context?
Show examples.

9. Have you used our map, google map or iPhone map here at Helsinki Airport?
10. Did you use any of Finavia’s digital services or airline's for your trip?

Kysymykset Suomeksi

1. Kun saavut uuteen, kohtuullisen suureen paikkaan esim. ostoskeskukseen tai lentoase-
malle ja sinun pitdisi 16ytaa tietoa siitda, mita mistakin [0ytyy, miten ja mista 16ydat taman
tiedon?

"Jos vaikka haluat lounasta lentokentdlld, miten pddtdt, mihin menet?
Miten I6yddt tdmdn paikan?

Jos tieddt, ettd lentokentdilld on joku tietty kauppa, miten etsisit sitd?
Entdi jos etsit vessaa lentoasemalla, miten etsisit sitd?"

2. Oletko joskus ollut eksyksissa lentoasemalla tai jossain muussa rakennuksessa ja miten
ratkaisit asian?
Miten olisit ideaalitilanteessa halunnut ratkaista sen?"
"Esimerkkejd ratkaisusta: digitaalinen kartta, appi, infondyttd, kysyi apua, kédveli ympd-
riinsé.
Miten koit témén apuvdlineend?"

3. Miten paikkojen lI6ytdminen on tanaan taalla sujunut?

4. Onko sinulla ollut ongelmia |0ytaa tandan taalla jonnekin?
Miten ratkaisit asian?
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Asiakkaan tottumukset ja suosituimmat navigointikeinot yleisella tasolla

5. Oletko kayttanyt aikaisemmin navigaatiopalveluita?
Autonavigaattori, google tai apple -kartta, infondytot ostoskeskuksessa, navigaatiosovel-
lukset ym.

6. Oletko kayttanyt navigaatiopalveluita lentokentilla?
"Mitd tai miksi et?
Jos et, niin kéyttdisitkd jotain navigaatiopalvelua lentoasemalla? Vai kdytétké vain fyysi-
sid opasteita, kuten porttinumeroita tai kdveletké vain ympdriinsé tai kysyt neuvoa?"

7. Mita seuraavista on mielestdsi helpointa kayttaa apuna lentoasemalla: paperinen kartta,
interaktiivinen kartta nettisivuilla tai mobiilisovelluksessa, staattinen kartta nettisivuilla
esim. kuva tai pdf, interaktiivinen tai staattinen kartta nayt6lla lentoasemalla, printattu
karttajuliste lentoasemalla?

8. Mitad mieltd olet 2D ja 3D navigaatioista lentoasemaymparistossa?
Nayta esimerkki.

ﬁ Distance: 161t
= Time: 63 ——

9. Oletko kayttanyt Helsinki-Vantaan lentoaseman karttaa, Finavian omaa, googlen karttaa
tai iphone karttaa?

10. Oletko kayttanyt tdta matkaasi varten jotain Finavian tai lentoyhtion digitaalista palve-
lua?
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Liite 2. Asiantuntijahaastattelun kysymykset

Sanna Vatjus 17.10.2019

Matkustajan asiakaskokemus Finavian lentoasemilla

1. Miksi asiakaskokemus on Finavialle tarkeaa?

2. Mita asiakaskokemus merkitsee Finavialle liiketaloudellisesti?

3. Millainen on hyva asiakaskokemus lentoasemalla ja miten se konkretisoituu

matkustajalle?

4. Miten Finavia kehittaa asiakaskokemusta?

5. Miten Finavia johtaa asiakaskokemusta?

6. Miten Finavia voi vaikuttaa asiakaskokemukseen, kun lentoasemalla toimii

niin monia yrityksia ja lentoyhti6ita?

7. Miten Finavian tyontekijakokemus vaikuttaa asiakaskokemukseen?

8. Miten Finavia mittaa asiakaskokemusta ja mitka ovat Finavian asiakaskoke-

muksen KPIt?



