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Abstract

The aim of the research was to find out the needs and wishes of families with children re-
garding Finnair Oyj lounges. The lounges are located at Helsinki-Vantaa Airport. In addition,
the purpose of the research was to find out the previous experiences of families with chil-
dren related to the lounge, and to gather information that Finnair Oyj could use in the fu-
ture. Thesis was assigned by Finnair Oyj;j.

The study was carried out through qualitative research. The data collection method was an
electronic survey, which was sent to Finnair Plus members via the customer register. The
theoretical framework consists of customer experience. Inspired by the benchmarking
method, that the lounges of Oneworld Alliance Airlines are utilized currently. The target
group of the study were families with children who travel several times a year and use
lounge services when traveling. The analysis of the survey was done through open-ended
answers, looking for similarities but also different perspectives.

The total amount of respondents was over 560, and each of them had previously used
lounge services while traveling with children. In the results of the survey, the most significant
things were the personal attention of children and the great importance of space solutions.
More child-friendly food was desired for dining opportunities, and the possibility of visual
and physical activities was also highlighted. Juxtaposition will be created between screen
and non-screen time. The meaningful customer experience for families with children is per-
ceived to take place in part with small changes to make children feel welcome in the lounge
as equal customers. Not to mention the diverse options for activities and dining. Based on
the results of the study, it is stated that the development of the lounge services for families
with children will be necessary in the future.
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1 Johdanto

Asiakkaiden odotukset, toiveet seka kayttaytyminen muuttuvat, jonka vuoksi asiakas-
kokemusta tulee kehittaa jatkuvasti. Naita voidaan kehittdaa paremmaksi, kun asiak-
kaiden odotuksia, tarpeita ja heiddan kokemuksiaan kuunnellaan seka huomioidaan.
Asiakaskokemus on aina jokaiselle henkil6kohtainen, mutta mieleenpainuvan koke-

muksen luominen on tarkeaa asiakkaille tuotetun arvon takaamiseksi.

Viime vuosien aikana asiakaspalvelusta on muovautunut asiakaskokemus. Organisaa-
tio, joka ymmartaa asiakaskokemuksen lahtokohdat, tavoitteet ja tulevaisuuden na-
kymat luovat ylivoimaisen asiakaskokemuksen. Palveluja tarjoavat yritykset haluavat
kaikki johtaa asiakaskokemusta, mutta se on mahdotonta, mikali sita ei vertaile, mit-
taa ja kehita jatkuvasti. Mitd enemman palvelut kehittyvat, sitd enemman asiakkaat
ovat vaativampia niiden suhteen. Laadukas asiakaskokemus muodostuu monen sum-

man kautta ja nykypaivana se on asiakkaille enemman edellytys, kuin pelkka kiva lisa.

Opinnaytetyo on toteutettu yhteistydssa Finnair Oyj:n kanssa. Opinnaytetyon tutki-
muksen tavoitteena on selvittaa, miten Finnairin Helsinki-Vantaan lentoaseman
lounge-palveluja voidaan kehittda lapsiperheiden tarpeita vastaavaksi tulevaisuu-
dessa. Tavoitteena on kartoittaa tutkimuksen kohderyhman eli lapsiperheiden toi-
veita, tarpeita seka aikaisempia asiakaskokemuksia loungeissa. Tutkimus toteutetaan
asiakaskokemuksen nakokulmasta tutkimalla asiakaskokemuksen Iahtokohtia seka
mitka tekijat vaikuttavat asiakaskokemuksen muodostumiseen, johtamiseen ja kehit-

tamiseen.

Tutkimuksen aihe muodostui Finnair Oyj:n tarpeesta selvittad lounge-palvelujen ke-
hittamistd nimenomaan lapsiperheiden tarpeita vastaavammaksi. Tutkimuksen koh-
teena ovat Finnair Plus -jdsenohjelmaan kuuluvat lapsiperheet, jotka matkustavat
lentden useamman kerran vuodessa sekd hyodyntavat lounge-palveluja matkustaes-
saan. Tutkimus toteutetaan kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena ja aineiston-
keruumenetelmana kdytettiin sahkoistd kyselya, joka kohdennettiin toimeksiantajan

kanta-asiakasohjelman Finnair Plus -jasenille. Kyselyn avulla saatuja tuloksia ja teke-



malla taustatutkimusta inspiroituen benchmarking -menetelmasta, saadaan tutki-
mukselle luotettava loppuratkaisu. Tutkimuksessa tavoitellaan tietoa, jota toimeksi-
antaja voi hyodyntaa tulevaisuudessa kehittdaessaan lounge-palveluja entista parem-

maksi lapsiperheita varten.

2 Tutkimusasetelma

2.1 Tutkimusongelma ja -kysymykset

Tutkimusongelma tarkoittaa ongelmaa, johon halutaan l6ytaa ratkaisu tehdyn tutki-
muksen avulla. Ongelman ratkaisemiseksi on hyva esittda ongelma kysymyksen muo-
toon, jolloin ymmarretaan syvemmin mihin kysymykseen tai kysymyksiin halutaan
saada vastaus. (Kananen 2017, 56-60.) Tutkimusongelman esittaminen kysymyksen
muodossa pohjautuu siihen, etta kysymys itsessdaan rajaa tutkimusongelmaa. Tieteel-
linen tutkimus tarkoittaa ongelman rajaamista seka sen maarittelya, jotka ovat tar-

keita tekijoita tutkimusprosessin etenemisen kannalta. (Kananen 2014, 32-36.)

Opinnadytetyon tutkimusongelmana oli, miten Finnair Oyj:n lounge-palveluja Helsinki-
Vantaan lentoasemalla voidaan kehittaa lapsiperheille. Tarkoituksena oli selvittaa,
millaisia lapsiperheita loungeissa vierailee, miten he kadyttaytyvat ja mitka ovat hei-
dan tarpeensa seka toiveensa vierailun aikana. Tutkimusongelman selvittamiseksi ta-
man pohjalta muodostuu tutkimuskysymys: Millainen asiakaskokemus loungessa olisi

merkityksellinen lapsiperheen ndkékulmasta?

Tutkimuksen alakysymykset, joihin opinnaytetyon tutkimus vastaa:

Millainen asiakaskokemus olisi perheen nédkékulmasta sellainen, joka saisi

lapsiperheet hyédyntémddn lounge-palveluja?

Mitkd ovat merkittdvimmdit tekijét, joilla voitaisiin kehittdd lounge-palveluja

lapsiperheiden toiveiden sekd tarpeiden mukaisesti?



Alakysymykset taydentavat tutkimuskysymysta, jotta tutkimuksen tuloksista saa
laajemman kuvan ja sen analysointi on helpompaa. Jotta tutkimukselle saadaan

luotettava seka hyva loppuratkaisu, tulee tutkimuskysymyksiin saada vastaukset.

2.2 Tutkimusote ja aineistonkeruumenetelmat

Kun tutkimusongelma- ja kysymykset on maaritetty, on hyva rajata, milla tutkimusot-
teella ja keraamilld aineistoilla niille saadaan luotettavat vastaukset. Opinnaytety6n
tutkimusotteeksi muodostui kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus, silla tutkimuksen
aihe pohjautuu asiakaskokemuksen kehittamiseen ja sen laadulliseen tarkasteluun.
Kvalitatiivisen tutkimuksen avulla pyritdadn ymmartamaan tutkimuksessa tarkastelta-
vaa ilmi6ta tutkimuksen kohteena olevien henkildiden nakdkulmasta. Tarkoituksena
tutkia henkildiden kokemuksia, ajatuksia, tunteita ja merkityksia, joita ihmiset anta-
vat tutkimuksen kohteena olevalle asialle. Laadullinen tutkimus on kokonaisuus,
jonka avulla tutkimuksen aihetta ldhestytaan ja pyritdan vastaamaan tutkimuskysy-

myksiin. (Juutti & Puusa 2020. 1.)

Laadullinen tutkimus ei pyri loytamaan luotettavaa tietoa, siita kuinka paljon esimer-
kiksi jokin ilmi® esiintyy. Tutkimuksessa sen sijaan pyritdan saamaan erilaisia nakokul-
mia, joista tutkivaa aihetta voi tarkastella. Aineistoin hankinnassa ja analysoinnissa
tulee nousta esille erilaisuutta. Tutkimuksen aineiston hankinnassa on tavanomai-
sesti haastatteluja, dokumenttiaineistoja tai havainnointia eri muodoissaan. Mene-
telmia voi my0s sekoittaa keskendan. Suurin haaste henkildiden omien kokemuksien
selvittamiseksi on, miten heidat saadaan vastaamaan avoimesti ja rehellisesti. (Juutti

& Puusa 2020. 1-3.)

Opinndytetydmme aineistonkeruumenetelmana on kaytetty sahkoista kyselya, joka
on kohdistettu vain Finnairin Plus- jasenille. Aineistonkeruumenetelman valitseminen
tapahtui toimeksiantajan ohjeistuksen ja toiveiden mukaisesti. Kvalitatiivisen tutki-

muksen tavoin hyddynnettiin avoimia vastauksia, jotta vastaajat voivat kertoa omista
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toiveistaan ja kokemuksistaan omin sanoin. lhmisten kokemukset ovat aina henkil6-
kohtaisia ja tutkimuksen vastauksissa erilaiset nakdkulmat nousivat hyvin esille. Kysy-
mykset eivat johdattele vastaajia vastaamaan tietylla tai halutulla tavalla, vaan kysely
pidetdan mahdollisimman yksinkertaisena, jotta vastaajia ei johdeta harhaan ja he
ymmartavat kysymyksien oikean tarkoituksen. Toissijaisena aineistonkeruumenetel-
mana otimme inspiraatiota benchmarking- menetelmasta, jotta saisimme nakemysta
kolmen muun lentoyhtion loungeista ja heidan tavastaan huomioida lapsiperheet.
Vertailua lentoyhtididen valilla hyodynnetaan aineistonkeruumenetelmana tutkimuk-

sen kyselyssa.

Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen tyypillisia piirteitd on nimenomaan tutkia
henkildiden kokemuksia, tunteita ja ajatuksia tutkittavalle asialle. Sen vuoksi tutkimus-
otteeksi muodostui laadullinen tutkimus. Tutkimuksen aineistonkeruumenetelmana
kaytetty sahkoinen kysely pohjautuu vastaajien henkilokohtaisiin kokemuksiin ja toi-
veisiin. Kyselyn analysointia tehdaan paadosin avoimien vastauksien kautta, joista esille
nousee myos erilaisia nakdkulmia tutkittavaan asiaan. Nama tayttavat laadullisen tut-

kimuksen piirteet.

2.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen kannalta tarkea osa on sen luotettavuus. Laadullisen tutkimuksen luo-
tettavuus voidaan tiivistaa kolmen kasitteen avulla. Nama ovat uskottavuus, luotetta-
vuus ja eettisyys. Nama kaikki ovat yhteydessa toisiinsa ja yhdenkin kyseisten kasit-
teiden puuttuminen voi horjuttaa tutkimuksen luotettavuutta. Uskottavuus liittyy sii-
hen, missa maarin tutkimusta lukevat kollegat, tutkimuksen kohteena olevat henkilot
seka yleiso. Kuinka he hyvaksyvat tulokset luotettaviksi ja luottavat, ettd aineisto on
analysoitu huolellisesti. Luotettavuudella tarkoitetaan, etta tutkija on vakuuttanut lu-
kijan kayttamalla perusteltuja ja oikeanlaisia ldahestymistapoja tutkimusongelman rat-
kaisemiseksi seka tutkimuksen toteutukseen. Eettisyyden kannalta tutkija on noudat-

tanut eettisia periaatteita. (Juutti & Puusa 2020, 7-11.)

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa ei ole olemassa yksiselitteista

ohjetta. Tutkimusta arvioidaan kokonaisuutena, jolloin sen sisdinen johdonmukaisuus
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(koherenssi) painottuu. (Tuomi ym. 2013, 140-141.) Laadullisessa tutkimuksessa luo-
tettavuutta voidaan pohtia ja arvioida seuraavien kasitteiden avulla: uskottavuus,
vastaavuus, siirrettavyys, riippuvuus, vahvistettavuus seka puolueettomuus. (Tuomi

& Sarajarvi 2011, 138-139.)

Tutkimuksen luotettavuutta on varmistettu hyodyntamalla tutkimusongelman kysy-
myksia sahkdisessa kyselyssa. Kyselyyn vastanneet henkilot ovat vastanneet kohden-
nettuihin kysymyksiin, jotka ovat rakennettu tutkimusongelman kysymysten poh-
jalta. Kyselyyn vastanneita oli paljon, joka lisaa luotettavuutta, silla liian alhainen vas-
taajamaara ei anna kattavaa ja monipuolista dataa. Lisaksi kysely on kohdennettu ja
rajattu oikealle asiakasryhmalle (Finnair Plus -jasenet), joka vahvistaa tutkimuksen
luotettavuutta. Tama rajaa pois ylimaaraiset ja tarpeettomat vastaajat, joilla ei tutki-

muksen kannalta ole hyotya tai merkitysta.

Vastaajat haluavat aidosta mielenkiinnosta vastata kyselyyn, silla he ovat yrityksen
kanta-asiakkaita. Asiakaskokemuksen kehittdmisen nakokulmasta tdma asiakasryhma
hyotyy kehityskohteesta myos itse tulevaisuudessa matkustaessaan lastensa kanssa.
Kohderyhma myos arvostaa yritysta kokonaisuudessaan ja ovat vahvasti sitoutuneet
kyseiseen organisaatioon. Eettisyyden kannalta kysely toteutettiin taysin anonyymina
eika vastauksia voida yhdistaa tiettyihin henkildihin vastaajien henkildllisyyden tur-

vaamiseksi.

3 Finnair Oyj

Jatkuvasti kehittyva lentoyhtio

Finnair Oyj:n ldhes satavuotinen historia on saanut alkunsa vuonna 1923, kun Suo-
men ensimmadinen oma lentoyhtio Aero perustettiin Bruno Lucanderin toimesta.
Vasta vuonna 1968 nimi muuttui virallisesti Finnair Oyj:ksi, vaikka sita kaytettiin jo 15
vuotta aiemmin heidan markkinoinnissaan. Samana vuonna miljoonan matkustajan
raja meni rikki ensimmaista kertaa. Finnair on yksi maailman vanhimmista lentoyhti-

Oista, jotka edelleen operoivat maailmanlaajuisesti. (Finnairin historia 2020.)
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Finnair Oyj on tarjonnut matkustajilleen vuosikymmenien ajan edistyksellista tekno-
logiaa ja mukavampaa matkustamista. 90-luvun alussa avattiin edelleen toiminnassa
oleva Finnair Plus -kanta-asiakasohjelma seka Finnairin omat internet-sivut. Juuri en-
nen vuosituhannen vaihdetta he liittyivat Oneworld-allianssiin, johon he kuuluvat
edelleen. Finnair kehitti toimintaansa 2000-luvun alkupuoliskolla ottamalla kaytto6n
esimerkiksi sahkoisen lahtdselvityksen internetissa Tukholman ja Helsingin valisille
lennoille. My6s Finnair Plus -jasenet padsivat kokeilemaan lahtdselvityksen tekemista
tekstiviestein jo vuonna 2004. Nykyaan nama palvelut ovat avoinna kaikille Finnairin

matkustajille. (Finnairin historia 2020.)

Vuosien saatossa yritys on lisannyt reittilentojaan tasaisesti ympari maailmaa ja eri-
tyisesti kasvattanut toimintaansa Aasiassa ja Euroopassa. Heidan missionaan on mah-
dollistaa asiakkaille sujuvat yhteydet kotimaahan seka maailmalle kestavammalla ta-
valla. Finnair Oyj on ollut vuosien ajan ilmailualan suunnan nayttaja, joka haluaa ke-

hittaa palvelujaan niin maassa kuin ilmassa.

Finnair Oyj on edelleen yksi maailman arvostetuimmista ja palkituimmista lentoyhti-
oOista. Finnairin vuosittainen matkustajamaara kasvoi ensimmaisen vuoden 269:sta yli
14 miljoonaan lahes sadassa vuodessa. (Finnairin vuosittainen matkustajamaara |a-
hestyy jo 15 miljoonan rajaa — kasvua yli 10 prosenttia. 2020.) Matkustajamaaran
suuri kasvu voidaan selittaa silla, etta Finnair on arvostettu ja pidetty lentoyhti6 kaik-
kien ndiden vuosikymmenien ajan. COVID-19 pandemialla on ollut matkustusrajoitus-
ten vuoksi vaikutusta yrityksen toimintaan vuonna 2020. Yritys on reagoinut pande-
miaan esittelemalld Lennd levollisin mielin -toimenpiteita, joiden tarkoituksena on
taata henkiloston seka matkustajien turvallisuus matkustaessa seka palauttaa luotta-
musta turvalliseen lentdmiseen pandemian aikana ja sen jalkeen. (Finnair-konsernin

puolivuotiskatsaus 1.1.-30.6.2020 2020.)

Asiakaskeskeinen organisaatio
Finnair Oyj:n tavoitteena on olla moderni laatulentoyhti6. Tavoitteiden saavutta-
miseksi asiakkaille tarjotaan entista kattavampi kohde- ja tuotevalikoima, lisaamalla

lentoja seka panostamalla entistd enemman sujuvaan matkustukseen. Finnairin vi-
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siona on luoda asiakkailleen personoitu matkakokemus, jonka vuoksi lentoreittien su-
juvuuteen panostetaan ja matkustaessa tuotteet raataloidaan henkilokohtaisten tar-
peiden mukaisesti. Yritys kehittdaa palvelujaan jatkuvasti kohti modernimpaa ja vas-

tuullisempaa lentoyhtiota.

Yrityksen kestava ja kannattava kasvu ovat korkeassa asemassa. Vuodet 2020-2025
kattavan strategian mukaisesti Finnair toteuttaa strategiaansa viidelld painopistealu-
eella, jotka ovat reittiverkosto ja laivasto, operatiivinen laadukkuus, moderni ja laa-
dukas lentoyhtio, vastuullisuus seka yhteinen kulttuuri ja toimintatavat. Nama paino-
pisteet todistavat, ettd konserni haluaa kehittaa toimintaansa jatkuvasti. (Finnair-

konsernin puolivuotiskatsaus 1.1.—30.6.2020 2020.)

3.1 Oneworld-allianssi

Oneworld on yksien maailman johtavimpien lentoyhtididen liitto, joka on sitoutunut
tarjoamaan korkeimman tason palvelua usein matkustaville, kansainvalisille matkus-
tajille. Oneworld-allianssi koostuu lentoyhtiosta, jotka tyoskentelevat yhdessa saa-
dakseen jatkuvasti kehittyvan, ylivertaisen ja saumattoman matkakokemuksen jasen-

yhtididen matkustajille. (Oneworld Alliance 2020.)

Allianssiin kuuluvat American Airlines, British Airways, Cathay Pacific, Finnair, Iberia,
Japan Airlines, FlJI Airways, Royal Air Maroc, Alaska Airlines, Malaysia Airlines, Qan-
tas, Qatar Airways, Royal Jordanian, S7 Airlines, SriLankan Airlines seka noin 30 tytar-

yhtiotad. (Oneworld members: Airlines in the Oneworld Alliance 2020.)

Yli 650 loungea ovat asiakkaiden kaytossa ympari maailman. Tama edellyttaa, etta
asiakas on Oneworld-jasentasolla Emerald tai Sapphire, tai matkustaa allianssin reitti-
lennoilla ensimmaisessa tai businessluokassa. Lounget ovat asiakkaiden kaytossa,
huolimatta siitd, mikda Oneworld lentoyhtio on kyseessa. (Airport Lounges: Oneworld

Lounges & Airport Lounge Access 2020.)



10

3.2 Finnair Plus kanta-asiakasohjelma

Finnair Plus on kanta-asiakasohjelma, joka on suunnattu Finnairin asiakkaille. Tarkoi-
tuksena Finnair Plus -jasenyydelld on tarjota erilaisia etuuksia, tarjouksia seka lisdapal-
veluja jasenilleen. Kanta-asiakasohjelman jasenet keraavat seka taso- etta palkinto-
pisteitad. Seuraavalle Finnair Plus -jasentasolle oikeuttavia pisteita eli tasopisteita ker-
tyy Finnairin tai muiden Oneworld-allianssiin kuuluvien lentoyhtiéiden reittilennoista.
Erilaisiin palkintoihin oikeuttavia pisteita kertyy Finnairin seka Oneworld reittilento-
jen kuin Finnair Plus -yhteistydkumppaneiden palveluista. Tasopisteita tarpeeksi ker-
tyessa Finnair Plus -jasen saa erilaisia etuuksia, kuten esimerkiksi mahdollisuuden
matkustusluokan korottamiseen, Aurinkomatkojen lomiin tai paasyn Finnairin loun-

geihin. (Finnair Plus -tietoa 2020.)

Finnair Plus -jasentasot ovat jaettu viiteen kategoriaan: Basic, Silver, Gold, Platinum
ja Platinum Lumo, joista ylin saavutettu jasentaso on viimeiseksi mainittu. Finnair
Plus Platinum Lumo-, Platinum ja Gold-jasenena seka businessluokan asiakkaana
Finnairin sekd Oneworld -lounget ovat jasenten kdytdssa. Finnair Plus Lifetime -tasot
ovat Gold seka Platinum. Tama tarkoittaa, etta Lifetime -tasolla jasenedut ovat kay-
tOssa aina, eivatka ne vanhene. Esimerkiksi Finnair Plus Lifetime Gold- tason saavut-
taakseen jasen tarvitsee 3 000 000 tasopistettda. Muiden tasojdsenten tasopisteiden
kesto on 12 kuukautta, jonka jalkeen jasen putoaa perustasolle, mikali ei ole keran-

nyt 12 kuukauden aikana tarpeeksi pisteita. (Finnair Plus -tietoa 2020.)

4 Helsinki-Vantaan lentoaseman lounget

Helsinki-Vantaan lentoasemalla on kolme Finnairin omaa loungea, joista kaksi sijait-
see non-Schengen-puolella ja yksi Schengen-alueella. Lounget ovat tarkoitettu asiak-
kaiden oleskeluun, tyontekoon, ruokailuun tai vain hetken vierailuun ennen seuraa-
vaa lentoa. Tilat ovat sisustettu suomalaisella designilla seka yksityiskohtia on mie-
titty tilojen toimivuuden ja viihtyvyyden kannalta. Loungeissa on suunniteltuja ti-
loja ja aktiviteetteja myos perheiden tarpeisiin, silld esimerkiksi Schengen-alueen

loungessa on lapsille suunnattu leikkinurkkaus.
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Finnair Plus Platinum Lumo-, Platinum- ja Gold-jasenena seka businessluokan asiak-
kaana Oneworld -lounget ovat asiakkaiden kaytossa. Finnair Plus -jasenet padsevat
vierailemaan Oneworld -loungeissa ympari maailman. Seka Finnairin omiin etta
Oneworld-allianssin loungeihin alaikaiset eivat paase ilman 18 vuotta tayttaneen seu-

raa. (Lounge-palvelut 2020.)

Vierailimme Helsinki-Vantaan lentoaseman Finnairin loungeissa elokuussa 2020.
Saimme tehda havaintoja ja meille esiteltiin paikkoja seka kaytantoja, jotta saisimme
enemman tietoa kohteista tutkimusta varten. COVID-19 pandemian vuoksi loun-
geista vain Schengen-alueen lounge oli auki asiakkaille ja sen vuoksi kyseinen lounge
oli normaalia hiljaisempi. Vierailumme aikana saimme my®ds tietoa tilaratkaisuista ja
siitd, miten lapsiperheet on huomioitu loungeissa talla hetkella. Seuraavissa kappa-

leissa esittelemme Helsinki-Vantaan lentoaseman lounget seka niiden palvelut.

4.1 Schengen -alue — Finnair Lounge

Finnair Lounge sijaitsee Helsinki-Vantaan lentoaseman Schengen alueella portin 22
laheisyydessa. Lounge tarjoaa 320 asiakaspaikkaa ja se on avoinna paivittdin tarjoten
upeat nakoéalat suoraan asematasolle, josta voi ihastella lentoliikennetta. Tilat on
suunniteltu kaikkien asiakkaiden tarpeita varten, jonka vuoksi tiloissa nakyva valoi-
suus seka ratkaisut on mietitty huolellisesti. Loungessa asiakkaille on mietitty perso-
noituja ratkaisuja, kuten tydskentelytiloja, Neurosonic -tuoleja hierontahetkia var-
ten uudessa Relax -tilassa seka suihkutiloja virkistaytymista varten. Yksityiskohtia on
mietitty tarjoamalla esimerkiksi sanoma -ja aikakauslehtia luettavaksi, sdilytysloke-
roita tavaroiden sdilytysta varten seka erilaisia istumisratkaisuja rentoutumi-

seen ja tyotekoon. Schengen -loungessa on kaytetty paljon pohjoismaista designia,
kuten Marimekkoa ja Artekia. Lapsille on myds suunniteltu oma pieni tila, jossa aika

kuluu nopeasti leikkiessa tai lentokoneita ihastellessa. (Lounge-palvelut 2020.)

Viihdykkeiden lisaksi loungessa on mahdollisuus ruokailla. Ruokailussa on kaytetty

kauden tuoreita, pohjoismaisia raaka-aineita sekd monipuolisia makuja, joista jokai-
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nen asiakas voi valita mieleisensa. Loungen asiakkaat voivat nauttia aamiaisen, lou-
naan tai paivallisen runsaasta noutopoydasta, joka on tdynna erilaisia salaatteja, lam-
pimid ruokia, keittoja, valipaloja seka jalkiruokia. Tarjolla on myds laaja valikoima eri-

laisia virvoitus- ja alkoholijuomia kuumien juomien lisaksi. (Lounge-palvelut 2020.)

Schengen -alueen loungeen paasee ilmaiseksi, mikali matkustaja on valinnut busi-
nessluokan matkalleen tai on Finnair Plus Platinum Lumo-, Platinum- tai Gold-jasen.
Platinum Lumo-jasenena voi tuoda mukanaan nelja vierasta, Platinum seka Gold-ja-
senend yhden vieraan. Vieraiden tulee matkustaa oneworld-yhtion liikenndimalla ja
markkinoimalla lennolla. Oneworld Emerald- ja Sapphire-jasenet voivat kayt-

taa Schengen-loungea maksutta ja tuoda halutessaan mukanaan yhden vieraan. Si-
saanpaasyn voi ostaa ruuhka-aikojen ulkopuolella myds jasenohjelmien ulkopuoliset

henkilot. (Lounge-palvelut 2020.)

Kuva 1 Finnair Lounge (Kuva: Lotta Kainulainen)

4.2 Non-Schengen — Finnair Business Lounge & Finnair Platinum Wing

Finnair tarjoaa plus -jasenilleen Helsinki-Vantaan lentoaseman Non-Schengen-alu-

eella kaksi erillista ja vasta uudistettua loungea, Finnair Business Loungen seka Finn-
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air Platinum Wingin. Molempiin loungeihin on yhteinen saapumisaula portin 52 |a-
heisyydessa ja ne ovat auki paivittdin puoleen yohon saakka. Jotta ndissa loungeissa
voi asioida, tulee lennon lahteda Non-Schengen-alueelta ja lennon tulee olla Oneworld

-yhtion liikenn6ima seka markkinoima. (Finnair lounge-palvelut 2020.)

Kuva 2 Non-Schengen -alueen loungejen yhteinen aula (Kuva: Lotta Kainulainen)

Finnair Business Lounge

Finnair Business Lounge on ilmainen matkustaessa businessluokassa, seka Finnair
Plus Platinum Lumo-, Platinum- ja Gold-jasenille. Jasenet saavat tuoda mukanaan yh-
desta neljaan vierasta riippuen omasta jasentasosta. Sisadanpadsy loungeen on myos
Oneworld Emerald- ja Sapphire-jasenilla. Loungen sisdanpaasyn on voinut ostaa erik-
seen aulasta ruuhka-aikojen ulkopuolella vuoden 2020 alusta Iahtien. (Lounge-palve-

lut 2020.)

450 asiakaspaikan Finnair Business Lounge tarjoaa monipuoliset palvelut jokaisen
matkailijan toiveisiin seka tarpeisiin. Loungessa on seesteinen varimaailma seka
upeita pienia yksityiskohtia luomassa skandinaavista tunnelmaa. Tilassa on mahdol-
lista tyoskennelld rauhassa tai seurustella isommalla porukalla. Yksityiskohdat on
mietitty huolella myds suihku -ja wc-tiloissa, jotka ovat vieraiden vapaassa kaytossa.

Loungessa on tarjolla aamiainen ja sen jalkeen tarjolla on ruokaa runsaasta nouto-
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poydastd. Ruokiin on pyritty yhdistamaan monipuolisia makuja pohjolaisesta keitti-
Osta tuorein raaka-ainein seka nappaamaan myds mukaan parhaat palat aasialaisesta
keittiosta. Myos baaripalvelut ovat kaytossa veloituksetta koko vierailun ajan.

(Lounge-palvelut 2020.)

Elokuisen vierailun aikana meille esiteltiin Business Loungessa oleva perheen yhtei-
nen nurkkaus. Nurkkauksessa on tarjolla lapsille Hublet -tabletit seka koko perhe

padsee viettamaan aikaa poyta -ja sohvaryhman aarella. Henkilokunnalta saa peleja

seka lapsille sopivaa luettavaa pyydettdessa.

Kuva 3 Finnair Business Lounge (Kuva: Lotta Kainulainen)

Finnair Platinum Wing

Toisin kuin Finnair Business Loungeen ja Schengen alueen Finnari Loungeen, Plati-
num Wingiin ei voi ostaa erillista sisdanpaasya, vaan lounge on avoinna yksinomaan-
Finnair Plus Platinum Lumo ja Platinum -jasenille sekd Oneworld Emerald -jasenille.
Vieraita saa tuoda omasta jdsentasosta riippuen yhdestd neljaan. Finnair Platinum
Wingissa on kaytetty paljon tummempia savyja mita kahdessa muussa Finnairin loun-
gessa. Tumman varimaailman ansiosta sielld vallitsee rauhallinen tunnelma ja kultai-
set yksityiskohdat tulevat paremmin esiin luoden ylellisyyden tunnetta. Finnair Plati-

num Wingissa sijaitsee suihku -ja wc-tilojen lisaksi myos sauna, joka luo myos ripauk-



15
sen ylellisyytta ja lisdd mahdollisuuden totaaliseen rentoutumieen matkustamisen lo-
massa. Myds Finnair Platinum Wing tarjoaa asiakkailleen aamiaisen seka laadukasta
ruokaa tuoreista raaka-aineista noutopoydastdaan muiden loungejen tavoin. Nouto-
poydan lisdksi tarjolla on my6s A’la Carte -lista seka laadukkaita juomia nimikkocock-
tailista ja samppanjasta aina perus kahviin saakka. (Lounge-palvelut 2020.) Myos

tassa loungessa lapsille on mahdollista pyytaa peleja seka lukemista henkilékunnalta

tarvittaessa.

Kuva 4 Finnair Platinum Wing (Kuva: Lotta Kainulainen)

Kuva 5 Baarialueet loungeissa, vasemmalla Finnair Business lounge. Oikealla Finnair Platinum
Wing. (Kuva: Lotta Kainulainen)
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4.3 Muut lounget Helsinki-Vantaan lentoasemalla

Helsinki-Vantaan lentoaseman Schengen -alueella on Finnairin lisaksi kaksi loungea,
SAS Lounge sekd ASPIRE lounge by Swissport. SAS Loungeen asiakkaat paasevat paa-
symaksua vastaan, mikali matkustaja lentaa Helsingista Star Alliance yhtion lennolla
tai on joko Star Alliance- tai Eurobonus Gold -jasen. Loungeen padsevat myos SAS
Plus seka business -matkustajat. Se on skandinaavisesti sisustettu ja menulla on tar-
jolla terveellisid vaihtoehtoja. ASPIRE lounge by Swissport on avoin kaikille matkusta-
jille maksua vastaan ja sielld on tarjolla pienta purtavaa seka erilaisia virvoitus- ja al-
koholijuomia. Loungessa voi my0ds peseytya lisamaksua vastaan. (SAS Lounge 2020;

ASPIRE Lounge by Swissport 2020.)

Non-Schengen alueella matkustajia palvelee puolestaan kauniilla ndakdalalla varus-
tettu Plaza Premium Lounge. Se tarjoaa samoja palveluja kuin edella mainituissa mo-
nipuolisesta ruoasta rentoutumismahdollisuuksiin. Plaza Premium Loungessa on py-
ritty huomioimaan monien matkustajien tarpeet mahdollisimman monipuolisesti.
Lapsiperheet on huomioitu lasten omalla leikkialueella ja loungessa on myds kattavat
palvelut liikematkailijoille. Plaza Premium Loungesta padsee nauttimaan jokainen
padsymaksua vastaan ja paikkoja voi varata rajoitetusti myos ennakkoon. (Plaza Pre-

mium Lounge 2020.)

5 Oneworld-allianssiin kuuluvien loungejen vertailu

Opinnaytetyohon otimme inspiraatiota benchmarking -menetelmasta, joka on tyypil-
linen tapa tehda vertailua esimerkiksi kilpailevien yritysten vélilla. Menetelmaa usein
kaytetaan tutkimusotteena, mutta opinnaytetydssa benchmarkingia eli vertailua ja
sen avulla tehtyja havaintoja, on hyodynnetty tutkimuksen kyselyn rakentamiseksi

seka kyselysta saatujen vastauksien vertailua varten.

Kasitteena benchmarking eli suomeksi vertaiskehittaminen tai vertailuanalyysi, tar-

koittaa toimintaa, jossa vertaillaan organisaatioiden toimintoja tai kdytantoja oman



17
toiminnan kehittamiseksi (Sosiaalialan bloggaajat 2014). Menetelman tavoitteena on
kehittaa yrityksen omia toimintatapoja yhta hyvaksi tai paremmaksi kuin vertailtavan
kohteen. Tarkoituksena ei ole kopioida muiden yrityksen toimia, vaan oppia vertailta-
van yrityksen parhaista kdaytanndista. Vertailtavat kohteet voidaan valita saman alan
yrityksista tai milta tahansa toimialalta, joista on kehittdmisen kannalta hyotya. (Tuo-

minen 2016.)

Vertailua toteutetaan usein vierailemalla organisaatiossa, mutta sita voidaan myos
tehda etsimalla tietoa organisaation kaytannoista esimerkiksi verkkosivuilta. Vertai-
lua tehdessa toisen organisaation kanssa on hyva huomioida ja erottaa kaytanteet,

joita yritys itse pystyy soveltamaan omaan toimintaan. (Sosiaalialan bloggaajat 2014.)

Vertailu toteutetaan Oneworld-allianssiin kuuluvien lentoyhtididen Iberian, British
Airwaysin ja American Airlinesin loungeihin tutustumalla. Valitsimme lentoyhtiot mu-
kaan vertailuun sen pohjalta, mitka huomioivat lapsiperheet lounge-palveluissaan ja
kuuluvat Finnairin tavoin Oneworld-allianssiin. Keskittyminen on nimenomaan vain
Euroopan sisalla olevissa loungeissa, silla opinnaytetyon tutkimuksen kehitettavat
kohteet sijaitsevat Helsinki-Vantaan lentoasemalla. Tietoa loungeista on etsitty blogi-
teksteistd, joissa loungea arvostellaan matkustajan eli asiakkaan nakékulmasta. Kera-
tyn aineiston luotettavuuden takaamiseksi tietoa on etsitty lentoyhtididen omilta
verkkosivuilta. Vertailun hydodyntaminen oli opinndytetyon toimeksiantajan toivo-
mus, jotta tutkimuksen hahmottaminen seka lahtékohdat tulisivat paremmin esille.
Tarkoituksena ei ole etsid suoria ratkaisuja vaan |6ytaa vertailun avulla uusia nakokul-
mia, joita voidaan hyodyntaa kyselyn rakenteessa ja tata kautta lopullisissa kehitta-

misehdotuksissa.

Haasteita vertailun hyodyntamiseksi rajaa mahdollisuus vierailla kohteissa ja tehda
henkil6kohtaisia havaintoja. Kaikki vertailtavat kohteet sijaitsevat Suomen ulkopuo-
lella, jonka vuoksi vierailu kohteissa ei ollut mahdollista. Verkkosivuja hyodyntamalla
tietoa loytyy paljon ja nykyaan ihmiset jakavat kokemuksiaan entistd enemman inter-

nettiin, jonka vuoksi myo6s arvostelut ja suositukset ovat kaikkien luettavissa.
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5.1 British Airways

British Airways on Yhdistyneen kuningaskunnan kansallinen lentoyhtid. Lentoyhti6é on
yksi Oneworld-allianssin perustajiin kuuluneista yhtidista. British Airwaysilla on yli

30 loungea eri puolilla maailmaa, joista suurin osa sijaitsee Euroopassa. British Air-
ways lanseerasi vuonna 2019 seitsemaan loungeen seka Lontoon Heathrow’n etta
Gatwickin lentoasemalla ” My 1st Years Kids Zones” -tiloja. Tilat ovat suunniteltu las-
ten tarpeita vastaavaksi, tarjoamalla erilaisia viihdykkeitd ennen lentoa. Naista loun-
geista vertailuun valikoitui Lontoon Gatwickin lentoasemalla sijaitseva British Airways
Club Lounge seka Lontoon Heathrow 'n lentoasemalla sijaitseva British Airways Galle-
ries North Lounge. (British Airways - oneworld Member Airline 2020; Young flyers get

their journey off to a first class start 2019.)

Club Lounge sijaitsee Gatwickin lentoaseman eteldisessa osassa, heti turvatarkastuk-
sen jalkeen. Valoisasti sisustettu lounge tarjoaa erilaisia tiloja tyoskentelyyn, ruokai-
luun, rentoutumiseen seka lapsia varten suunnitellun leikkitilan. Lapsille suunniteltu
tila on erilldadan muista tiloista. Viihdykkeina on esimerkiksi erilaisia lautapeleja pelaa-
miseen, televisioita lastenohjelmien katseluun, Playstation -pelikonsoli seka poytajal-
kapallo hieman vanhempia lapsia varten. Loungessa on huomioitu hyvin kaiken ikai-

set lapset. (Jet set 2020.)

Lontoon Heathrow’n lentoasemalla sijaitseva Galleries North Lounge tarjoaa asiak-
kailleen vastaavia palveluita kuin Gatwickin Club Lounge. Galleries North Lounge on
huomattavasti ruuhkaisempi kuin Club Lounge Gatwickin lentoasemalla. Loun-
gessa on lapsille tarkoitettu erillinen lasitettu huone, jossa on esimerkiksi syotto-
tuoleja, leluja, valipaloja, soittimia seka televisio lastenohjelmien katselua varten. Ti-
lassa on huomioitu lasten vanhemmat istuimilla, joissa he voivat halutessaan valvoa
lapsia leikkimisen ajan. Tila on kuitenkin melko pieni loungen ruuhkaisuuteen nah-

den. (Ross 2019a; Porter Kristiansen 2019.)
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5.2 American Airlines

American Airlines on yhdysvaltalainen maailman suurin lentoyhti6. Lentoyhti® on Bri-
tish Airwaysin lailla yksi Oneworld-allianssin perustajiin kuuluneista yhtidista. Vertai-
luun valikoitui Lontoon Heathrow’n lentoasemalla sijaitseva lounge, American Airli-
nes Admirals Club. Sisddanpaasyyn on oikeutettuja kaikki yhtion business -asiakkaat
seka Oneworld -allianssin sisalla matkustavat kansainvaliset matkustajat. Loun-

gessa tarjoilut ovat hyvin amerikkalaistyylisid. Tarjolla on paasaantoisesti epaterveel-
lisia ruokia, kuten pastaa seka laaja kattaus erilasia jalkiruokia. Lapsille on suunnattu
oma snack -piste, joka sisdltdd muun muassa irtomakeisia, joista voi kasata lapsille
mieleisen makeispussin. Juomavalikoimasta |6ytyy erilaisia mehuja seka virvoitus-
juomia. Terveellisia ja ruoka-allergeenisia vaihtoehtoja on tarjolla niukasti. (American

Airlines - oneworld Member Airline 2020; Ross 2019b.)

Loungen lapsille tarkoitetussa nurkkauksessa on tietokone, pienimmille lapsille tar-

koitettuja istuimia seka lastenkirjoja. Lapsiperheet ovat huomioitu, vaikka lapsille ei
ole tarjolla laajasti erilaisia aktiviteetteja. American Airlines on huomioinut loungeis-
saan lapsiperheet yleisella tasolla, silla Iahes jokaisesta lentoyhtion loungesta 16ytyy

pientd tekemista myos lapsille. (Horan 2018.)

5.3 Iberia

Yli 130 kohteeseen maailmanlaajuisesti lentava Iberia on espanjalainen lentoyhtio,
joka kuuluu kahden edeltavan yhtion tavoin Oneworld-allianssiin. Iberia tarjoaa mat-
kustajilleen kaksi VIP loungea Madridin kansainvalisellad lentoasemalla. Premium
Lounge Dali on vasta uudistettu ja kahteen erilliseen osaan jaettu lounge, jonne on
pddsy seka lberian oman jasenohjelman tietyilla tasoilla sekd Oneworld Emerald ja
Sapphrie -jasenilld. Lounge on jaettu kahteen alueeseen, kiireettomille seka kiireessa
oleville. South Zonen alueella on erikseen lapsille suunniteltu tila pelikonsoleineen
sekd muine aktiviteetteineen. (Iberia — oneworld Member Airline 2020; Premium

Lounge Dali — Iberia 2019.)
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Premium Lounge Velaquez on toinen Iberian lounge Madridin lentoasemalla. Kuten
Premium lounge Dalissa, on my0s taalla lapsille erikseen suunniteltu alue peleineen
ja viihdykkeineen. Esittelyssdadan he ovat nostaneet esiin paikalta 16ytyvan "Baby Cen-
terin”, jossa perheen kaikista pienimmat tarpeineen on huomioitu erikseen. Myds
tdma lounge tarjoaa matkustajilleen erikseen terveellisen ruoan pisteen, buffetin a’la
carte -annokset seka laajan viinivalikoiman. Siella on erityisesti panostettu ruokai-
luun, silla allergeenit, erikoisruokavaliot seka ruoan laatu ja monipuolisuus ovat suu-

ressa osassa. (Premium Lounge Veldquez — Iberia 2019.)

5.4 Yhteenveto

Havaintojen kautta saimme tietoa siitd, millaisia lounge-palveluita maailman suurin ja
kaksi Euroopan suurinta lentoyhtitta tarjoavat kahdella Euroopan vilkkaimmilla len-
toasemilla. Lopputulokset ovat varsin yhtalaisia keskendan, joista voidaan paatella
Oneworld-allianssiin kuuluvien lentoyhtididen samankaltaiset arvot ja tavoitteet pal-
vella omaa asiakaskuntaansa parhaalla mahdollisella tavalla. Tdman lisdksi allianssiin
kuuluvat lentoyhtiot ovat sitoutuneet kehittamaan palvelujaan sen arvojen ja tavoit-

teiden mukaisesti seka takaamaan laadukkaat palvelut ympari maailman.

Jokaisessa vertailtavassa loungessa nousi esille lapsille kohdennettuja omia, erillisia
tiloja, joissa voi viettda aikaa myos koko perheen kesken. Vertailun pohjalta us-
komme, etta lentoyhti6illa on Madridin ja Lontoon kenttien tavoin kysyntada lapsiper-

heiden omalle tilalle tulevaisuudessa.

Lapsille suunnatut aktiviteetit olivat samankaltaisia. Tarkeimmiksi aktiviteeteiksi
nousi lastenkirjat ja lelut. Vertailussa nousi esille myds vanhempien lasten huomioi-
minen. Nama nakyivat esimerkiksi tarjoamalla pelikonsolipeleja ja poytajalkapallo -
pelin. Loungessa vierailevien lasten ikdjakauma voi aiheuttaa tilallisesti haasteita, silla

he voivat keskendan hairita toisiaan, varsinkin, jos tila on kovin rajattu.

Ruokailumahdollisuudet olivat poikkeavia loungejen kesken, jonka voi selittaa yksin-

kertaisesti maiden kulttuurieroilla ja ruokatottumuksilla. Yhdeksi isoksi tekijaksi nousi
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valikoimien monipuolisuus. Vertailun lentoyhtidista Iberia oli ainut, joka oli selkeésti
panostanut erikseen terveellisiin ja ruoka-allergeenisien vaihtoehtoihin. Muutamassa
loungessa oli lapsille suunnattu erikseen valipaloja ja erillinen snack-piste. Snack-pis-
teen mahdollisuutta on esimerkiksi hyédynnetty myds taman tutkimuksen kyselyn

rakentamisessa.

6 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on yritysten tarkein tavoite seuraavien viiden vuoden ajan. Syy sille
on yksinkertainen; yritys, joka panostaa asiakaskokemukseen, menestyy. Asiakasko-
kemus on tilastojen mukaan yrityksen brandin ja imagoon suurin vaikuttava tekija,

niin vuonna 2020 kuin tulevaisuudessa. Yksi kolmesta asiakkaasta on kertonut jatta-

vansa yrityksen palvelut vain yhden huonon kokemuksen jalkeen. (Macdonald 2020.)

Monille asiakaspalvelu ja asiakaskokemus voivat olla hankalasti ymmarrettavissa. Yksi
yleisin virhe on termien sekoittaminen keskendan. Asiakaspalvelu on kuitenkin vain
yksi kosketuspiste yrityksen kanssa, kun taas asiakaskokemus vaikuttaa ajatuksiin,
tunteisiin ja ndin kattaa koko asiakasmatkan. Asiakas voi saada hyvaa palvelua esi-
merkiksi vierailemalla yrityksessa, mutta se ei muodosta kokonaisvaltaista asiakasko-
kemusta. Asiakaskokemuksen muodostuminen on monen yhtdléon summa ja se on

yrityksille nyt tarkeampaa kuin koskaan. (Macdonald 2020.)

Asiakaskokemuksen muodostuminen

Asiakaskokemus on kokonaisuus, jonka asiakas muodostaa kohtaamisestaan tietyn
yrityksen edustajien, kanavien ja palveluiden kanssa. Kohtaamiseen liittyy vahvasti
myos mielikuvat yrityksesta seka tunteet, jotka asiakas itse muodostaa. Asiakaskoke-
muksen muodostumiseen liittyvat yrityksen kohtaamisen lisdksi my6s ennakko-odo-
tukset seka kohtaamisen jalkeiset tapahtumat. Yrityksen tapa kohdella asiakkaita eri-
laisten kanavien kautta ja kuinka se huomioi asiakkaan palvelupolun alusta loppuun,

vaikuttaa vahvasti lopulliseen asiakaskokemukseen. Kokonaisvaltainen asiakaskoke-
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mus muodostuu siitd, mita asiakas sinusta ajattelee ja millaisia tunteita heratat. Ta-
man vuoksi tunteet ovat merkittavin tekija asiakaskokemuksen muodostumisessa.

(Ahveinainen ym. 2017, 9-10.)

Kohtaamiset

Miten yritys kohtaa asiakkaan
fyysisissa ja digitalisissa
kanavissa

Tunteet

Millaisia tunteita ja
muistijdlkia asiakkaalle
syntyy

Mielikuvat

Millainen brandimielikuva ja
millaisia ennakko-odotuksia
asiakkaalla on yrityksestd

Veikko Térronen | KREAPAL | www.kreapal.fi

Kuva 6 Asiakaskokemuksen muodostuminen (Térrénen, 2020.)

Asiakkaan tunteisiin vetoamisen lisaksi asiakkaalle pitaa luoda tunne, etta hanet huo-
mioidaan henkilokohtaisesti. Nykypaivana kilpailu yritysten valilla rakennetaan asia-
kaskokemusten kautta, jolloin asiakkaiden odotuksien tayttdminen ja niiden ylittami-
nen on yrityksen menestyksen kannalta tarkeda. Sitoutuneet asiakkaat auttavat yri-
tysta loytamaan uusia asiakkaita ja pitamaan nykyiset asiakkaat. Yrityksen tulee miet-
tia asiakaskokemusta tunteiden herattamisen kannalta. Tallaisia pohdintoja ovat esi-
merkiksi millaisia palveluja tuotetaan, jotta asiakas ei harkitse toisen yrityksen vaih-
toehtoja. Lisdksi miten palvelukokemuksen tulee toteutua, jotta asiakkaat rakastuisi-
vat yritykseen ja suosittelisivat sitd eteenpain. Kokonaisuuden onnistuminen pohjau-
tuu yrityksen strategiaan ja ymmarrykseen asiakkaiden toiveista ja tarpeista. Vastuu
asiakaskokemuksen muodostumisesta on aina yrityksella itselldan. Asiakaskokemuk-
sen synnyn pohja peilautuu kdytannon toimintaan. Se tarkoittaa tuotteen ja palvelun
laadusta aina sen jakeluun, kehitykseen, toimitukseen, muotoiluun ja kaikkiin koske-
tuspintoihin saakka. Ndma kosketuspinnat liittyvat tuotteen ja palvelun toimituk-

seen, kdyttoonottoon seka kayttdéon. (Kurvinen & Seppa 2016, 100-102.)
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Asiakaskokemus on kaiken kaikkiaan asiakkaan tekeman tulkintojen summa yrityk-
sesta. Yrityksen on mahdotonta tadysin vaikuttaa asiakkaan muodostamaan asiakasko-
kemukseen, mutta yritys voi vaikuttaa siihen, millaisen asiakaskokemuksen he pyrki-
vat luomaan ja mitka ovat lahtékohdat, jotka vastaavat asiakkaiden tarpeita seka toi-
veita. Asiakaskokemuksen merkitys on rantautunut Suomeen Yhdysvaltojen ja Euroo-
pan kautta jo vuonna 1999. Sen merkityksesta puhutaan jatkuvasti yha enemman.

(Loytana & Kortesuo 2011, 11-12.)

Yrityskuvan vaikutus asiakaskokemukseen

Yrityskuvalla eli imagolla tarkoitetaan mielikuvaa, joka muodostuu muille yrityksesta.
Yritys ei voi maarata luomaansa yrityskuvaa, mutta he voivat vaikuttaa niihin asioi-
hin, joista kuva syntyy. Mielikuva voi olla hyva tai huono, mutta yrityksen oma rat-
kaisu on, miten se pyrkii vaikuttamaan naihin mielikuviin. (Yritystoiminta n.d.) Asiak-
kaille mielikuva yrityksesta voi muodostua muiden asiakkaiden mielipiteista, asen-
teista, tiedoista, paatelmistd, tarinoista tai palveluntuottajan markkinoinnista. Var-
sinkin ennakkoon muodostettu mielikuva vaikuttaa lopulta asiakaskokemuksen laa-

tuun. (Kinnunen 2004, 8-9.)

Jotta asiakastyytyvaisyytta voidaan parantaa, on keskityttava kokonaislaadun lisaksi
asiakkaan kokeman arvon kasvattamiseen. Nailla keinoin pystytdaan saamaan suu-
rempi kilpailukyky, joka vaikuttaa onnistuneen yrityskuvan rakentamiseen seka asiak-
kaiden pysyvyyden parantamiseen. (Hu ym. 2009, 121-122.) Yrityskuvan rakentami-
nen on pitka prosessi ja paamaaratietoisen prosessin kehittamisen kautta yritys an-

saitsee sen maineen mika sillda on markkinoilla. (Aula & Heinonen 2002, 33-35.)

Yrityskuvan muodostumiseen liittyy monta tekijaa ja sita kautta kasitteiden maara on
laaja. Yhteista naille kasitteille on aineettomuus. Yrityskuvaan liitetddan muun muassa
seuraavat kasitteet: arvot, profiili, identiteetti, maine seka imago, joka on suuren
yleison luoma mielikuva yrityksesta. (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2003, 10-12) Yrityskuvaa
pidetdan kilpailuedun Idhteena. Kun yritysten imago on suhteellisen houkutteleva,
kyseinen yrityskuva eroaa merkittavasti muista saman toimialan yrityksista. Positiivi-

nen kuva auttaa yritysta paitsi houkuttelemaan asiakkaita, mutta myos herattamaan
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kiinnostusta muissa ryhmissa. (Hu ym. 2009, 121-122) Kuva yrityksesta seka sen mai-
neesta ovat yhteydessa merkittavasti asiakasuskollisuuteen, silla mita suotuisammat
nama kaksi ovat, sitd varmemmin yritys sdilyttaa asiakkaansa. (Nguyen & Leblanc

2001, 232.)

Laadukas asiakaskokemus

Nykypaivan asiakas on yha vaativampi. Yrityksen tulee tayttaa tavalla tai toisella asi-
akkaan odotukset ja vaatimukset seka mieluiten ylittda ne. Laatu on siten yksi keskei-
simpia yrityksen toimintoja, jota ilman yritys ei voi menestya ja saada etua kilpailijoi-
hin ndhden. Asiakaskokemus on subjektiivinen kasite, jolloin sen merkitys ja mittaa-
minen voidaan kokea hankalaksi. Tamadn vuoksi on hankala luoda sellaiset asiakasko-
kemuksen mittarit, joilla oikeasti saadaan yrityksen liiketoimintaan lisdarvoa. Laaduk-
kaalla ja lisdarvoa tuottavalla asiakaspalvelulla yritys voi erottua edukseen. Talldin
asiakaspalvelusta tulee nain kayttajalleen asiakaskokemus ja yritykselle kilpailuetu,
mikali vastaavaa lisdarvoa ei ole kilpailijoilla tarjolla. (Loytdna & Kortesuo 2011, 11—

12.)

Palvelun laatu seka sen koettu arvo ovat vahvasti kytkdksissa asiakastyytyvaisyyteen

ja yrityskuvaan. Tutkimukset osoittavat, ettad asiakkaan kokema laadukas palvelu joh-
taa parempaan asiakastyytyvdisyyteen ja suotuisaan kasitykseen yrityksesta. (Hu ym.
2009, 121-122) Laatu on koko organisaatiota koskeva osatekija, jossa johdon sitoutu-
neisuus seka henkiléston kouluttaminen yli organisaatiorajojen jalkautetaan koko yri-

tyksen yhteiseksi toiminta-ajatukseksi. (Gronroos 2009, 141.)

6.1 Asiakaskokemuksen johtaminen

Viime vuosina yha useammat organisaatiot ovat alkaneet keskittya asiakaskokemuk-
sen luomiseen strategisena erottelijana ja osana liiketoiminnan prosesseja. Asiakkai-
den kokemuksien luomisesta on tullut olennainen osa asiakkaiden hankkimista, pal-
velemista, sailyttamista seka yrityksen kokonaisvaltaista kasvamista. (Peppers & Ro-
gers 2017, 229.) Asiakaskokemuksen johtaminen ldhtee aina asiakkaiden tarpeiden
ymmartamisestd. Vasta kun tarpeet on osattu maaritella tarkasti, voidaan niihin poh-

jautuvia strategioita yrityksessa rakentaa. Lahtékohtana on kuitenkin yrityksen halu
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lahted kehittdamaan parempaa asiakaskokemusta. Keskiossa siten pitaa olla enem-
man se, mista asiakaskokemus kumpuaa ja miettia niita hetkia, missa asiakkaan ja

yrityksen véliset kohtaamispisteet syntyvat. (Korkiakoski 2019, 81-82.)

Asiakaskokemuksen johtamisen englanninkielinen kdsite on Customer Experience
Management eli lyhennettyna CEM. CEM on CRM-ajattelun (Customer Relationship
Management eli asiakassuhteiden johtaminen) seuraaja. Eroavaisuus ajattelutapojen
valilla on, etta CEM-ajattelussa on laajempi nakékulma asiakkaan ja yrityksen valisiin
suhteisiin. Ajattelutapa perustuu taysin asiakkaiden muodostamista kokemuksista

yrityksessa. (Loytana & Kortesuo 2011.)

Organisaatiot hyotyvat asiakaskokemuksen johtamisesta monella tapaa, jonka vuoksi
sen ymmartaminen ja toteuttaminen on organisaation menestymisen kannalta tar-
keda. Kasitteen hallitseminen vahvistaa yrityksen sitoutuneita asiakkaita ja saa heidat
suosittelemaan heita mahdollisille tuleville asiakkaille. Se ei ainoastaan lisaa asiakas-
tyytyvaisyyttd, mutta myos pidentda asiakkuuksien elinkaarta. Tyytyvaiset asiakkaat
vahentdvat negatiivisten asiakaspalautteiden maaraa seka ne kasvattavat asiakkai-
den antamien kehitysideoiden maaraa. Kaiken taman lisaksi se sitouttaa henkildstoa
ja kohottaa asiakkaille tuotettua arvoa seka kasvattaa yrityksen liiketoimintaa. (Loy-

tana & Kortesuo 2011.)

Kokonaisuudessaan asiakaskokemuksen johtaminen pohjautuu yrityksen strategiaan
seka viela tarkemmin sen kilpailustrategiaan. Asiakaskokemuksen johtamiseen kes-
kittyneessa kilpailustrategiassa yritys pyrkii merkityksellisilla kokemuksilla luomaan
lisdarvoa asiakkailleen ja sen avulla pyrkii saamaan itselleen kilpailuedun markki-
noilla. Customer Experience Management erottaa laajemmin yritykset toisistaan sill3,

miten yritys hyodyntaa tata ajattelua toiminnassaan. (Loytana & Kortesuo 2011.)

6.2 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Asiakaskokemuksen mittaamisen tarkoituksena on kerata asiakkaiden kokemuksia
yrityksen laadun, tehokkuuden ja toimivuuden takaamiseksi. Mittaamisen tarkoituk-

sena on kehittaa asiakaskokemusta paremmaksi. Asiakaskokemuksen mittaamisessa
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tulee hyodyntda asiakkaista kerattya dataa jatkuvaan analyysiin, milla keinoilla asia-
kaskokemusta voitaisiin kehittad. Mittaamista voi esimerkiksi katsella siita nakokul-
masta, millainen oli asiakkaan tunnetila yrityksessa kohtaamisen jalkeen tai mitka oli-
vat tekijat, milla yritys onnistui kohtaamisessaan asiakkaan kanssa. (Korkiakoski 2019,

64-65.)

Mittaamisen suunnittelu pohjautuu siihen, mita tietoa mittaamisella halutaan saada,
jotta yritys on valmis tekemaan asiakaskokemuksen kehittamiseen liittyvia toimenpi-
teitd. Mittaamisen tulee olla muuttuva kokonaisuus sisdltden avainmittareita, eika
samoja kysymyksia kannata esittdaa samoille asiakkaille yha uudelleen. Asiakaspalaut-
teet ovat esimerkiksi parempi kohdentaa aina suoraan yritykselle, jotta yritys pystyy
reagoimaan palautteeseen ja mahdollisesti tehda parannuksia toiminnassaan. Mit-
taamisen suunnittelussa tulee ratkaista esimerkiksi, etta keneltad asiakaskokemuksen
palautetta kysytaan, milloin sitd kysytaan, missa kanavissa palaute kysytdan ja mita
halutaan kysya. Hyva suunnittelu on tarkeaa, jotta asiakaskokemuksen mittaamisesta

saa oikeaa dataa analyysia varten ja sita voidaan hyodyntaa. (Korkiakoski 2019, 77.)

Mittaamista kosketuspisteissa on helpoin hahmottaa, silld se tapahtuu kohtaamisen
jalkeen. Kohtaamisen jalkeen asiakkaalle voi lahtea esimerkiksi kysely sahkopostitse,
miten yritys suoriutui kohtaamisessa. Asiakkaita tulee kuitenkin suojata liialliselta
mittaamiselta. Yrityksen on tarkeda hahmottaa, kuinka usein esimerkiksi palauteky-
selya tulee lahettaa asiakkailleen. Mittaaminen on asiakkaan ja yrityksen valinen kos-

ketuspiste, jota taytyy kasitellad arvokkuudella. (Korkiakoski 2019, 78.)

6.3 Asiakaskokemuksen kehittaminen

Asiakaskokemuksen parantamisessa tarkein osuus on asiakkaan tunteminen. Asiakas-
kokemuksen kehittdmisessa tulee ottaa huomioon asiakkaan kayttaytymismalli, tar-
peet, yleiset mieltymykset seka pysya uusimpien trendien ajan tasalla ja jopa pyrkia

ehtimaéan trendien edelle. (Villani 2019, 150-151.)

Asiakkaista tulee jatkuvasti vaativampia palvelun suhteen. Vaaditaan nykyaikaisia toi-

mintamalleja, nopeaa ja vaivatonta palvelua seka tuotteiden helppoa saatavuutta ja
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valikoiman monipuolisuutta. Yksi jatkuvasti kasvavista trendeista liittyy itsepalveluun,
joka tekee asiakaskokemuksesta entista helpompaa ja vaivattomampaa. Itsepalve-
lussa asiakas tekee itse jotain, jonka normaalisti yrityksen tyontekijat tekevat. Esi-
merkiksi kaupassa asiakas skannaa tuotteensa itse kassaan tai lentokentalla tulostaa
itse oman lentolippunsa ja matkalaukkuun tarran. Teknologia kehittyy jatkuvasti ja
asiakkaista tulee yha itsendisempia itsepalvelujen yleistyessa. Asiakkaan odotukset
pitda pystya ylittdmaan myos talla saralla. (Etteplan More. Digitaalinen itsepalvelu —

uusia mahdollisuuksia liiketoimintaan. Ojaranta A. N.d.)

Digitalisaation seurauksena kuluttajat haluavat tulla palvelluksi ajasta ja paikasta riip-
pumatta. Taman vuoksi yrityksen tulee ennakoida ja olemaan asiakasta yhden aske-
leen edelld. Asiakaskokemuksen kehittdmiseen vaaditaan koko henkiléston sitoutu-
mista ja halua edistaa liiketoimintaa parempaan suuntaan. Paras tapa kehittaa asia-
kaskokemusta on reagoida saatuun palautteeseen asiallisesti, vastata reklamaatioi-
hin seka pitaa yrityksen yleinen viestinta ja markkinointi avoimena seka ajantasai-

sena. (Korkiakoski, 2016.)

6.4 Asiakaskokemuksen trendit

Asiakaskokemuksen johtamiseen seka kehittamiseen tarvitaan ymmarrysta nykypai-
van trendeistd, jotta niiden avulla voidaan hyédyntdaa omaa toimintaa yha parem-
maksi. Lahtokohtina voidaan pitdd ymmarrystd maailmanmenosta, vertailemalla
omaa toimintaa muihin ja kuuntelemalla, mita asiakkaat nykypaivana arvostavat.
Teknologian kehitys on yksi suurimmista ja merkittavimmista tekijoista osana nyky-

pdivan asiakaskokemusta.

Teknologian kehitys

Yritysten tulee olla monikanavaisia, silla kaikki ovat verkossa. Yrityksen sahkdiset pal-
velut ja verkostot tulee olla selkeita ja heidan tulee olla tavoitettavissa helposti. Huo-
nosti jarjestelty kanavointi esimerkiksi sosiaalisessa mediassa voi antaa yrityksestasi
huonon ja huolimattoman kokonaiskuvan. 50 % asiakkaista eivat esimerkiksi selaa

yrityksen verkkosivuja pitempaan, mikali ne on huonosti suunniteltu. Positiivisen ja
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monikanavaisen kokemuksen luominen verkossa lisad hyvaa mielikuvaa yrityksesta ja

sitoo niin uusia kuin vanhoja asiakkaita. (Kulbyté 2020.)

Yritykset ovat vuorovaikutuksessa asiakkaidensa kanssa useilla kanavilla, joita voi-
daan kayttaa esimerkiksi verkkosivuston live-chatissa tai sosiaalisessa mediassa.
Vaikka asiakkaat saattavat olla positiivisia ja hyvaksya erilaiset palvelutasot erilaisilta
kanavilta, he myds odottavat viestinnan pysyvan johdonmukaisena. Yrityksen tulee
miettia tarkasti, tarjoavatko he yhtenadisen kokemuksen kaikilla kanavilla, seka ver-

kossa etta sen ulkopuolella. (Kulbyté 2020.)

Verkkoon ovat siirtyneet yritysten lisaksi asiakkaat. Asiakkaat jakavat kokemuksiaan
yrityksesta entistd herkemmin ja ne ovat nakyvissa kaikille. Super Officen blogitekstin
(2020) mukaan 72 % asiakkaista jakaa positiivisen kokemuksen vahintdaan kuudelle
henkil6lle, kun 13 % asiakkaista taas jakaa tyytymattoman mielipiteensa 15 tai use-
amman kanssa. Haaste tassa on siind, ettd asiakkaat eivat useinkaan kerro olevansa
tyytymattomia. Itse asiassa vain yksi 26:sta, tyytymattomasta asiakkaasta valittaa esi-

merkiksi saamastaan palvelusta. (TSernov n.d.)

Nuance -nimisen yrityksen raportista selvida, etta 75 % asiakkaista haluavat mie-
luummin kayttaa itsepalvelua, mikali se on mahdollista. Kun taas 67 % asiakkaista ha-
luavat palvelua oikealta ihmiselta. (Super Office 2020) Tasta voi paatelld, ettd hieman
yli enemmisto kokevat teknologian auttavan heita palveluissa, mutta myos sen, etta
aitoja ihmiskontakteja ei voi korvata taysin pelkalla teknologialla. On realistisempaa,
ettd tulevaisuudessa tekoaly hoitaa palvelun tekniset ja mekaaniset kohdat, kun taas

aidot ihmiset saavat hymyn asiakkaan kasvoille. (TSernov n.d.)

Vuosi 2020

COVID-19 pandemian vuoksi my6s asiakkaiden kayttaytyminen on muuttunut ja tulee
vield muuttumaan myos tulevaisuudessa. Nama heijastuvat odotetusti trendeihin,
uusien mieltymysten syntymiseen ja tiettyjen pitkdan jatkuneiden rutiinien muutok-
siin. Yhdessa nama koostavat seuraavan normaalin perustan myds asiakaskokemuk-

selle. Yritysten tulee suhtautua uuden normaalin mukaisesti, jonka lisdksi heiltd odo-



29
tetaan nopeaa reagointia. Ennakoiden tilanteiden muutoksiin yritys ohjaa myos asi-
akkaiden kayttaytymista pandemian jalkeen. Taman lisaksi he myos yllapitavat ase-

mansa asiakkaiden keskuudessa pandemian keskella.

Pandemian vaikutus asiakkaiden kayttaytymiseen on suuri ja vaistamaton. Asiakkaat
ovat siirtyneet entista enemman digitaalisiin kanaviin, ja yrityksen turvallisuustoi-
mista on tullut ensisijainen tavoite (McKinsey & Company 2020). Yrityksen tulee
taata asiakkailleen turvallinen kokemus, jotta ihmiset uskaltautuvat kayttamaan pal-
veluja myos pandemian aikana. Yritykset, jotka sopeutuvat parhaiten tilanteeseen,

sailyttavat asiakaskuntansa parhaiten, oli tilanne mika tahansa.

Taman paivan asiakaskunta on yhda monimuotoisempi — esimerkiksi sen rodun, kult-
tuurin, kansallisuuden, seksuaalisen identiteetin tai kielen suhteen. Vuodesta 2020
|ahtien yritysten on annettava kaikille mahdollisuus saada aanensa kuuluviin. (TSer-
nov n.d.) Se koskee my0s asiakkaita, joita tulee kohdella tasavertaisina katsomatta
esimerkiksi heidan lahtdkohtiaan. Asiakkaiden kohteleminen oikeudenmukaisesti li-

saa esimerkiksi asiakkaiden skaalautuvuutta seka parantaa yrityksen imagoa.

7 Lapsiperheet lentomatkustajina

Tilastokeskuksen mukaan perheeksi lasketaan avio- tai avoliitossa olevat, parisuh-
teen rekisterdineet henkil6t ja heidan lapsensa, jompikumpi vanhemmista lapsineen
tai kaikki edellda mainitut ilman lapsia. Maaritelma lapsiperheelle taas tayttyy, kun
perheeseen kuuluu vahintaan yksi alle 18-vuotias lapsi, joka asuu viela kotona.

(Perhe, maaritelma 1. Tilastokeskus, 2020.)

Tassa kappaleessa tarkennetaan hieman millaisia tarpeita lapsiperheillad (lento)mat-
kustamisen aikana saattaa esiintyd. Finnairin yhtena asiakaskuntana on lapsiperheet,
jotka ovat joko omatoimimatkailijoita tai niin sanottuja pakettimatkailijoita esimer-
kiksi Finnair -konserniin kuuluvan matkatoimisto Aurinkomatkojen kautta. Aurinko-
matkojen lomalennot lennetdan padsadntodisesti suorin yhteyksin Finnairin koneilla.

Aurinkomatkat tarjoavat raataloityja matkapaketteja lapsiperheille sopivaksi, jotta
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lomalle lahteminen olisi mahdollisimman mutkatonta heti matkan varauksesta aina
kohteessa oleskeluun saakka. (Miksi valita Aurinkomatkapaketti? Aurinkomatkat,

2020.)

Usein lapsen kanssa matkustaminen saattaa olla enemman aikaa vievaa verrattuna
yksin tai aikuisten kesken matkustamiseen. Lasten tarpeet tulee huomioida jo mat-
kaa varatessa, jotta koko perheelle tulee varmasti mukava matka kokonaisuudes-
saan. Siirtyminen autolta lahtoselvityksen ja turvatarkastuksen kautta koneeseen, tu-
lee olla mahdollisimman mutkatonta. Ensikertalaisille tai muuten vahan lasten kanssa
matkustaville useat sivustot, muun muassa Finnair ja matkailusivusto Momondo ovat

listanneet vinkkeja lasten kanssa matkustamiseen.

Finnair — vinkkeja varauksesta koneeseen saakka

Finnair listaa kaiken matkan varauksesta aina koneessa istumiseen saakka, jotta kaik-
kea ei tarvitse muistaa ulkoa. Heilla lapsiperheet huomioidaan omana asiakaskunta-
naan ja he pyrkivat takaamaan omalla toiminnallaan matkan sujuvuuden jo varaus-
vaiheesta lahtien. Finnair takaa jokaiselle lennolle lapsen ja toisen vanhemman vie-
rekkaiset paikat, kertoo lennoilla saatavista aterioista, muistuttaa tekemisen tarkey-
desta kasimatkatavaroiden joukossa lennon ajaksi sekd mainitsee lounge -ja lento-
kenttapalveluista, joissa perheet on huomioitu erikseen. (Finnair Oyj: Kdytannonvink-

keja lasten kanssa matkustamiseen, 2020.)

My0s turvaistuimista, lastenrattaista sekd vauvanruoasta on annettu hyvat ohjeistuk-
set. Finnair on huomioinut lapsiperheet erityisesti mannertenvalisilla pitkilla lento-
matkoilla lisdamalla mukavuutta peitoilla ja tyynyilld, monipuolisella viihdejarjestel-
malla seka tarjoamalla perheen kaikista pienimmille vauvankopat. (Finnair Oyj: Kay-

tannonvinkkeja lasten kanssa matkustamiseen, 2020.)

Matka lasten ehdoilla
Matkailusivusto Momondo listaa blogitekstissdan 25 yleistd kdytannonvinkkia lapsi-
perheiden matkustamiseen ja kannustaa rohkeasti [ahtemaan avoimin mielin reis-

suun. Vinkkeihin on nostettu erityisesti rauhallisesti ottaminen ja painotetaan, etta
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matkalla tulee olla paasaantoisesti lasten ehdoilla. Heti seuraavassa kohdassa keho-
tetaan unohtamaan ajatus “kylld sen voi aina periltd ostaa”, silla kaikki lastentarvik-
keet -tai ruoat eivat valttamatta ole samanlaisia mitda Suomessa. Valintoja tehdessa
kerrotaan asioista, joihin on hyva kiinnittdaa huomiota: lentojen aikataulut, matka-
kohde, hotellin taso sekd mahdollinen tarjonta esimerkiksi uima-allas ja ruokailu, rat-
taiden malli, autonistuimen vuokraamiseen seka yleisesti pakkaamaan mukaan huo-
lellisesti kaikki tarvittava. My0ds taustatutkimuksen tekemista painotetaan, jotta mat-
kalla valtytaan suuremmilta yllatyksilta ja mukana on tarvittavat asiakirjat, kuten vii-

sumi ja mahdollisesti tarvittavat rokotukset on huomioitu. (Mulady 2019.)

Finnairin ja Momondon sivujen vinkkien perusteella voidaan siis sanoa, etta jokainen
matka tulee suunnitella huolella alusta loppuun. Mennad mahdollisuuksien mukaan
lasten ehdoilla, kuunnella, kokea, tehda ja nahda, jotta matkakokemuksesta tulee
kaikille elamyksellinen. Jokainen perhe, lapsi ja vanhempi ovat kuitenkin yksil6ita

omine tarpeineen eika yksikaan matkakokemus voi olla samanlainen.

8 Tutkimustulokset

Tutkimusotteena kaytimme kvalitatiivista tutkimusta. Tutkimuksen aineistonkeruu-
menetelmana kaytettiin sahkoista kyselya, joka laadittiin yhteistydssa Finnair Oyj:n
kanssa. Se lahetettiin kohdennetulle ryhmalle Finnair Plus -jasenia sahkopostitse lo-
kakuussa 2020. Kyselystd saatu data tullaan havittamaan toimeksiantajan ohjeistuk-
sen mukaisesti tutkimuksen paatteeksi. Kyselyn tarkoituksena oli kartoittaa esimer-
kiksi mita lapsiperheet tekevat ennen lentoa, kuinka usein he matkustavat ja erityi-
sesti sitd, mita toiveita heilld on koskien lounge-palveluita matkustaessa yhdessa las-
ten kanssa. Kysely toteutettiin taysin anonyymina eika vastauksia voida yhdistaa tiet-
tyihin henkiléihin. Kaiken kaikkiaan kysymyksia oli 16, joista osaan vastattiin johdat-
telukysymyksen jdlkeen. Kyselyn vastausaika oli yksi viikko, jonka aikana siihen vas-

tasi yhteensa 569 henkil6a, joista 533 vastasi kyselyyn loppuun asti.

Vastaajien taustatiedot
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Toimeksiantajan asiakasryhma pitaa sisallaan sekd suomalaisia etté kansainvalisia
matkustajia, jonka vuoksi kyselyyn oli mahdollista vastata suomeksi tai englanniksi.
Taman avulla saimme tarkemman ja monipuolisemman datan myos kansainvalisella
tasolla. Kyselyyn vastanneista noin 88 % (502kpl) oli suomalaisia ja loput muita kan-
sallisuuksia kuten esimerkiksi ruotsalaisia, kiinalaisia, englantilaisia ja virolaisia. Vas-
taajien ikdajakauman keskiarvoksi on laskettu 35-44-vuotiaat. Tasta voi paatella vas-
taajien olevan nuoria vanhempia, jotka todennakdisesti matkustavat lastensa kanssa

vield seuraavat 10 vuotta.

Halusimme taustatiedoksi kysya vastaajien lasten ikaa, jotta voidaan syvallisemmin
tutkia eri ikdryhmien tarpeita ja toiveita. Vastaajilla oli lapsia yhteensa 939 kpl ja saa-
dun datan perusteella lapsia on eniten ikdryhmissa 7-13-vuotiaat. Ikdjakauma nakyi
my6hemmissa vastauksissa muun muassa aktiviteettien kohdalla seka ruokailussa.
Vanhempien lasten osalta erityiskohtelun tai muun aktiviteetin merkitysta ei koettu
kovin suurena, silla todella moni vastasi teinien viihtyvan parhaiten oman elektroni-

sen laitteensa kanssa.
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Vastaajien lasten ikdjakauma prosentteina
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Taulukko 1 Vastaajien lasten ikdjakauma prosentteina

Kyselyn alussa halusimme kartoittaa vastaajien matkustustottumuksia kysymalla vuo-
sittaisen lentomatkojen maaran ennen vuotta 2020, silld uskoimme COVID-19 pande-
mialla ja matkustusrajoituksilla olevan vaikutusta vastauksiin. Lopullinen jakauma

lentomatkojen maarasta prosentteina |6ytyy alla olevasta diagrammista.
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Lentomatkojen maara vuodessa

m 1-2 kertaa = 3-4 kertaa yli 5 kertaa

Taulukko 2 Vastaajien lentomatkojen mddré vuodessa prosentteina

Koska kysely lahetettiin Finnair Plus -asiakasrekisterin kautta, olivat kaikki kyselyyn
vastanneista kayttaneet lounge-palveluja aiemmin lastensa kanssa. Vastaajista rei-
lusti yli 95 % kertoivat viettavansa mieluiten aikansa sielld ennen lentokoneeseen
nousemista. Loput vastaajista hyédyntavat enemman muita palveluja, kuten myyma-
|6ita tai viettamalla aikaa lentoasemalla “fiiliksen mukaan”. Aiemmin lounge-palve-
luja lasten kanssa hyédyntaneet vastaajat saivat seuraavaksi halutessaan vastata
avoimeen kysymykseen heidan mieleenpainuvimmasta lounge-kokemuksesta, joita

avataan tarkemmin seuraavassa kappaleessa.

Mieleenpainuvin kokemus

Kysyimme vastaajien aiempia kokemuksia lounge-palveluista, jotta saisimme laajem-
man nakdkulman, mistd mieleenpainuva kokemus on syntynyt. Vastaukset olivat
padsaantoisesti positiivisia kokemuksia, vaikka mieleenpainuva kokemus voi olla
my0s negatiivinen. Vastauksissa nousivat esille useaan otteeseen toistuvat ystavalli-
nen henkil6kunta ja palvelu, ruoan ja naposteltavien suuri merkitys, lasten huomioi-
minen yksil6ina, loungessa vallitseva rauhallinen tunnelma seka erillinen tila lapsille.
Lapselle itselleen hyva asiakaskokemus ei tarvitse olla kummoinen, jotta han muistaa
kokemuksen pitkdan matkan jalkeen. Joskus siihen riittaa Fazerin konvehti, ohi rullaa-
vien lentokoneiden ihastelu tai jadtel6annos leikkien keskelld. Yleensa lapsen ollessa

tilanteeseen tyytyvainen, myos aikuinen on. Finnairin Helsinki-Vantaan lentoaseman
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lounget saivat myos moneen otteeseen ylistysta niiden ruoan, viihtyisyyden ja erin-
omaisen palvelun ansiosta. Seuraavassa on nelja avointa vastausta, joissa vastaajat

ovat antaneet erityismaininnan Finnairin Helsinki-Vantaan loungeille:

“Finnairin lounge Schengen-alueella, jossa on pieni huone lapsille. Huo-
neessa lapset voivat syddd ja ihailla lentokoneita. Lasten alueella olevat
lapset eiviit hdiritse muita matkustajia, josta tulee hyvd olo vanhem-

mille ja lapset suljetaan pois terminaalin yleisestd hdélindstd.”

“Finnairin uusi Business -lounge Helsinki-Vantaalla. Uusi lounge oli to-
della miellyttdvd, palvelut erinomaisia ja lapset otettiin huomioon hy-

7

vin.

”Helsingin uusi Platinum -Lounge viime kesénd juuri avaamisen jélkeen.
Lapset olivat ihan ihmeissddin, ettd téllaistako se matkustaminen aina on.

Olivat myéds ihmeissdédin ruoista ja juomavalikoimasta.”

”"When we flew for Christmas. We used the Finnair lounge on Schengen
side in Helsinki. The good thing was that the kids could decorate ginger-

bread and play in the kid's area.”

Vastauksista nousi myds opinnaytetydn taustatyon -kohdassa esille tulleet lounget,
kuten British Airwaysin Heathrow'n ja Iberian Madridin lentoaseman lounget. Perus-
telut naille kokemuksille olivat yhtenaisia keskenaan. Mieleenpainuvimman koke-
muksen ndista olivat luoneet esimerkiksi lasten huomioiminen pienella lahjalla, erin-

omainen ja monipuolinen ruoka seka lasten erillinen leikkitila.

Kokemukset ovat aina henkil6kohtaisia, mutta aiemmin mainittuna lapsille kokemuk-
sen luominen onnistuu myos pienilla asioilla tai teoilla. Taman pohjalta seuraavassa

avoimia vastauksia mieleenpainuvimmasta kokemuksesta:

“Aamulento Helsingisté Tukholmaan. 4 tunnin automatkan jélkeen pdds-

tiin Helsingin loungeen aamupalalle. Lasten ilmeet olivat ikimuistoiset:
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”Saako kaikkia noita ruokia ja juomia oikeasti ottaa ihan ilmaiseksi?” S6i-

vdt ehkd parhaan aamupalansa ikind, ja muistelevat aina sitd reissua.”

“lhana henkilékunta tuli tarjoamaan lapselleni Fazerin sinisid konvehteja
henkilékohtaisesti. Lapsi on oikein tyytyvdinen ylldttdvén véhdédn, mutta
tdmd ei ollut ”vdhdé” vaan valtavan paljon huolenpitoa ja vdlittémisté

jénnittévdén reissun alla.”

“Katsella lentokoneita ja muuta kentdn toimintaa ikkunoista.”

“Iberian Lounge Madridin lentoasemalla. Loistavat tilat, erinomaisen hy-
vdt tarjoilut, ystévdllinen espanjalainen palvelu. Kenttd on valtava ja oli
monesti kuuma ja ruuhkainen - lounge siellé on todellinen helmi, jossa oli
kiva kéydd lasten kanssa. Helsinki-Vantaan lounge oli monesti hyvin ruuh-
kainen, ahdas, tdynnd - ja ennenkaikkea totaallisen riittdmdttomillé WC-
tiloilla vartustettu. Jos lentomatkustaminen joskus palautuu, ehké Finnai-

rinkin kannattaisi tuoda lounget 2000-luvulle...”

Terveellisen ruoan merkitys

Vastaajista vain 18 % kertoi, ettei heidan lapsensa sy6 samaa ruokaa loungessa kuin
aikuiset. Syy tahan oli vaihteleva, joko lapset ovat liian pienid syodakseen samaa ruo-
kaa tai ruoka on usein liian “fiinia”, muuten erikoista tai jopa liilan mausteista lasten

makuun.

Seuraavaksi vastaajilla oli mahdollisuus kertoa toiveensa koskien ruoka- ja juomatar-
joiluja. Vastaajat arvostivat, ettd ruoka on normaalia “arkiruokaa”, joka on myds las-
ten makuun. Tuoremehut, pohjoismaalaiset perinneruoat kuten karjalanpiirakat tai
lihapullat, smoothiet, hedelmat ja keitot olivat vastaajien toistuvia toiveita. Vaikka
toiveet terveellisen ruoan suhteen olivat isossa asemassa, osa vastaajista toivoivat
lapsille myos esimerkiksi pizzaa, pastaa, jaateloa ja virvoitusjuomia. Osa vastaajista
mainitsi erikseen, etta lapsille maistuu hyvin nykyiset, samat tarjottavat kuin aikui-

sille.
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Pyysimme vastaajia pohtimaan kysymyksid 13-17 yhdessa lasten kanssa mahdolli-
suuksien mukaan. Talla halusimme kartoittaa erityisesti myos lasten toiveita eika pel-
kastaan aikuisten olettamuksia. Padsaantoisesti voidaan olettaa, ettd koska vanhem-
mat vastaavat kyselyyn, on hankala erottaa vanhempien omat toiveet lasten toi-
veista. Seuraavassa avoimia vastauksia, joissa nousivat selkeasti lasten omat toiveet

ruokailun suhteen:

“Kysyin lapsilta: Pizzaa ja jédteldd. Gluteenittomia vaihtoehtoja myés her-

kuista.”

“Lapset toivoivat kolaa, aikuiset terveellisempié vaihtoehtoja. Salaatit,

pikkusuolaiset naposteltavat, erilaiset pienet annokset ovat kivoja.”

“Lapseni innostui kysymyksestd, hdn toivoisi sushia ja kaakaota.”

“Sushia, ruokia eri maista, limuja ja mocktaileja.”

“Vanhempi: Tuoretta ruisleipdd, vihannestikkuja, kuplavettd. Lapsi: Ko-

kista, karkkia, suklaata, lehtipihvid.”

Ruokatoiveista esille nousi useaan otteeseen sushi, jonka syéminen on yleistynyt
viime vuosina lasten ja nuorten keskuudessa Suomessa. Osa vastaajista oli selkedsti
vastannut kysymykseen omasta eli vanhempien nakdkulmasta tai vastaamalla heidan
oman olettamuksensa lasten toiveista. Tdma nousee esille kolmessa seuraavassa vas-

tauksessa:

“Karjalanpiirakka, esim. vaihdellen pastaa, pizzaa tai lasagnea, kaikkea,
josta lapset pitdvdit. Erityisesti terveellisid, vihdn suolaa ja sokeria sisdltd-

vid tuotteita. Smoothieta, hedelmid, puuroa, karjalanpiirakoita jne.”

“Aikuisen vastaus: etenkin pienen lapsen kanssa (omat kokemukset 0-3

vuoden ikdisen lapsen kanssa) selkeitd perusmakuja ja tuttuja ruokia,
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jotka maistuvat varmasti. Esimerkiksi aamupuuro, hedelmdit, jugurtti, tut-
tuja muttei liian vahvasti maustettuja ruokia esim. kalakeitto, lihapullat,

yksinkertainen pasta. Juomille ei varsinaisia erikoistoiveita.”

“Terveellisid juotavia, ei limuja ja sokeri juomia. Samat ruoat kéyvdt kuin
aikuisille. Enemmdn kasvisvaihtoehtoja. Terveellisié vaihtoehtoja kuten

hedelmidi, leipdd ja keittoa.”

Vastauksista voi paatelld, ettd vanhemmat toivovat enemman terveellisia ja ruoka-
allergiat huomioon ottavia vaihtoehtoja. Kun taas lapsilta itselta kysyttdaessa esille
nousi arkiruoan lisaksi epaterveellisemmat herkut ja “erikoisemmat” vaihtoehdot,

kuten ylla mainittu sushi.

Kartoitusta muista loungeista tehdessa, mieleen jai vahvasti American Airlinesin
lounge Heathrow’n kentalla, jossa lapsilla on mahdollisuus koota itselleen makeis-
pussi. Myos muualla maailman loungeissa on erikseen lapsille snack-pisteita, jotka
padosin sisaltavat epaterveellisia herkkuja kuten makeisia, virvoitusjuomia ja sipseja.
Halusimme tutkia, olisiko vastaavalle snack-pisteelle kysyntaa myds Finnairin loun-
geissa. Muotoilimme kysymyksen sellaiseksi, etta vastaaja tiedostaa pisteen sisalta-
van myos epaterveellisia herkkuja. Vastanneista 66 % kannatti ideaa ja loput 34 %

vastasivat kieltavasti tai eivat osanneet sanoa.

Jos loungessa olisi lapsille oma snack-piste, joka sisaltaisi esimerkiksi
makeisia ja sipsejd, hyédyntaisitteko sita??

EKylla WEi En osaa sanoa

Taulukko 3 Snack-piste loungessa - mielipidejakauma prosentteina
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Kielteisesti tai en osaa sanoa -vastanneilla oli halutessaan mahdollisuus tarkentaa
vastaustaan. Vastauksista enemmistdsta nousi esille, etta nimenomaan herkkujen
epaterveellisyyden vuoksi he eivat kannata ideaa. Vastaajat kaipaisivat taman tilalle
kunnollista ruokaa, pitkalti sen vuoksi, etta lapset saisivat oikeanlaista energiaa ja ko-
kivat nopeaa verensokerin nousua ja siitd seuraavaa laskua olevan haitaksi lapselle.
Erityisesti hedelmia, erilaisia tuoremehuja, smoothie eri mauissa seka muita terveelli-
sid vadlipaloja toivottiin makeisten tilalle. Sokerin valttaminen ja myéhemmin lento-
matkan aikana napostelu olivat syita negatiiviselle vastaanotolle. Ruoan terveellisyys

ja monipuolisuus nousi siis jalleen esille.

Ruudutonta vai ruudullista ajanviettoa?

Kysymyksessa numero 15 pyysimme kertomaan, minkalaista aktiviteettia toivotaan
loungessa olevan, jotta lapset viihtyisivat siella paremmin. Vastaajilla oli mahdollista
valita maksimissaan kolme vaihtoehtoa tai vastata kysymykseen avoimesti. Ylivoimai-

sesti voiton vei lapsille suunnattu oma leikkinurkkaus, jota kannatti 45 % vastaajista.

Benchmarking -menetelmaa hyoédyntaden esille nousi lapsille suunniteltu erillinen tila,
joka on selkedsti vastaajien enemmiston mielesta toimiva ratkaisu. My6s muistipelit,
lautapelit seka erilaiset visuaalisuutta tukevat aktiviteetit, kuten piirustustarvikkeet
saivat kannatusta.

Avoimissa vastauksissa nakyi vastakkainasettelua ruudun ja ruuduttomuuden valilla.
Osa painotti lapsensa kayttavan omaa elektronista vadlinettaan, jotta ei hairitse
muita. Taman vuoksi latauspistokkeet ja Wifi ovat tarkeitd ominaisuuksia mukavien
istuinten lisaksi. Toisaalta enemmisto kyselyyn vastanneista oli sitd mieltd, etta lento-
koneessa tulee katsottua suoratoistopalveluita tai pelattua esimerkiksi tableteilla. Ta-
man vuoksi muut “ruuduttomat” aktiviteetit saivat enemman kannatusta. Yksi avoi-

mesti vastanneista korostaa, ettd monella voi olla mukanaan omat tabletit:

“Lapset ovat tykdnneet sellaisista "viihdykkeistd", jotka on saanut ottaa
mukaan. Esimerkiksi vdrityskyndsetti ja vihko, joita on saanut ottaa mu-
kaan ja kdyttédd myds lennolla ja kohteessa. Videopelit, lastenohjelmat

yms. varmaan kulkee useimmilla lapsiperheilld mukana tabletissa.”
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Erityisesti aikakausilehdet myos nuorten makuun seka (lento)matkailuun liittyvat ak-
tiviteetit, kuten karttapallo, koottava lentokone ja tietoiskut aiheesta herattivat kiin-
nostusta. Lapsille toivottiin myds pienta liikunnallista aktiviteettia, kuten puolapuita.
Tama sai kannatusta pitkalti sen vuoksi, etta lapset saisivat purkaa energiaansa en-
nen mahdollista pitkda lentoa. Pienten liikunnallisten aktiviteettien merkitys nousee
myo6s myéhemmin esille kyselyn viimeisessa kohdassa, jossa vastaajat ovat esittaneet
toiveitaan omin sanoin koskien lounge vierailua. Jo hieman vanhemmille lapsille toi-

veina avoimissa vastauksissa nousi esille esimerkiksi poytajalkapallo -peli.

Myas kriittisyys lasten leikkinurkkaa kohden nakyi vastauksissa, silla loungesta ei ha-
luta tehda vastaajien mukaan “Hoploppia” tai “Viking Linea Tallinnaan”. Monet pai-
nottivatkin juuri tdaman vuoksi useammassa kyselyn kohdassa, ettd haluavat tilan ole-
van selkeadsti erilldan, jotta lapset eivat hairitse muita matkustajia ja voivat leikkia

turvallisesti valvovan silman alla.

Vastauksista yhteenvetona voidaan todeta, etta ylivoimaisesti eniten kannatusta
ajanvietolle sai leikkinurkkaus seka visuaaliset etta liikunnalliset aktiviteetit. Tama
vahvistaa vastakkainasettelulle sen, ettd enemmisto vastanneista toivoo lapsille va-

hemman ruutuaikaa.

Tehtavapaketti lapsille

Kartoitimme vastaajaryhman kiinnostusta lapsille jaettavaa tehtavapakettia kohtaan,
jonka voi lopulta viedd mukanaan. COVID-19 pandemian vuoksi vastaajat painottivat
tdman olevan hyva idea, silla kaikkien kaytossa olevat lelut koettiin osittain epahy-
gieenisiksi. Joihin verrattuna tehtavapaketti on selkeésti hygieenisempi vaihtoehto.
Samalla siitd jaa konkreettinen muisto lapselle. Neljas osa vastaajista piti ideaa hy-
vana seka toimivana ratkaisuna. Ldhes kaikki kieltdvasti vastanneet kertoivat lap-
sensa olevan liian vanha tehtavapakettiin, eivatka sen vuoksi koe sille tarvetta. Pari
vastaajista nosti esille, ettd olisiko paketteja mahdollista luoda erilaisia, ottaen huo-

mioon lapsen ikdtason.
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Kiinnostaisiko teitd pieni tehtavapaketti, joka annettaisiin
lapselle loungeen saapuessa ja jonka voisi ottaa mukaan? Paketti
voisi sisdltaad esim. puuvarikynia seka varitys- ja pohtimistehtavia.

m Kylla = Ei En osaa sanoa

3%

Taulukko 4 Tehtdvdpaketti lapsille - mielipidejakauma prosentteina

Tilaratkaisut

British Airwaysin, American Airlinesin ja Iberian benchmarkingissa kiinnitimme huo-
miota jokaisen loungen tarjoamaan erilliseen lasten tilaan. Kyselyssa tilasta puhuttiin
paljon, silla lasten ei haluttu missdan nimessa hairitsevan muita matkustajia omilla
toiminnoillaan tai olevan muiden asiakkaiden tiella. Kysymyksessa numero 17 keski-
tyimme pohtimaan tilaratkaisuja lasten omalle tilalle loungessa. Vastaajilla oli mah-
dollista valita maksimissaan kolme toivetta tai vastata kysymykseen avoimesti. Suu-
rimmaksi toiveeksi nousi lasten mahdollisuus katsoa ikkunasta ohi kiitavia lentoko-
neita. Lasten nurkan sijainti loungen takaosassa erilladn muista seka lasten valvomi-

sen helppous olivat toiseksi tarkeita toiveita.

Tilan sisustus skandinaavisen ja lapsenmielisen varikkdan valilla jakoi mielipiteet kah-
tia. Mielipiteissa on varmasti osana myods vastaajien oma mieltymys tietynlaista sisus-
tusta kohtaan tai sen yleisesti luoma tunnelman vaikutus muihin lounge-tiloihin.
Skandinaavisen harmonisesti sisustettu voi tuoda rauhallisemman, jopa kodinomai-
sen tunnelman seka lapselle ettd aikuiselle. Liialliset véarit, muodot ja elementit saat-
tavat aiheuttaa levottomuutta ja luoda sen “Hoplopmaisen tunnelman”, josta eras

vastaaja oli huolestunut.
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Baarituolit -ja poydat koettiin vaikeiksi ja turvattomiksi ratkaisuiksi niiden korkeuden
vuoksi. Lapset haluttaan ottaa huomioon heille sopivimmilla kalusteilla. Mukavat is-
tuimet poydalla tai ilman seka lasten sakkituolit nousivat ehdottomiksi hiteiksi use-

ammassa vastauksissa.

Vanhemmiille lisimukavuutta
Lasten omien toiveiden lisdksi halusimme kysya vastaajilta, mitka tekisivat tai helpot-
taisivat heidan vierailuaan vanhempina. Vastaajilla oli mahdollisuus valita vaihtoeh-

doista kaksi tarkeinta toivetta tai vastata kysymykseen avoimesti.

Tarkeimmaksi toiveeksi nousi elektronisien laitteiden latauspisteet. Niin kuin aiem-
missa vastauksissa on noussut esille, myods vanhemmat arvostivat mukavuutta, kuten
rentoa istuskelua sohvalla tai nojatuolissa. Ruokailu- ja lasten alueen laheisyys nousi
esille tarkeana toiveena. Lapsille kaivattiin myos paljon erilaisia aktiviteetteja, jotta
jokaiselle 16ytyisi mieluista tekemista, riippuen heidan ikatasostaan. Avoimesti kysy-
mykseen vastanneet nostivat jalleen toistuvasti esille lapsille suunnatun rauhaisan ja

erillisen tilan.

Merkityksellinen kokemus

Viimeinen kysymys tiivisti koko tutkimuksen paakysymyksen, johon haluttiin saada
vastaus. Vastaajat saivat kertoa yhdesta kolmeen mielestaan tarkeinta toivetta, mika
tekee heidan lounge kokemuksestaan merkityksellisen matkustaessa yhdessa lasten
kanssa. Kysymys oli avoin ja siihen sai halutessaan vastata omin sanoin. Halusimme
vastaajien kertovan toiveistaan, jotta saisimme rehelliset seka luotettavat vastaukset,

ilman vastaajien johdattelua aiheeseen.

Vastaajat olivat osaltaan tyytyvaisia nykyisiin lounge-palveluihin, mutta painottivat
kyselyssa esille tulleita asioita, jotka lisdisivat merkityksellisyytta. Isoimmaksi tekijaksi
nousi erillinen tila, joka olisi selkeasti erillaan business -matkustajista, jotta lapset ei-
vat hairitse muita asiakkaita. Vastaajat vetosivat omiin kokemuksiin matkustaessaan
esimerkiksi tydmatkoilla verrattuna perheen kanssa. He eivat halua olla “pahoillaan”
lasten puolesta ja taman vuoksi toivoivat lasten ja tyomatkailijoiden olevan selkeasti

erilldan toisistaan.
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Erillisen tilan toivottiin olevan selkea, jotta lapsilla on tilaa leikkia hairitsematta
muita. Tilojen ratkaisemiseksi esitettiin taman lisdksi, etta se sijaitsee lahella ruokailu
pistettd, se on aanieristetty ja vanhemmilla on helpompi valvoa lapsia esimerkiksi la-
siseindn takaa. Vastaajat toivoivat myos, etta perheille olisi enemman poytaryhmia
eika heita taten tarvitse erottaa toisistaan. Tilaratkaisuista nousi esille myos selkeat
ja tilavat saniteettitilat, jotka helpottavat matkustamisesta erityisesti pienten lasten

kanssa.

Aktiviteeteilla oli jalleen suuri merkitys. Monet vastaajista viittasivat kyselyssa esille
tulleisiin aktiviteetteihin. Ndista he nostivat esille puuhapaketin, joka jaettaisiin lap-
sille loungeen saapuessa. Paketissa olisi parin vastaajan mielesta hyva huomioida
kansainvaliset matkustajat, tarjoamalla paketin myds suomen kielen lisaksi muilla
kielilla. Puuhapaketin lisdksi monet toivoivat aiemmin lapsille mainittuja urheilullisia
aktiviteetteja. Yksi vastaajista kertoi toivovansa “urheilunurkkausta”, jossa olisi lap-
sille turvallinen kiipeilymahdollisuus. Aktiviteetteja toivottiin olevan paljon ja erilaisia
seka sopivia eri ikdisten makuun, jotta jokainen |6ytaisi mieluisensa tavan viettaa ai-
kaa. Teini-ikaisille ei kaivattu erikseen aktiviteetteja, vaan enemmankin mahdollisuu-

den ladata elektronisia laitteita seka aikakausilehtia.

Ruokailutoiveet nousivat myos esille merkittavasti. Vastaajat lisasivat aiempien ruo-
kailutottumus -kysymysten pohjalta, etta ruoka vaihtoehdot olisivat lapsiystavalli-
sempia ja vaihtoehtoja olisi tarjolla enemman. Terveelliset vaihtoehdot nousivat tois-
tuvasti esille ja nimenomaan lasten huomioiminen niissa. Muutamat vastanneista oli-
vat sitd mieltd, ettd lapset eivat tarvitse erikseen menua, vaan heilla voisi olla mah-

dollisuus pyytaa erikseen keittiosta lasten annos, mikali se on tarpeen.

Hyvaa asiakaspalvelua arvostettiin, joka vastaajien mielesta tuo heille lisdarvoa vie-
raillessaan perheend loungessa. Monet olivat tyytyvaisia jo siitd mahdollisuudesta,
ettd lapset ovat tervetulleita sinne. Tama ei ole aina mahdollista kaikkien lentoyhtioi-
den loungeissa. Loungeihin toivottiin myds padsevan kaikki alaikdiset lapset, riippu-
matta Finnair Plus -jdsentasosta. Asiakaspalvelun lisdksi vanhemmat toivoivat, ettd

lapset huomioitaisiin maksavina asiakkaina, niin kuin muutkin. Limmin vastaanotto
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oli tarkeassa roolissa ja erityisesti lapsen henkilokohtainen huomioiminen. Yksi vas-
tanneista nosti esille kysyttaessa merkityksellisesta kokemuksesta; “Lasten huomioi-

minen saapuessa tai pois Idhtiessé pienelld ylldtyksellG”.

Seuraavat kommentit ovat poimittu vastauksista, jotka tiivistavat toivotut asiat, jotka

lisaisivat viihtyvyytta seka merkityksellisyytta:

“Lapsiystdvdllisempi ruoka, tekemistd lapsille, lasten leikkitila hieman syr-

jemmdssd, joka ei hdiritse muita.”

“Tehtdvdpaketti, jonka parissa lapset viihtyisivit ruoan lisdksi olisi mukava
lisé. Tehtédvéipaketin voisi ottaa mukaan myds lennolle ja hy6dyntdd sielld.
Lasten huomiointi heti sisddn tullessa kertomalla misté I6ytyy heille esimer-

kiksi parhaat paikat tai mitd on tarjolla.”

“Aktiviteetteja tarjoava leikkitila (liikuntaa ennen lentoa), jossa lapsia on
helppo vahtia samalla kun itse syé, juo kahvia tai rentoutuu ennen konee-
seen nousua. Hyvd, terveellinen ruoka ja aidosti lapsiystévdllinen palvelu. Ei
erikseen "perhepuolta”, vaan leikkitila esimerkiksi sivummalla ja hyvdllé dd-
nieristykselld. Uskon ettd lapset osaavat kéyttdytyd, kun aikuiset néyttdvat
hyvdd esimerkkid. Liséiksi, ettéd lapset otetaan huomioon yhtd lailla kuin ai-
kuisetkin. Lentokoneiden katselu tuntuu olevan lapsista parasta kentdlld, jo-
ten ikkuna olisi upea juttu. Ldhddn hetken fiilistely, lentokoneteemaisia leluja
ja aktiviteetteja jne. Lapset muistavat lomalle IGhdét usein paljon paremmin

kuin aikuiset.”

Tutkimuksessa saatujen vastausten, kokemuksien sekd ndkemysten pohjalta lah-
dimme luomaan kehittdmisehdotuksia ja ideoita, joita kasitellddn tarkemmin seuraa-

vassa paaluvussa.
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9 Kehittamisehdotukset

Perhe Virtanen
Kehittamisehdotusten tueksi on luotu kuvitteellisen tarinan perhe Virtasen palvelu-

polusta Finnairin Schengen-alueen loungessa.

"Perhe Virtanen on lahd6ssa ulkomaanmatkalle Espanjaan. Lento lahtee Helsinki-
Vantaan lentoasemalta, jonne he matkaavat autolla kotoaan Jyvaskylasta. Kolmen
tunnin ajomatkan jalkeen heille jaa aikaa kulutettavaksi lentoasemalla.

Perheeseen kuuluvat 38-vuotiaat vanhemmat seka heidan 4-ja 10-vuotiaat lapsensa.
Molemmat vanhemmista lentdvat tyonsa puolesta sdanndllisesti ja ovat Finnair Plus -
kanta-asiakasohjelman Platinum -tasolla. Korkean jasentasonsa ansiosta, koko per-
heelld on mahdollisuus vierailla loungessa ennen koneeseen nousemista veloituk-

setta.

Koska lento Espanjaan lahtee Schengen-alueelta, he vierailevat Finnair Loungessa,
josta on upeat nakymat lentokentdn asematasolle. Perheen pienin on tasta eniten in-
noissaan. Saapuessa loungeen perhe Virtanen on otettu saamastaan palvelusta ja
Finnairin tavasta huomioida perheen pienimmat jo loungen sisdankadynnissa. Perheen
kuopus saa loungeen saapuessaan oman puuhapaketin, joka sisdltda puuvarikynat,
varitystehtavia, ongelmanratkaisukykya kehittavia tehtavia seka pienen lentoaiheisen
tietovisan. Esikoiselle vastaavaa tarjotaan myos, mutta han kieltaytyy ja kertoo pelaa-

vansa mieluummin tabletilla.

Perheelle mainitaan saapuessa lasten omasta tilasta, jossa he voivat rennosti viettaa
aikaa yhdessa. Perheen pienin huomaa jo kaukaa lapsille suunnatun nurkkauksen,
jossa on lentomatkailuun liittyvia leluja. Tilassa on myds mahdollista ihastella ohikii-
tavia lentokoneita. Loungen noutopoydassa on tarjolla terveellista valipalaa ja lasten
makuun sopivia, ravitsevia ruokia. Lapset innostuvat, kun henkildokunta tulee tarjoa-
maan lapsille Fazerin konvehteja. Lasten leikkinurkkauksen ldahelld on poytaryhmia
perheille, joissa voi rentoutua mukavissa tuoleissa seka pelata esimerkiksi lautapelej
yvhdessa. Aika ennen lentoa taittuu loungessa leppoisasti ja pian perhe Virtanen suun-

taa kohti lahtoporttia. Kokemuksesta jdi koko perheelle positiivinen asiakaskokemus
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ja he aikovat hyddyntaa loungea myos tulevaisuudessa. Merkityksellisen lounge -vie-
railusta perhe Virtaselle teki koko perheen huomioiminen ja mutkattomuuden tunne

matkan alulle.”

Tarinassa esitettiin tutkimustuloksissa esiin tulleita asioita kuvitteellisen tilanteen
avulla. Tarinassa nostettiin esiin niita asioita, jotka koemme hyviksi kehitysehdotuk-
siksi tulevaisuudessa: lasten huomioiminen yksil6ina, lasten oma tila, terveellinen
ruoka, aktiviteetit seka yhdessa olemisen tarkeys. Mutta pienilla muutoksilla on lo-
pulta suurin vaikutus merkitykselliseen asiakaskokemukseen. Helsinki-Vantaan lento-
asemalla sijaitsevat Finnarin lounget huomioivat lapset pitkalti samalla tavalla kuin
oneworld-allianssiin kuuluvat lentoyhtiot, joita vertailimme aiemmin. Finnair on huo-
mioinut lapsiperheet yhtena ja omana asiakasryhmana muiden allianssiin kuuluvien
yhtididen tavoin. Kehityskohteina ehdotamme taman perusteella tarkemmin seuraa-

via:

Oma tila ja yhdessa olemisen tarkeys

Tutkimuksessa nousi tarkeimpana esiin ylivoimaisesti lapsille tarkoitetun, oman tilan
merkitys. Tama vaatii todella suurta investointia, mutta tutkimustuloksen perusteella
takaa viihtyvyyden useammassa asiakasryhmassa. Lasten tai perheiden erillinen tila
ei hairitse muita matkustajia ja erityisesti pienten lasten vanhemmat eivat joudu ole-
maan pahoillaan melusta. Vanhemmat toivovat lasten pysyvan nakoyhteyden paassa
heista, jotta lapsia on tarpeen tullen helpompi vahtia. Lasiseina voisi toimia tilanjaka-
jana, jollainen on kdyt6ssa muun muassa British Airwaysin Heathrow 'n loungessa.
Tama toisi myos valoisuutta sekd avaruuden tunnetta tilaan, joka puolestaan sopii
skandinaavisen sisustuksen piirteisiin ja luo yhtenaisyyden tunnetta muihin loungen
tiloihin. Vareja esimerkiksi lasten leikkinurkkaan voi tuoda pienilla yksityiskohdilla,
mutta tuloksien perusteella tilan sisustuksen toivotaan olevan yhtendinen muihin
nahden. Lasten nurkkauksesta tulee kyselyn vastauksien mukaan nahda asemata-
solle, joka oli tarkea toive. Tama nousi esille myos kysyttdessa mieleenpainuvim-

masta lounge kokemuksesta.

Viihdykkeitd lasten ikdatason mukaan
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Lasten huomiointi tarjoamalla heille aktiviteetteja, kuten lautapeleja seka leluja, on
yksi tapa pitaa heidat tyytyvaisina. Vastauksissa nousi esiin niin sanotuksi teemaeh-
dotukseksi lentomatkailu. Lasten omassa tilassa voisi olla motorisia taitoja kehittavia
lentomatkailuun liittyvia toimintoja, kuten teemaan sopiva motoriikkataulu, jossa
lentokoneita voi lennattaa paikasta A paikkaan B. Tavallinen karttapallo tai maail-
mankartta seinalld, josta lapsi voi tutkailla ja etsia kartasta esimerkiksi tulevaa maa-

ranpaata.

Kyselyssa otettiin esiin pienen tehtavapaketin jakaminen lapsille loungeen saapuessa.
Tehtavapaketti voisi pitaa sisallaan puuvarikynat, varitystehtavia, labyrintteja seka
esimerkiksi lentoaiheisen tietovisan. Ongelmaksi nousi kuitenkin lasten iat: eri ikaryh-
mille voisi olla omaa ikdtasoa vastaava paketti. Tama voi olla haastavaa, mutta kyse-
lyn perusteella noin. Yli 10-vuotiaat kayttavat jo enemman omia elektronisia laitteita,
jonka vuoksi tehtavapaketti on heille turha. Mahdollinen tehtavapaketti olisi hyva
olla kaannetty myos eri kielille tai suunnitella se niin, ettd sen voi ymmartaa kuka ta-
hansa, oli didinkieli mika tahansa. Tehtdvapaketti sai kannatusta yli 75 % vastaajista,
joten nakisimme tassa potentiaalisen lisan huomioida lapsiasiakkaat henkilokohtai-
sesti. Tehtavapaketti on myds hygieeninen ratkaisu, silld lapsi koskee vain omiin ky-
niin ja tehtaviin, eika taten tyollista henkilokuntaa siivouksella tai levita bakteereita
ympariinsa. Tama on selkeasti toimivampi ratkaisu esimerkiksi pandemian aikana

kuin yhteiset lelut.

Jotta lapset pystyisivat purkamaan energiaa mahdollisimman paljon ennen lentoa,
loungessa voisi olla yhdessa nurkkauksessa esimerkiksi puolapuut/kiipeilyseina, pieni
trampoliini ja jumppamatto. Nama saattavat aiheuttaa ylimaaraista meluhaittaa,
juoksentelua seka riehumista lasten kesken, joten tilaratkaisu ja turvallisuus tulee

olla tarkkaan mietitty naiden aktiviteettien kohdalla.

Tutkimuksessa kavi ilmi, etta eri ikdisilla lapsilla on erilaiset toiveet ja tarpeet, joten
on toivottavaa, ettd ne otetaan myds huomioon yleisesti tilaa suunnitellessa. Vas-
tauksissa nousi esiin, etta etenkin teini-ikdiset usein viettavat aikaa omien elektronis-
ten laitteidensa parissa, eivatka vaadi tdman vuoksi omia aktiviteetteja loungeen.

Tasta paatellen pistokepaikkoja tulee tarjota riittavasti. Loungeen halutaan mukavia
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istuimia seka poytaryhmia, joissa perheet voivat viettaa aikaa yhdessa. Nama loun-
geista |0ytyvat ennestdan, joten ne eivat vaadi investointeja. Myos mahdolliset nuor-

ten aikakausilehdet saivat kannatusta ja pidimme sitd potentiaalisena lisana.

Ruokailutoiveet

Taustatutkimuksessa ja kyselyssa esiin nostettu erillinen snack -piste sai kannatusta.
Pisteelta voisi vastaajien toiveiden ja heiddn antaman inspiraation mukaisesti saada
seka terveellisia etta epaterveellisia herkkuja, kuten hedelmia, suolakekseja, virvoi-
tusjuomia, smoothieita ja makeisia. Koemme, etta kyseinen snack-piste olisi syyta
olla erilldaan mahdollisesta lasten tilasta, jotta lasten vanhemmat saisivat annostella
syotavia maaria, silla kaikki eivat halua lasten syovan esimerkiksi epaterveellisia herk-
kuja. Lasten omalle menulle ei ole tarvetta, mutta allergeenisystavallisen ja lapsille
sopivamman ruoan tilaamisen mahdollisuus suoraan kokilta koetaan hyvana vaihto-
ehtona. Tahan ratkaisuna toimii esimerkiksi raaka-aineista ja sesongista riippuen 1-2
erilaista vaihtoehtoa. Sen mahdollisuus voi olla selkeammin esilla. Kyselyn vastauk-
sista nousee esille my&s useaan otteeseen toiveet sushista. Tata toivovat hieman
vanhemmat lapset, joten tdassa on potentiaalinen tapa huomioida heidat, koska akti-

viteettien puolesta he eivat kaivanneet erityiskohtelua.

Lasten henkil6kohtainen huomioiminen

Finnair on tunnettu hyvasta asiakaspalvelusta, mutta asiakaspalvelua voi aina kehit-
taa entista paremmaksi. Ruuhka-aikoina vastaanoton ja selkeiden ohjeiden merkitys
korostuu. Tama vaatii koko henkiloston tiedottamista toimintatavoista, jotta ohjeis-
tus pysyy selkedna ja yhtendisena. Naita ohjeita ovat esimerkiksi tiedostaminen lapsi-
perheiden toiveista ja tarpeista. Vastaajat kokivat hyvaksi huomiointi tavaksi, etta
heiltd kysyttiin loungeen saapuessa esimerkiksi saako lapselle tarjota herkkuja, kuten
jaateloa tai konvehteja. Oma tehtavapaketti toimii myos erinomaisesti lasten huomi-

oimisena henkilokohtaisesti.

Lapset tulee huomioida lapsina, omina yksil6inaan, joilla on omat tarpeet, halut, kiin-
nostuksen kohteet seka tapansa. Lapset eivat aina vaadi sitd maata mullistavaa ela-

mystd, vaan heiddn mieleensa jaa pienetkin yksityiskohdat. Tama yksityiskohta voi
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olla se pieni suklaakonvehti saapuessa, lentokoneen tuijottaminen ikkunasta tai

oman tehtavapaketin saaminen. Eras vastaaja tiivistdaa hyvin olennaisen:

“Lapset muistavat aikuisia paremmin matkalle IGhdét vield pitkédn ajan

jélkeenkin.”

Jatkotutkimus

Uskomme etta nailla pienilld, mutta tarkeilla muutoksilla luodaan merkityksellinen
asiakaskokemus nimenomaan lapsiperheille, jotka ovat joko kokemattomia tai koke-
neita matkaajia. Taman perusteella todetaan, etta jatkotutkimukselle ei tassa vai-
heessa ole vield tarvetta. Dataa kyselysta kertyi todella suuri maara ja sita viela sy-
vemmin analysoimalla voi saada irti monta uutta erilaista nakdkulmaa. Naita voivat
olla esimerkiksi syvempi analyysi lasten toiveista eri ikdryhmissa. Taman pohjalta tu-
levaisuuden jatkotutkimukseen on hyvat resurssit ja valmis pohja, josta sitd on
helppo lahted analysoimaan entista enemman. Jatkotutkimuksesta paattaminen on

aina toimeksiantajalla.

10 Pohdinta

Aloitimme yhteistydn Finnair Oyj:n kanssa alkuvuodesta ja vierailimme Helsinki-Van-
taan lentoaseman Finnairin loungeissa elokuussa 2020. Tutkimusongelma maaraytyi
jo alussa toimeksiantajan ohjeistuksen ja toiveiden mukaisesti. Taman pohjalta tutki-
muskysymys ja sen alakysymykset rakentuivat, jotta saimme tutkimuksen avulla vas-
taukset niihin. Kysymyksiin saimme vastauksia erilaisista nakdkulmista, vaikka paa-
saantoisesti ne olivat keskenaadn yhtenadisia. Osittain laajojen, avointen vastauksien
analysointi oli haasteellista, mutta tutkimuksen lopputuloksen kannalta se oli valtta-
matonta. Koska kyseessa on laadullinen tutkimus, laajoja ja avoimia vastauksia toi-
vottiin paljon. Laadullinen tutkimusote oli osittain tdman vuoksi helppo maaritella

seka valita.

Tavoitteenamme oli vastata tutkimuskysymykseen ja tavoite tayttyi oikein rakenne-

tun aineistonkeruumenetelman avulla. Oli hienoa huomata, etta kyselyyn vastanneet
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aidosti kertoivat kokemuksistaan ja nostivat mielipiteita esille. Kyselyyn vastanneiden
maaraan olemme erityisen tyytyvaisia, koska ilman laajaa dataa emme olisi saaneet
laajaa analyysia. Datasta tavoitteena oli nostaa tarkeimmat ja lopputuloksen kannalta
merkittavimmat asiat. Sita olisi voinut purkaa vielda syvemmin, koska dataa saatiin

paljon.

Toimeksiantajan kilpailijoiden vertailun hyddyntdaminen auttoi kyselyn rakentami-
sessa seka vastauksien analysoinnissa, silla esille nousi samanlaisia havaintoja. Vertai-
lun hyédyntdaminen taustatietona osoittautui merkittavaksi osaksi koko tutkimusta.
Taman voi selittaa silla, etta mieleenpainuvinta kokemusta kysyttaessa esille nousi

naita loungeja ja tekijoita niissa, jotka koetaan toimiviksi.

Asiakaskokemuksesta ja sen kehittamisesta 16ytyy laajasti tietoa esimerkiksi artikke-
leista ja kirjoista. Haasteellisuutta asiakaskokemuksen ymmartamiseen ja sen kehitta-
miseen luovat ihmisten henkil6kohtaiset mielipiteet. Toisen mielesta merkitykselli-
nen asiakaskokemus muodostuu pienista asioista, kun taas toinen voi olla huomatta-
vasti vaativampi. Tdman vuoksi oli tarkeaa kartoittaa enemmiston toiveet ja etsia
vastauksien valilla yhtalaisyyksia. Erilaisten nakdkulmien esille nouseminen oli mer-

kittavaa, jotta pystyi myos kyseenalaistamaan vastauksia keskenaan.

Tutkimuksen eettisyyden kannalta tutkimusaineiston sahkoinen kysely toteutettiin
taysin anonyymina. Kyselyn saatekirjeessa vastaajille kerrottiin selkeasti, etta vas-
tauksia ei voida yhdistaa tiettyyn henkiloon, mita kysely pitda sisallaan seka arvioitu
vastausaika. Vastaajien antamien tietojen seka toimeksiantajan sisdisen tiedon suo-
jaamiseksi kyselysta saatu data tullaan havittamaan tutkimuksen paatteeksi. Kyselyn

tulokset on analysoitu opinndytetyon ohjeistuksien mukaisesti.

Lapsiperheet ovat tarkea asiakasryhma toimeksiantajalle. Tasta syysta heidan jatkuva
tavoite kehittda palveluja entistd paremmaksi, osoittaa, ettd jokainen asiakasryhma
on samanvertainen. Lapsiperheiden toiveita oli selkedsti osattu jo toteuttaa, silla toi-
meksiantajan tarjoamiin lounge-palveluihin oltiin myds pitkalti tyytyvaisia. Lounge-
palvelujen kehittamiselle silti nahdaan olevan tarvetta tulevaisuudessa, pasosin tila-

ratkaisujen puolesta ja huomioimalla lapset entistd paremmin henkilokohtaisesti.
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Tutkimuksen lopuksi haluamme kiittaa opinndytetyon toimeksiantajaa, Finnair Oyj:ta
erinomaisesta yhteistyosta ja mahdollisuudesta auttaa heita kehittamaan palveluja
tulevaisuudessa. Lisaksi haluamme antaa erityiset kiitokset yrityksen yhteyshenkildil-

lemme saumattomasta yhteistyosta seka mielenkiintoisesta opinnaytetyon aiheesta.
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