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Taman opinndytetyon tavoitteena oli Bytda uusia liketoimintamahdolisuuksia Helsinki-
Vantaan lentokentalld. Taustalla oli kesald 2011 toteutettu pilottiohjelma.

Pilotissa testattin matkustajile jaettavaa matkustajanohjauskorttia. Se tarjoaisi kunkin
matkustajan yksilliset lentotiedot reaaliajassa noin luottokortin kokoisen lattteen
e-paperi ndytold ja opastaisi matkustajaa hanen likkuessaan kentalia.

Opinnaytetydssa yhdisteldan maardlisen ja lkadulisen tutkimuksen menetelmia.
Madralisten tutkimustulosten pohjaksi suoritettin haastatteluja yhdessa lentokentan
asiakkaiden kanssa. Laadulinen tieto taas saatin projektin  edetessa eri
projektiorganisaatioiden edustajien kanssa kaydyista keskusteluista ja kilpaiuympariston
tutkimuksesta.

Opinnaytetydn tulosten pohjalta syntyi useita eri ratkaisuja lentokenttatoimintaa koskeviin
ongelmiin. Tutkimuksen myo6ta IBydettin useita eri tapoja parantaa asiakastyytyvaisyytta
lentokentan kayttajakunnan keskuudessa seka ndiden kautta myds uusia liketoiminnan
mahdolisuuksia lentokentald toimivile organisaatioille.
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1 Johdanto

Taman opinnaytetydn aiheena on kehittad likeidea Ubikki Helsinki-Vantaa projektin
matkustajakortin  lentokenttdoperaattorile  synnyttamien mahdolistamien uusien

liketoimintamahdollisuuksien pohjalta.

1.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet

Taman opinndytetyon tavoitteena on muodostaa alustava liketoimintamalli osana
Airport  Cluster  Finlandin  Ubikki Helsinki-Vantaa —projektia. Opinndytetytn
tutkimukselinen osuus tullkan littdmaan sen soveltuvin osin projektin loppuraporttin,
jonka tavoitteena taas on tarjota projektin osalistuvile organisaatioile kontaktialusta
ja mahdolisimman hyva lkihtopiste projektin littyvien teknologioiden jatkokehityksele

lentokenttdymparistdssa.

Opinnaytetydn tutkimukselinen osuus perustuu piotoinnin kautta kerattyihin tuloksiin
ja havaintoihin seka projektin osallistuneiden organisaatioiden avainhenkididen kanssa
kaytyihin keskusteluihin.

Opinnaytetydssa liketoimintamalin tutkimusta ldhestytdan kolmesta eri nakdkulmasta.
Ensin tutkitaan miten RFID teknologiaa on hyodynnetty matkustajakokemuksen
parantamiseksi lentokenttdymparistossa ja mitd uusia mahdolisuuksia teknologian
kehitys tuo lentokenttdtoimijoile tulevaisuudessa. Seuraavaksi pohditaan miten piotin
teknologian soveluksila pystytdan muodostamaan arvoa lentokentén kautta kulkevile
asiakkaile, ja saataisin sten uusi palvelu lyotya lapi. Taman jékeen taas tutkitaan
mild tavoin yritys (Finavia Oyj) ja muut sidosryhmat (lentoyhtidt, palveluntarjoajat)
hydtyvat teknologian kayttdonotosta, miten uusien palveluiden kayttédnotto vottaisin
saada perustettua rahalisesti ja mita mahdolisia riskeja korttien laajempaan
kayttdonottoon littyy.



1.2 Ubiquitous Hekinki-Vantaa projektin kuvaus

Ubiquitous Helsinki-Vantaa on Airport Cluster Finlandin toteuttama kehitysprojekti,
jonka tavoitteena on tutkia ja piotoida nin sanotun ubikin (jokapaikan) teknologian

uusia sovelluskeinoja lentokenttaymparistdssa.

Projekti jakautuu kahteen eri piotoinnin vaiheeseen. Ensimmaisessa pilotin
ensimmaisessa vaiheessa testataan GPS-teknologian soveltuvuutta ajoneuvojen
seurantaan lentokentdn asematasolla Controlmatic Oy:n tarjoamien hitteiden avulla.
Laitteiden kayttdonotolla pyritédn parantamaan olemassa olevan kaluston seurantaa,
optimoimaan kaluston kdyttdaste ja tarjoamaan toimiva tydkalu tulevien hankintojen
suunnittelulle.  Piotoinnin  yhteydessa hitteita asennettin  noin  kymmeneen
asematasola likkuvaan bussin alkukesasta 2011. (Airport Cluster Finland 2011.)

Ensimmaisen pilotin toisessa vaiheessa taas selvitetdan RFID-teknologian soveltuvuutta
asematasola kdytettdvien aseiden seurantaan. Piotissa RFID-teknologian toimivuutta
testattin lentokentéan kenttahenkidston kdyttamien aseiden kdytdn seurannassa.
Pilotissa RFID-lukulaite ja RFID-tagit asennettin henkidstdn kayttdmaan asekaappiin ja
sen sisatamiin aseisin loppukesasta 2011. Aseiden kdyttd kijautui internetpohjaisela
kayttolittymald toimivaan jarjestelmaan sitd mukaan, kun RFID-lukija havaitsi RFID-

tagisen aseen poistuneen tai palanneen asekaappin. (Airport Cluster Finland 2011.)

Toisessa piotissa tutkitaan miten matkustajavirtojen seurantaa ja matkustajien
ohjausta voitaisin parantaa RFID-teknologian avulla, ja mittd uusia liketoiminnan
mahdolisuuksia teknologian kayttédnotto voisi mahdolisesti synnyttda. Piottia varten
kehitettiin henkilbkohtainen, mitoitaan noin passin kokoinen matkustajanohjauskortti.
Kortissa  hyddynnetdan  RFID-teknologiaa  tiedonsirrossa  ja  matkustajan
paikantamisessa sekd valtetéan matkustajale olennaista lentoon littyvaa reaaliaikaista
tietoa kortin E-ink teknologiaan perustuvan naytén kautta. Kortin tarkemmat tekniset
tiedot ja korttin littyvat ominaisuudet kdydaan kpi mydhemmin. Piottia varten
valmistettin kymmenen prototyyppiversiota korteista, joita testattin Euroopan
ulkopuokelta saapuvien, Schengen alueelle suuntaavien matkustajien kanssa
syyskuussa 2011. (Airport Cluster Finland 2011.)



Yleiseld tasolla projektin tavoitteena on toimia kontaktialustana eri organisaatioiden
vdlild ja pyrki@ muodostamaan mahdolisimman hyvat ldhtokohdat teknologioiden
sovellusten jatkokehitykselle. Jatkokehityksen perustana taas kdytetdan piotoinnin
myo6ta saatuja tuloksia ja sen kautta muodostuneita havaintoja, seka eri projektin

osalistuneiden organisaatioiden valisista keskusteluista nousseita ideotta.

1.3 Projektiorganisaatio

1.3.1 Airport Cluster Finland

Airport Cluster Finland on Helsinki-Vantaan lentokentan kupeessa toimiva tutkimus ja
kehitysyksikkd, joka toimi osana Vantaa Innovaatioinstituutti Oy:n klusteriohjelmaa.
Klusterin tavoitteena on toimia kontaktialustana eri imaiualan yritysten kanssa ja
toteuttaa jasenyritystensa kanssa yhteistydssa projekteja imaiualan kehittamiseksi
Suomessa. (Airport Cluster Finland 2011.)

Ubikki Helsinki-Vantaa projektissa Airport Cluster Finland on keskeisin projektin
toteuttaja ja vastuunkantaja. Projektipaadlikkdnd projektin suunnitteluvaiheessa toimi
Toni Kannusmaki, jonka jdlkeen vastuu projektista sirtyi Risto Arttolalle, joka oli
aikaisemmin vastannut projektin teknisesta toteutukseesta. (Airport Cluster Finland
2011.)

1.3.2 Finavia Oyj

Finavia Oyj on Suomen 25:n lentokentdn verkostoa yldpitdva valtion omistama yritys.
Lentokenttien kehityksen ja yldpidon lisdksi Finavia yldpitad myds koko maan kattavaa
lennonohjausjarjesteimaa. (Finavia 2012.)

Ubiikki Helsinki-Vantaa projektissa Finavia Oyj toimii yhteistybkumppanina ja projektin
lopputulosten kannalta keskeisimpana hyddyn saajana.

1.3.3 Tekes Ubicom

Tekes (Teknologian ja innovaatioiden kehittémiskeskus) on Suomen valtion virasto,

jonka tavoitteena on aktivoida eri tutkimus- ja kehitysalojen organisaatioita



kehittdmaan wuusista innovativisista ideoista tuottavaksi liketoiminnaksi. Tekes
rahoittaa vuosittain yli 2000 eri projektia yhteensa noin 600 miljoonalla eurolla. (Tekes
2012.)

Ubikki Helsinki-Vantaa projekti rahoitettin paaosin Tekesin Ubicom ohjelman
puitteissa. Ubicom ohjelman tavotitteena taas on tutkia ja kehittda nin sanotun sanotun
sulautetun tietoteknikan kdyttdmahdolisuuksia. (Tekes 2012.)

Rahoituksen liséksi Tekes osallistuu projektin ohjaamalla tutkimuksen kukua. Lisaksi

projektin viralinen loppuraportti toteutaan Tekesin ohjeiden mukaisesti.

1.3.4 Metropola Ammattikorkeakoulun Electria yksikkd

Electia on Metropola  Ammattikorkeakoulun  tutkimus ja  kehitysyksikko.
Tutkimusyksikkd hyodyntdaa projekteissaan eridisia  vahavirtaisia langattoman
elektronikan soveluksia ja pyrki kehittdmaan nistd kaytannon soveluksia palvelemaan

asiakasyritystensa liketoimintaa. (Electria 2012.)

Ubiikki Helsinki-Vantaa projektin Electria osalistuu rahoittajana. Lisdksi yksikko lkinasi
projetkile osaamistaan yksikkopaalikké Sami Kaliokosken sekd Liketalouden
opiskelijan projektiassistentin tydpanoksen muodossa. Vastuualueisiini kuului projetkin
avustavien toimien lisdksi liketoiminan kehityksen aloittaminen projektin tulosten
pohjalta.

1.3.5 Agaidi Oy

Agaidi on aktiviseen RFID-teknologiaan ja e-paperin soveluksin erikoistunut
teknologiayritys. (Agaidi 2012.)

Yritys valittin Ubikki Helsinki-Vantaa projektissa suunnittelemaan ja toteuttamaan
projektissa kaytetyt prorotyyppikitteet.



1.4 Tutkimuksen rajaus

Tama opinnaytetyd keskittyy tutkimuksen osalta pelkdstaan Ubiquitous Helsinki-Vantaa
projektin pilottin 2, eli matkustajanohjauskorttin ja sen kdyttéonoton luomin
mahdolisuuksiin. Ensimmaista pilottia ei tdssa tutkimuksessa kasitelda sen lyhytta
esittelya pidemmalie.

Tama opinnaytetyd ei myodskaan tule tarjoamaan taysimittaista
liketoimintasuunnitelmaa pilotin  teknologiaan perustuen. Piotti 2:ssa kaytettava
matkustajanohjauskortti on vield konseptin tasola eika projektin kdytannon
toteuttajaryhma osalistu pilotoinnin ulkopuolela paatdksin matkustajanohjauskortin
lopulisten ominaisuuksin tai kortin kayttédnoton laajuuteen littyen. Taman liséksi
projektin varsinainen toteuttajaryhma toimi nin sanotusti sitana suurimman
hyddynsaajan (Finavia Oyj) ja teknologian tarjoajan valild (piotti 2:ssa AGAIDI Oy) ja
toteuttaa vain piotoitointin littyvan kaytannon testauksen ja sité kautta saatujen
tulosten analyysin. Projektin lopputulos ei myoéskaan tule olemaan myyntivalmis tuote,
vaan pelkastaan lk&htékohta teknologian kehityksele ja mahdolisesti lopuliselle
tuotteistamiselle. Naistéd syista tama opinndytety0 keskittyy vain  nihin
liketoimintasuunnittelun osa-alueisin, jotka pystytddn projektin puitteissa ja sen

resursseilla toteuttamaan ammattimaisesti.

Suurin  paino taman opinnaytetydn tutkimuksessa on kilpailja-analyysila piotointiin
littyvien teknologioiden kehityksesta Suomen ulkopuolella, arvonluonnilla asiakkaale,
hyddyn muodostamisella yritykselle ja teknologian kayttéonottoon littyvilld riskeilla
pilotoinnista saatujen tulosten valossa. Lopuksi yldmainitut tekijat kootaan yhteen

projektin toteuttajaryhman suosituksiksi teknologian jatkokehityksen suhteen.

Muita perinteisia liketoimintasuunnittelun osa-alueita kasiteldan lyhyesti opinndytetydn
teoreettisessa vitekehyksessa, jotta osataan tunnistaa ne liketoimintasuunnitelman
osa-alueet, jotka voidaan projektin puitteissa ja sen resursseila toteuttaa. Naihin
tekijoihin ei kuitenkaan tutkimukselisessa osuudessa oteta kantaa.



1.5 Helsinki-Vantaan lentokenttd jatkolentolikenteen hubina

Helsinki-Vantaan lentokenttéd on kehittymdssa entisté enemman nin sanotun hub —
lentokentan suuntaan. Tama tarkoittaa sitd, etta Helsinki-Vantaan kautta kulkee entista
enemman matkustajia, jotka kulkevat vain lentokentdn lépi vaihtaessaan saapuvalta
lennolta jatkolennolleen. Tastd syysta Helsinki-Vantaa on yha useammile vain
valilasku, ei varsinainen maaranpad. Saapuvien vaihtomatkustajien maara vaihtelee
ajalisesti hyvin voimakkaasti, mista johtuen Helsinki-Vantaalle syntyy paivittdinen, 2-3
kertaa padivassa toistuva voimakas ja lyhyt ruuhkapikki, jonka aikana saapuvien
koneiden matkustajat sirtyvat kentan l&pi jatkolennolleen. (Ubiikki Helsinki-Vantaa
kehitysprojekti esiselvitys 2010, 10.)

Suuri osa matkustajien kayttdytymisestd on erittdin vaistomaista ja toistuvaa.
Tyypilisesti saapuva matkustaja sirtyy turvatarkastuksen jékeen suoraan
passintarkastuksen lapi l@htdportileen rippumatta sitda, miten paljon aikaa seuraavan
lennon lahtdon todelisuudessa on. On toki suotavaa, etta matkustaja ei myohasty
lennottaan, mutta tallaisissa tapauksissa osa kaupalisesta potentiaalisesta menetetaan,
kun pidemman vaihtovdlin matkustaja ei pokkea esim. tax free-myymaldan. Téama
ongelma korostuu, kun ottaa huomioon sen, ettd kasvava osuus lentokenttatoimijan
tuloista syntyy juurkin tax free-myymaldiden ja muiden kaupalisten palveluiden
kautta. (Ubiikki Helsinki-Vantaa kehitysprojekti esiselvitys 2010, 10.)

Toisaalta ongelmana on myds ne matkustajat, jotka eivat saavu ajoissa jatkolentonsa
portile. Tald hetkeld Helsinki-Vantaalla ei ole olemassa mitdaan jarjesteimaa
myodhastyneen matkustajan paikantamiseen lentokentdlld ja paatokset sita, etta
pidetdankd konetta portila ja odotetaan matkustajaa, vai jatetdadankd matkustaja
kentdlle tehdadn tapauskohtaisesti ja puhtaasti “mututuntumala”. Mydhdstyneen
matkustajan laukut on myds pakko poistaa koneen ruumasta ennen koneen l&ht6a,
mika tarkoittaa tyypilisesti noin 20 minuutin lisavivettda. (Ubikki koukous pdytakirja
23.09.2011.)

Finavian matkustajaohjauspadlikd Timo Koiviston mukaan myodhdstymisesta ei ole
kdytanndssa mahdolista laskuttaa mitddn tiettyd organisaatiota. Suurimmat
kustannukset myohastyneesta koneesta kantaa lentokenttdoperaattori itse ja

luonnolisesti kyseista konetta operoiva lentoyhtid. Helsinki-Vantaan tapauksessa



myodhastyneiden matkustajien ongelma vain korostuu, koska tietyn rettin lento kihtee
pahimmassa tapauksessa vain kerran paivassa. Taloin lentoyhtidlle kohdistuvat kulut
vain kasvavat, kun lennolta pois jatetty matkustaja joudutaan majoittamaan hoteliin
odottamaan seuraavan paivan lentoa. (Ubikki koukous poytakirja 23.09.2011.)

Lisaksi pilotti 2:n kaytanndn testauksen yhteydessa havaittin kolmas vakava ongelma
vaihtomatkustajin littyen. Kun esimerkiksi Aasian suunnalta saapuva vaihtomatkustaja
ldhtee l&htOpisteestaan yli 10 tuntia aikaisemmin Helsinki-Vantaan suuntaan, ei
Helsinki-Vantaalta lahtevan jatkolennon porttia ole paatetty tai ainakaan tietoa
ldhtdportista ei ole saatavissa matkustajan astuessa koneeseensa. Tasta syysta
boarding passin ei yksinkertaisesti pystytd painamaan valmiksi jatkolennon
porttinumeroa, mika aiheuttaa hammennysta varsinkin kokemattomien matkustajien
kanssa. Kentdle on ripotetu nayttétauluja, joista IBytyy lkhtevien lentojen tiedot,
mutta koska lentoja on paivittdin usetta, nin useamman tunnin paastd khtevien
lentojen tietoja ei yksinkertaisesti naytoila ndy matkustajan saapuessa kentdlle. Taldin
varsinkin kokemattoman lentomatkaajan on vaikeaa paatelda mihin hanen tulisi
seuraavaksi edetd iman henkidkunnan apua.

Tama opinnaytetyd tutki miten Ubiquitous Helsinki-Vantaa projektia varten kehitetty
matkustajanohjauskortti voisi tarjota uusia ratkaisuja yldmainittuinin ongelmiin.

1.6 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Taman opinndytetyon tutkimusongelmana on selvittdéa miten matkustajanohjauskortin
kaltaisela latteella pystyttdisin vastaamaan luvussa 1.5 estteltyihin ongelmin Helsinki-

Vantaan lentokentan kautta kukeviin jatkolentomatkustajin littyen.

Tutkimusongelmaa tarkennetaan vielda ale opinndytetyon tavoitteiden kannakta

tarkeysjarjestyksessa listatuila kysymyksila:

Miten matkustajanohjauskortilla tuotetaan lisdarvoa asiakkaale?

Mila tavoin lentokenttdoperaattori hyotyy matkustajanohjauskortin
kayttodnotosta?



Miten vastaava teknologia on kehittynyt Suomen ulkopuolella?

Miten Ubiquitous Helsinki-Vantaa projektin matkustajanohjauskortti toimi

ratkaisuna kasvavan vaihtomatkustajien maaran aiheuttamiin ongelmiin?

Missa muodossa teknologian kdyttéonotto kannattaisi Helsinki-Vantaa
lentokentdlld toteuttaa?

1.7 Opinndytety6n muoto

Tama opinnaytetyd on rakenteeltaan tutkimustyyppinen, mutta sihen sisaltyy myos
tiettyja kehittdmishankkeen piirteita.

Tutkimustyyppinen osio aloitetaan perehtymalid liketoimintasuunnitelmien tekemiseen
littyvadn kijaliseen materiaalin, josta muodostuu opinndytetyon vitekehys.
Vitekehyksen pohjatta taas valitaan ne liketoimintasuunnittelun osat, jotka sopivat
yhteen toimeksiantajan toiveiden kanssa ja ovat mahdolista toteuttaa projektin

resursseilia.

Lopuksi tutkimustulokset kootaan yhteen ja niden pohjalta muodostetaan
kehitysehdotus, jossa on perehdytty tarkemmin teknologian kdyttéonottoon littyviin
kaytannon tekijdihin.

1.8 Tutkimusmeneteimat

Tassa opinndytetytssa yhdisteldan seka kvantitativisia (maaralistd) etta kvaltatiivisia
(laadulista) tutkimusmenetelmia.

Pilotoinnin yhteydessa matkustajanohjauskortteja testattin vaihtomatkustajien kanssa
kahdessa eri vaiheessa, joissa kerattin paamaadraisesti kvantitativisia tuloksia
etukdteen valmisteltujen kyselylomakkeiden avulla. Ensimmaisessa vaiheessa 38
satunnaisesti valittua matkustajaa haastateltin korttin littyen asiakasnakdkulman

selvittdmiseksi. Haastatteluissa matkustajalle estteltin kortin prototyyppi ja sen eri



ominaisuudet. Taman jdkeen haastattelja esitti haastatetavale lomakkeen
kysymykset ja kirjasi ylds vastaukset.

Piotoinnin toisessa vaiheessa 15 eri vaihtolennole jatkavaa matkustajaa testasi
prototyyppiversiota kortista itsendisesti saapumisporttinsa ja lahtéaulan valila. Testin
lopuksi matkustaja taytti itse tata vaihetta valmistellun kyselylomakkeen. Molemmissa
pilotintivaineissa testaajalla oli myds mahdolista antaa avoimempaa projektia koskevaa
palautetta, mitda kautta piotoinnin yhteydessa saatin koottua myds kvaltativisia
tutkimustuloksia. Molemmat kdytetyt kyselylomakkeet bytyy opinndytetyon litteista.
Kyselomakkeet ja niden sisaltdmat kysymykset esitelddn ja niden valinnat
perustellaan tarkemmin luvussa 4.1.

Projektin myo6ta kdytin myos useita keskusteluja Finavian ja muiden projektin
osalistuneiden organisaatioiden avainhenkidston kanssa. Natd keskusteluja kaytettin
perustana tutkimusongelman maadrittelyssa ja tutkimuksen rakenteen suunnittelussa.
Lisaksi  keskusteluista saatujen ideoiden ja mielipiteiden avula tutkitaan
matkustajanohjausohjauskortin muodostamia hyétyja itse yrityksele.

2 Liiketoiminnan suunnittelun teoreettinen aineisto

Tassa luvussa kasiteldan liketoimintamalien ja liketoiminnan suunnitteluun littyvaa
kijalisuutta. ~ Keskeisimpina  ldhteiné on  kdytetty liketoimintasuunnitelman
toteuttamiseen littyvaa kirjalisuutta, vaikka opinndytetyon tavoitteena ei olekaan
muodostaa tdysimittaista liketoimintasuunniteimaa. Kijalisuudesta on valkoitu ne
keskeiset osa-alueet, jotka sopivat yhteen toimeksiantajan toiveiden kanssa ja, mita
Ubiquitous Hekinki-Vantaa projektin resursseila ja aikataulula on ylpaataan

mahdollista toteuttaa.

2.1 Liketoiminnan suunnittelu

Ennen sirtymista opinndytetyon tutkimukselisen osion kannalta olennaisempiin osa-

alueisin, on aiheelista ymmartdaa, mitd ylipaataan liketoiminnan suunnitelulla



10

tarkotetaan, mihin sild pyritddn ja kuka liketoiminnan suunnittelun kautta
muodostunutta materiaalia hyddyntaa.

Liketoiminnan suunnittelulla tahdatdan ennakoimaan tulevaisuuden tapahtumia ja
helpottamaan yrityksen taloudelisuuteen littyvien paatdsten tekoa. Kuten voi olettaa,
liketoiminnan suunnittelu on ajalisesti tulevaisuutta tarkastelevaa, sild yrityksen
nykytiaa tai sen menneisyyttd ei luonnolisesti endaa tarvitse suunnitela. (Koski &
Virtanen 2005, 8.)

Kaytdnndssa liketoiminta muodostuu useista eri toiminnoista, kuten esimerkiksi
markkinoinnista, tuotannosta, tuotekehityksesta ym. Y rityksen menestyksen kannatlta ei
rita, ettda vain osa nadista toiminnoista toimi hyvin, vaan kaikkien liketoimintaan
littyvien toimintojen tdytyy muodostaa yhtendinen, hyvin yhteen sopiva kokonaisuus.
(Koski & Virtanen 2005, 8.)

Liketoiminnan suunnittelulla téahdataankin juuri eri elementtien sovittamiseksi yhteen
sopusointuisaksi kokonaisuudeksi. Sopusoinnun IBytamisen kannalta on olennaista, etta
jokaisen yksittdisen toiminnan suunnittelua ohjaa sama ohjaava voima ja paamaara.
Liketoiminnan suunnittelussa tama paamaara muodostuu sita
liketoimintamahdollisuudesta, jonka yritys on tunnistanut. (Koski & Virtanen 2005, 8,
Sutton 2005, 11-15.)

Liketoimintasuunnittelun tarve muodostuu yrityksen johdon toiveista ja luonnolisesti
myds sita mukaan, kun yrityksen koko kasvaa ja sen toiminta muuttuu
monimutkaisemmaksi. Yksinkertaisen liketoiminnan, kuten esimerkiksi volyymitaan
alhaisemman vahittdiskaupan suunnittelu ei kovinkaan mittavalla tasola ole
kannattavaa tai edes tarpeelista. Toisaata taas kokoluokataan suuremmissa
yrityksissa, joissa yrityksen johdon on vaikea saada tarpeeksi kattavaa kokonaiskuvaa
iketoiminnasta iman etukdteen valmistetua dokumentointia, liketoiminnan
suunnittelun tarkeys korostuu. Liketoiminnan suunnittelu onkin jo vakintuneissa
yrityksissa tarkea johdon tyokalu, joka mahdolistaa oikeiden paatosten tekemisen
kaikki yrityksen eri toiminnot huomioiden. (Koski & Virtanen 2005, 8-9.)



11

2.2 Likeidea ja liketoimintamahdollisuus

Likeideassa kiteytyy se syy, miksi yritys ylipdatéan on olemassa. Suomen
yrtysmaaimassa likeidea-ajattelu on erittdin markkina- ja asiakaslahtdista sen
kehityksessa lahdetaan likkeelle sita, miten yritys pystyy tayttdmaan jonkin asiakkaan
tai asiakasryhman tarpeen. (Koski & Virtanen 2005, 12.)

Hyva likeidea sisatda kolme keskeistd aihealuetta. Ensimmaiseen naista sisaltyy se,
mitd tuotetta tai palvelua yritys on tarjoamassa ja mild tavoin ndin muodostetaan
uutta arvoa asiakkaalle. Toiseksi on tdrked maariteld kenele nadita tuotteita tai
palveluja tarjottaisin ja valkoida tarkkaan yrityksen tarkeimmat asiakasryhmat.
Vimeiseksi, likeidleaa muodostettaessa on myos tdrkeaa suunnitela jo etukdteen
yrityksen toimintatapoja ja se, mikinen imago tata kautta yritykselle halutaan
rakentaa. (Koski & Virtanen 2005, 12.)

Tassa vaiheessa on myds aiheelista suunnitella yrityksen ansaintamall, eli se tapa,
miten yritys tulee konkreettisesti ansaitsemaan rahaa liketoiminnallaan. Lisaksi, koska
harva yritys on markkinoilaan tdysin yksin, on tarkeda tarkastella myds kilpailjoita ja
maarittdd ne syyt, miksi asiakas tulsi kdyttdmaan juuri oman yrityksen palveluita
kipailjoiden tarjonnan sijasta. (Koski & Virtanen 2005, 12.)

Liketoimintamahdolisuuttakin tutkittaessa kihtékohtana on asiakasndakokulma. Taman
lisaksi suunnitteluun otetaan mukaan myds markkinoiden kokoon ja markkinoile tuloon
littyvat ajaliset  tekijat. Jotta  yrityksen kannattaa tarttua  havaittuun
liketoimintamahdolisuuteen, on sen taytettdva seuraavat kriteerit: houkkuttelevuus,
kestavyys, ja ajankohtaisuus. (Koski & Virtanen 2005, 13-14.)

Houkuttelevan liketoimintamahdolisuuden edelytyksena on se, ettd markkinoila on
ylipaataan tarvetta yrityksen tarjoamille palveluile. Houkuttelevan
liketoimintamahdolisuuden tulsi mahdolistaa myds tulevaisuudessa yrityksen
toiminnan kasvattamisen kyseisildi markkinoilla. Liketoiminnan suunnittelun kannalta
on tarkeaa perehtya tavotteltuihin markkinoihin tarkasti ja maarittda ne asiakasryhmat,
jotka potentiaalisesti tulisivat yrityksen palveluta kdyttéamaan. Tassa vaiheessa on

my0Os olennaista madrittda ndiden asiakasryhmien tarpeet, jotta ne pystyttaisin
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tulevaisuudessa tayttdmaan mahdolisimman tehokkaasti yrityksen tuotteila tai
palveluilla. (Koski & Virta 2005, 14.)

Kestavan liketoimintamahdolisuuden tuntomerkit tayttaakseen liketoimintaa pitaa
myo6s olla mahdolista jatkaa tarvittavan pitkdan ajanjakson ajan. Nain ollen kestavaa
liketoimintaa ei sis ole mikaan lyhytaikaisin voittoihin tahtdava toiminta. Kestdvaan
liketoimintaan yritys paasee — varsinkin uuteen teknologiaan perustuvassa toiminnassa
— kehittdmalld omaa, yksiblistéa kipailuetuaan ja suojaamalla se sitten tarvittavan
kattavasti esimerkiksi patentila tai muila immateriaaliokeuden suojaamiskeinoila. Nain
varmistetaan etumatka muihin kipaiijoihin, mikd antaa yrityksele enemman aikaa
varsinkin uusia palveluta kehitettédessa. (Koski & Virta 2005, 14.)

Tuotaessa uusia palveluita markkinoile, on myo6s tarkeda varmistaa, ettd yrityksen
tarjoamat tuotteet saadaan tuotua markkinoile oikeaan aikaan. Mikali yritys saapuu
markkinoile lian myodhaan, saattaa havaittu mahdolisuus ja tarve ola jo taytetty
jonkin Kilpailjan toimesta. Toisaala yrityksen tuoma palvelu tai tuote saattaa myos ola
teknikkansa osalta vanhentunut markkinoite tultaessa, jos markkinoila jo oleva
kipaiija on kehittdnyt samansuuntaista ideaa ja vienyt sen oman versionsa astetta
pidemmale. Joissakin tapauksissa myds markkinoila havaittu tarve voi olla ajallisesti
sellainen, ettd kun yritys vimein saa tuotteensa markkinoille, on aikaisemmin havaittu
tarve jo poistunut. (Koski & Virta 2005, 14-15, Sutton 2005, 109-110.)

Toisaalta taas markkinoile lian aikaisin menossakin on omat riskitekijansa. Esimerkiksi
uuden teknologian vienti markkinoile ennen kuin se on taysin valmis voi helposti kottua
yritykselle hataliseksi. Lisaksi tdysin uusia ja innovativisia palveluita kehitettdessa
asiakaskunta ei saata joissain tapauksissa ola vield valmis vastaanottamaan uutta
tuotetta, vaikka se itse tuote aikaisemmin havaitun tarpeen tdyttaisikin. (Koski & Virta
2005, 14-15.)

2.3 Asiakashyoty

Ensiarvoisen tdrkedda uutta likeideaa kehitettdessa on nin kaan lkhted likkeelle
asiakashyodysta el sita, miten uudella palvelulla tai tuotteella taytetaan markkinoila
olevan mahdolisen asiakasryhmdn kokema tarve. Yleinen virhe likeideaa kehitettdessa
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on se, etta keskitytdan esimerkiksi vain tuotteen teknisin ominaisuuksiin ja oletetaan,
ettd tuote itse on suora ratkaisu asiakkaalla havaittuun ongelmaan. (McKinsey &
Company 2001, 33.)

Tama ajattelumali on kuitenkin virheelinen, ja usein menestyksen saavuttaminen on
vaikeaa, jos yrityksen likeideassa on lkhdetty likkeelle keskittymald vain nihin
tekijoihin, jotka eivdt suoranaisesti potentiaalsta asiakasta hyoddytda mildaan
todistettavala tavala. Liketoiminnan suunnittelussa on tarkeda lahtea sita, etta
asiakkaan kokema hyoty kulkee kaikkia muita tekijdita edelld, ja mahdolinen uusi
palvelu tai tuote on vain keino tayttda jokin asiakkaala havaittu tarve.
Suunnitteluvaineessa on sis aarettdman tarkeda lkhted likkeele sita, miten uusi
palvelu tai tuote tulee auttamaan esimerkiksi asiakasyrityksen toimintaa, ei sita miten
tuotteen lanseeraaja itse tulee hy6étymaan. (McKisney & Company 2001, 33-34.)

Tuotteen tai palvelun hyoty taas maarittyy sen uutuuden ja paremmuuden mukaan
kaikkin muihin markkinoila olevin vaihtoehtoihin verrattuna. Asiakkaalle muodostuva
hyoty taas tulee hyvin pitkalti ratkaisemaan sen, miten hyvin yrityksen tarjoama
palvelu tai tuote tulee sitten menestymdan markkinoile Ikihdettdessa. Mikali
mahdolista, olisi my6s aiheelista pyrkia osoittamaan puhtaasti numeroina asiakkaale
muodostuva hydty, esimerkiksi "uusi tuote sadstaa asiakkaale 50% aikaa” tai “tuotteen
avulla asiakas saastaa 20% kustannuksissa”. Mutta keskeisia tapoja muodostaa
asiakashydty on kehittda tuote tai palvelu, joka on esimerkiksi nopeampi,
turvalisempi, luotettavampi, pienempi, kevyempi jne. kuin jokin kilpaieva vaihtoehto.
(McKinsey & Company 2001, 34.)

Kun uuden palvelun tai tuotteen asiakkaale muodostamat hyddyt on saatu
kartoitettua, on tarkeda pystya esttamaan ne selaisessa muodossa, mika on helposti
asiakkaan ymmarrettavissa. Y leinen virhe hyvadkin tuotetta esitettdessa toistuukin juuri
tdssa vaiheessa. Mikali asiakkaalle ei kyetd konkreettisesti ja kaiile helposti
ymmarrettdvala tavala esittdmaan mitd uusi tuote tekee paremmin, ja miten asiakas
tulee sen kaytdsta hydtymaan, jaa siloin ostopaatoskin tekematta ja sita myota tuote

ei menesty. (McKinsey & Company 2001, 34.)
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Toisaalta asiakkaalle tarjottavan tuotteen tulee olla myds jolain tavalla ainutlatuinen.
Asiakakkaat tekevat ostopaatoksia ottaen huomioon muut markkinoila olevat
vaihtoehdot, ja jos oma tarjonta ei nouse mildan tavala kipaiijoiden vaihtoehtojen
yldpuolelle, jaa talidinkin ostopaatds tekematta. Asiakas tulee saada vakuuttuneeksi
sita, ettd yrityksen oma tuote tai palvelu on jollain tapaa unikki ja sild perusteella
parempi vaihtoehto kilpaievin vaihtoehtoihin verrattuna. Yldmainitut kaksi tekijaa
tivistetadn markkinointiteorian terminologiassa ainutlaatuiseksi myyntivaittamaksi, tai
USP:ksi (Unique Seling Proposition). (McKinlkey & Company 2001, 34-35.)

Ostopadtosta tehdessadan asiakkaat turvautuvat usein myds vanhoihin tuttuihin
valmistajin ja palveluntarjoajin. Tdma hankaloittaa varsinkin taysin uuden yrityksen
saapumista jo olemassa olevile markkinoile. Taldin ainutlaatuisen myyntivaittaman
tarkeys korostuu entisestaan. (McKinsey & Company 2011, 34.)

2.4 Markkinat ja segmentointi

Markkinoiden tuntemus luo pohjan jokaisen yrityksen menestyksele. Jo liketoiminnan
suunnitteluvaineessa on tarkeaa arvioida se, miten laajat tavoteltavat markkinat ovat
ja millaisia eri asiakasryhmia nditda markkinoita Bytyy. (McKinsey & Company 2001,
35.)

Markkinoiden koko on helppo arvioida, kun vyritys tuo markkinoile esimerkiksi
kehittyneemman version aikaisemmasta, jo olemassa olevasta tuotteesta tai palvelusta.
Talbin esimerkiksi aikkaisemman tuotteen myyntiukujen perusteetta on melko
vaivatonta muodostaa tarkkojakin ennusteita sitd, miten hyvin uusi versio tulaan
vastaanottamaan. Siloin, kun yrityksen markkinoile tuoma tuote tai palvelu on taysin
uusi, tulee markkinoiden koon arvioinnista astetta haastavampaa, koska esimerkkeja
aikaisemmista myyntiuvuista jne. ei yksinkertaisesti ole olemassa. Taldin tehokkain
keino markkinoiden vastaanottavaisuuden arviointin on toteuttaa markkinointitutkimus
tai haastatella esimerkiksi nita asiakkaita, jotta yritys palveluilaan pyrki saavuttamaan.
(McKisney & Company 2001, 69.)

Sen jakeen, kun yritys on saanut tarpeeksi kattavan yleiskuvan valitsemistaan
markkinoista, taytyy tunnistaa ne markkinoiden sisdiset asiakasryhmat, jotka hyoétyvat
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uudesta palvelusta eniten. Nama asiakasryhmdt ovat helpoiten yrityksen
tavoitettavissa, ja koska ndile asiakkaile muodostuvan hyddyn maard on kaikista
suurin, ovat he myds todenndkoisesti valmimpia maksamaankin palvelusta. (McKinsey
& Company 2001, 71-72.)

Kohdemarkkinoiden sisaltémien asiakasryhmien tarpeet eroavat myoés usein toisistaan
ja tasta syysta samalla palvelulla tai tuotteella ei valttamatta aina pystyta kattamaan
koko markkinoiden sisatamaa tarvetta. Koska jokaiselle yksittaisele asiakasryhmalle ei
yleisesti ole kustannustehokasta yksilbida omaa tuotettaan, taytyy markkinoiden sisatta
lbytda ne asiakasryhmad joiden tarpeiden kanssa uusi tuote ja sen tarjoamat
ominaisuudet sopivat mahdolisimman hyvin yhteen. Markkinoiden jakamista erilisiksi
asiakasryhmiksi prosessina kutsutaan segmentoinniksi. (McKinsey & Company 2001,
72.)

Yrityksen tulee tunnistaa asiakassegmenttien sisatd ne kriteerit, joiden voidaan katsoa
vaikuttavan olennaisesti asiakkaan tekemiin ostopaatdksin. Kaikki ne kriteerit, jotka
eivat mildédn merkittavald tavalla vaikuta ostokdyttaytymiseen taytyy sis jattaa
huomiotta seka tuotteen markkinoinnissa ettda tuotesuunnittelussa. (McKinsey &
Company 2001, 72-73.)

Asiakassegmentoinnin prosessin kautta padstaan kahteen tavotteeseen. Ensinndkin
segmentoinnin  avulla saadaan maaritettyd kunkin saavutettavissa olevan
asiakasryhman koko. Toisaalta taas segmentoinnin kautta on mahdolista tuottaa
kullekin asiakasryhmadlle kohdistettuja tuotteita, jotka tayttdvat juuri heidan yksidlisen
tarpeensa. Tallbin myds tuotteen markkinointi pystytaan suunnittelemaan sild tavoin,
ettd sen avula saavutetaan mahdolisimman tehokkaasti asiakkaat kunkin segmentin
sisaltd, jolloin taas saavutetaan mahdolisinman kattavasti koko markkinat. (McKinsey
& Company 2001, 73.)

Sen jalkeen, kun markkinat ovat segmentoitu omiin ryhmiinsg, taytyy yrityksen tehda
paatoés sita, mile ndistd segmenteista sen on kannattavaa kohdistaa tuotteensa.
Markkinoiden kattaminen kokonaisuudessaan ei ylensa ole kustannustehokasta tai
edes mahdolista. Segmentoinnin kautta kuitenkin saavutetaan mahdolisimman
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tehokkaasti ne asiakasryhmat, jotka tuotteen tai palvelun kdyttamisestd saavat
suurimman hyédyn. (McKinsey & Company 2001, 74.)

Toimiva tydkalu markkinasegmenttien ja yrityksele tarkeimpien asiassegmenttien
selvittamiseksi on yksinkertaisesti asiakkaan ja yrittdjan valinen dialogi. Yksi keino
selvittda asiakassegmentin suhtautuminen esimerkiksi uuteen tuotteeseen on valikoida
kunkin asiasryhman sisatta sitd mahdolisimman hyvin edustava fokusryhma. Muita
keinoja asiakassegmenttien tutkimukseen on asiakkaiden kdytdksen tarkkaiu iman
varsinaista suoraa kontaktia ja esimerkiksi suora kyselytutkimus. (Dorf & Byers 2008,
250-251.)

2.5 Ansaintamalli

Yrityksen ansaintamallla tai ansaintalogikalla kuvataan nitd konkreettisia keinoja,
joiden avulla yritys ansaitsee rahaa uuden palvelun avulla. Koska kaiken liketoiminnan
tavoitteena on loppukddessa tuottaa lisdarvoa yritykselle ttselleen ja sen mahdolisile
sijoittajile, on toimivan ansaintamalin luonti uutta tuotetta tai palvelua suunniteltaessa
tarkedaa. Ansaintamallissa tulisi kuvata suunniteltu tuote siten, ettd saadaan tarvittavan
seked kuva mahdolisuuksista luoda uusia kanavia ansaita rahaa verrattuna
vaadittavin resursseihin. Ansaintamalin suunnittelun kannata on tarkedd hahmottaa
ne asiakassegmentit, jotka ovat mahdolisimman valmita maksamaan yrityksen
tuotteesta tai palvelusta. (Koski & Virtanen 2005, 39, Dorf & Byers 2005, 254.)

Kaikki yritysten kayttamat ansaintamallit eivat kuitenkaan perustu perinteiseen yritys
myy, asiakas maksaa -muotoiseen mallin. Yritys voi kdyttdd asiakassegmenteittdin
erilaisia hinnoittelumalleja, jolloin esimerkiksi tietty, suuremman hy6édon palvelusta
saava asiakasryhmda maksaa palvelusta, kun taas pienemman hyddyn saava
asiakasryhma saa kdyttaa palvelua imaiseksi. Tallbin yhden asiakassegmentin kautta
saatavala tuotolla katetaan toisesta segmentistd kertyvat kustannukset, ja samaan
aikaan laajennetaan yrityksen kokonaislevikkia. (Osterwalder & Pigneur 2010, 90.)

Yksi mahdolinen ansaintamali on myds yhdisteld imaisen palvelun mahdolistama
suuri levikki mainonnan kautta syntyvien tulonldahteiden kanssa. Mainonta on toimivaksi
todettu tuloniéhde ja eri asiakasryhmat on totutettu hyvin tehokkaasti hyvaksymaan
mainokset hyvin lkaajalti eri alustoila, kuten TV:ssa, lehdissa jne. Ilmainen palvelu on
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hyvin houkutteleva myyntivaittdma ja sen avulla on helppo varmistaa mahdolisimman
laaja tuotteen tai palvelun levikki. (Osterwalder & Pigneur 2010, 91.)

Yksi toimiva tapa perustela rahalisin termein uuden palvelun kayttéonotto, on
toisaata taas sen synnyttdmat kustannussaastét toiminnan jollain toisella osa-alueela.
Taldin palvelu, joka on asiakkaalle imainen, voi olla perustetua ottaa kayttéon, mikali
uuden palvelun ominaisuuksien myoéta syntyvat kustannussadstdét ovat yrityksele
korkeammat kuin itse palveluun littyvat kustannukset. (Osterwalder & Pigneur 2010,
40-41.)

2.6 Kipailja-analyysi

Harva yritys on markkinoila iman mitdan kipaiua. Tdsta syysta jokaisen yrityksen
liketoiminnan suunnittelussa on aiheelista tutkia myds muiden samoilla markkinoila

olevien toimijoiden kehitysta. (McKinsey & Company 2001, 71.)

Tarkeimpia tutkimuksen osa-alueita yrityksen menestyksen kannalta on maarittaa ne
yritykset, jotka ovat yrityksen oman toiminnan kannalta keskeisimpia kilpailjoita,
ndiden toimijoiden osuus markkinoista, miten kilpailja toimii ja mihin suuntaan sen
toiminta on kehittymdssa seka kunkin kipaievan toimijan mahdoliset vahvuudet ja
heikkoudet. On tarkedad myds suunnata tutkimuksessa katse tulevaisuuteen
markkinoile tulevien uusien organisaatioiden ja niden tarjoamien ratkaisujen
selvittamiseksi. Olennaista on myds tarkastela oman toiminnan heikkouksia ja
vahvuuksia verrattuna keskeisimpin kilpaiijoihin ja selvittdd std kautta omat
ydinosaamisen alueet, oma kipaiukyky ja kipaiuasema. (McKinsey & Company 2001,
71.)

Onnistuneen liketoiminnan suunnittelun kannalta on olennaista, etta Kkipaiijoista ja
kipailutianteesta saadaan kerattya tarpeeksi kattavasti tietoa. Taman tutkimuksen
perusteelta yritys pystyy tekemdan paatoksia sita, mika olisi oikein tapa vastata
kipaiuun ja miten oman liketoiminnan vahvuuksien avulla pystytaan tarjoamaan muita
markkinoila olevia yrityksia parempia tuotteta ja palveluita. (Koski & Virtanen 2005,
54.)
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3 Matkustajanohjauskortin esittely ja ominaisuudet

Alla olevassa kuvassa on esitetty prototyyppiversio Ubikki Helsinki-Vantaa projektin
matkustajanohjauskortista. Kortti on mitoitaan noin 46mm x 120mm ja sen
kayttolittyma koostuu 3" e-paperi ndytosta ja kortin alkosasta Bytyvasta
kontrolinappulasta, jota painamalla ndytdlle imestyy esin navigointinuoli, joka opastaa
kortin kayttdajad kentald kihtoportin suuntaan. Normaalitilassa kortin naytélla esitetadn
sihen linkitetyn lennon tiedot, kuten lAhtdportti, lennon numero ja lennon kahtdaika.
Lisaksi kortin likkuessa kentdlld, naytolle imestyy tietyissa pisteissa ohjeistavia kuvia
kortin sijainnista rippuen. Tastd esimerkkina karttakuva passintarkastuspisteestd, jonka

avulla ohjataan matkustaja oikeaan jonoon hanen kansalisuudestaan rippuen. (Agaidi
2011.)

Kuvio 1. Matkustajanohjauskortti. (Agaidi 2011.)

Kortin likkeet taas paikannetaan kentdle asennettujen tukiasemien ja RFID
majakoiden avulla, joiden kautta yksittdiset kortit saadaan myds litettya Finavian omiin
taustajarjestelmin, jonka kautta kortille haetaan reaaliaikaiset lentotiedot. Nama
taustajarjestelat ovat kuitenkin loppukayttdjalle nakymattomia, ekd nita tdman
opinnaytetydn aihepiirin vedoten tulla kadsittelemaan pidemmalle. (Agaidi 2011.)
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4 Pilotointiprosessin kuvaus ja tulokset

Tassa luvussa kdaydaan lapi Ubiquitous Helsinki-Vantaa projektin piotti 2:n kaytannén

toteutus ja sihen littyvat eri osa-alueet.

Varsinaisen laitteen piotoinnissa tavoitteena oli selvittdaa kortin  potentiaalisten
kayttdjien mielipiteet itse matkustajanohjauskortista, heiddn valmiutensa kdyttaa
kitetta ja heidan toiveensa laitteen kehityssuunnan suhteen. Koska tald hetkelld suurin
asiakasvirtoihin littyva ongelma Finavia Oyj:llé on paivittdin toistuvat vaihtolikenteen
matkustajien aiheuttamat ruuhkapikit, pyrittin piotoinnissakin keskittymaan tahan
asiakasryhmaan. Yksi naistd paivittaisista ruuhkapikeistd tapahtuu noin kio 14:00 ja
16:00 valild ja suurin osa piotoinnin kdytannon testauksesta saatiinkin toteutettua

taman ikkunan sisadlid. Pilotoinnissa kaytetty kieli oli englanti.

Pilotointiprosessi jakautui kahteen eri vaiheeseen. Ensimmadinen vaihe toteutettin
puhtaasti haastattelututkimuksena, johon valittin satunnainen otos kentan
asiakaskuntaa ruuhkapikin aikana. Haastattelu toteutettin etukdteen valmistetun
kyselylomakkeen pohjata. Itse haastatteluomake on litetty taman opinndytetyon
loppuun ja lomakkeessa esttetyt kysymykset ja tata kautta saadut tulokset kaydaan lapi
seuraavassa kappaleessa. Haastattelun aluksi asiakkaale esitettin toiminnassa oleva
kortti, johon oli linkitetty taustajarjesteimassa myohemmin paivéld Helsinki-Vantaan
lentokentatd Khteva lento. Haastatetavan kanssa kdytin myds lapi yksitelen kaikki
kortin ominaisuudet, minka jdlkeen selvitettin heidan ndkdkantansa korttin ja sen
kehityssuuntaan littyen. Haastatteluja toteutettin yhteensa 38 kappaletta vikoila 35 ja
36 syyskuussa 2011. Haastattelijoina toimivat lisdkseni Airport Cluster Finlandin Risto
Arttola ja Minna Niskanen.

Pilotoinnin toisessa vaiheessa lentokentan asiakkaat paasivat testaamaan korttia
itsendisesti testialueen sisdld. Testaajien houkuttelemiseksi kentdle pystytettin
piotointia varten oma poyta, jonka yhteydessa oli projektista kertova juliste. Pdyta
sijoitettin kentdlld non-Schengen-alueele saapuvien matkustajien turvatarkastuksen
ulkopuokelle noin portin  numero 32 kohdale. Na&in Eurooppaan jatkavan
vaihtomatkustajan kayttdon saatin matkustajanohjauskortti valttdmasti heidan

saavuttuaan kentalle.
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Piotointin osalistuneile matkustajile annettin ensin lyhyt esittely kortista, sen
ominaisuuksista ja tarkoituksesta. Taman jdkeen testaajan boarding passista
skannattin vivakoodilukijalla 2D vivakoodi jotta saataisin taustajarjestelmassa
linkitettya yhteen matkustajalle annettava kortti ja hanen lentonsa tiedot. Sitten
matkustaja paastettin likkeele itsendisesti kortin kanssa, ja kortile paivittyi
reaaliaikaisesti hanen jatkolentonsa tiedot ja muutamia ohjeistavia kuvia esimerkiksi
passintarkastuksen jonojarjestelyista hdnen likkuessaan testialueela. Testaajan
saavuttua passintarkastuksen lapi Schengen-alueele kKhtevien lentojen léhtéaulaan,
matkustajanohjauskortit kerattin pois haastatteljoiden toimesta ja matkustajaa
pyydettin tayttamaan kyselylomake korttin littyen. Testin paatteeksi testaaja palkittin
suklaalevylida. Tamakin lomake Bytyy opinndytetyodn litteista ja sen kysymykset ja tata

kautta saadut tulokset kaydaan lapi luvussa numero 4.1.

Piotoinnin toinen vaihe toteutettin vikoila 37 ja 38 syyskuussa 2011 aikaisemmin
mainittujen haastatteljoiden toimesta. Pilotoinnin toisessa vaiheessa yhteensa 15
vaihtomatkustajaa padsi testaamaan korttia itsendisesti. Ennen piotoinnin toisen
vaiheen akua todettin projektin henkidston omissa testeissd, ettei kortin
navigointiominaisuus ole prototyypissa vield tarvittavan luotettavala tasola.
Vaarinkasitysten ja matkustajan vaaraan suuntaan ohjaamisen vattamiseksi tama
ominaisuus poistettin kdytosta Finavian Timo Koiviston pyynnosta. Asiakkaalle

navigointiominaisuus esiteltin vain konseptin tasolia.

Pilotoinnin toisen vaiheen yhteydessa pyrittin kerdamaan myds taustajarjestelmaan
logtietoja kunkin kortin likkeista testin akana, jotta saataisin selvitettya laitteen
soveltuvuus esimerkiksi kentdlla olevien pullonkaulojen tunnistamiseksi ja matkustajan
paikantamiseen. Saadut tiedot ovat tdysin anonyymeja ja jarjestelmaan ei jaanyt
tietoja matkustajan henkiblisyyteen tai edes hanen jatkolentoonsa littyen. Ainoat
jarjestelmaan kijautuneet tiedot olivat kdytdssa oleen kortin numero, ne pisteet,
joissa kortti oli havaittu testialueela ja aikaleimat kortin saapumisajasta kuhunkin

pisteeseen.

Piotointia varten oli valmistettu yhteensa kymmenen prototyyppiversiota korteista.
Pilotoinnin toisen vaiheen edetessa imeni melko suuria vaikeuksia saada kentan

asiakkaita osalistumaan kortin testaamiseen. Keskeisimmat syyt matkustajien
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kietdytymiseen testista oli englannin kielitaidon puute kentdn asiakkaiden osalta ja
matkustajan kireisyys. Toisen vaiheen myo6ta ei kuitenkaan merkittdvasti
aikaisemmista haastatteluista sisalblisesti poikkevia vastauksia saatu, joten 15
pilotointikierroksen katsottin olevan rittdvda maara. Toisaalta koska pilotoinnin toisen
vaiheen osalistujamaara jai odotettua pienemmaksi, ei tdhan vaiheeseen valmistetun
kyselylomakkeen ylimaaraisia kysymyksia kasiteld kuin pintapuolisesti pieneksi jaaneen
otannan takia. Molemmissa lomakkeissa esiintyneet kysymykset taas kasteltin yhtana
kokonaisuutena.

4.1 Haastattelubmaikkeiden rakenne ja sisalt

Sekd varsinaista piotointivaihetta edeltdneessé haastattelulomakkeessa ja itse
pilotoinnin  yhteydessa kdytetyssa lomakkeessa asiakkaale esitetyt kysymykset
jaoteltin neljdgan kategoriaan. Molemmissa lomakkeissa toistuu sama rakenne ja
suurita osin samat kysymykset, jotta haastatteluiden kahdesta vaiheesta saadut
kysymykset olisivat tietojen analysointivaiheessa helposti yhteen sovitettavia, eika siten
molempia vaiheta joututtaisi kasittelemaan omina kokonaisuuksinaan. Tama
osoittautuiin varinaisen piotointivaiheen vahdisen vastaajamaaran valossa hyvaksi
ratkaisuksi ja molemmista lomakkeista Bytyvista lomakkeista saatin kerattya

yhtendinen ja kohdematkustajia hyvin edustava kokonaisuus.

Molempien lomakkeiden ensimmaisessa osiossa (haastattelulomakkeen loppuosassa,
pilotointlomakkeen alkuosassa) selvitetddn vastaajan demografiaan littyvat tiedot.
Lomakkeessa selvitettin vastaajan sukupuoli ja hdnen asettumisensa lomakkeessa
kaytettyyn ikajakaumaan. Ikdjakauma alkoi alle 21 vuotiaista ja jakautui taman jakeen
14 vuodela jaoitetuihin segmentteihin paattyen yli 66 vuotiaisin. Tutkimuksen
kannata ei kajakaumaa jatkettu enda 66 vuoden ylapuokle sita yksinkertaisesta
syystd, ettd projektiryhman yhteisissa kokouksissa todettin, ettd nuoremmat kaluokat
olsivat todenndkdisemmin valmita kokelemaan uutta palvelua ja tastd syysta he
ovatkin lopputuotteen kannata mielenkintoisempia. Naiden tietojen liséksi olennaista
tutkimuksen kannata oli myds se, onko vastaaja ensimmaista kertaa Helsinki-Vantaan
lentokentdld, miten usein vastaaja lentda keskimaarin ja mika on vastaajan yleisin syy
matkustamiseen. Naiden tietojen avula pyritdaén jakamaan vastaajaryhmia tarkemmin
vastaajan ian ja sukupuolen lisaksi.
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Taman jakeen vastaajalta selvitettin hdnen suhtautumistaan kortin kaltaiseen
palveluun, olisko han avoin mahdolisessti maksamaan matkustajanohjauskortin
kaltaisesta palvelusta ja vastustaisiko han esimerkiksi mainostamista laitteen ndyton
kautta. Lomakkeen tdssa osiossa kaytetaan symmetrista, visiportaista likert-asteikkoa,
jossa neutraali vastaus (lomakkeessa undecided) on keskeld. Asteikon avulla pyrittin
selvittamaan vastaajan mielipiteen vahvuus kunkin kysymyksen kohdalla pelkan kylia/ei
vastauksen sijasta.

Seuraavassa lomakkeen osiossa vastaajala ol mahdolisuus  vaikuttaa
matkustajanohjauskortita Bytyvin ominaisukksin ja sihen, miten kite tulisi jakaa
matkustajalle. Vastaajala oli mahdolisuus valta korkeintaan nelja seitsemasta
ominaisuusvaihtoehdosta. Lomakkeele ol listattu kuusi projektiyhman valkoimaa
vaihtoehtoa, jonka lisdksi vastaajalla oli myds mahdolisuus antaa vastauksena hanen

tse keksimansa ominaisuus.

Vimeisessa osiossa vastaajalla oli mahdolisuus antaa avointa palautetta piottia

koskien.

4.2 Piotoinnin tulokset

Tassa luvussa kaydaan lapi piotoinnin kahden vaiheen kautta saadut tulokset. Koska
haastattelu- ja varsinaisessa pilotoinnin kyselylomakkeessa toistui suurita osin samat
kysymykset, kastteldan nama tulokset yhtend kokonaisuutena. Piotoinnin toisen
vaiheen lomakkeeseen litetyt lisdkysymykset ja téman vaiheen mydta keratyt logitiedot
korttien likkeistd kentdlla kasiteldan tdman jakeen omana kokonaisuutenaan, mutta
niden syvalisempi analyysi ei ole mahdolista vahdisen vastaajamadran seurauksena.

4.2.1 Kokonaiskayttdjaryhman rakenne

Kuviossa # on esitetty piotoinnin molempien vaiheiden kayttajien ika- ja
sukupuolijakauma. Taman lisaksi kukin ryhma on eritelty vield matkustamisen syyn
(ty6- tai lomamatkaiu) mukaan. Kayttdjaryhman sukupuoljakauma jakautui tasan
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sukupuolten kesken. Matkustamisen syyna taas 48 %:lla vastaajista oli tyd ja 52 %:lla

lomailu.
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Kuvio 2. Piotoinnin kayttajien ka- ja sukupuolijakauma.

Piotoinnissa tahdattin sihen, ettd kdjakauma saataisin mahdolisimman tasaiseksi,

mutta

satunnaisessa otannassa tahan tavoitteeseen ei kuitenkaan paasty.

Kayttdjaryhman jaukama esitettin projektin johtoryhman kokouksessa 7.10.2011 ja

ldsn@ oleet Finavian edustajat totesivat kayttdjaryhman edustavan kuitenkin
lentokentan tyypilista asiakasryhmaa. (Ubiquitous Helsinki-Vantaa johtoryhman kokous
7.10.2011.)
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Kuvio 3. Onko tama ensimmadinen vierailusi Helsinki-Vantaa lentokentale? Eroteltu

matkustamisen syyn mukaan.
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Asiakasryhmien erottelun helpottamiseksi jokaiselta haastatteluihin tai pilotointiin
osalistuneelta henkiblta kysyttin ovatko he lentdaneet Helsinki-Vantaan kautta
aikaisemmin ja miten usein vastaaja lentaa vuosittain. Naita tuloksia havainnolistetaan

kuvioissa 3 ja 4.
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Business Pleasure

Kuvio 4. Miten usein lennat? Erotetu matkustamisen syyn mukaan.

4.2.2 Kayttaisitko tallaista palvelua?

Piotointin  osalistuneita henkidita kysyttin  yksinkertaisesti kayttaisivatkd he
matkustajanohjauskortin kaltaista palvelua, mikdli sellainen mahdolisuus olisi. Kuten
kuvio # osotttaa, yhteensa 72 % kaiista vastanneista antoi mydnteisen vastauksen

(samaa mieltd tai vahvasti samaa mieltd) ja vain noin 17 % vastasi kieteisesti.

409
% 11%

32%

I Strongly disagree M Disagree M Undecided M Agree M Strongly agree

Kuvio 5. Kayttaisitkd tallaista palvelua?
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Myonteisen vastauksen antaneiden ryhma jakautui hyvin tasaisesti ja aiemmassa
kappaleessa esitetyn kdyttajaryhmien jakauman huomioiden vastaajien kesken ei

huomattavia vaihteluita eri kayttajaryhmien valita dytynyt.

Mydnteisen vastauksen antaneesta kadyttajaryhmastd Ibytyy kuitenkin muutamia
tekijoita, jotka vaikuttivat tulosten valossa vastaajan valmiuteen kayttaa litetta. Nama
tekijat ovat miten usein vastauksen antaneet lentavat, onko vastaaja enimmaista
kertaa Hebinki-Vantaalla ja mistd syystd vastaaja tyypilisesti lentdda. Lisaksi
naispuoliset vastaajat antoivat todenndkbdisemmin mydnteisen vastauksen verrattuna

miehiin.

Suurin pikki myoénteisen vastauksen antaneista Bytyy 36-50 kaluokan naispuolisista,
useita kertoja vuodessa lentavista lomamatkaajista jotka eivat ole Helsinki-Vantaala
ensimmaista kertaa. Tama kayttajaryhma edusti myonteisen vastauksen antaneista 11
% vaikka koko kdayttajaryhmasta tdhan ryhmaan kuului vain 7,7 %.

Kaanteisesti taas saman ikaluokan miespuoliset tyonsa puolesta useta kertoja
kuukaudessa matkustavat muodostivat 13,5 % koko kayttdjaryhmasta, mutta

my®dnteisen vastauksen antaneista tata kayttajaryhmaa oli vain 9,8 %.

Yieisela tasola harvemmin matkustavat, Hekinki-Vantaala ensimmaista kertaa
vierailevat lomamatkailjat kokivat matkustajanohjauskortin  todenndkbisemmin
tarpeeliseksi. Vastaavasti taas kerran kuukaudessa tai useammin tyonsa puolesta
matkustavat eivat todennakdisemmin kokeneet korttia hyddyliseksi.

Tulosten mukaan myds naispuoliset matkaajat kokivat kortin  hyodyliseksi
todenndkdisemmin verrattuna miehiin rippumatta muista tekijdistd. Vastaajien kesken
sukupuolijakauma jakautui tasan miesten ja naisten valild, mutta mydnteisen
vastauksen antaneista 56% oli naisia ja vain 44% miehid.
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4.2.3 Maksulinen kortti ja mainonta kortin kautta

Pilotoinnin yhteydessa selvitettin my6s vastaajien valmiutta maksaa kortista ja sit3,
miten asiakas suhtautuisi mainontaan kortin kautta. Naitten vastauksien jakautumista

kuvataan kuvioissa 6 ja 7.

Strongly disagree

0,
19% 40%  mDisagree

I Undecided

B Agree

W Strongly agree

21%

Kuvio 6. Olistko valmis maksamaan matkustajanohjauskortin kaltaisesta palvelusta?

Kuten kuvio # selkeasti osoittaa, 61% vastaajista suhtautui negativisesti kortin
maksulisuuteen ja kaikista vastaajista 40% suhtautui voimakkaasti kortin
maksulisuutta vastaan.

Myonteisimmin maksuliseen korttin suhtautui naispuoliset vastaajat, joista 68,75%
olsi valmina maksamaan matkustajanohjauskortin kaltaisesta palvelusta. Myds
lomamatkaajat olvat hieman todenndakbdisemmin valmita maksamaan kortista ja
56,25% myonteisen vastauksen antaneista matkustaa tulosten mukaan lomailuun

littyvista syista.
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Kuvio 7. Haluaisitko nahda mainoksia kortila?

Kaikista vastanneista huomattavasti suurempi osuus suhtautui myoénteisesti mainoksiin
kortila verrattuna maksuliseen korttin. Kaikista vastaajista 80% prosenttia haluaisi —

tai ei ainakaan vastustaisi - kortin kayttamista mainostamisen kanavana.

Tassa tapauksessa sukupuoljakauma oli huomattavasti tasaisempi maksulisen kortin
vastaavin tuloksin verrattuna. Tassa tapauksessa 54% mydnteisen vastauksen
antaneista oli naispuolsia ja 46% miehida. Mydskadn lentdmisen syy ei tdassa
tapauksessa olut maksuliseen korttin verrattuna yhtd voimakkaasti vaikuttava tekija.
Mydnteisesti mainoksin suhtautuneista 48% oli tyonsa puolesta matkustavia ja 52%
lomamatkailjoita.

4.2.4 Kortin ominaisuudet

Piotoinnin yhteydessa matkustajita tiedustetin myds sitd, mitkd ominaisuudet kortita
toivottaisin Bytyvan. Kyselylomakkeeseen oli nimetty seuraavat kuusi ominaisuutta,
joista vastaajaa pyydettin valtsemaan korkeintaan nelja:

e Reaalaikaiset lentotiedot kortin naytdlia

e Viestit mahdolisista lentoa koskevista muutoksista

¢ Navigointi lentokentalld kortin avula

e Mahdolisuus kayttaa tarpeen mukaan pikalinjaa esimerkiksi
passintarkastuksessa

e FErikoistarjoukset ja mainokset kortin naytolia
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e Tietoa tax-free osto-oikeuksista

Piotointiin osallistuneiden valintoja havainnolistetaan alla olevalla kuviolla.
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Kuvio 8. Matkustajien valitsemat ominaisuudet.

Tulosten pohjalta esin nousi keskeisesti esin tarve reaaliaikaisele lentotiedoile,
paivityksile lentoaikatauluun ym. littyen, mahdolisuus kayttaa pikalinjaa ja navigointi.

Verrattaessa business- ja lomamatkaajien valitsemia ominaisuuksia, suurimmat erot
ndiden ryhmien valild syntyi reaaliaikaisten lentotietojen ja lentotietoihin littyvien
paivitysten kohdala. Tybdnsda puolesta matkaavista 44,19% valitsi reaaliaikaiset
lentotiedot ja 45,95% paivitykset lennon aikataulumuutoksista. Kinnostavin ominaisuus
businessmatkaajile taas oli mahdolisuus kdyttaa pikalinjaa ja kaikista ominaisuuden
valinneista 51,52% matkusti useimmin tyonsa puolesta.

Ottaen huomioon sen, etta vastauksen antaneista businessmatkaajat lentdvat
huomattavasti useammin ja ovat todenndkdisemmin kdyneet aikaisemmin Helsinki-
Vantaalla, on ylld mainitut tulokset matkustajien valinnoista helppo ymmartaa.

Kokeneempi matkustaja osaa kbytaa tarviisemansa tiedon jo olemassa olevien
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tiedotuskanavien kautta ja heile prioriteetti onkin vain selvitda lentokentan Api

mahdolisimman nopeasti.

Loogisesti taas kokemattomampi matkustaja tarvitsee enemman opastusta
lentokentald likuttaessa, joloin heidan voidaan olettaa myds hydtyvan enemman
kortin kaltaisen laitteen kdytosta.

4.2.5 Kortin jakelu

Piotoinnin yhteydessa vastaajita selvitettin myds miten he haluaisivat, etta kortti
jaettaisin kentadld. Vastaajila oli mahdolisuus valta yksi tai useampi seuraavista
vaihtoehdoista: itsepalvelukioskin kautta, asiakaspalvelutiskittéd tai kanta-asiakaskortin

muodossa.

Kyselyiden kautta saatin seuraavat tulokset:

50%

45% 43% 43%

40% -

35%

30% -

25% -

20% -

15% -

10% -
6%

H =

From a self-service  From a customer As a customer loyalty Undecided
kiosk service desk card

5% -

0% -

Kuvio 9. Matkustajanohjauskortin jakelu.

Olennaisin  tuloksista esin noussut kortin jakelutapaan vaikuttava tekija on
matkustamisen syy. Asiakaspalvelutiskin kautta kortin haluavista 60,9% Oli
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lomamatkailjoita, kun taas itsepalvelupisteen kautta kortin haluavista 52,2% matkusti
paasaantoisesti tydntekoon littyvista syista.

Myos silda, olko vastaaja aikaisemmin kdynyt Helsinki-Vantaalla oli vaikutusta
annettuun vastaukseen. Asiakaspalvelutiskin kautta kortin haluavista 52,2% ei olut
aikaisemmin lentanyt Helsinki-Vantaan kautta. Itsepalvelupisteen kautta kortin

toivoneista taas 73,9% ol jo akaisemmin kdynyt Hekinki-Vantaalla.

Kolmas vastauksin vaikuttanut tekija oli miten usein vastaaja matkustaa lentamala.
Padsaantoisesti mitd useammin vastaaja lentdd, sité todenndkdisemmin han haluaa
kortin itsepalvelupisteen kautta. Vastaavasti taas harvemmin lentdva toivoisi kortin

asiakaspalvelutiskin kautta.

Kahden muun vaihtoehdon kohdalla vastausmaarat jaivat nin vahaisisi, ettei niden
kohdalla noussut esin mitdan merkittavia vastauksin selkeasti vaikuttaneita tekijoita.

4.2.6 Alypuhelinsovelus vaihtoehtona matkustajanohjauskortile

Piotoinnin  yhteydessa selvitettin  my6s haluaisiko vastaaja kortita IGytyvat

ominaisuudet mieluummin alypuhelinsovelluksen muodossa erilisen kortin sijasta.

B No

HYes

Kuvio 10. Haluaisitko mieluummin kortin ominaisuuden alypuhelinsovelluksen

muodossa?
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Kuten kaavio osoittaa, suurin osuus vastanneista haluaisi ndhda mieluummin kortin
tarjoamat ominaisuudet dlypuhelinsovelluksen muodossa. Naispuolisista vastaajista 44
% ei kokenut alypuhelinsovelusta tarpeeliseksi. Miespuolisten vastaajien kesken
vastaava lukema oli vain 21,7 %.

Myo6s vastaajan idlld oli vaikutus annettuun vastaukseen. Kaikki kaluokan 21-35
vastaajat haluavat mieluummin kortin ominaisuudet dlypuhelimeensa. Vastaavasti taas
kaikki yli 50 vuotiaat vastaajat halusivat erilisen kortin dlypuhelinsovelluksen sijasta.

36-50 ikaluokan vastaajista taas 37,5 % ei halunnut alypulinsovellusta.

Matkustamisen syy vakutti myds olennaisesti annettuun  vastaukseen.
Alypuhelinsoveluksen halunneista suurin osuus — 35,42 % - matkusti useimmiten
tyohdn littyvista syistd. Lomamatkaajia alypuhelinsovelluksen halunneista oli taas
31,25 %.

Erilisen kortin halunneista taas 12,5 % matkusti tyonsa takia ja 20,83 % lomailuun
littyvista syista.

4.2.7 Vapaamuotoinen palaute

Molempien piotointivaiheiden yhteydessa vastaajila ol myds mahdolisuus antaa
kyselylomakkeen loppuun vapaamuotoista palautetta projektin littyen. Saadut
kommentit jakautuivat selvasti kolmeen eri kategoriaan.

Useammin matkaavat eivat kokeneet korttia tarpeelliseksi ja heile kaikki lentoihin
littyva tieto I0ytyy helposti esimerkiksi internetin kautta ennen lentokentdle
saapumista tai alypuhelmen kautta. Osa vastaajista ei mydskaan halunnut kantaa
korttia boarding passin ja omien matkatavaroidensa lisdksi. Kortin koettinkin k&hinna

olevan hyoddylinen harvemmin matkustaville.

Osa matkaajista myds toivoi, etta kortin tiedot olisi mahdolista saada myds matkaajan
omalia aidinkielella.
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Kolmas keskeinen kategoria littyy kortin maksulisuuteen ja mainontaan kortin kautta.
Suuri osuus vapaamuotoista palautetta antaneista toivoi, ettd kortti olisi imainen.
Maksullisen kortin tapauksessa taas kortila ei saisi olla mainoksia. Vastaajien mukaan
mainoksia saisi olla kortila vain silloin, jos lennon l&htédn ja portile sirtymiseen on

vield reilusti aikaa.

Muissa vapaamuotoisissa kommenteissa todettin kortin olevan yksinkertainen ja
toimiva idea. Muutama vastaaja myos esitti toiveen, ettd kortila esttetty teksti olisi
suurempikokoista, jotta kortin tiedot olisi my6s huononadkdisten asiakkaiden helposti

luettavissa.

4.2.8 Piotoinnin toisen vaiheen lisakysymykset

Pilotoinnin toisessa vaiheessa 15 korttia itsendisesti testanneelta kyysyttin nelja
lisakysymysta, joila pyrittin selvittdmaan kinnostaako kortti vastaajia ideana ja
muutamia kortin kdytettavyyteen littyvia seikkoja.

Pilotoinnin kdaytanndn testaamisen tonen vaihe jai kuitenkin odotettua pienemmaksi
nin ajalisesti kuin otannan koonkin suhteen, jonka perusteela tdssa opinndytetydssa

ei naita osa-aluetta kasiteld kovinkaan syvalisesti.

Ensin matkustajita selvitettin pitdisivatké he matkustajankortin kaltaisesta palvelusta
puhtaasti ideana, rippumatta prototyypin senhetkisesta tilasta. Kyselyn kautta saatiin
kuvion 11 mukaiset tulokset.
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67%

B Strongly agree M Agree ™ Undecided

Kuvio 11. Pidin matkustajanohjauskortista ideana.

Kyselylomakkeessa selvitettin myds se, olko matkustajanohjauskortin prototyyppi
testaajan mielesta helppokayttdinen. Saatuja vastauksia havainnolisestetaan kuviossa
12.

60%

B Strongly agree M Agree © Undecided

Kuvio 12. Mielestani kortti oli helppokayttoinen.

Seuraavaksi kysyttiin, olivatko laitteen ndytdlla esitetyt tiedot rittavat.
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B Strongly agree M Agree ™ Undecided

Kuvio 13. Kortitta 16ytyvat tiedot ovat rittavat.

Vimeiseksi testaajalta kysyttin helpottiko laitteen kdyttd likkumista Helsinki-Vantaan
lentokentalid.

13%

47%

33%

7%

B Strongly agree M Agree [ Disagree M Undecided

Kuvio 14. Kortti oli hyddylinen lentokentalid likuttaessa.

5 Kilpailija-analyysi

Taman kappaleen tavoitteena on selvittdd mahdolisimman tarkkaan se, miten eri

teknologioiden kehitys on muuttanut ja on muuttamassa lentokenttdtoimintaa
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globaalissa kilpaiuympadristdssa. Vaikka opinndytetydssa keskitytaankin nimenomaan
lentokenttdtoimintaan, on aiheelista tutkistela myds sitd, miten eri teknologioila on
parannettu asiakaskokemusta ja sitd kautta luotu kipaiuetua myds muila
asiakaspalvelukeskeisila liketoiminnan alueila. Esimerkkitapaukset kastelldan omien
alotsikoidensa alla ja niden kautta pohditaan suuntaa Ubiquitous Helsinki-Vantaa
projektin jalkeiselle kehityksele projektin teknologian suhteen.

5.1 Qantas Next Generation Check-in

Qantas otti vuoden 2010 kesalld kayttoon kehittdmansa Next Generation Check-in
jarjestelman. Jarjestelman avula pyritédan vahentamaan eri ldhtdselvityksen vaiheisin
littyvia  odotusaikoja  sirtymalld lentoyhtion  tiskild  asioimisesta enemman

itsepalveluperiaatteella toimivaan ratkaisuun. (RFID Journal 2010.)

Ohjelma kaynnistettin vuoden 2010 jakimmaiseld puoliskola, jolloin Qantasin uudet
itsepalvelukioskit asennettin Canberran ja Sydneyn lentokentile. Kaynnistdmisvaiheen
yhteydessa lentoyhtid jakoi asiakkaileen noin 100 000 kpl uusia RFID sirun sisaltavia Q
Card—nimelld kukevia, aikaisemmat kanta-asiakkuuskortit korvaavia kortteja. (RFID
Journal 2010.)

Jarjesteimdan kuuluu myds pysyvat, RFID sirun sisatdvat Q Bag Tag
matkalaukkutarrat. Projektin ensimmaisessa vaiheessa Qantas jakoi tageja kanta-
asiakaskorttien haltijoile, jonka jdlkeen nitd on myyty myds suurelle yleiséle
lentoyhtidn oman kaupan kautta. (RFID Journal 2010.)

Jatkossa lentoyhtion kanta-asiakkuusohjelmaan kuuluva matkustaja voi suorittaa
dhtdselvityksen  ja  matkatavaroiden  kijaamisen  itsepalvelukioskin  kautta
henkibkohtaista korttiaan kdyttden. Kortti sisatda passivisen RFID tagin, johon on
litetty kortin haltijan henkitiedot ja hanen lentonsa tiedot. (RFID Journal, 2010.)

Saapuessaan kentdlle kortti painetaan lukulitetta vasten ja 5 sekunnin kuluessa lukija
imoittaa lahtoselvityksen onnistumisesta. Jarjesteimd ldhettda myds vahvistuksen
sisaankirjautumisesta ja kaiken olennaisen lentoon littyvan tiedon kortin halijan
imoittamaan puhelinnumeroon tekstiviestild 15 sekunnin kuluessa. Itsepalvelukioskin
kautta asiakas voi myds muokata oman lentonsa tietoja ja tulostaa laukkutarrat. Kortti
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toimii my6s pysyvana tarkastuskorttina ja poistaa paperisen tarkastuskortin tarpeen
kokonaan kortin haltjoiden osalta. (RFID Journal 2010.)

Lentoyhtid jakoi ohjelman kdynnistdmisen yhteydessa myds kanta-asiakkaileen RFID
tagin sisatdavat, pysyvat lukkutarrat. Itsepalvelukioskin  kautta suoritetun
ldhtoselvityksen  yhteydessa kunkin lennon tiedot voidaan littda pysyvaan
laukkutarraan, jonka jakeen matkustaja voi kijata lukun itse lennole
itsepalveluaseman kautta, jossa laukun paino ja mitat maadritetddn automaattisesti.
(RFID Journal 2010.)

Qantasin uusi jarjestelma on saanut osakseen kritikkia kayttajitdan kayttéonottonsa
jalkeen. Korttien ja pysyvien laukkutagien kanssa on muun muassa imennyt
lukuongelmia laukkujen skannaamisen ja check-in vaiheiden yhteydessda, mikda on
ymmarrettdvasti turhauttanut osaa matkustajista. Taman lisaksi myds nin sanotut
premium matkustajat ovat ndrkdstyneet sita, ettd he joutuvat uuden jarjestelman
kayttoonoton jakeen kasittelemaan itse matkatavaransa, mika on heidan
kokemuksiensa mukaan vahentanyt asiakaspalvelun ndenndista tasoa. Osale
lentoyhtidn asiakkaista uusi jarjestelma on myo6s osoittautunut lian monimutkaiseksi ja
sen kaytdsta ei ole osattu tiedottaa asiakkatta tyydyttavald tavalla. Qantasin oman
tiedotuksen mukaan asiakaspalaute on kuitenkin ollut suurita osin postivista ja
itsepalveluun sirtymisen jalkeen check-in vaiheiseen kulunut aika on lentoyhtion
mukaan laskenut huomattavasti. (Australian Business Traveler 2011, The Australian
2011.)

Qantasin  uusi jarjestelma on nayttdva esimerkki sitd suunnasta, mihin
lentokenttatoiminnassa olaan tulevaisuudessa sirtymadssa. Toisaata se myds
havainnolistaa harvinaisen hyvin miten tarkedaa uusin jarjestelmiin sirryttdessa on olla
tdysin varmoja eri osa-alueiden toimivuudesta ja sitd, ettd matkustajia osataan
opastaa uusien laitteiden kaytdssa tarpeeksi hyvin.

5.2 Kd6penhaminan lentokenttd, SPOPOS projekti

Kdédpenhaminan lentokentalld toteutettin vuonna 2008 projekti, jonka tavoitteista ja
toteutustavoista IBytyi hyvia yhtenevaisyyksia Ubikki Helsinki-Vantaa projektin kanssa.
Projektin yhteydessda vapaaehtoisten matkustajien kanssa testattin luottokortin
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kokoista RFID sirulla varustettua korttia, jonka avulla pyrittin valttdamaan matkustajalle
juuri  hanelle olennaisimmat tiedot hdnen lentoonsa littyen matkustajan
matkapuhelimeen, kuten esim. ldhtbaika, portin numero ja portile sirtymiseen kuluva
aika. (Lyngsoe Systems 2008.)

Projektissa  testatun teknologian avula selvitettin  mahdolisuuksia  paikantaa
matkustaja lentokentdlld ja saada oikeat matkustajat oikealle portile oikeaan aikaan.
Projektin myo6ta huomattin mahdolisuus parantaa jatkossa lentokentan rakennetta
matkustajien seurannasta saadun tiedon kautta ja poistaa hairidita aiheuttavat tekijat

lentokentan pohjapirrustuksessa. (Lyngsoe Systems 2008.)

Teknologian todettin my®s luovan potentiaalisen liketoimintamahdolisuuden. Mikali
teknologian avula saataisin poistettua turhia jonotusaikoja ja matkustajien
epavarmuus aikataulun ja sirtymisaikojen suhteen. Taldin esim. kireisemmat
matkustajat paasisivat sirtymaan kentan lapi mutkattomasti minimaalisin jonotusajoin,
mikd vahentdisi potentiaalsesti koneiden myohastymisisistd syntyvia kustannuksia.
Toisaata taas vahemman Kkiireiset matkustajat voisivat jonottamisen sijaan kayttaa
enemman akaa hyddyntden lentokentén tarjoamia palveluta. (Lyngsoe Systems
2008.)

5.3 Queue

Lentoalan IT spelialisti SITA ja Bluetooth teknologiaan erikoistunut yritys Bluelon
jukaisivat tammikuussa 2011 vyhteisty6hankkeensa, jonka tavoitteena on Iluoda
maaimankajuinen standardi matkustajien seurantaan Bluetooth teknologian avulla.
(SITA 2011.)

Sen sijaan, ettd matkustajile jaettaisin erilinen, esim. RFID teknologiaa hyddyntava
kite lentokentdlld, joka mahdulistaisi matkustajien seurannan, yhteistyGkumppanien
tavoitteena on hyodyntaa Bluetooth teknologian laajaa levikkid matkapuhelimissa ja
seurata matkustajien likkeitd tatéd kautta. Taldin kdytdanndssa jokaista Bluetooth —
ominaisuuden sisatdavaa matkapuhelinta pystyttdisin seuraamaan matkustajan

likkuessa lentokentdlld, mitd kautta saataisin statistikkatietoja matkustajamassojen
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likkeista ja selvitettya taten ongelmakohdat kuhunkin teknologiaa kayttavaan
lentokenttaan littyen. (SITA 2011.)

Suurin ongelma tahan ratkaisuun littyen on se ettd, miten saada matkustaja
vapaaehtoisesti laittamaan oman puhelimensa Bluetooth —ominaisuus paale. Esim.
Ubikki-Helsinki Vantaan RFID —kortti olisi aina matkustajan mukana ja ldhettaisi aina
tietoja matkustajan likkeistd, kun taas Bluetooth —ratkaisu perustuu puhtaasti sihen,
ettd matkustaja tekee tietoisen valinnan kdyttaa Bluetooth —yhteyttd. Tasta syysta on
epaselvaa, miten tarkkaa laajemman kdyttdonoton kautta saadut liketiedot olisivat,

mikali suuri osa kentan asiakkaista ei Bluetoothia padlle littaisi.

5.4 PAXTRACK

Kontrastina seka aikaisemman otsikon alla olevale teknologialle ja itse Ubiikki Helsinki-
Vantaa projektile, ohjelmistotalo RESA:n PAXTRACK jarjesteimd pohjautuu paaosin
ohjelmistoon ja vaati siten pienempia investointeja kuin enemman fyysisin laitteisin

pohjautuvat ratkaisut.

Yrityksen tarjoama ohjelmisto perustuu jo olemassa olevien 2D vivakoodin sisatavien
boarding passien lukemiseen matkustajan likkeiden seuraamiseksi. Kdytanndssa
vivakoodi luetaan matkustajan kulkiessa eri pisteiden lApi lentokentdllda ja
seurantatiedot saadaan naiden Ilukukertojen perusteela. Tata kautta mahdolistuu
esim. tietyn matkustajan paikantaminen lentokentald alueittain, kuten aikaisemminkin

mainituissa teknisissa sovelluksissa. (RESA 2012.)

Jarjesteimaan voidaan sisdlyttda myds kentdlle asennettavat itsepalvelukioskit, joista
asiakas saa boarding passinsa skannaamalla lisatietoja lennostaan. Rippuen boarding
passing 2D vivakoodin sisaltamistad tiedoista, on kireisemmat matkustajat mahdolista
ohjata ns. pikalinjalle eri pisteissd mikali vivakoodin tiedot sihen oikeuttavat. (RESA
2012.)

PAXTRACK onkin mielenkintoinen vaihtoehto enemman hkiteasennuksia ja sitd kautta

suurempia investointeja vaativile ratkaisuile. Jarjesteiman modulaarisuus mahdolistaa
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myds sen, ettd lentokenttatoimijala on mahdolisuus valita juuri kyseiseen tarpeeseen
vastaavat ominaisuudet ja valttaa siten tarpeettomia kustannuksia.

5.5 Verkkokauppa.comin asiakaskutsulaite

Muun muassa elektronikan vahittaismyyntin erikoistunut like Verkkokauppa.com otti
kesald 2011 kayttéonsa internetin kautta tehtyjen tilausten noutoa helpottavan
kitteen, joka on toteutukseltaan  yksinkertaisen nerokas.  Noutotilausta
Verkkokauppa.comin likkeestéa noutavale asiakkaalle annetaan hanen tiskile
saapuessaan kite, joka antaa asiakkaalle tiedon sitd, kun hdnen tiauksensa on
valmina noudettavaksi noutotiskita. Late on helposti kateen mahtuva ja sisaltaa
ndytdn, jonka kautta asiakkaale tiedotetaan hanen tiauksensa kasittelyn tiasta.
Tilauksen ollessa valmis, lite halyttaa asiakasta aanimerkild, jonka jakeen latte taytyy
vain esittda noutotiskin  tyontekijdlle. Laitteeseen on litetty myds helposti
ymmarrettava, tekstimuotoinen opas kitteen toimintatarkoitukseta.
(Verkkokauppa.com 2011.)
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! UUSI HELPOMPI NOUTOJARJESTELMA! |

TOIMI NAIN:

UALMIT TILAUKSET:

Mikdli olette saaneet ilmoituksen noutoval-
miista tilauksesta sahkipostilla tai tekstivies-
tilla, ottakaa vuoronumero noutotilaukset

~tiskille.
TILAUKSET MYYMALASTA:
Myyjd tekee teille tilauksen haluamistanne M

tuotteista asiakaspalvelupisteelld. Saatte asi-
akaskutsulaitteen, johon tilauksenne on linki- -
tetty. Varastohenkildkunta kerdd tilauksenne

valmiiksi. L o W

fsiakaskutsulaite halyttdd, kun tilauksenne on
valmis noudettavaksi noutokassa -tiskiltd,
jonne tilaus mybds maksetaan.

Noutotilaukset | [ Noutokasa

NIl

Verkkokauppa

TOODENNAKOISESTI AINA HALVEMPI - C Dm

Kuva 2. Asiakaskutsulaite. (Verkkokauppa.com 2011.)

Opinnaytetydn  omakohtaisten  kokemusten = mukaan lkite on  kaikessa
yksinkertaisuudessaan erittdin toimiva tapa saada asiakas, joka olisi aikaisemmin
odottanut jonossa vuoroaan, harhailemaan muualla myymaldssa ja tekemaan
potentiaalisesti herateostoksia.

Saman toimintaperiaatteen voisi olettaa toimivan erittdin  helposti myo6s

lentokenttdymaristossa.  Esimerkiksi  kireettomat asiakkaat saataisin  samat



41

ominaisuudet sisaltavalld laitteela pois jonoista ja hyédyntamaan muita lentokentan
palveluita, kun taas Kkireiset matkustajat pystyttéisin ohjaamaan heti esim.

passintarkastukseen.

6 Asiakashyoty, markkinat ja asiakkaiden segmentointi

Tassa kappalessa maariteldan teoreettisen vitekehyksen puitteissa ja piotoinnin
haastetteluiden tulosten valossa Ubiikki Helsinki-vVantaa projektin
matkustajanohjauskortin muodostama hyoéty asiakkaalle ja pyritdan rajaamaan uudelle
palvelulle mahdolisesti avoinna olevat markkinat. Taman jakeen markkinat pyritaan
jakamaan vield eri asiakassegmentteihin haastettelutulosten perusteela.

6.1 Asiakashyoty

Kuten teoreettisessa vitekehyksessa kavi imi, asiakaale muodostuva hy6ty on
ensiarvoisen tarkeda uutta palvelua tai tuotetta lanseerattaessa. Tastd syysta tdassa
opinndytetydssakin ldhdetaan likkeelle asiakkasta jo ennen kuin sirrytdan miettimaan
Finaviale tai muile lentokenttdymparistdssa toimivile organisaatiolle muodostuvaa
taloudelista hyotya.

Kiteyteyttyna suurin  asiakkaale muodostuva hydty matkustjanaohjauskortin
kayttoonotosta on epdselvyyden ja stressin vahentdminen kunkin asiakkaan
matkustuskokemuksessa yksiblisen ja reaaliaikaisen tiedottamisen seurauksena.
Selkeyden nimissé jokainen yksittdinen tapa muodostaa asiakkaale hyétya uudela

tavall kasttelldan oman alaotsikkonsa alla.

6.1.1 Lennon tiedot

Piotoinnin  lomassa muodostuneiden opinndaytetydn tekijdan omien havaintojen
perusteela keskeisimmadksi hyddyksi muodostui kaikessa yksinkertaisuudessaan
reaaliaikaiset lennon tiedot matkustajanohjauskortin ndytéld. Useassa tapauksessa
Helsinki-Vantaalle saapuva, konetta vaihtava matkustaja ei yksinkertaisesti ollut
kentdlle saapuessaan tietoinen jatkolentonsa ajankohdasta tai lihtdportista. Esimerkiksi
10+ tuntia aikaisemmin Aasiasta lihteneen matkustajan boarding passin ei ollut

kijattu yldmainittuja tietoja sita syysta, ettd ensimmaisen lennon lhtiessa ei nata
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yksityiskohtia olut maaritelty tai sitten tiedotuskanavat tietojen sirtamiseksi eri
lentokenttien vadlild eivat olleet tarpeeksi toimivat.

Helsinki-Vantaan lentokentdlle on toki asennettu useita nadyttttauloja, joissa kiertaa
jatkolentojen ldht6ajat ja —portit, mutta lentojen maaran takia ei esim. useamman
tunnin paasta ldhtevan lennon tiedot mahdu ndyttétaululle. Shengen alueelle Aasiasta
ldhtevat lennot myoskin ldhtevat aina samasta aulasta, mutta kokemattomale
matkaajalle tai ensimmaista kertaa Hekinki-Vantaale saapuvale matkaajale nama
yksityiskohdat jaavat ymmarrettavastipimentoon. Tama johtaa sihen, ettda matkustaja
joutuu turvautumaan kentan henkidkunnan tukeen oman lentonsa tietojen

selvittamiseksi.

Matkustajanohjauskortin  kaltainen laite voisi okealla toteutuksella poistaa taman
ongelman aiheuttaman sekaannuksen kokonaan ja oman lennon reaaliaikaiset tiedot
taskuun mahtuvassa laitteessa jokaisela matkustajala voisi kuvitela lievittdman
ongelman aiheuttamaa epavarmuutta huomattavasti.

Matkustajalle olsi mahdolista myds tiedottaa mahdolisista lentoaikataulujen
muutoksista, myodhadstymisista jne. ja ohjata ongelmatianteiden imetessa lentokentan

henkibkunnan suuntaan.

6.1.2 Navigointi

Vaikka piotointivaiheeseen navigointiominaisuutta ei otettukkaan mukaan piotin
edetessa imenneiden teknisten ongelmien vuoksi, on helposti ymmarrettava ja aina
mukana kulkeva opastus asiakkaale hyodty, minkd potentiaalista seka asiakas itse ja

lentokentdlld toimivat organisaatiot voisivat ehdottomasti hyétya.

Vaikka Helsinki-Vantaa onkin usein kentdld kdyvdle rakenteensa suhteen helposti
ymmarrettdvd, imeni tastakin huolimatta pilotointivaineessakin varsinkin ensimmaista
kertaa kentdld vieraievale matkustajale ongelmia kukusuunnan suhteen.
Navigointiominaisuuden avula asiakas pystyisi aina olemaan aina tietoinen oikeasta
kukusuunnasta ja tata osin epavarmuus poistuisi.
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Ominaisuutta laajennettaessa pekan navigointinuolen lisaksi matkustajanohjauskortilla
voisi esintya esim. etdisyys metreissa lahtdportita ja arvio kyseiseen matkaan
kuluvasta ajasta. Kortti voisi auttaa asiakasta paikantamaan myods tarketta pisteita
kentalld kahtdportin lisdksi, kuten infotiskit, tax free pisteen jne.

6.1.3 Priority inja

Projektin suunnittelun ja piotoinnin yhteydessa todettin matkustajien likkeissa
kentdalld ongelmakohdaksi myds se, etté osala matkustajista on huomattavasti
lyhyemmat vaihtoajat lentokoneiden valild, mutta talé hetkelld ei Helsinki-Vantaalla
ole mahdolisuutta tunnistaa ndité asiakkaitta taikka ohjata heita nopeamman linjan
kautta esim. passintarkastuksen lapi.

Nykytilanteessa  kaytannossa kaikki vaihtolennola  Helsinki-Vantaalle siirtyvat
matkustajat siirtyvat ldhes valttémasti suoraan passintarkastuksen jonoon rippumatta
vaihtoajan pituudesta, mikd aiheuttaa voimakkaita ruuhkapikkeja. Tama voi
pahimmassa tapauksessa johtaa sihen, ettd lyhyen vaihtoajan matkustaja jaa kiinni
ptkdan jonoon tarkastuspisteessa pidemman vaihtoajan matkustajien taakse ja

myohdstyy siten omalta lennoltaan.

Matkustjanohjauskortti voisi tarjota tahankin ongelmaan ratkaisun ja std kautta
hyddyn Kkireisele matkaajalle. Kortin ndytdld voitaisin  ensinndkin  informoida
matkustajaa nopeasta vaihtoajasta, jolloin han omatoimisesti pyrkisi hopeammin
tarkastuspisteeseen ja selvidisi siten stressittomammin ja nopeammin omale
jatkolennoleen.

Toisaalta nopean vaihtoajan kriteerit tayttava matkustaja voisi kortin avulla myo6s
jatkossa kayttda juuri tallaisin tapauksin varattua pikalinjaa. Oikeus kayttaa talaista
linjaa vottaisin myoskin kommunikoida matkustajalle kortin naytén avulla ja kortti itse
voisi toimia "avaimena”, jolla matkustaja padsee Kireisile tapauksile varattuun

tarkastuspisteeseen.

Naéta ominaisuuksia voisi ajatella my6s nin sanottuna premium palveluna. Talbin
esimerkiksi palvelusta maksamaan valmis matkustaja voisi hyddyntda omaa linjaa
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eriliskorvausta vastaan. Toisaata taas tdman kaltainen palvelu voisi olla myo6s toimiva
tapa palkita uskolisia asiakkata.

6.1.4 Jonottamisen tarpeen poistuminen

Kuten aikaisemmassa kappelssa mainittin, suuri osuus jatkolennole vaihtavista
matkustajista Helsinki-Vantaalle saapuessaan jatkaa valttdmasti passintarkastukseen
rippumatta sitda, olisiko heidan jatkolennon aikataulun takia valttamatonta sirtya
suoraan jonoon. Kun otetaan huomioon vield se, ettd jatkolennon matkustajat
saapuvat kentdle muutaman kerran paivassa toistuvissa ruuhkapikeissa, on

lopputuloksena tarpeettoman pitkat jonot passintarkastuspisteessa.

Taldin pidemman vaihtoajan matkustaja ei kykene rentoutumaan ja sen sijaan, etta
asiakas rentoutuisi vaikka rauhassa kahvikupin dareld, kuluu haneltd tarpeettoman

pitkd aika jonossa seisoessa.

Matkustajanohjauskortila voitaisin  puuttua myds tahan ongelmaan asiakkaan
matkakokemuksessa. Mikdli kortin ndytdn avulla saataisin viestitettya se, ettei
matkustajan ole valitonta tarvetta sirtya heti seuraavale portile, voitaisin ainakin

osala matkustajista esiintyvaa stressia jatkolennon lkihdén suhteen halventaa.

Kortin avula voitaisin tiedottaa myds sen hetkisten jonojen pituudesta ja matkustajan
jatkolennon aikataulusta rippuen heidat votaisin ohjata seuraavaan pisteeseen
kentalld vasta sitten, kun suurin ruuhkapikki on ohitettu.

6.1.5 Tarjoukset ja tax free informaatio

Vaikka piotoinnin yhteydessa ei valttamatonta tarvetta mainonnalle kortin kautta
imennytkaan, voi eri kentan tarjoamista kaupalisista mahdolisuuksista tiedottamista
ajatela  myds  asiakkaale = muodostuvana  etuna. Asiakkaalle  vottaisin
matkustajanohjauskortin kautta tiedottaa esimerkiksi eri likeissa meneildan olevista
kampanjoista tai tarjouksista hanen likkuessaan kentdlld. Talainen viestinta tulisi
luonnollisesti pystya kohdistamaan pelkastaan nille asiakkaile, joila on hanen

aikataulunsa suhteen mahdolista ylipaataan tarjouksia hyodyntaa.
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Kortin ndyttdtaulu voisi toimia myds tiedostuskanavana sen suhteen, milisia tax free
okeuksia matkustajala mahdolisesti on kdytossaan ja tiedottaa yleisesti tax free
kaytannosta asiakkaan lahtémaan ja kohteen valila.

6.2 Markkinat ja asiakkaiden segmentointi

Koska projektin pilotoinnin yhteydessa keskityttin pelkastadan Aasia-Eurooppa suunnan
vaihtomatkustajien haastatteluun, ei tdysin kattavaa kuvaa uuden palvelun
markkinoista olut mahdolista selvittdd, eika siten asiakkaiden segmentointinkaan

pilotoinnin kohderyhman ulkopuolela ole mahdollsuutta.

Tassa kappaleessa valkoidaan projektin suunnitteluvaiheen aikana esin nousseet ja
pilotoinnin  tulosten perusteelta imenneet keskeisimmat, matkustajanohjauskortin
kdytosta eniten hyotyvat asiakasryhmat. Lisaksi pohditaan sita millaisila eri tavoila
kukin valttu asiakassegmentti palvelun kdytdsta hyoétyy, ja mité ongelmia kuhunkin

asiakassegmenttin mahdolisesti littyy.

6.2.1 Nopean vaihtovalin matkustajat

Jo projektin  suunnittelun yhteydessa Finavian puolelta nostettin esin se
asiakassegmentti, joka saapuu vaihtolennolla Helkinki-Vantaalle ja sirtyy hyvinkin
nopeala aikataululla seuraavalle lennole. Taman asiakasryhman kohdalla toivottin
matkustajanohjauskortista ratkaisua sihen ongelmaan, ettd miten saada Kkireiset
matkustajat ajoissa kentdn l&pi seuraavan lentonsa portile ja valtyttdisin siten
koneiden mydhastelyn aiheuttamista lisdkustannuksista.

Matkustajanohjauskortti mahdolistaisi myds myodhdssa olevan matkustajan
paikantamisen kentalta Talldin votaisin tehda perusteltuja paatdksia sen suhteen, etta
onko kyseisen asiakkaan takia aiheelista seisottaa konetta, vai onko asiakkaan
mydhastyminen niinkin mittava, ettd kyseisen lennon portti votaisin sukea ja ohjata

matkustaja infotiskin kautta seuraavalle ldhtevéle lennole.
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Kireisten vaihtovalien matkustajien segmentti taas tse voisi hy6tya aikaisemmassa
kappaleessa kasttelystd priority linjasta. Taldin matkustaja itse selvidisi nopeammin
madranpaahansa mika olisi asiakkaan oman hyddyn lisaksi toivottavaa myods itse
lentokenttdoperaattorile ja lentoyhtidille.

Keskeisimmaksi ongelmaksi nopeiden vaihtovdlien matkustajien kohdala on
yksinkertaisesti kireisyys. Tastd syysta matkustajanohjauskorttien jakaminen Kiireisile
matkustajile on ongelmalista, sild ongelmatonta tapaa jakaa hitteta tdle
asiakassegmentile ei projektin kuluessa Bytynyt. Asiakkaan tulisi joko itse noutaa
kortti kentdlta asiakaspalvelu- tai itsepalvelupisteestd, johon tuhlautuisi aikaa, jota
kireisella asiakkaalla ei yksinkertaisesti ole.

Toisaalta taas hitteen jakaminen ndile asiakkaalle jo lentokoneessa synnyttda omat
ongelmansa, silld korttien maara ja sita kautta nista kertyvat kustannukset nousisivat
tarpeettoman suuriksi, jos suuri maara kortteja jouduttaisin jakamaan jokaiseen

Helsinki-Vantaalle saapuvaan koneeseen jo kAhtdpisteessa.

6.2.2 Kokemattomat matkaajat

Toinen keskeinen matkustajanohjauskortista potentiaalisesti hy6tyva asiakassegmentti
nousi esiin piotoinnin edetessa. Varsinkin Aasia-Eurooppa suunnan lomamatkaajista
huomattava osuus kertoi vierailevansa Helsinki-Vantaalla ensimmaista kertaa. Tasta
syysta ndiden matkustajien tapauksessa imeni epaselvyytta kukusuunnan, jatkolennon

aikataulun ja portin suhteen.

Matkustajanohjauskortila  voitaisin  helposti halventaa kakkkia naita sekaannusta
aiheuttavia tekijoitda tarjoamalla asiakkaale yksibliset lentotiedot ja opastettaisin

kortin navigointiominaisuudella matkaaja okeaan suuntaan.

Piotoinnin yhteydessa mittava osuus haastatteluista kietdytyneista antoi syyksi
kieltaidon puutteen, mika voi varsinkin harvoin matkustavan asiakkaan tapauksessa
nousta ongelmaksi matkustajanohjauskortin  kayttéonotossa. Ensinndkin taman

asiakasryhman jasenet pttdisi saada ymmartavaan sekedkielisin ohjein miksi laitteen
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kaytosta olsi hyétya juuri heile. Toisaalta taas kortin pitdisi pystya muuttamaan
naytold esitetyn tekstin kietd sen mukaan, mild tasolla asiakkaan oma kielitaito on.

6.2.3 Pitkdn vaihtovalin matkustajat

Kuten aikaisemmin todettin, konetta Helsinki-Vantaalla vaihtavat matkustajat sirtyvat
ldhes poikkeuksetta suoraan passintarkastuspisteeseen rippumatta vaihtovalin
ptuudesta. Tastda syystd pidemman vaihtovdin omaavien matkustajien
kayttdytymiseen on lentokenttdoperaattorin puolesta erittdin tarkedad pystya
vaikuttamaan, jotta ruuhkien aiheuttamaa painetta saataisin levitettya pidemmale

aikavalille.

Taman asiakasryhman asiakkaallekkin jonottamisen tarpeen puute olisi stressia
vahentava tekija, mikali matkustajanohjauskortin avulla pystyttaisin ohjaamaan

asiakas pois jonosta ja nauttimaan lentokentan tarjoamista palveluista.

7 Liiketoimintamalli

Tassa Iluvussa syvennytaan nihin lentokenttdoperaattorin  kannata olennaisin
tekijoihin, joiden avulla pystyttdisin parantamaan liketoimminan edelytyksia suoraan

matkustajanohjauskortin kayttdonoton seurauksena.

Koska matkustajanohjauskortti oli Ubikki Helsinki-Vantaa projektin kdaynnissa ollessa
vasta konseptin tasola, eika hkite olut edennyt tuotteistamiseen tai sen lopulisia
ominaisuuksia ei olut paatetty, ei tdssa opinndytetytssa pyritakkaan lopuliseen
liketoimintamallin. Sen sijaan tutkitaan eri ominaisuuksista syntyvia hyétyja yksitellen,
omien alaotsikoidensa alk.

7.1 Asiakastyytyvaisyyden lisadminen

Kuten teoreettisessa vitekehyksessakin imeni, asiakashyoty ja asiakastyytyvaisyyden
isadminen on kaikila palveluhenkisila aloila ensiarvoisen tarkedaa. Tasta syysta
liketoimintamallin elementtienkin kasittely aloitetaan asiakkasnakokulman

huomiomisella.
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Lentomatkustamiseen littyy monia eri asiakkaan stressin tasoa nostavia tekijoita. Naita
pilotointiprosessin myo6ta nousseiden havaintojen perusteella keskeisimpia ovat kire,
tietamattdmyys lennon tietoihin littyen ja kokemattomuus lentokentdld likkumiseen

littyen.

Ndihin  ongelmin  voitaisin  ainakin  osittain  puuttua ottamala  kayttdéon
matkustajanohjauskortin katainen palvelu. Matkustajalla olisi taldin heti saatavilla
oman lentonsa tiedot ja tarvittaessa opastus seuraavaan pisteeseen lentokentalia.
Kireisimmat matkustajat taas paasisivat vaivattomammin likkumaan paamadraansa
kentdn &Api mikali heild olsi mahdolisuus hyddyntdd matkustajanohjauskortila
avautuvaa pikalinjaa. Kaikkki nama tekijat parantaisivat asiakkaan kokemusta
kukiessaan Helsinki-Vantaan lentokentan l&pi.

7.2 Toiminnan tehostuminen ja kustannussaastot

Toinen keskeinen liketoimintamahdolisuus nousee esin matkustajanohjauskortin
synnyttamistd mahdollisuuksista tehostaa akaisempaa toimintaa ja saada siten aikaan

kustannussaastoja.

Yksi télainen osa-alue on lentokoneiden mydhastely, mista aiheutuu kustannuksia seka
itse lentokenttdoperaattorile ja lentoyhtidile. Myohastely aiheuttaa myds ongelmia
jakeisimpien lentojen aikataulutuksesa, kun tietyt portit eivat vattamattd olekkaan

avoinna odotettuun aikaan.

Yksi syy koneiden mydhastelyyn on yksittdisten matkustajien mydhastyminen portitta,
mika on ymmarrettavasti vaikea ongelma ratkaistavaksi lentokenttdoperaattorile. Tala
hetkelld mitdan tarkkaa menettelytapaa ei ndissa tapauksessa ole, ja paatdkset tietyn
koneen seisottamisesta tehddaan iman perusteltua syyta ja tapauskohtaisesti.
Matkustajanohjauskortti olisi tassa tapauksessa lentokentéan eri toimijoile tydkalu
ensinndkin Bytda kadonnut matkustaja ja tarvittaessa tehdda paatds myohastyneen
matkustajan jattamisesta kentdle, mikali ajalisesti odottaminen ei sind tapauksessa

ole enaa jarkevaa.
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Kustannussaastoihin ja parempaan tehokkuuteen padstaan myds parempien toiminnan
suunninnutelun edellytysten kautta, joita kasiteldan alla olevassa kappaleessa.

7.3 Toiminnan suunnittelu

Matkustajanohjauskortin  kdyttéonotto toisi lentokenttdtoimintaan uuden tydkalun.
Matkustajien seurannan avulla pystyttdisin suunnittelemaan ensinnakin lentokentan
rakenne paremmin, kun matkustajainseurantatietojen kautta saataisin nostettua esiin

suurimmat ongelmia aiheuttavat alueet lentokentdn suunnittelussa pitkdlla aikavalila.

Toisaalta seurantatiedot voisivat olla myds toimiva markkinoinnin suunnittelun keino.
Kun tiedetaan esim. missd myymaldissa asiakas todenndkbisemmin pysahtyy, voitaisin
muutkin palvelut pyrkia keskittémaan nadile alueile, mika voisi potentiaalisesti lisata
asiakaskaynteja myo6s muissa likkeissa ja palveluissa. Toisaalta harvemmin vierallut
kohteet voitaisin niden tunnistamisen jalkeen pyrkia nostamaan paremmin esin esim.

tehokkaammalla markkinoinnilla.

Seurantatietojen avula voitaisin myos tehostaa tietyita osin henkidstdsuunnittelua.
Kun tietettdisin tarkaleen miten paljon asiakkaita kunakin ajankohtana tietyiléd kentdn
alueilla likkuu, votaisin keskittdéa enemman henkidstdresursseja naihin pisteisiin.
Tietoja vottaisin kdyttdd myo6s ruuhkapikkien ennakoimiseen ja esim., kun todetaan,
ettd passintarkastuspisteeseen on syntymadssa ruuhkaa, votaisin tdhdan vastata

nopeasti avaamalla useampi tarkastuspisteita jo ennen kuin jonoja ehtii syntymaan.

7.4 Turvalisuus

Matkustajanohjauskortin kdyttéonotola voisi olla myds yleista turvalisuutta parantavia
vaikutuksia. Korttia kantava asiakas voitaisin paikoittaa sind epatodennakdisessa
tilanteessa, ettd han eksyy luvattomale alueele. Liséksi esim. sairastumistapauksissa
tai lapsen eksyessa kentdlle iman vanhempiaan, kortti pakantamalla heile votaisin
lbytda nopeammin ja tarjota siten apua pienemmalia viveeld. Kortti voisi myds sisaltaa
hatakutsuominaisuuden, jonka avula asiakas saisi halytettyd Iuokseen kentdn

henkiloston edustajan, vaikka pilotin puitteissa tallaista ominaisuutta ei ole kaavaitu.
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7.5 Mainosrahoitteisuus, maksulinen kortti ja kanta-asiakkuuskortti

Ylla mainittujen tekijoiden lisaksi projektin edetessa harkittin myds kolmea eri tapaa
luoda uusia rahavirtoja, joko suoraan tai epasuorasti.

Ensimmainen ndistd on esittda mainoksia kortin ndytdlld esim. asiakkaan likkuessa
myymaldalueen  lBheisyydessa. Tama  synnyttdisi mahdolisuuden  kattaa
matkustajanohjauskortin  kdyttéonotosta syntyvat kustannukset esim. myymala
mainostiaa lentokentdld toimivien kaupalisia palveluita tuottavile toimijoile.

Toisaalta matkustajanohjauskortti voisi olla myds tdysin vapaaehtoinen ja
vapaaehtoinen palvelu. Halutessaan matkustaja voisi ostaa kayttéonsa oman korttinsa
ja kayttda sen luomia palveluita niin halutessaan, esim. pikalinjaa passintarkastuksessa.
Kortti voisi ola myo6s eri Helsinki-Vantaalla toimivile lentoyhtidile myytdva, Finavian
tarjoama lisapalvelu.

Kortti voisi ola myds puhtaasti kanta-asiakkuuskortin kaltainen palvelu, jota
tarjottaisin  tietyt  kriteerit  tayttavile, kentan uskolisile asiakkaile. Talbin
matkustajanohjauskortista muodostuisi keino sitouttaa jo olemassa olevat asiakkaat

kayttdmaan Helsinki-Vantaan palveluita jatkossakin.

8 Yhteenveto

Ubikki Helsinki-Vantaa projekti loi mielenkintoisia uusia mahdolisuuksia seka itse
lentokenttdoperaattorile, ettéd kenttda kayttavile lentoyhtidile. Markkinoiden suunnan
analyysin kautta lentokenttien tulevaisuus nayttad kukevan tulevaisuudessa yha
enemman itsepalveluun perustuvin ratkaisuihin, mista syysta Helsinki-Vantaakin on

tarkeaa pysya kehityksen edella.

Piotoinnin  kautta saatin padosin postivista palautetta itse laitteesta siitdkin
huolimatta, etta itse laite oli vield taysin prototyypin asteela. Suurin osa matkustajista
olskin valmis kdyttamaan projektin soveluksen kalaista litetta vieralessaan

lentokentald ja useat nakivat laitteen tuoman valittéman hyddyn juuri heille.
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Matkusjanohjauskortti on myds ainakin konseptin tasolla erittdin toimiva tapa parantaa
asiakaskokemusta lentokentdn asiakkaiden keskuudessa ja nousta siten muiden
kipaievien kenttien ylapuolelle pelkastdaan asiakaspalvelun tason voimin. Kortti vastaa
myds hyvin kentdld jo nyt esintyvin ongelmiin, kuten rittdmattdmaan tiedotukseen
jatkolentojen aikataulujen suhteen.

Kortin kayttoéonotto loisi myds mahdolisuuden uusille keinolle parantaa ja laajentaa itse
lentokenttdoperaattorin toimintaa jo kustannussaastdjen ja tehokkuuden parantamisen
kautta. Kyseiset hyddyt olisi myods erittdin helppo laajentaa muile sidosryhmille, kuten
lentoyhtidille ja lentokentald kaupalista toimintaa harjotttavile toimijoille.



52

Lahteet

About Us, Agaidi 2012. Http://www.agaidi.com/about-us/. Luettu 1.3.2012.

About us, Airport Cluster Finland 2011. Http://airportcluster.fi/en/aboutus/. Luettu
4.11.2011.

Asiakaskutsulaite 2012, Verkkokauppa.com.
Https://www.facebook.com/photo. php?fbid=10150283936447671&set=a.1843339776
70.140008.184193477670&type=1&theater. Luettu 1.3.2012.

Dorf, Richard & Byers, Thomas 2008. Technology Ventures, From Idea to Enterprise.
Toinen painos. McGraw, New Y ork.

Finavia Oyj lyhyesti, Finavia 2012. Http://www.finavia.fi/tietoafinaviasta/finavia-
lyhyesti. Luettu 1.3.2012.

Helsinki-Vantaan likenne kasvaa ennatysvauhtia, Finavia 2011. Http://www.helsinki-
vantaa.fi/enemman-tietoa/tiedotearkisto/tiedote/id=6161771/t=helsinki-vantaan-
ikenne-kasvaa. Luettu 4.11.2011.

Koski, Toivo & Virtanen, Markku 2005. Tulos — liketoiminnan suunnittelulla
menestykseen. Otava, Helsinki.

McKinsey & Company 2001. Ideasta kasvuyritykseksi. Toinen painos.Werner, Helsinki.

Osterwalder, Alexader & Pigneur, Yves 2010. Business Model Generation. Wisley, New
Jersey.

Tietoa meista, Vantaa Innovaatioinstituutti Oy 2011.
Http://vantaainnovation.fi/fi/tietoa-meista/. Luettu 4.11.2011.

Passengers in rage over new Qantas check-in, The Australian 2011.
Http://www.theaustralian.com.au/archive/travel-old/passengers-fly-into-rage-over-
new-check-in/story-e6frg8ro-1226014790454. Luettu 4.11.2011.

Passenger Service, Testing new technology in Copenhagen Airport, Lyngsoe Systems
2008. Http://www.lyngsoesystems.com/Downloads/SPOPOS-case.pdf. Luettu
4.11.2011.

Passenger tracking by SITA and Bluelon to revolutionise services at airports, SITA
2011. Http://www.sita.aero/content/passenger-tracking-sita-and-bluelon-revolutionise-
services-airports. Luettu 4.11.2011.

PAXTRACK Passenger Tracking System, RESA 2012.
Http://www.resa.aero/fiche.php?idr=1&id=21. Luettu 4.11.2011.

Qantas Launches Its Next Generation Check-in System, RFID Journal 2010.
Http://www.rfidjournal.com/article/view/7761/1. Luettu 4.11.2011.



53

Qantas' next-gen check-in faces teething problems, Australian Business Traveller 2011.
Http://www.ausbt.com.au/qgantas-customers-furious-over-new-self-check-in-union-
claims. Luettu 4.11.2011.

Sutton, Garret 2005. The ABC’s of Writing Winning Business Plans. Warner, New Y ork.

TEKES Ubicom — Sulautettu tietoteknikka 2007-2013, TEKES 2012.
Http://www.tekes.fi/ohjelmat/ubicom. Luettu 4.11.2011.

TEKES kannustaa kehittymaan, TEKES 2012.
Http://www.tekes.fi/filcommunity/Tekes/320/Tekes/626. Luettu 4.11.2011.

Kannusmaki, Toni 2010. Ubiikki Helsinki-Vantaa kehitysprojekti esiselvitys. Saatavissa.
Ubiikki koukous 23.09.2011. Saatavissa.

Ubikki Helsinki-Vantaan piotin kuvaus, Agaidi 2011. Saatavissa.

We bring digitalty to everyday objects, Electria 2012. Http://electria.metropolia.fi/.
Luettu 1.3.2012.

What's new in Ubiquitous Helsinki-Vantaa project, Airport Cluster Finland
Http://airportcluster.fi/news/show/Whats-new-in-Ubiquitous-Hels inki-Vantaa-project.
Luettu 4.11.2011.



Lite 1
1 (1)

Kyselylomake 1, haastattelut

Airport guidance device, interviews
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1. If this kind of service were available,
I would use it. D I:l I:l D D
2. I would be open to paying for this kind of service. D I:l I:' D I:I
3. T would like to see special offers and D I:l I:’ D I:I
advertisements on the device.
4. Which of these features would be important 6. Would you rather see these features as a
to you on the device? Choose up to four. smartphone application?
O Up-to-date flight information O Yes
] Urgent airline messages [ No
O MNavigation within the airport O Undecided
[0 Fast track functionality
1 Special offers & advertisements
O Information on tax free rights Other feedback on Airport guidance device? Feel
. free to say any greetings to the developers of this
O other:
device.
5. How would you like to receive the device?
[ Through a self-service kiosk
O From a customer service desk
[0 As a customer loyalty card
O Undecided
1. Gender: O Male 4. How often do you fly usually?
£l At [0 Several times a month
O Once a month
2. Age: ) Wt =4l O Several times a year
021-35 [0 Once a year
U 36-50 [ Less than once a year
O 51 -65
O 66 - 5. For what reason do you fly most often?
3. Is this your first visit to Helsinki Airport?
O Yes
[ No

HELSINKI AIRPORT

Tt
th travelling




Lite 2
1(2)

Kyselylomake 2, pilotointi

Airport guidance device, feedback survey

1. Gender: O Male 4. How often do you fly usually?

O Female [ Seweral times a month

[0 Once a month

2. Age: O Under 21 [l Sewveral times a year
0O21-35 [ Once a year
0 36 - 50 O Less than once a year
0 51 -65
O 66 - 5. For what reason do you fly most often?

3. Is this your first visit to Helsinki Airport?

O Yes
O No
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1. [Iliked the idea of Airport guidance device.

2. Ithought the device was easy to use.

3. I felt well infoermed of my flight details.

4. I found the device helpful when moving
around the airport.

5. If this kind of service were available, I would
use it.

6. Iwould be open to paying for this kind of
service.

7. Twould like to see special offers and
advertisement on the device.

DObDOoodn s
DOOOO0O0 «
pogdoot

I Y

Page 1 of 2. Please turn over to continue.
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8. Which of these features would be important Is there anything else you would like to say to the
to you on the device? Choose up to four. developers of this device?

[ Up-to-date flight information

[ Urgent airline messages

] Mavigation within the airport

O Fast track functionality

[ Special offers & advertisements
O Information on tax free rights
O other:

9. How would you like to receive the device?

[ Through a self-service kiosk.
1 From a customer service desk.
[0 As a customer loyalty card.

O Undecided

9. Would you rather see these features as a
smartphone application?
O Yes
O No
O Undecided

Thank you for your feedback. It is important to us!
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