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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd, miten Alepa Lentoaseman palveluita voidaan ke-
hittdd palvelemaan entistd paremmin sen asiakkaita. Tutkimus rajautuu Helsinki-Vantaan lento-
asemalla tydskenteleviin Alepa Lentoasemassa asioiviin henkildihin. Tutkimuksessa esiin tule-
via kehityskohteita tarkastellaan vain niilté osilta, joihin Alepa Lentoasemalla voidaan itse vaikut-
taa.

Tietoperustan keskeinen teema on asiakaslahtdisyys. Tietoperusta kasittelee, mita on asiakas-
l&htoisyys, miten asiakaslahtéinen lilkketoiminta vaikuttaa yritykseen ja miten yritys voi toimia
asiakaslahtoisesti. Tietoperusta kasittelee myos yleisesti Alepaa konseptina ja Helsinki-Vantaan
lentoasemaa toimintaymparistona.

Tutkimusmenetelmaksi valittiin kvantitatiivinen kyselytutkimus, joka sisélsi 16 strukturoitua moni-
valintakysymysta. Tutkimus sisalsi myods yhden avoimen kysymyksen, jonka avulla pyrittiin saa-
maan syvempaa ymmarrysta asiakkaista. Kyselytutkimus toteutettiin 7.11.-9.11.2022 valisen&
aikana asiakaskyselyna Alepa Lentoasemassa. Kyselyyn vastaajat valikoituivat satunnaisesti
Helsinki-Vantaan lentoaseman Alepassa asioivista lentoaseman tyontekijoista. Kyselya suoritet-
tiin kaikkina myymalan aukiolotunteina, jotta saatiin mahdollisimman tasapuolisesti vastaajia eri
vuorokauden aikaan asioivista tyontekijoista. Kyselyyn osallistui 122 henkil6a, joista 119 tyos-
kenteli Helsinki-Vantaan lentoasemalla.

Tutkimustulosten perusteella Alepa Lentoaseman Helsinki-Vantaalla tytskentelevat asiakkaat
ovat suurelta osin tyytyvaisia Alepa Lentoaseman palveluihin. Esiin nousi kolme kehityskoh-
detta, jotka olivat hinta, palvelun nopeus ja valikoima. Avoimen kohdan kehitysehdotuksista 54
prosenttia koski valikoimaa. Valikoimaan toivottiin lisda tuotteita ja peruselintarvikevalikoimasta
laajempaa. Vastaajista 70 prosenttia piti Alepa Lentoasemaa kalliimpana kuin omaa lahikaup-
paansa. Kolme prosenttia vastaajista piti asiointia Alepa Lentoasemalla hitaana kassojen ja
myymalan ruuhkautumisen vuoksi.

Asiasanat
asiakaslahtoisyys, kehittaminen, asiakasymmarrys, asiakaskokemus, palvelumuotoilu
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1 Johdanto

Alepa Lentoasema on ollut Helsinki-Vantaan lentoaseman ruokakauppa jo vuodesta 2011. Ympari
vuorokauden auki olevassa myymalassa asioi paivassa keskimaarin noin 5000 asiakasta. Lento-
matkustajien lisaksi suuren asiakasryhman muodostavat lentoaseman tyontekijat. (Vesa
11.10.2022)

Vuonna 2013 alkaneen Helsinki-Vantaan laajennushankkeen uusi laht6- ja tuloaula avautuivat
matkustajille 1. joulukuuta 2021. Uuteen tuloaulaan sijoittui my6s uusi, ennen 2B tuloaulassa sijain-
nut, Alepa Lentoasema. Alepan paikka Helsinki-Vantaalla ei ole itsestaanselvyys, vaan se joutui
kaymaan liikepaikasta lapi kovan kilpailutuksen. Helsinki-Vantaan lentoasema on Euroopan joh-
tava vaihtolentoasema ja hankkeen tuomilla uudistuksilla halutaan kehittaa lentoaseman palveluja
ja asiakaskokemusta. Laajennusosa on toteutettu one roof -konseptilla, jossa kaikki palvelut sijoit-
tuvat saman katon alle. Tarjottavilta palveluilta edellytetaan, ettd asiointi on sujuvaa, nopeaa, help-

poa ja palveluratkaisut innovatiivisia. (Finavia 2022a)

Opinnaytetyoni aiheena on Alepa Lentoaseman palveluiden kehittdminen asiakaslahtoisesti ja
asiakaskokemuksen parantaminen. Vaikka Alepa on ollutkin lentoasemalla jo yli kymmenen vuotta,
on uusi myymala ja palveluymparistt taysin erilainen vanhaan verrattuna. Uusi myymala on kool-
taan lahes kaksinkertainen vanhaan verrattuna ja toisin kuin vanhassa terminaalissa, jossa Alepa
oli erilldan muista palveluista, nyt se sijoittuu kaikkien muiden kauppojen ja ravintoloiden kanssa
samaan tuloaulaan. Uusi Alepa Lentoasema on kehitetty palvelemaan erityisesti Helsinki-Vantaan
matkustajia. Myymalan kokoa on kasvatettu, jotta myymalassa on helpompi liikkua laukkujen ja
laukkukarryjen kanssa. Myos tuotevalikoima on profiloitu vastaamaan lentomatkustajien tarpeita.
Myymalan tarjonnassa korostuu seka Alepa-ketjun nopean syémisen ettd Kaffe kulma -konseptit.
(Vesa 11.10.2022)

Aiemmin Alepa-ketjun myymaldiden valikoimat olivat Iahes identtisia sijainnista ja asiakaskunnasta
riippumatta. Uudistetun Alepa konseptin myodta myymalat pyritddn muokkaamaan asiakkaidensa
tarpeita vastaaviksi. Alepa Lentoaseman valikoima on profiloitu palvelemaan lentomatkustajia ja
heidan tarpeitaan. Uuden profiloidun myymalan haasteena on, ettd sen paahuomio on matkusta-
jissa. Alepan toinen suuri asiakasryhma, lentoaseman tyontekijat, jaavat vahemmalle huomiolle,

eikd uusi myymala palvele enda heita vanhan myymalan tavoin. (Vesa 11.10.2022)

Opinnaytetydssani tutkitaan, millaisia palveluja Alepa Lentoaseman tulisi tarjota, jotta se palvelisi

sujuvasti myds lentoaseman henkilokuntaa ja toteuttaisi seka Helsinki-Vantaan lentoaseman etta



Alepa-ketjun konseptia mahdollisimman hyvin. Opinnaytetyoni kasittelee, millaisia vaikutuksia asia-
kaslahtoisella palveluiden kehittdmisella voi olla yrityksen liiketoimintaan. Opinnaytetydssani kerro-
taan myds, mitd on palvelumuotoilu ja miten sen prosesseja voidaan hyddyntaa asiakaslahtbisessa
kehittamisessa.

1.1 Tutkimusongelma

Tutkimukseni tavoitteena on 10ytaéa vastaus kysymykseen, miten Alepa Lentoasemaa voidaan ke-

hittd& palvelemaan paremmin sen asiakkaiden tarpeita?
Alaongelmia paakysymykselle ovat:

Mitad ja millaisia palveluja Alepa Lentoaseman asiakkaat tarvitsevat?
Mika tekisi Alepa Lentoasemalla asioinnista mieluisampaa?

Milla keinoin asiakaskokemusta voidaan parantaa?

Mitka asiat myymalassa kaipaavat parannusta?

Tutkimuksen kohderyhméksi on rajattu Helsinki-Vantaalla tydskentelevat Alepan asiakkaat. Hel-
sinki-Vantaan lentoaseman liiketoiminnasta vastaa Finavia, jonka saannot ja toimintatavat rajaavat
Alepan toimintaa omalta osaltaan. Tutkimuksessani esiin tulevia kehityskohteita tarkastelen vain

niilté osin, joihin Alepa Lentoasemalla voidaan itse vaikuttaa.
1.2 Opinnaytetydn toimeksiantaja

Toimeksiantajana opinnaytetydssani on HOK-Elanto. Sen p&étoimiala on elintarvikkeiden ja erilais-
ten kulutustavaroiden vahittaiskauppa. HOK-Elanto on S-ryhmén suurin osuuskauppa ja sen liike-
vaihto oli vuonna 2021 249,8 miljoonaa euroa. Vuonna 2021 HOK-Elannolla tydskenteli 6 495 hen-
ked. HOK-Elannon toimialueeseen kuuluu Helsinki, Vantaa, Espoo, Kerava, Jarvenpada, Tuusula,

Nurmijarvi, Hyvinkaa ja Mantsala. (HOK-Elanto 2022a)

Opinnaytetyoni tutkimuksen tuloksia tullaan hyédyntamaan Alepa Lentoaseman palveluiden kehit-
tamisessa. Tutkimukseni avulla tuon esiin kohtia palvelussa, joissa asiakas kokee olevan paranta-
misen varaa, esimerkiksi valikoima, asiakaspalvelu, saatavuus, tuoreus, siisteys, toimivuus, asioin-
nin helppous ja sujuvuus. Tutkimusten tulosten perusteella voidaan nopeasti puuttua konkreetti-

sella tasolla ongelmiin ja parantaa asiakkaiden palvelukokemusta.



Tutkimukseni tuoma tieto yritykselle auttaa yritysta keskittymaan oikeisiin kehitettaviin kohteisiin.
Tutkimuksen avulla valtytaan ylimaaraiselta tyolta, kun kehityskohteet ovat selvilla ja voidaan tart-

tua suoraan ongelmakohtiin. Optimaalisessa tilanteessa tutkimukseni edistaa yrityksen liiketoimin-

taa, kun asiakkaiden mielipiteet ja toiveet tulevat esille.

1.3 Peittomatriisi

Peittomatriisilla kuvataan tutkimusongelmien, tietoperustan, tutkimuksen tulosten ja tutkimuskysy-

mysten valista yhteytta.

Taulukko 1. Peittomatriisi

Alaongelma Tietoperusta Tulokset Lomakkeen
kysymykset

Mita ja millaisia palveluja Alepa Lentoase- 2.2,3.2 53 8,10, 11, 13-

man asiakkaat tarvitsevat? 17

Mika tekisi Alepa lentoasemalla asioinnista | 3.2, 4.2 53 10-17

mieluisampaa?

Milla keinoin asiakaskokemusta voidaan pa- | 3.2, 4, 4.1, 4.2, | 5,3 10-17

rantaa?

Mitka asiat myymalassa kaipaavat paran- 32,42 53 10, 11, 13-17

nusta?




2 Alepakonseptina

Alepa-ketju on Osuuskauppa HOK-Elannon omistama vabhittaistavaraketju. Alepa-ketju toimii koko
Osuuskauppa HOK-Elannon toimialueella. Suurin osa Alepoista sijaitsee paakaupunkiseudun tihe-
asti asutuilla alueilla Espoossa, Vantaalla ja Helsingissa. Vuonna 2021 Alepa myymaldita oli 221 ja
koko ketjun liikevaihto oli 412,1 miljoonaa euroa. Vuonna 2021 Alepa tydllisti 1279 henkead, joista
yli puolet oli alle 30-vuotiaita. (HOK-Elanto 2022a)

Alepa on urbaani lahikauppa, joka on lahella asiakkaitaan. Alepa haluaa olla osana alueensa asi-
akkaiden ja yhteisdiden arkea. Kauppapaikkana se haluaa olla helpoin, nopein ja lahella (Komppa
27.11.2022). Alepa-ketju oli myds ensimmaisten joukossa kehittdmassa ruoan verkkokauppaa,
Alepa Kauppakassia, josta ostokset tilataan verkossa ja Alepa toimittaa ne kotiin (Lukkari
28.1.2019).

Alepan valikoima pyrkii olemaan ajanmukainen ja vastaamaan eri sesonkeihin. Alepa haluaa il-
mentaa alueensa asiakaskuntaa ja muokata palvelunsa heille sopiviksi. Alepa-ketju on kerannyt
systemaattisesti asiakkaidensa tuotetoiveita vuodesta 2016 alkaen. Vuonna 2018 otettiin kayttoon
Korttelitoive-chatbot, jossa asiakkaat pystyivat toivomaan haluamiaan tuotteita oman Alepansa va-
likoimaan. (HOK-Elanto 2018c) Korttelitoiveiden avulla Alepoiden valikoimista nakyy paikallinen
kysyntavaihtelu. Myymaloissa, joihin asiakkaat toivovat aktiivisesti tuotetoiveita, valikoimasta jopa
25 prosenttia koostuu korttelitoiveista (Dentsu 2022). Korttelitoiveiden lisaksi valikoimassa halu-
taan nostaa esille uutuustuotteet (Komppa 27.11.2022).

Alepan konseptissa keskeisend osana on nopean syémisen ratkaisut, kuten Kaffe-kulma konsepti,
josta saa erilaisten kuumien juomien lisaksi pikapuuro ja -nuudeliannoksia mukaan otettavaksi.
Useimmissa Alepoissa on paistopiste, mista voi ostaa myymalassa paistettuja suolaisia ja makeita

leivonnaisia. Osassa Alepoista on myos salaattibaari ja appelsiinimehukone. (Vesa 11.10.2022)

Hintatasolta Alepa pyrkii olemaan pysyvan edullinen ja kanta-asiakkuutta suosiva. Hinnoittelussa
pyritaan valttdmaéan suuria hintatason vaihteluja. Hintavertailussa Alepan ostoskori on pienmyyma-
l&sarjan edullisin. (Komppa 27.11.2022)

Alepa-ketju haluaa tarjota asiakkailleen laajimmat aukioloajat ja se on Suomen ensimmainen pai-
vittdistavaraketju, jonka myymaloita on auki vuorokauden ympari. Myymalat palvelevat vuoden jo-
kaisena paivana. Alepa-ketjun myymaldista 29 on avoinna ympari vuorokauden. Arkisin kaikki Ale-
pat ovat auki 6:30 alkaen ja sulkeutuvat illalla kello 23:00. Pienimmét Alepat avaavat ovensa pyhéa-
paivina vasta kello 9:00. (Alepa 2022)



Lahikaupassa henkilokunta on [ahempéana asiakasta ja helpommin saavutettavissa kuin isoissa
marketeissa. Alepan henkilokunta on asiakasta varten. Henkildkunta on toimeliasta ja moniosaa-
vaa. Palvelussa korostuu ystavallisyys, iloisuus ja halu olla osana asiakkaiden arkea. (Komppa
27.11.2022)

2.1 AlepalLentoasema

Alepa Lentoasema on toiminut Helsinki-Vantaan lentoasemalla vuodesta 2011 l&htien. Helsinki-
Vantaan lentoasema ei nuku koskaan ja yolla tydskentelevaa henkilokuntaa ja lahtevia ja tulevia
matkustajia varten Alepa palvelee 24 tuntia vuorokaudessa. Vaikka lentoasemien hinnat yleisesti
ovat korkeammat, kuin muualla, Alepan hintataso on sama, kuin muissa ketjun myymaloissa.
(HOK-Elanto 2021b)

Joulukuussa 2021 Alepa muutti uusiin liiketiloihin Helsinki-Vantaan uuteen laajennusosaan, joka
yhdistaa kaiken saapuvan ja lahtevan liikenteen, seké ravintolamaailman, kaupat ja muut palvelut
yhdeksi kokonaisuudeksi. Uuden myymalan myymala pinta-ala on noin 510 neliometria, mika on
l&hes kaksinkertainen vanhaan liiketilaan verrattuna. Alepa sai keskeisen paikan aivan tuloaulan
keskitsta, jota saapuvien ja lahtevien matkustajien on mahdoton olla huomaamatta. Uusi suurempi
liketila mahdollistaa matkustajille sujuvamman liikkumisen myymaléssa, seka laajemman alueen
itsepalvelukassoille nopean asioinnin sujuvoittamiseksi. Suurempi myymala mahdollistaa my6s en-

tistd suuremman tuotevalikoiman. (HOK-Elanto 2021b)

Alepa Lentoaseman valikoimaan kuuluu Alepa-ketjun peruspéivittaistuotevalikoiman lisdksi mat-
kustajille suunnattuja tuotteita, matkamuistoja ja erilaisia Suomi-tuotteita. Uuden myymalan vali-
koima perustuu vanhan myymalan myynneistéa saatuun dataan. Asiakkailla on myds mahdollisuus

toivoa haluamiaan tuotteita valikoimaan Alepa korttelitoiveen kautta. (HOK-Elanto 2021b)

Alepa Lentoasemalla toteutetaan uutta Alepa-konseptia, joka pitaa sisallaan muun muassa Kaffe-
kulman, nopean ostamisen alueen, paistopisteen ja mehukoneen. Uuden konseptin my6ta Alepan
kalustus muuttui mustaksi ja tyontekijdiden vaatetus koki uudistuksen, kun mustat tyépaidat vaih-
tuivat punaisiin. (Vesa 11.10.2022)

2.2 Helsinki-Vantaan lentoasema toimintaymparisténa

Helsinki-Vantaan lentoasema on Euroopan johtava vaihtolentoasema ja ennen koronapandemiaa

viela vuonna 2019 sen lapi kulki lahes 21,9 miljoonaa matkustajaa. Tulevaisuudessa



matkustajamaaran odotetaan nousevan 30 miljoonan matkustajaan vuodessa. Matkustajien lisaksi
Helsinki-Vantaa tydllistdd noin 20 000 henked. (Finavia 2022b)

Vuonna 2013 Helsinki-Vantaan lentoasemalla aloitettiin mittava laajennushanke, jonka tavoitteena
on vahvistaa Helsinki-Vantaan asemaa lentokenttien vélisessa kilpailussa, lisata vaihtomatkusta-
jien sujuvampaa matkustamista ja kasvattaa kapasiteettia yha suuremmille matkustaja maarille.
Joka kolmas matkustaja valitsee jatkoyhteysaseman lentoaseman perusteella. Lentoaseman hou-
kuttelevat palvelut ovat yksi suurimmista kilpailukeinoista. (Finavia 2022b)

Mittavilla investoinneilla pyritaan asiakaskokemuksen kokonaisvaltaiseen kehittamiseen. Helsinki-
Vantaan laajennus toteutetaan one roof -konsepitilla, jolloin kaikki palvelut ja toiminnot sijoittuvat
saman katon alle. One roof -konsepti mahdollistaa lyhyet siirtyméat lentoasemalla ja palveluiden
helpon saavutettavuuden. Joulukuussa 2021 avatussa uudessa tuloaulassa sijaitsevat ravintolat,
kaupat ja muut palvelut yhdessa tasossa. Palveluissa on haluttu vastata niin kotimaisten kuin kan-
sainvalisten matkustajien korkeisiin laatuvaatimuksiin. (Finavia 2022a)

Helsinki-Vantaalla asiakaskokemusta pyritdan kehittdmaan jatkuvasti. Asiakaskokemuksen kehitta-
misen lahtokohtana on matkustajatutkimuksista keratty tieto. Tarkeimpia tytkaluja tiedon keruu-
seen ovat suorat asiakaspalautteet, sdanndlliset asiakastutkimukset seka palveluneuvojien ja
muun henkildkunnan ja sidosryhmien tekemat havainnot. Viela elokuussa 2022 Finavian markki-
nointi-, viestinta- ja asiakaskokemusjohtajana toiminut Katja Siberg kertoo, etta palautteiden perus-
teella on tehty jo paljon muutoksia, esimerkiksi palvelutarjontaa ja opasteita on muutettu matkusta-
jien toiveiden perusteella. Terminaaliuudistuksessa on panostettu erityisesti esteettomyyteen, help-

poon liikkkumiseen lentoasemalla ja intuitiiviseen suunnistamiseen. (Finavia 2022c)



3 Asiakaslahtdinen palveluiden kehittdminen palvelumuotoilun prosessien

avulla

llIman asiakkaita ei ole myyntia. Asiakas paattaa, mihin haluaa kuluttaa ja minka arvoisena han pal-
velun kokee. Kun yritys haluaa kasvaa ja kehitty&, on liiketoiminnan keskityttava palvelemaan asi-
akkaita mahdollisimman hyvin ja tarjoamaan palveluita, joita kuluttajat tarvitsevat. Taman péaivan
suurimpana kilpailuetuna on tuntea omat asiakkaansa ja tieto, taito, ja ymmarrys osata tuottaa asi-
akkailleen lisaarvoa. (llkka 10.10.2022)

Asiakaslahtoisyys on organisaatiolahtdisyyden vastakohta. Asiakaslahtdisyys on ymmarrysta siita,

mita asiakas pyrkii saamaan yrityksen palveluiden avulla ratkaistua. Asiakaslahtdisyydessa tarkas-
telun kohteena on palvelun tai tuotteen asiakkaalle tuoma arvo. Asiakaslahtoisissa yrityksissa asia-
kaslahtoisyys on osa yrityksen strategiaa. Siina toiminnan lahtokohtana kaikkia prosesseja tarkas-

tellaan asiakkaan nakokulmasta. (Nokkonen 2021)

Asiakaslahtdisten menetelmien avulla yritys pystyy luomaan uusia palveluita, joita yrityksen on
strategisesti jarkeva toteuttaa ja, jotka tuovat lisdarvoa seka asiakkaalle etta yritykselle itselleen.
Asiakaslahtdisten menetelmien avulla pystytaan tunnistamaan juuri ne kohdat, joissa arvo palve-
lussa muodostuu. Asiakaslahtoisten kehitysmenetelmien avulla voidaan tunnistaa myds palvelun
vaiheet, jotka eivat juurikaan tuota arvoa asiakkaalle tai ovat taysin merkityksettémia palvelussa.
Nama vaiheet karsimalla yritys pystyy toimimaan kustannustehokkaammin ja panostaa arvoa tuot-

taviin vaiheisiin. (Tuulaniemi 2011, luku 2.3)
3.1 Asiakasymmarrys

Asiakaslahtdisen liiketoiminnan ja kehittdmisen perustana on asiakkaan ymmartaminen. Asiakas-
ymmarrys on asiakkaista keratysta tiedosta, esimerkiksi jasentiedoista tai ostohistoriasta, jalostet-
tua informaatiota. Pelkan informaation avulla ei asiakkaan ostokayttaytymista voida taysin ymmar-
taa, vaan on pyrittava selvittimaan mika asiakasta motivoi. Asiakaspalautteiden, haastattelujen ja
tutkimusten pohjalta ei voida syvallisesti selvittdéa asiakkaiden motiiveja, silla asiakkaan voi olla it-
sekin haastavaa tunnistaa omia motiivejaan eika asiakas valttAmatta halua kertoa motiiveistaan

suoraan yritykselle. Asiakkaan valinnat ja ostokayttaytyminen perustuvat usein tunteelle.

Asiakasymmarryksen keruumenetelmia ovat haastattelut ja erilaiset kyselyt, asiakkaan havain-
nointi tarkkailemalla tai osallistumalla asiakkaan elamé&an, asiakkaiden osallistaminen suunnitte-

luun ja esimerkiksi verkkotutkimukset. (Tuulaniemi 2011, luku 3)



Eri asiakasymmarryksen menetelmat tuottavat eri tasoista tietoa asiakkaista. Menetelmaa valitta-
essa onkin otettava huomioon, millaista tietoa asiakkaasta halutaan kerata. Mitd enemman ja mita
syvéllisempaa tietoa halutaan kerata, sitd useampia menetelmia tulisi kayttaa tiedonkeruussa. Esi-
merkiksi havainnoinnin avulla voidaan selvittaa miten asiakkaat todellisuudessa toimivat palvelun
parissa, millaisia ongelmia he kohtaavat ja millaisia kokemuksia heilla on palvelusta. Havainnoi-
malla keratty tieto kertoo oikeasta tilanteesta, eiké vain esimerkiksi siitd, mita asiakas haastatteluti-
lanteessa muistaisi kertoa kokemuksesta. (Palvelumuotoilu Palo 17.2.2021)

3.2 Asiakasymmarryksen keruumenetelmét

Asiakasymmarryksella tarkoitetaan palvelunkayttdjien tarpeiden ja odotusten kartoitusta tutkimus-
menetelmin. Kun tarkoituksena on kehittaa palveluita asiakaslahtdisesti, on asiakasymmarryksen
kasvattaminen ja keraaminen avainasemassa palvelumuotoilussa. Tutkimuksen tavoitteena on
tuottaa materiaalia ja informaatiota, jota voidaan suoraan hyédyntaa palvelun muotoilussa ja kehit-
tdmisessa. (Tuulaniemi 2011)

Asiakasymmarrysta voidaan kasvattaa jo olemassa olevan tiedon, esimerkiksi jAsentietojen, haas-
tattelujen, kyselyiden, kayttdjien osallistamisen ja havainnoinnin perusteella. Edella mainittujen me-
netelmien avulla pyritdén tarkastelemaan kehitettavaa palvelua kayttajan silmin ja asettumaan ha-

nen asemaansa. (Tuulaniemi 2011)
3.2.1 Haastattelu

Haastattelujen avulla pyritddn luomaan kuva asiakkaan elamasta, mieltymyksista, tarpeista ja aja-
tuksista kehitettavaé palvelua kohtaan. Haastatteluja on hyva tehda niin palvelun tarjoajille, kuin
kohdeasiakkaille. Esimerkiksi paivittain asiakaskontakteissa tyoskentelevilla myyjilla on arvokasta
tietoa asiakaskayttaytymisesta ja asiakkaiden toiveista ja odotuksista, seka usein he saavat myos
asiakkailta palautteen siita, mita palvelussa tulisi parantaa. Asiakkaita haastateltaessa haastattelu-
tilanteen on oltava mahdollisimman aito, eivatkéd haastattelukysymykset saa olla haastateltavaa oh-
jaavia. Haastattelussa on tarke&a selvittdd, mihin haastateltavan vastaukset perustuvat. Esimer-
kiksi, jos haastateltavan mielesta kyseessa oleva palvelu on hyva, selvitetddn mika tekee siité hy-
van. (Palvelumuotoilu Palo 29.6.2021)

3.2.2 Havainnointi

Havainnoinnin avulla seurataan palvelun tuotantoa ja sen kuluttamista. Havainnoinnin kautta saa-

daan realistinen kuva, miten palvelua tuotetaan ja miten kuluttajat ja palvelun tuottajat kayttaytyvat



oikeassa palvelutilanteessa. Havainnoinnin avulla saadaan selville, mika palvelussa toimii ja mitka
ovat sen ongelmakohtia ja liséaksi mita palveluita ihmiset kayttavat ja onko tarjolla palveluelement-

teja, joita kuluttajat eivat kayta ja, jotka vievat vain turhaan resursseja. (Tuulaniemi 2011, 40)
3.2.3 Asiakaspersoonat

Asiakaspersoonat ovat asiakkaista keratysta tiedoista muodostettuja kuvitteellisia hahmoja ja ne
muodostuvat samankaltaisia piirteitd omaavista asiakasryhmista. Asiakaspersoonista tehdaan
mahdollista oikeaa asiakasta kuvaava hahmo, jolle voidaan maaritella nimi, ikd, ammatti, asuin-
paikkakunta, harrastukset, mielenkiinnon kohteet ja muita tietoja elamantyylista ja hahmon arjesta
ja toimintatavoista. Asiakaspersoonasta on myos hyva olla kuva, mika tekee siita realistisen ja on
helpompi kuvitella hahmo oikeana asiakkaana. (Palvelumuotoilu Palo 13.8.2021)

Asiakaspersoonan avulla organisaation sisdisesta tiedosta ja asiakkaista keratysta faktasta saa-
daan muodostettua oikeaa asiakasta kuvaava hahmo, jonka tarpeisiin ja toiveisiin on helpompi sa-
maistua. Palvelumuotoilussa asiakasprofiilit kertovat kenelle palvelua ollaan kehittamassa. Asia-
kaspersoonan avulla hahmotetaan helpommin myds palvelun kohderyhmat ja osataan kohdentaa
ja profiloida palveluita seka viestia palvelusta juuri heille. (Tuulaniemi 2011,41)

3.2.4 Empatiakartta

Asiakkaan tunteiden, mieltymysten ja kokemusten tarkasteluun kaytetaan empatiatytkaluja, joista
yksi on empatiakartta. Empatiakartta on visuaalinen tytkalu, jonka avulla kuvataan kayttajan tun-
teita, kokemuksia, pelkoja, ongelma kohtia ja odotuksia palvelua kaytettdessa. Perinteinen empa-
tiakartta on nelikenttd, jonka keskifssa on palvelun kayttaja. Empatiakartta taydentyy kayttajaa
haastattelemalla, mita asiakas tuntee, tekee, sanoo ja ajattelee. Lisdksi empatiakarttaan kerataan
kayttajalle eniten arvoa ja mielihyvaa tuottavat ominaisuudet palvelussa seka eniten ongelmia ja
haasteita tuottavat seikat. (Heikinheimo.18.11.2021)

Empatiakartan avulla paastaan kasiksi siihen asiakastietoon, jota ei raporteista ja asiakkaista kera-
tysté faktasta saa. Empatiakarttaa voidaan kayttaad apuna business model canvasin muodostami-
seen. Esimerkiksi sen avulla voidaan hahmottaa, millaista arvoa liiketoiminnalla voidaan oikeasti
tuottaa asiakkaalle. Empatiakartan avulla tunnistetaan helposti myds ne kohdat asiakaspolusta,
joissa asiakkaan tunnetila on huono ja joissa palvelun kaytdssa ilmenee haasteita tai ongelmia.
Empatiakartan avulla voidaan tunnistaa my6s elementteja palvelusta, joiden ei ole ymmarretty ai-
kaisemmin tuottavan arvoa asiakkaille. Kehittdmalla naitd elementteja jatkossa entistd paremmiksi

luodaan lis&é kilpailukylya. (Heikinheimo 18.11.2021)
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Kuva 1. Empatiakartta (mukaillen Heikinheimo)
3.2.5 Palvelupolku

Palvelupolku on visuaalinen kuvaus kayttajan kokemuksista palvelussa ja sen tavoitteena on I6y-
tda palvelusta ne kohdat, joilla voidaan luoda lisdé arvoa asiakkaille ja kilpailuetua. Se kuvaa kro-
nologisessa jarjestyksessa vaihe vaiheelta kayttajan kulkeman palvelupolun kayttajan nakokul-
masta (Palon blogi). Palvelupolku koostuu palvelutuokioista, jotka siséltavét useita kontaktipisteité.
Kontaktipisteet ovat tapahtumia, joita kayttaja kokee palvelussa, esimerkiksi ympéristd, ihmiset ja
toimintatavat. Palvelupolku voidaan jakaa myds esi-, ydin- ja jalkipalveluihin eri vaiheiden tuotta-

man arvon perusteella. (Tuulaniemi 2011, 40).

Alepa Lentoaseman palvelupolku muodostuu, kun asiakas tulee kauppaan. Kontaktipisteita asia-
kaspolulla ovat esimerkiksi myymalan visuaalinen ilme, &énet, siisteys, kontakti henkilokuntaan,

maksaminen ja liséaksi esimerkiksi tuotteiden laatu ja saatavuus. Esipalveluvaihe verkkokaupassa
voisi olla esimerkiksi, kun asiakas huomaa lentoaseman verkkosivujen kautta, etta lentoasemalla
on Alepa. Ydinpalvelu on vaihe, jossa kayttaja asioi myymalassa. Jalkipalvelua on muun muassa

reklamaatiot, tuotteiden palautus tai palaute.

Palvelupolun avulla voidaan siis kuvata aineeton palvelu nakyvaksi ja helposti analysoitavaksi.
Asiakaskokemus on yritysten tarkeimpia kilpailuetuja ja palvelupolun avulla voidaan asiakaskoke-

musta parantaa suunnitelmallisesti. (Torrénen, 24.2.2020)
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Kuva 2. Palvelupolku
3.3 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on asiakaslahtdistéa ja asiakkaan tarpeisiin perustuvaa palveluiden kehittdmista ja
suunnittelua. Palvelumuotoilussa suunnittelun kohdetta tarkastellaan kayttajan nakékulmasta ja
sen keskiossa on kayttajan kokemus. Palvelumuotoilun lahtékohtana on pyrkid parantamaan asia-

kaskokemusta ja lisata asiakaslojaaliutta. (Seos 12.2.2020)

Palvelumuotoilun avulla yritys pystyy keskittdmé&an tarjonnan juuri asiakkaiden tarpeisiin perustu-
vasti. Palvelumuotoilun tytkalujen avulla asiakkaan todelliset tarpeet saadaan esille ja asiakas
paasee itse kertomaan, millaisia ongelmia han kokee palvelussa, mika hanelle on arvokasta, mil-
laista hyttya han palvelusta tavoittelee ja mika motivoi hanta kayttamaan palvelua. (Seos
12.2.2020)

Palvelumuotoilua voidaan soveltaa l&hes kaikilla aloilla. Siitd on hyodtyd, kun halutaan ymmartaa,
mika jo olemassa olevista palveluista tuo eniten arvoa asiakkaalle, halutaan lisata asiakkaan koke-
maa arvoa, halutaan luoda kokonaan uusia palveluja tai selkeyttaa niitéa tai halutaan siirtya kohti

palvelukeskeisempdaa toimintamallia. (TOrrénen 11.9.2017)

Jo olemassa olevaa palvelua voidaan kehittdé esimerkiksi karsimalla sen kustannuksia tai lisda-
malla sen arvoa. Palvelumuotoilussa kaytettavien tydkalujen avulla voidaan tunnistaa esimerkiksi
tuotannon vaiheita, jotka eivat tuota asiakkaalle arvoa ja ovat taten tarpeettomia. Turhien tydvaihei-

den ja tuotannontekijoiden pois jattaminen lisé& kustannustehokkuutta. Palvelumuotoilun
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tydkaluilla voidaan tuottaa edullisesti ja kustannustehokkaasti emotionaalista lisdarvoa asiakkaalle.
(Torrénen 11.9.2017)

Perinteinen kehittamistyd perustuu olettamuksiin palvelun kayttajien tarpeista. Olettamukset perus-
tuvat maarallisilla menetelmilla kerattyyn tietoon, joka on hankittu esimerkiksi markkinatutkimuk-
silla, asiakaspalautteista tai -kyselyista. Perinteisen kehittamistytn prosessi on lineaarinen ja se
etenee ennalta maaritellyssa jarjestyksessé kohti ongelman ratkaisua. Kehittamistydssa kaytetaan
asiantuntijoiden tietoja ja taitoja ja kehittdmistyon tulos on valmis kayttoonotettava ratkaisu. (Koi-
visto, Saynéajakangas & Forsberg 2019, 49-51)

Palvelumuotoilu, toisin kuin perinteinen kehittaminen, perustuu palvelun kayttajan tarpeiden ym-
martamiseen ja tunnistamiseen. Palvelumuotoilussa asiakasymmarryksen tyokaluina kaytetaan
esimerkiksi havainnointia ja haastatteluja, ja tarkoituksena on varmistaa, etta lahdetdan ratkaise-
maan asiakkaiden ja palvelun kayttajien oikeita ongelmia. Ratkaisun kehittamisvaiheessa palvelun
kayttaja on mukana prosessissa, jolloin ndhdaan kaytannon tasolla, onko ratkaisu toimiva ja hyo-
dyllinen ja ratkaiseeko se kayttajan ongelman. Palvelumuotoilussa pyritédén, etté ratkaisu hyodyttaa
niin palvelun kayttajaa kuin palveluntarjoajaakin.

3.4 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoiluprosessin tarkoituksena on tunnistaa arvonluontimahdollisuudet, parantaa palvelun
laatua ja tuottaa lisdarvo asiakkaalle. Prosessi koostuu neljasté eri vaiheesta: maarittele, tutki,

ideoi, kuvaa ja kokeile ja testaa ja toteuta. (Palvelumuotoilu Palo 6.12.2018)

Maaéritd-vaiheessa maaritellaan tutkittavan palvelun nykytila ja perehdytaén mahdollisuuksiin ja on-
gelmakohtiin. Tassa vaiheessa pyritaan hyédyntamaan mahdollisimman paljon jo olemassa olevaa
tietoa ja poimimaan sen perusteella tdrkeimmat seikat, joita halutaan jatkossa tutkia paremmin.
Maarittely-vaiheen tyokaluina voidaan kayttaa esimerkiksi kyselytutkimuksia tai kilpailija- ja trendi-

analyysia. (Palvelumuotoilu Palo 6.12.2018)

Tutki-vaiheessa kerataan mahdollisimman paljon asiakasymmarrysta palvelun kayttajista ja pyri-
tdan rajaamaan asiakkaille olennaiset ongelmat palvelussa. Tassa prosessin vaiheessa luodaan
perusta suunnittelutyélle. Tutki-vaiheen tyémenetelmia ovat havainnointi, haastattelut, palvelupolku

ja asiakaskuvaukset. (Palvelumuotoilu Palo 6.12.2018)

Ideoi, kuvaa ja kokeile -vaiheessa kehitetdan mahdollisimman paljon eri malliratkaisuja, jotka pal-

velevat seka yritysta etta sen asiakkaita. ldeoista muovautuu palvelukonsepteja, joita testataan
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prototyyppien avulla. Prototyypin avulla testaaminen on tehokas tapa selvittaa, mitka ratkaisut ovat
oikeasti toimivia ja parantavat kayttdjan kokemusta. Tyodkaluina ideointi vaiheessa voidaan kayttaa
muotoilusprinttejd, erilaisia testauksia ja kokeiluja ja prototypointia. (Palvelumuotoilu Palo
6.12.2018)

Testaa ja toteuta -vaihe on viimeistelyvaihe. Tuote tai palvelu on nyt valmis testattavaksi oikeassa
kayttoymparistossa. Kun tuote on testauksen jéalkeen viimeistelty, se on valmis kayttéonottoon.
Tassa vaiheessa on myos hyva tarkastaa, ettd valmiilla tuotteella tai palvelulla saavutetaan hyoty,
jota silla alkuperaisen suunnitelman mukaan tavoiteltiin. Testaa ja toteuta -vaiheen tydkaluina kay-
tetddn canvas-tyokaluja, pilotointia, tuotteistamista, palvelumallikuvausta, palvelun laadun arvioi-

mista ja mittaamista. (Palvelumuotoilu Palo 6.12.2018)
3.5 Tuplatimantti

Tuplatimanttimalli on yksi tapa kuvata palvelumuotoiluprosessia. Prosessissa on kaksi timanttia,
jotka kuvaavat prosessin vaiheita ja, joiden avulla pyritaan ratkaisemaan kyseessé oleva ongelma.
Ensimmainen timantti on Ongelman tunnistaminen -timantti, jossa perehdytdan ongelmaan, pyri-
tadan keradmaan mahdollisimman paljon asiakasymmarrysta ja I6ytamaan mahdollisuuksia arvon-
luontiin. Toinen timantti on ratkaisun kehittdminen -timantti, jonka vaiheissa pyritdan luomaan ko-
keilujen ja ideoinnin avulla paras mahdollinen ratkaisu ongelmaan. Ongelman tunnistaminen -ti-
mantin vaiheita ovat maarita ja tutki -vaiheet. Ideoi ja toteuta ovat taas Ratkaisun kehittdminen -

timantin vaiheita. (Koivisto, Saynédjakangas & Forsberg 2019, 43)
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Kuva 3. Tuplatimanttimalli kuvaa palvelumuotoiluprosessia (Tiitinen 2021)
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4  Tutkimus

Tassa luvussa esitellaan tutkimuksessa kaytetty tutkimusmenetelma ja kuvaillaan tutkimuksen to-
teuttamistapa. Luvussa esitellaan tutkimustulokset ja niista tehdyt analyysit. Luvun lopussa pohdi-

taan tutkimustulosten luotettavuutta.
4.1 Tutkimusmenetelma

Tutkimuksia voidaan toteuttaa kahdella eri tutkimusstrategialla, empiirisesti tai teoreettisesti. Teo-
reettinen tutkimus perustuu jo olemassa olevaan tietoon. Empiirinen tutkimus on havainnoivaa ja
se nojaa kokemukseen tutkimuskohteesta. Empiirisen tutkimuksen lahtokohtana toimii tutkimusma-
teriaali, joka on keratty eri menetelmin havainnoimalla tutkimuskohdetta. Empiirinen tutkimus voi-
daan jakaa kahteen eri menetelmaan, kvalitatiiviseen- ja kvantitatiiviseen menetelmaan. (Jyvasky-

l&n yliopisto 2021)

Kvalitatiivinen menetelméa mittaa tutkimuskohdetta laadullisin menetelmin. Laadullinen tutkimus
pyrkii Il6ytamaan syita tutkittavan kohteen kaytokselle ja vastaamaan kysymyksiin miksi, miten ja
millainen. Laadullisessa tutkimuksessa otanta on suppea, mutta sen avulla voidaan saada syvem-
paa tietoa tutkittavasta kohteesta. Laadullisen tutkimuksen menetelmia ovat haastattelut, osallis-
tuva havainnointi ja elaytymismenetelmat. Kvantitatiivinen tutkimus tutkii kohdetta maarallisesti.
Sen avulla pyritdan vastaamaan kysymyksiin mika, kuinka paljon, kuinka usein ja missa. Maaralli-
nen tutkimusmenetelma vaatii suuren ja padjoukkoa edustavan otannan, jotta tutkimustulokset oli-
sivat luotettavia. Maarallisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmia ovat esimerkiksi kyselyt,
strukturoitu haastattelu ja kokeelliset tutkimukset. Kvantitatiivisen tutkimuksen heikkoutena on, ettei
tutkimuksessa esiin tulleiden asioiden syité saada selville. voidaan (Heikkila 2014)

Tutkimuksessani pyritdan I6ytamaan keinoja palveluiden kehittdmiseen. Tutkimusmenetelmaksi
valittiin kvantitatiivinen tutkimus, jota tdydensin laadullisella tutkimusmenetelmalla. Kvantitatiivisen
tutkimuksen avulla halusin 16ytaa kehitettavat kohteet ja laadullisen tutkimuksen avulla perehtya,
miksi esiin housseet kohteet kaipaavat kehitysta. Tutkimusaineiston keruumenetelmaksi valittiin
asiakaskysely, joka toteutettiin séhkdisen kyselylomakkeen muodossa. Kyselylomakkeessa oli 17
kohtaa, joista 16 ensimmaista oli strukturoituja monivalintakysymyksia. Kyselyn viimeisessa koh-
dassa hytdynnettiin laadullista menetelmaa ja vastaajat saivat vapaasti kirjoittaa omia kehityseh-

dotuksiaan.
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4.2 Tutkimuksen toteuttaminen

Taman tutkimuksen tavoitteena on 16ytaa vastaus kysymykseen, miten Alepa Lentoasemaa voi-
daan kehittda palvelemaan paremmin sen asiakkaiden tarpeita. Tarkoituksena on selvittaa, millai-
sia palveluja Alepa Lentoaseman asiakkaat tarvitsevat, mika tekisi asioinnista mieluisampaa, mitka
asiat kaipaavat myymalassa parannusta ja milla keinoin asiakaskokemusta voidaan parantaa. Tut-
kimuksen kohderyhmana oli Alepa Lentoaseman asiakkaat, jotka tydskentelevét Helsinki-Vantaan
lentoasemalla. Tutkimus toteutettiin toimeksiantajan toiveesta kyselytutkimuksena ja sita varten
laadittiin liitteen 1 mukainen kyselylomake.

Sahkaoinen kyselylomake laadittiin Webropol-tyokalun avulla. Kyselylomakkeesta pyrittiin tekemaan
selkea ja helposti luettava, jotta vastaaminen olisi nopeaa ja kyselyyn osallistujat vastaisivat intui-
tion pohjalta. Kyselyyn péési vastaamaan avaamalla kyselyn nettilinkin tai omalla alylaitteella luke-
malla kyselyn QR-koodin. Kyselyn testasi kolme rajatun vastaajajoukon ulkopuolinen henkil®, jonka
vastaukset suodatettiin pois lopullisista tutkimustuloksista.

Kysely suoritettiin Helsinki-Vantaan lentoasemalla 7.11.-9.11.2022 valisena aikana. Kyselyyn vas-
tanneet saivat hakea Alepa Lentoaseman Kaffe-kulmasta omavalintaisen kuuman juoman veloituk-
setta. Suoritin kyselya itse hankkimalla vastaajia Alepa Lentoasemalla ja Helsinki-Vantaan lento-
aseman saapuvien lentojen terminaalissa. Kerasin vastauksia muutaman tunnin ajan eri vuorokau-
den aikoina. Kyselyyn vastaajat valitsin tunnistamalla kulkuluvan avulla henkilgita, jotka tydskente-
levat Helsinki-Vantaan lentoasemalla. Kerasin vastauksia mahdollisimman laajasti eri tehtavissa
tydskenteleviltd lentoaseman tyontekij6iltd. Suurin osa vastaajista kaytti vastaamiseen QR-koodia.

Henkil6t, jotka eivat voineet lukea QR-koodia, vastasivat mukanani olleella mobiililaitteella kyse-

lyyn.

Kyselylomakkeessa oli 17 kohtaa, joista 16 ensimmaist& kohtaa oli pakollisia monivalintakysymyk-
sid. Monivalintakysymyksiin vastaaja sai valita vain yhden annetuista vaihtoehdoista. Kysymyk-
sissa, joissa vastausvaihtoehtona oli "ei”, vastaajan tuli kirjoittaa vastaus miksi ei. Viimeiseen koh-
taan sai kirjoittaa toiveita ja kehitysehdotuksia Alepa Lentoasemalle. TAma kohta ei ollut pakolli-

nen, vaan vastaaja pystyi ohittamaan tdmé&n kohdan.

Kyselylomakkeen ensimmainen kysymyksen avulla "tyoskenteletkd Helsinki-Vantaan lentoase-
malla?” rajasin pois vastaajat, jotka eivat ole tutkimuksen rajausten siséalla. Kysymykset 2—9 ovat
taustakysymyksia asiakkaan ostokayttaytymisesta. Kysymysten 10-16 avulla selvitetaan, mil-

laiseksi vastaaja kokee asioinnin Alepa Lentoasemalla.
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4.3 Tutkimustulokset

Taman tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa, miten Alepa Lentoasemaa voidaan kehittaa palvele-
maan paremmin sen asiakkaiden tarpeita. Asiakaskysely suoritettiin 7.11.-9.11.2022 valisena ai-
kana Helsinki-Vantaan lentoasemalla ja siihen osallistui 122 henkil6a. Asiakaskyselylomake on

nahtavissa liitteessa 1.

Tutkimuksen rajauksena oli Helsinki-Vantaan lentoaseman tyontekijat ja kysely pyrittiin osoitta-
maan kyselijan arvion perusteella vaan heille. Vastaajista 119 henkilda eli 97,5 prosenttia vastasi
tydskentelevansa Helsinki-Vantaan Lentoasemalla. Vastaajista 2,5 prosenttia vastasi, ettei tyds-
kentele Helsinki-Vantaan lentoasemalla. Naiden henkildiden vastaukset muihin kyselyn kysymyk-
siin on suodatettu pois tuloksista.

4.3.1 Taustatietoja ostokayttaytymisesta

Kyselylomakkeen kysymyksilla 2—9 pyrittiin keradmaéan taustatietoja vastaajien ostokayttaytymi-
sestd Alepa Lentoasemassa ja muissa Alepa-ketjun myymaloissa. Nama kysymykset olivat kyse-

lyssa pakollisia.

Vastaajista suurin osa, 90 prosenttia, asioi myymalassa viikoittain. Paivittain asioivia oli 56 prosent-
tia ja vastaajista 34 prosenttia asioi 1-2 kertaa viikossa. Kahdeksan prosenttia vastaajista asioi

myymalassa 1-3 kertaa kuukaudessa ja vain kaksi prosenttia vastasi asioivansa harvemmin.

34%

1-2 kertaa viikossa

1-3 kertaa kuukaudessa 8%

harvemmin 2%

10 20 30 40 50 60 70 80

Kuva 4. Kuinka usein vastaajat asioivat Alepa Lentoasemassa (n=119)

Vastaajista yli puolet vastasi asioivansa Alepassa ilta-aikaan kello 17-23 vélisena aikana. Seka
yo0lla kello 23-5 ettd paivalla kello 11-17 valisena aikana asioi lahes yhta moni vastaajista, noin

viidennes. Kymmenen prosenttia vastaajista asioi aamulla kello 5-11.
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aamu 5:00-11:00

paiva 11:00-17:00 19%
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Kuva 5. Mihin aikaan vastaajat asioivat Alepa Lentoasemassa (n=119)

Asiakkailta kysyttiin asioivatko he Alepa Lentoasemassa useammin kuin kerran paivassa. Alla ole-
vasta kuvasta (kuva 3) selviaa, etta yli puolet vastaajista (58 %), vastasi asioivansa Alepassa use-

ammin, kuin kerran paivassa.

ei

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuva 6. Asioivatko vastaajat Alepa Lentoasemassa useammin, kuin kerran péaivassa (n=119)

Alla oleva kuva (kuva 4) osoittaa, etta puolet Alepa lentoaseman asiakkaista asioi muissa Alepa-
ketjun myymalbissd harvemmin tai ei laisinkaan. Vastaajista vain kolme prosenttia asioin muissa
Alepa-ketjun myymaloissa paivittain. Neljisosa vastaajista asioi muissa Alepoissa 1-2 kertaa vii-

kossa ja 22 prosenttia vastaajista asioi muissa Alepoissa 1-3 kertaa kuukaudessa.
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Kuva 7. Asioivatko vastaajat muissa Alepa-ketjun myymaldissa (n=119)
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Kuva 8. Asioivatko vastaajat terminaali 2B:ssé sijainneessa Alepa Lentoasemassa (n=119)

Suurin osa vastaajista, 83 prosenttia, asioi myods aiemmin terminaali 2B:ssé sijainneessa vanhassa

Alepa Lentoasemassa. Vain 17 prosenttia vastaajista ei ollut koskaan asioinut siella.

Kuva 9 osoittaa sijainnin olevan suurin syy, miksi vastaajat asioivat Alepa Lentoasemassa. Kym-
menen prosenttia vastaajista valitsi Alepan palvelun vuoksi ja seitseman prosenttia valikoiman ta-
kia. Vastausvaihtoehtona kysymykseen, miksi valitset Alepa Lentoaseman, oli myds kohta muu.
Tama kysymys oli kyselyssa pakollinen ja, jos valitsi vaihtoehdoksi muu, vastaajan tuli kirjoittaa
vastaus avoimeen kenttdan. Vaihtoehto muu vastaukset liittyivat myos Alepa Lentoaseman sijain-
tiin. Muu vaihtoehdon vastanneita oli kolme ja vastaukset olivat: "ainoa”, "tytpaikka taalla” ja "kaikki

ylla mainitut vaihtoehdot”.
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Kuva 9. Miksi vastaajat valitsivat Alepa Lentoaseman (n=119)

Asiakkailta kysyttiin tekevatkd he ostoksia ty6paivaa varten, kotiin vai seka kotiin etta toihin. Suurin
osa vastaajista (97 %) teki Alepassa ostoksia tytpaivaa varten. Vastaajista 43 prosenttia teki os-
toksia ainoastaan toita varten ja 54 prosenttia vastaajista teki ostoksia tdiden lisdksi myds kotiin.

Ainoastaan kolme prosenttia vastaajista teki ostoksia vain kotiin.

kotiin 3%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuva 10. Mita varten ostoksia tehddan Alepa Lentoasemassa (n=119)

Kuva 11 osoittaa, ettd suurin osa vastaajista kuluttaa yhden ostokerran aikana 5—-10 euroa. 19 pro-
senttia vastaajista kuluttaa kerralla 10—20 euroa ja vain viisi prosenttia yli 20 euroa. Alle viiden eu-

ron kertaostoksia tekee yhdeksan prosenttia vastaajista.
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Kuva 11. Kuinka paljon vastaajat kuluttavat keskimaarin yhden ostokerran aikana Alepa lentoase-

massa (n=119)
4.3.2 Kokemus asioinnista Alepa Lentoasemassa

Kyselylomakkeen kysymysten 10—16 avulla pyrittiin selvittdmaan, millaisena vastaajat kokivat asi-
oinnin Alepa Lentoasemassa. Nama kysymykset olivat kyselyssa pakollisia.

Asiakkailta kysyttiin pitavatko he asiointi Alepa Lentoasemassa sujuvana. Lahes kaikki vastaajat
pitivat asiointia Alepa Lentoasemassa sujuvana (kuva 12). Vain yksi vastaaja ei kokenut asiaa su-
juvaksi. Tama kysymys oli kyselyssa pakollinen. Jos vastasi vaihtoehdon "ei”, oli vastaajan kirjoitet-
tava miksi han ei kokenut asiointia sujuvana. Syyksi vastaaja on kirjoittanut, etté iltaisin hanesta
kassoja on avoinna liian vahan ruuhkaan ndhden. Lahes yhtd moni vastaajista, joiden mielesta asi-
ointi oli sujuvaa, piti asiointia myds nopeana. Kuten kuva 13 osoittaa, 97 prosenttia vastaajista koki
asioinnin Alepa Lentoasemassa nopeaksi ja vain kolme prosenttia vastaajista ei pitanyt asiointia
nopeana. Vaihtoehdon “ei” valinneet kirjoittivat syyksi myymalassa asioivat matkustajat ja kassojen

ruuhkautumisen.
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Kuva 12. Kokevatko vastaajat asioinnin Alepa Lentoasemassa sujuvana (n=119)
ei, miksi? I
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Kuva 13. Kokevatko vastaajat asioinnin olevan nopeaa Alepa Lentoasemassa (n=119)
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Kuva 14. Mika on vastaajien mielesta parasta Alepa Lentoasemassa (n=119)

Seuraavaksi kyselyssa kysyttiin, mik& Alepa Lentoasemassa on parasta. Kysymykseen sai valita

vain yhden annetuista vaihtoehdoista. 48,7 prosenttia vastaajista vastasi sijainnin olevan parasta.
35,3 prosenttia vastasi henkildkunnan olevan parasta ja 10,9 prosenttia valikoiman. 2,5 prosenttia
vastaajista valitsi palvelun olevan parasta ja vain 0,9 prosenttia vastaajista valitsi hintatason. Vas-
taajista 1,7 prosenttia valitsi kohdan muu, johon vastaajan tuli kirjoittaa vastaus. Vastauksia oli

kaksi: "itsepalvelukassa” ja "kaikki vaihtoehdot, paitsi hintataso”.

Seuraavissa kysymyksissa vastaajien tuli verrata Alepa Lentoasemaa omaan lahikauppaansa. En-
simmaiseksi vastaajien tuli verrata Alepa Lentoaseman valikoimaa omaan |lahikauppaan. Vastaa-
jista 82 prosenttia piti Alepa Lentoaseman valikoimaa parempana kuin oman lahikauppansa ja 18
prosenttia huonompana (kuva 12). Seuraavaksi vastaajat vertasivat Alepa lentoaseman palvelua
l&hikauppansa palveluun. Vastaajista 94 prosenttia piti Alepa Lentoaseman palvelua parempana.
Kuusi prosenttia vastaajista piti Alepa Lentoaseman palvelua huonompana kuin oman lahikaup-

pansa.
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Kuva 15. Alepa Lentoaseman valikoima verrattuna lahikaupan valikoimaan (n=119)
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Kuva 16. Alepa Lentoaseman palvelu verrattuna l&hikaupan palveluun (n=119)

Kun vastaajat vertailivat Alepa lentoaseman hintatasoa oman lahikauppansa kanssa, 70 prosenttia
vastaajista piti Alepa Lentoasemaa kalliimpana. 30 prosenttia vastaajista piti Alepa Lentoasemaa

edullisempana, kuin omaa lahikauppaansa (kuva 17).
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edullisempi 30%
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Kuva 17. Alepa Lentoaseman hintataso verrattuna lahikaupan hintatasoon (n=119)

Suurin osa vastaajista piti asiointia Alepa Lentoasemassa sujuvampana kuin omassa lahikaupas-
saan. Vastaajista viisi prosenttia piti asiointia Alepa Lentoasemalla hankalampana kuin omassa la-

hikaupassaan (kuva 18).

sujuvampi

hankalampi
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Kuva 18. Alepa Lentoasemassa asioinnin sujuvuus verrattuna lahikaupassa asioinnin sujuvuuteen

(n=119)
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4.3.3 Avoimet vastaukset

Viimeisena kohtana kyselyssa oli vastauslaatikko, johon vastaaja pystyi kirjoittamaan toiveita tai
kehitysehdotuksia Alepa Lentoasemalle. Tdma kohta ei ollut pakollinen kyselyssa. Avoimia vas-
tauksia tuli yhteensa 26 kappaletta, joista suodatin pois yhden ei lentokentalla tyéskentelevan hen-
kilon vastauksen. Nelja viimeiseen kysymykseen vastaajista ei kokenut myymalassa olevan mitaan

kehitettdvaa ja vildessa vastauksessa kehuttiin myymalaa tai haluttiin kiittda hyvasta palvelusta.

Loput vastauksista jaoin kahteen kategoriaan kehitysehdotusten perusteella. Toinen kategoria
koski myymalan valikoimaa ja siihen liittyvia ehdotuksia, ja toiveita tuli 14 kappaletta. Useammassa
valikoimaan liittyvassé vastauksessa toivottiin valikoimaan lisé& kotimaisia tuotteita ja yhdessa li-
s&a luonnonmukaisia tuotteita. Kolmessa vastauksessa toivottiin laajempaa valikoimaa, muun mu-
assa lisda peruselintarvikkeita, enemman kotiruokavaihtoehtoja einesten sijaan. Kolme toiveista
koski paistopisteen valikoimaa. Paistopisteelle toivottiin lisaa piparimunkkeja, enemman paistopis-
teen suolaisia tuotteita ja tuoreita sampyloita. Suurin osa valikoimaan liittyvista toiveista oli suoria
tuotetoiveita. Useampi vastaaja toivoi italiansalaattia valikoimiin. Muita toiveita olivat veriohukaiset,

liemikuutiot ja Fazerin herkut.

Toisen kategorian toiveet koskivat palvelua. Vastauksissa toivottiin lisda itsepalvelukassoja kayt-

t66n ja pullonpalautuskonetta, johon tolkit voi kaataa suoraan pussista.
4.4 Vastauksia tutkimuksen alaongelmiin

Tutkimustulosten vastauksia vertailemalla ja yhdistelemalla, pyrin I6ytamaéan vastauksia tutkimuk-
sen alaongelmiin. Etsin tuloksista mielenkiintoisia kehityskohteita, joita vertasin vastaajien tausta-

tietoihin. Suhteellisten summapylvaiden samanvériset segmentit ovat vertailukelpoisia keskenaan.

Tutkimustuloksista kavi ilmi, etté suurin osa vastaajista piti Alepa Lentoasemaa kallimpana kuin
omaa lahikauppaansa. Ensimmaisena tutkin, kuinka usein vastaajat, jotka pitivat Alepa Lentoase-
maa kallimpana kuin omaa lahikauppaansa, asioivat muissa Alepa-ketjun liikkeisséa. Alla olevan
kuvan (kuva 16) ylempi summapylvas kuvaa vastaajien joukkoa, jotka pitivat Alepa Lentoasemaa
kallimpana kuin omaa lahikauppaansa ja heidan asiointiaan muissa Alepa-ketjun myymaloissa.

Alempi summapylvas kuvaa kaikkien vastaajien asiointia Alepa-ketjun muissa myymalgissa.
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Kuva 19. Vastaajien kokemus hintatasosta verrattuna asiointiin muissa Alepa-ketjun myymaldissa
(kallimpi n=83, kaikki n=119)

Kaikista vastaajista 3,2 prosenttia (4 henkil6d) vastasi asioivansa muissa Alepa-ketjun myyma-
I0isséa paivittain. Naista vastaajista puolet piti Alepa Lentoasemaa kallimpana kuin omaa lahikaup-
paansa. Alepa-ketjun myymalbissa 1-2 kertaa viikossa asioivista kaksi kolmasosaa piti Alepa Len-
toasemaa kalliimpana kuin omaa lahikauppaansa ja 1-3 kertaa kuussa asioivista l&ahes kolme nel-
jas osaa (77 %) piti Alepa Lentoasemaa kalliimpana verrattaessa omaan lahikauppaan. Harvem-
min Alepa-ketjun muissa myymal6issa asioivista 73 prosenttia vastasi Alepa Lentoaseman olevan
kalliimpi kuin oma lahikauppansa. Puolet vastaajista, jotka eivat asioineet lainkaan muissa Alepa-
ketjun myymaldissa, pitivat Alepa Lentoasemaa kallimpana kuin l&ahikauppaansa. Summapylvaita
vertailemalla huomataan, ettei asioinnin tiheys muissa Alepa-ketjun myymaléissa juurikaan vaikuta
hintamielikuvaan. Eroavaisuutta oli huomattavissa ainoastaan vastaajien ryhmassa, jotka eivat
asioi lainkaan muissa Alepa-ketjun myymaloissa. Tassé ryhmassa oli enemman vastaajia, jotka

kokivat Alepa Lentoaseman edullisemmaksi verrattuna omaan lahikauppaan.

Tutkimustuloksissa toiseksi kehityskohteeksi nousi valikoima. Alla olevassa kuvassa (kuva 20) olen
vertaillut vastaajien mielipidetta valikoiman suhteen Alepa Lentoasemalla kaytettadvan kertaoston
suuruuteen. Kuvassa ylempéana oleva summapylvas kuvaa vastaajia, joiden mielesté valikoima
Alepa Lentoasemalla on huonompi omaan lahikauppaan verrattuna ja alempi summapylvas kuvaa
vastaajia, joista valikoima Alepa Lentoasemalla on parempi kuin omassa lahikaupassa. Kuvan 20
summapylvaité vertaillessa huomataan, ettei valikoiman laadulla ole suurta merkitysta kertaostos-

ten suuruuteen. Vastaajien ryhmassa alle viiden euron ostoja tekevista suurempi osa piti Alepa
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Lentoaseman valikoimaa parempana kuin oman lahikauppansa. Vastaajista 10—-20 euron ostoja
tekevien ryhmasséa oli enemman vastaajia, joiden mielesta valikoima Alepa Lentoasemalla oli huo-

nompi kuin omassa lahikaupassa.

huonompi 6 66,7%
66,3%

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

parempi

alle 5euroa ®W5-10 euroa 10-20 euroa Myli 20 euroa

Kuva 20. Alepa Lentoaseman valikoima verrattuna vastaajan lahikaupan valikoimaan suhteessa

Alepa Lentoasemalla kertaostokseen kaytetty euroméaara (n=119)

Kyselylomakkeen kysymyksiin “onko asiointi myymalassa nopeaa?” ja "onko asiointi myymalassa
sujuvaa?” vastausvaihtoehtoon "ei” vastattaessa vastaajan oli kirjoitettava syy vastaukselle. Vas-
taajien avointen kehitysehdotusten mukaan asioinnin hitaus ja hankaluus liittyivat kassojen ruuh-
kautumiseen. Alla olevassa kuvassa tutkin, kuinka vastaajien asioinnin tiheys Alepa Lentoasemalla
vaikuttaa mielikuvaan palvelun nopeudesta. Suurin joukko vastaajista, jotka pitavét Alepa Lento-
asemalla palvelua hitaana, on 1-2 kertaa vilkkossa myymalassa asioivien vastaajien ryhméa. Har-

vemmin Alepa Lentoasemalla asioivat vastasivat asioinnin olevan nopeaa.
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Kuva 21. Vastaajien asioinnin tiheys verrattuna mielikuvaan asioinnin nopeudesta (n=119)

Viimeisena tutkin mihin vuorokaudenaikaan henkilot, jotka vastasivat asioivansa useammin kuin
kerran paivassa, asioivat useimmiten Alepa Lentoasemalla. Vastaajista 58 prosenttia vastasi

asioivansa myymalassa useammin kuin kerran paivassa. Tasta joukosta 11,6 prosentti asioi aa-
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mulla, 15,9 prosenttia paivalla ja suurin osa useammin asioivista asioi illalla 17—-23 valilla. Useam-

min kuin kerran asioivista 14,5 prosenttia asioi ydaikaan.

useammin kuin kerran paivassa

0% 20% 40 % 60% 80% 100 %

aamu 5:00-11:00 M paiva 11:00-17:00 milta 17:00-23:00 ®Wy6 23:00-5:00

Kuva 22. Mihin aikaan useammin kuin kerran paivassa myymalassa asioivat vastaajat asioivat

myymalassa (n=69)
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45 Tutkimuksen luotettavuus

Kvantitatiivisen tutkimuksen tulosten luotettavuutta voidaan mitata tutkimuksen validiteetin ja relia-
biliteetin avulla. Validiteetin avulla ilmaistaan, kuinka hyvin tutkimus mittaa siina tarkasteltavaa il-
mi6ta. Validi tutkimus ei sisélla systemaattisia virheitd ja se mittaa tutkimuksen kannalta oikeita asi-
oita. Tutkimuksen reliabiliteetti kertoo, kuinka luotettavasti ja toistettavasti kaytetty tutkimusmene-

telm& mittaa haluttua ilmiota. Reliaabeli tutkimus antaa tarkkoja tutkimustuloksia. (Heikkila 2014)

Validi tutkimus saavutetaan tarkkaan maaritellylla perusjoukolla ja siita tehdylla perusjoukkoa
edustavalla otannalla ja korkealla vastausprosentilla. Tutkimuksen validiuden kannalta on tarkeaa,
etta tutkitaan tutkimusongelman kannalta oikeita asioita ja tutkimuskysymyksilla 16ydetaan vastaus
koko tutkimusongelmaan. Reliaabeli tutkimus saavutetaan tarpeeksi suurella otannalla, joka kuvaa
mahdollisimman hyvin perusjoukkoa. Reliabiliteetti tutkimus vaatii, etta tiedon keruu ja kasittely on
virheetonta. (Heikkila 2014)

Kyselytutkimus laadittiin niin, etta tutkimustuloksista saataisiin vastaus seka tutkimuksen paaongel-
maan ettd alaongelmiin. Kyselylomakkeen kysymyksissa 13-16 Alepa Lentoasemaa tuli verrata
omaan lahikauppaan. On mahdollista, etta vastaajat eivat ole ymmartaneet, mita omalla lahikau-
palla tarkoitetaan ja ovat verranneet Alepa Lentoasemaa l&himpaan pienmyymalaan. Kyselylomak-
keessa omalla l&hikaupalla tarkoitettiin vastaajan kodin [&hella olevaa mita tahansa péaivittaistava-

rakauppaa, jossa vastaaja asioi, ei ainoastaan pienmyymalaa.

Tutkimukseni rajauksena oli Helsinki-Vantaan lentoasemalla tyoskentelevat Alepa Lentoaseman
asiakkaat. Helsinki-Vantaan lentoasemalla tydskentelee noin 20 000 henkilda ja on vaikea arvi-
oida, kuinka moni heista asioi Alepa Lentoasemalla. Kyselyyni vastasi 119 lentoaseman tyonteki-
jaé. Vaikka otanta on hyvin pieni, se edustaa laajasti eri tehtavisséa lentoasemalla tytskentelevaa
joukkoa. Kyselyyn vastasi laajasti eri vuorokauden aikaan ja eri tehtavissa tydskentelevat henkilot.
Kyselyn vastaajat valittiin sattumanvaraisesti tunnistamalla, jolloin otanta voi olla vino, eiké vastaa
perusjoukkoa (Taanila 31.3.2019).

Haastatteluissa haastattelijan k&yt6s ja persoona voivat vaikuttaa vastausten rehellisyyteen (Taa-
nila 31.3.2019). Tytskentelen Alepa Lentoasemalla ja vaikka en haastatellut vastaajia, suoritin ky-
selytutkimusta itse Helsinki-Vantaan lentoasemalla ja Alepa Lentoasemassa, mik&a on voinut hei-
kent&a tutkimuksen reliabiliteettia. Monet vastaajat ovat voineet tunnistaa minut, eivatka ole halun-

neet vastata niin rehellisesti, kuin olisivat vastanneet esimerkiksi netissé suoritettavaan kyselyyn.
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Vastaajien vastausaikoja tarkastellessa huomataan vastausajan olevan suurella osalla todella ly-
hyt. On mahdollista, ettd vastaajat eivat ole tohtineet kieltdytya vastaamisesta, mutta heilla ei ole
ollut todellista motivaatiota vastaamiseen ja ovat vain vastanneet nopeasti ajattelematta kysymyk-

sia tarkemmin.

Tutkimustulokset ovat suuntaa antavia tutkimuksen pienen otannan ja kyselymenetelmén vaikutuk-
sen vuoksi. Kyselyn laadulliset vastaukset ovat kuitenkin kayttokelpoisia ja niiden avulla saadaan

vastaus tutkimusongelmaan.
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5 Pohdinta

Tama luku on yhteenveto opinnaytetyoni tuloksista. Tassa luvussa arvioin tyoni tuloksia ja esitan
kehitys- ja jatkotutkimuksia ehdotuksia. Lopuksi arvioin omaa oppimistani ja ammatillista kehitty-

mistani.
5.1 Yhteenveto jajohtopaatdkset

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, miten Alepa Lentoasemaa voidaan kehittaa palvele-
maan paremmin sen asiakkaiden tarpeita. Tutkimuksessa pyrittiin selvittdmaan, millaisia palveluja
Alepa Lentoaseman asiakkaat tarvitsevat, mika tekisi Alepa Lentoasemalla asioinnista mieluisam-
paa, milla keinoin asiakaskokemusta voidaan parantaa ja mitka asiat myymalassa kaipaavat pa-

rannusta.

Tutkimus toteutettiin asiakaskyselyna Alepa Lentoasemassa ja Helsinki-Vantaan lentoaseman saa-
vien lentojen aulassa 7.11.-9.11.2022 vélisena aikana. Kysely rajattiin vain Helsinki-Vantaan lento-
asemalla tydskenteleviin henkildihin. Kyselyyn osallistui 122 henkilda, joista 119 tyoskenteli lento-

asemalla. Vain lentoaseman tydntekijoiden vastataukset huomioitiin tutkimustuloksissa.

Tutkimustulokset osoittivat, etta Alepa Lentoaseman lentoasemalla tydskentelevat asiakkaat ovat
kaiken kaikkiaan tyytyvaisia Alepa Lentoaseman palveluihin. Vastaajista enemmistén mielesta
Alepa Lentoasemalla asiointi on sujuvaa ja nopeaa. Omaan lahikauppaan verrattaessa vastaajista
suurin osa koki Alepa Lentoasemalla valikoiman, palvelun ja asioinnin sujuvuuden olevan parem-
paa. Avoimissa kehitysehdotuksissa 36 prosenttia vastauksista oli kehuja ja kiitoksia myymalalle
tai vastaajien mielesta myymalassa ei ollut mitdan kehitettavad. Parasta vastaajien mielesta Alepa
Lentoasemassa oli sen sijainti (56 %). Alepa on Helsinki-Vantaan lentoaseman ainut ruokakauppa
ja kyselyyn vastanneet tydskentelivat lentoasemalla, joten sijainnin tarkeys Alepalle tyontekijoiden
keskuudessa on ilmeista. Silti vastaajista 35 prosenttia vastasi henkilokunnan olevan parasta myy-
malassa. Asiakkaiden tyytyvaisyydesta kertoo myos se, etta yli puolet vastaajista asioivat Alepassa
useammin kuin kerran paivassa. Vastaajista 83 prosenttia oli asioinut myds vanhassa 2B tuloau-
lassa sijainneessa Alepassa. Tasta voidaan paatelld suuren osan vastaajista olevan pitkaaikaisia

Alepa lentoaseman asiakkaita.

Tutkimuksen tavoitteena oli I6ytaa kehityskohteita ja selvittdd mita asiakkaat tarvitsivat. Tutkimuk-
sessa housi esiin kolme kehityskohdetta. Suurimmat toiveet asiakkailta kohdistuivat valikoimaan,
misté koostui 56 prosenttia kyselylomakkeen "kehitysehdotuksia ja toiveita” -kohdan vastauksista.

Tuotetoive on varmasti monelle ruokakaupan asiakkaalle ensimmainen kehitysehdotus, joka tulee
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mieleen. Se on helppo esittda ja varsinkin Alepa-ketjussa, jossa on tuotteita voi toivoa valikoimaan
korttelitoiveina, asiakas uskoo toiveen olevan mahdollinen myds toteutettavaksi. Yksi vastaajista
kertoi, ettei voi laittaa kehitysehdotuksiin omaa toivettaan, koska sitd tuskin voitaisiin toteuttaa.
Vastaajat siis mahdollisesti kirjoittivat vain kehitysehdotuksia, joiden he uskovat olevan toteutetta-
vissa. Asiakaskyselyssa on vaikea saada esille asiakkaiden toiveita ja tarpeita, joita asiakkaat eivat

itse ymmarra tarvitsevansa tai eivat usko toiveiden olevan mahdollisia toteuttaa.

Toisena selvana kehityskohteena esiin tuli hintamielikuva. Vastaajista 70 prosenttia piti Alepa Len-
toasemaa kalliimpana kuin omaa lahikauppaansa. Hintamielikuvaan voi vaikuttaa monet eri tekijat.
Alepa Lentoaseman profiloidusta valikoimasta ei 16ydy niin paljon eri hintatason vaihtoehtoja eri
tuotteille, kuin esimerkiksi isommissa paivittaistavarakaupoissa. Vastaajista 97 prosenttia teki os-
toksia tyOpaivaa varten. Tyopaivaa varten tehtavat ostokset sisdltavat todennakaoisesti erilaisia
tuotteita kuin kotiin tehtévat ostokset. Toissa ruuan valmistus alusta asti ei ole monelle mahdollista
ja valmiit ruoka-annokset tulevat usein kallimmaksi kuin itse valmistettu annos. Vastaajista 58 pro-
senttia vastasi my0s asioivansa Alepassa useammin kuin kerran péivassa, jolloin koko péivan ai-
kana Alepa Lentoasemassa kaytetty rahasumma voi kohota melko suureksi ja synnyttaa mieliku-

van, ettd myymalan hintataso olisi kallis verrattuna esimerkiksi toiseen Alepa-ketjun myymalaan.

Kolmanneksi kehityskohteeksi nousi asioinnin nopeus. Vaikka 97 prosenttia vastanneista koki asi-
oinnin Alepa Lentoasemassa nopeaksi, kahden kysymyksen avoimen vastauksen kohdalla nousi
esiin asioinnin hitaus. Téahan syyna oli ruuhka ja kassojen vahyys ruuhkaisina aikoina. Alepassa
asioivat lentoaseman tyontekijat asioivat mahdollisesti tauon aikana, asioinnin toivoo olevan no-
peaa ja sujuvaa. Kun aikaa ostosten tekemiseen on rajallinen aika, vaikuttaa esimerkiksi kassalla
jonottaminen entistd merkittavammin asiakkaan kokemukseen palvelun nopeudesta ja sujuvuu-

desta.
5.2 Kehitysehdotukset

Tutkimustuloksissa esiin nousi kolme kehityskohdetta, joihin kiinnittAmalla huomiota voidaan asia-
kaskokemusta parantaa. Avoimeen kysymykseen vastaajista 56 prosenttia esitti valikoimaa koske-
via toiveita. Yksittaiset valikoimatoiveet tulisi lista valikoimaan viipymatta, silla ne ovat juuri kysei-
seen myymaldan kohdistettuja toiveita ja naita toiveita toteuttamalla Alepasta muotoutuu Alepa
konseptin mukaisesti asiakkaidensa nakdinen myymala. Valikoimaan liittyvissa toiveissa esiin
nousi mygds peruselintarvikekategorian suppeus. Peruselintarvikevalikoimaa tulisi tarkastella, jotta

valikoima olisi tarpeeksi laaja myds niille, jotka ostavat ruoanlaittotarvikkeita kotiin.



33

lltaisin myymalassa asioivat vastaajat kokivat ruuhkaisina aikoina kassoja olevan liian vahan tai
ruuhkaisuuden hidastavan asiointia. Ruuhka-aikoina tulisi kiinnittdad huomiota, etta myymalassa on
esteetonta liikkua, eik& esimerkiksi rullakoita tai muita esteita ole asiakkaiden tiella. Kassajonoihin

tulisi myos kiinnitté& huomiota ja reagoida valittdmasti kassoille muodostuvaan ruuhkaan.

Suurin osa asiakkaista (70 %) piti Alepa Lentoasemaa kalliimpana kuin omaa lahikauppaansa. Hin-
tamielikuvaan voi vaikuttaa moni eri tekija. Alepa Lentoasema ei voi vaikuttaa suoraan tuotteiden
hinnoitteluun, silla Alepa-ketju méaarittelee hinnat. Valikoimassa olisi hyva olla eri hintatason vaihto-
ehtoja tuotteille, jotta asiakkaalla olisi mahdollisuus tehda valintoja myds eri hintaluokkien valill&.

On tarkeda muistaa, etta tyota tehdaan asiakkaita varten ja tydssa tulisi myds huomioida, miten
asiakas kokee asioita. Jos havaitsee jonkin asian tuottavan paivittdin ongelmia asiakkaalle, on on-
gelmaan puututtava viipymatté. Jokaisen vuoron alussa olisi hyvéa asettua asiakkaan asemaan ja
kulkea myymala lapi havainnoiden mahdollisia epdkohtia. Jopa 58 prosenttia kyselyyn vastan-
neista vastasi kayvansa Alepa Lentoasemassa useammin kuin kerran paivassa. Jos epakohdat
myymalassa jaavat havaitsematta, voi asiakkaille, jotka asioivat useammin kuin kerran péaivassa

syntya mielikuva, ettei epakohtiin puututa.

Alla olevassa kuvassa (kuva 23) on kuvattuna Alepa Lentoasemassa asioivan Helsinki-Vantaan
lentoaseman tyontekijan asiakaspolku. Asiakkaan tunnetilat eri kontaktipisteissé on kuvattu hymi-
oilla. Palvelupolun avulla voidaan osoittaa asiakkaan ja palvelun véliset kontaktipisteet, jotka kai-
paavat parannusta. Kyselyyn vastaajien mielestd parasta Alepa lentoasemassa on sen sijainti ja
henkilokunta, joten Alepaan saapuminen on asiakkaalle helppoa ja mieleista. Ostoksia tehtdessa
asiakkaan haasteena on l6ytaa haluamansa tuotteet valikoimasta ja valikoima koetaan liilan sup-
peana. Vastaajista noin 70 prosenttia koki Alepa Lentoaseman hintatason kalliiksi, mikd aiheuttaa
tunnetilan alenemista. Kassalla asiakkaan tunnetasoa laskee ruuhkautuneet kassat, mutta kaiken

kaikkiaan asiakas on lahtiessaan tyytyvainen palvelun sujuvuuteen.
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5.3 Jatkotutkimusehdotukset

Kyselyyn vastaajamaara oli hyvin alhainen, mihin vaikutti seka kyselyn kesto. Laajemman vastaa-
jaméaéaran saavuttamiseksi kyselytutkimukseen tulisi olla mahdollista osallistua pidemmalla aikava-
lilla ja vastaajalla tulisi olla mahdollisuus vastata kyselyyn omalla ajallaan. Kyselyn vastaamista
varten myymalaan voisi asettaa nakyvalle paikalle kyltin, jossa esiteltaisiin kysely ja josta halukkaat
voisivat skannata QR-koodin vastaamista varten. Lahes jokainen, jota pyydettiin vastaamaan kyse-
lyyn, suostui, joten uudella kyselylld on mahdollista kerryttaa paljon asiakasymmarrysta.

Jotta kyselyssa saataisiin esiin enemman kehitettavia kohteita ja asiakkaiden toiveita, viimeisen
"kehitysideoita ja toiveita” kohdan tilalle tulisi vaihtaa suoria kysymyksia valikoimatoiveista ja palve-

lusta. Viimeinen kohta tulisi muuttaa myos pakolliseksi, jolloin vastauksia saataisiin enemman.
5.4 Oman oppimisen arviointi

Suuntautumisopintoni Haaga-Heliassa keskittyivat rahaan ja talouteen ja opiskelin palveluliiketoi-
minnasta vain perusmoduulin. Valitsin opinndytetydni aiheeksi kuitenkin palveluliiketoiminnasta,
koska minulla tarjoutui mahdollisuus tehda opinnaytetyd minua kiinnostavasta aiheesta. Huomasin

kuitenkin pian, ettd monet tutkimustyoni teoriassa tarvitsemat kasitteet olivat minulle vieraita ja
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niiden opiskelu tutkimuksen ohella haasteellista. Opinnaytetydn tekeminen olisi ollut varmasti suju-

vampaa, jos olisin suorittanut enemman palveluliiketoiminnan moduuleja.

Tietoperustaa kirjoittaessani opin paljon uutta asiakaslahtoisista kehittamisprosesseista ja mita
asiakaslahtoisella liiketoiminnalla oikeasti tarkoitetaan ja kuinka tarkeaa liiketoiminnan kannalta

asiakasymmarrys on.

Olin tehnyt aiemmin kyselytutkimuksen vain kerran ryhméatyona. Kyselytutkimusta tehdessa paasin
itsenaisesti opiskelemaan Webropol-kyselyn tekemista. Kyselyn tekeminen ja tulosten analysointi
oli mielestani mielenkiintoisin vaihe tydta. Kyselytutkimuksen tekemisessa koen onnistuneeni. Ky-
selyn tekeminen Helsinki-Vantaan lentoasemalla jannitti minua ja pelkasin, etten saa tarpeeksi
vastaajia kyselyyni. Lopulta onnistuin hankkimaan enemman vastaajia, kuin asetin tavoitteekseni.

Eniten haasteita tutkimusta tehdessa tuotti aikataulu. Olin alun perin suunnitellut todella joustavan
aikataulun ja olin varannut tyolleni aikaa nelja kuukautta. Opinnaytetyota tehdesséni tyoskentelin
samanaikaisesti Alepa Lentoasemalla eik& aikaa tutkimuksen tekemiselle juurikaan ollut. Lopulta
tein [&Ahes koko opinnaytetyoni lyhyen opintovapaan aikana. Vaikka alkuperéinen suunnitelmani ei
toteutunutkaan, onnistuin pysymaan uudessa aikataulussani ja saamaan tutkimuksen valmiiksi

asettamaani paivaan mennessa.

Tulevaisuudessa voin hyédyntaa opinnaytetyota tehdessani oppimiani asiakaslahtoisia prosesseja
tydssani ja jakaa oppimaani tyopaikallani. Jatkossa osaan huomioida tydssani paremmin asioita,
jotka tuottavat oikeasti arvoa ja hylata toimintatapoja ja prosesseja, jotka eivat tuota hyotya asiak-
kaalle tai liiketoiminnalle.
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Liitteet

Liite 1. Kyselylomake

Alepa Lentoasema -asiakaskysely

ﬂ Pakolliset kysymykset merkitty tahdella (*)

1. Tyiskenteletkd Helsinki-Vantaan lentoasemalla? *

O Kyl
O Ei

2. Kuinka usein asioit Alepa Lentoasemalla? *
O paivittiin

O 1-2 kertaa vilkossa

O 1-3 kertaa kuukaudessa

O harvemmin

3. Mihin aikaan vuorokaudesta useimmiten asioit myymiiliissi? *
(O aamu 5:00-11:00

(O piivii 11:00-17:00

O ilta 17:00-23:00

O y623:00-5:00

4. Asioitko myymiiléissii useammin, kuin kerran péivissid?
O kyna
O i
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5. Asioitko myds muissa Alepa-ketjun liikkeissad? *
O paivittiin

O 1-2 kertaa viikossa

O 1-3 kertaa kunkaudessa

O harvemmin

O en asiol muissa Alepa-ketjun myymiloissi

6. Asioitko aikaisemmin terminaali 2B:ssii sijainneessa Alepa Lentoasemassa? *
O Kkylia
O el

7. Miksi valitsit Alepa Lentoaseman? *
O sijainti

O valikoima

O hinta

O palvelu

O i, mikd?

8. Teetkd ostoksia tydpiiviid varten vai kotiin? *
O tyOpdivid varten
(O kotiin

O tyOpiivid varten ja kotiin
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9. Kuinka paljon kulutat keskimiifirin yhden ostokerran aikana? *

O alle 5 euroa
O 5-10 euroa

(O 10-20 euroa

O yli 20 eurca

10. Koetko myymiiliissii asioinnin sujuvaksi? *

O Kyl
O ei. miksi?

11. Koetko myymiiliissii palvelun olevan nopeaa? *
O kyna
(O ei. miksi?

12. Miki myymiliissi on parasta? *
O sijainti

O valikoima

O palvelu

(O henkilskunta

O hintataso

O mun, mikid?
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Jos vertaat Alepa Lentoasemaa omaan lihikauppaasi, onko mielestiisi Alepa
Lentoaseman...

13. valikoima *

O parempi
O huonompi

14. palvelu *

O parempi

O huonompi

15. hintataso *

O kalliimpi

O edullisempi

16. asioinnin sujuvuus *
O sujuvampi

O hankalamp

17. Kehitysehdotuksia ja toiveita Alepa lentoasemalle:
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