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Tassa opinnaytetydssa tutkitaan Helsinki-Vantaan lentoaseman palvelupolkua. Opinnaytetyo
on tutkimus, jonka tavoitteena oli selvittédd, ovatko kansainvaliset matkustajat tyytyvaisia len-
toaseman palvelupolun sujuvuuteen. Osana tyytyvaisyytta tutkitaan, sujuvoittaako teknologia
palvelupolkua matkustajien mielesta. Tutkimus toteutettiin haastattelemalla lentoaseman
matkustajia. Haastattelulomake on puolistrukturoitu, ja avoimissa kysymyksissad matkustaja
pystyi kommentoimaan palvelupolkua. Taman avulla kartoitettiin matkustajien kokemuksia
seka mielipiteita. 45 prosenttia lentoaseman matkustajista on ulkomaalaisia, miké on tarkeéa
ottaa huomioon lentoaseman kehittdmisessa.

Palvelupolku on rajattu pakollisiin vaiheisiin, joita ovat lahtdselvitys, turvatarkastus ja portti-
toiminnot. Tutkimuksen kohteena ovat Schengenin sisélla matkustavat henkil6t, rajatarkas-
tusautomaatit jaivat tasta syysta rajauksen ulkopuolelle. Tietoperustassa kerrotaan palvelu-
alan tarkeista kasitteista ja ilmidista, syvennytaan lentoasemaymparistédn seka avataan len-
toaseman matkustajapalveluteknologia-kasitetta. Tutkimusosassa keskitytaan palvelupolun
sujuvuuteen ja matkustajien vastauksiin.

Tutkimuksen idea syntyi tammikuussa 2015 matkustajapalveluvirkailijana tydskentelysta.
Tietoperustan kirjoittaminen aloitettiin huhtikuussa, ja kvalitatiivinen tutkimus toteutettiin kah-
tena paivana, 8. seka 10. heindkuuta. Tutkimuksessa haastateltiin kahdeksaa matkustajaa,
jotka olivat suorittaneet tutkittavan palvelupolun kaikki vaiheet. Matkustajia haastateltiin
Schengen-porttialueella. Tutkimusten tulosten mukaan kansainvaliset matkustajat olivat tyy-
tyvaisia Helsinki-Vantaan palvelupolkuun. Suurin osa matkustajista oli sitd mielta, etta tekno-
logia sujuvoittaa palvelupolulla etenemista. Matkustajapalveluteknologia oli monelle entuu-
destaan tuttu, mika vaikutti positiivisesti matkustajien mielipiteisiin ja valintoihin teknologiaa
koskien. Vaikka suurin osa haastateltavista suosii teknologiaa, osa valitsee perinteiset palve-
lut, kun siihen on mahdollisuus.

Matkustajien kehittdmisehdotukset olivat seka palvelupolkuun etta yleisesti lentoasemaan
liittyvid. Matkustajat toivoivat selkeamp&a tiedotusta ruumaan menevien matkatavaroiden

sallitusta painosta, lapsiperheille tarkoitetun kid’s gate-vaylan kayttoa turvatarkastuksessa,
sailytysta kasimatkatavaroille ja selkeaa tiedottamista lentoaseman palveluista.
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1 Johdanto

Helsinki-Vantaa on kansainvalisella tasolla tarkea lentoasema, jonka matkustajista 45
prosenttia on ulkomaalaisia. Kohteiden ja matkustajamaaran perusteella Helsinki-Vantaa
kuuluu globaalissa luokituksessa keskisuuriin lentoasemiin. Matkustajamaaran arvioidaan
kasvavan merkittavasti jo lahitulevaisuudessa. Lentoasemalla operoi talla hetkella noin 60
lentoyhtiota, jotka tarjoavat lentoaseman omistajan Finavian kanssa 130 suoraa reittia
ympari maailman. Helsinki-Vantaa on Pohjois-Euroopan johtava lentoasema kaukoliiken-

teessd, ja se on yksi tarkeimmista Aasian vaihtoasemista Euroopassa.

Tassa opinnaytetydssa kerrotaan Helsinki-Vantaan lentoasemasta, matkustajapalvelutek-
nologiasta seka palvelusta yleisella tasolla. Naihin asioihin pohjautuen toteutetaan tutki-
mus, jossa syvennytaan lentoaseman palvelupolun pakollisiin vaiheisiin, kuinka ne ovat
muuttuneet teknologian my6ta sekd matkustajien nakemyksiin palvelupolusta. Palvelupo-
lun pakolliset vaiheet, joihin opinnaytetydn tutkimus on rajattu, ovat lahtoselvitys, turvatar-
kastus ja porttitoiminnot. Rajatarkastusautomaatit seké lentoaseman palvelut (ravintolat,
lounget, myymaléat) on rajattu pois tutkimuksesta. Tekstissa ei juuri kaytetda ammattisanas-
toa, jotta se ei hankaloittaisi tyon lukemista: tyd ei ole tarkoitettu pelkastéan ilmailualalla
tydskenteleville. Opinnaytetydssa esiintyy kaksi termid, bag drop seka Egate eli e-portti,
jotka pohjautuvat englannin kieleen. Bag Drop tarkoittaa laukunjattépistetta, jota kaytetdan
pelkastaan laukunjattoon, kun lahtdselvitys on tehty. Egate-niminen laite tarkoittaa elekt-
ronista porttia, johon luetaan koneeseennousukortin viivakoodi. E-portti paastaa matkusta-
jan lapi joko turvatarkastukseen tai lentokoneeseen, riippuen siitd misséa palvelupolun vai-
heessa e-portti on. Termia sujuvoittaminen kaytetadn paljon tdssa opinnaytetydssa. Silla
viitataan helppokayttdisyyteen, vahaiseen jonottamiseen, ja termia kaytetaan usein kun

kyseessa on palvelujen kehittdminen.

Opinnaytetydn aiheeksi valikoitui lentoaseman palvelupolku, koska se on ajankohtainen ja
mielenkiintoinen aihe. Kansainvalinen matkustus on merkittdvassa nousussa, mistéa johtu-
en Finavia tekee uudistuksia Helsinki-Vantaalla tallakin hetkelld, joista merkittéavin on ka-
pasiteetin laajentaminen terminaalissa 2. Koska ulkomaalaiset matkustajat muodostavat
jO nyt suuren osan lentoaseman asiakkaista, heidan mielipiteensa huomioiminen lento-
asemaa kehitettdessa on tarkeaa. Kirjoittaja oli opinnaytetyota tehdessa tdissa lentoase-
malla, mik& lisasi mielenkiintoa aihetta kohtaan. Omaa ndkokulmaa lentoaseman tyonteki-
janéa on tuotu tydssa esille. Opinnaytetydn tavoitteena oli selvittaa, ovatko kansainvaliset
matkustajat tyytyvaisia lentoaseman palvelupolun sujuvuuteen. Matkustajien tyytyvaisyys

seka palvelupolun sujuvuus muodostavat tutkimuksen padongelman. Osana tyytyvaisyytta



tutkitaan, sujuvoittaako teknologia palvelupolkua matkustajien mielesta. Kysymys siitd,

sujuvoittaako teknologia palvelupolkua, on tutkimuksen alaongelma.

Tybn empiirisessé osassa kerrotaan tutkimuksesta, joka toteutettiin haastattelemalla Hel-
sinki-Vantaan lentoaseman matkustajia kesallda 2015. Haastattelulomake laadittiin niin,
ettd matkustaja pystyi vastaamisen liséksi kommentoimaan palvelupolkua, mink& avulla
kartoitettiin matkustajien kokemuksia sek& mielipiteitd. Haastattelujen seké tietoperustan
pohjalta kerrotaan, mité hyotyd matkustajapalveluteknologiasta on lentoaseman asiakkail-
le, sek& esitetdan kehittamisehdotuksia. Tyon tarkoitus on antaa lentoaseman kehittajalle
ja teknologian yllapidosta vastaavalle Finavialle mahdollisuus kuulla kansainvélisia mat-
kustajia, ja ottaa heid&n ajatukset huomioon lentoasemaa kehitettdessa. Matkustajien
asioimistapa lentoasemalla on teknologian kayttéénoton mydta muuttunut, ja teknologia
jakaa matkustajien mielipiteitd. Vaikka teknologian tarkoitus on sujuvoittaa palvelupolkua,

se ei ole kaikkien matkustajien ensisijainen valinta.



2 Helsinki-Vantaan lentoasema

Helsinki-Vantaa on Suomen suurin lentoasema, jonka omistaa Finavia Oyj (Airport Tech-
nology 2015c). Lentoasema rikkoi viime vuonna ennatyksellisen 15 miljoonan matkustajan
rajan, mika tarkoittaa 4,4 prosentin nousua edelliseen vuoteen verrattuna. Ennen kaikkea
kansainvalinen matkustus on kasvanut huomattavasti, ja se on suurin syy merkittavaan
matkustajamaaran nousuun. Kansainvalisen matkustamisen lisdksi kotimaan matkailu on
elpynyt ja kasvanut vuoden 2014 aikana 3,1 prosenttia edellisvuoteen verrattuna. (Finavia
2015b.) Helsinki-Vantaan lentoasema palvelee 90 prosenttia Suomen kansainvalisesta
likenteesta, ja 90 minuutin ajomatkan paassa lentokentasta asuu lahes kaksi miljoonaa
ihmista. Suomen kilpailukyvyn kehittymisen ja kansainvélisessa kilpailussa menestymisen
kannalta Helsinki-Vantaan tiheét ja saannoélliset lentoyhteydet ovat erittain merkittavassa
roolissa. (Hakola 2007, 202.) Helsinki-Vantaa on yksi Euroopan keskeisimmistéa Aasian
vaihtoasemista, mik& on yksi lentoaseman tarkeimmisté valttikorteista: Helsinki-Vantaa
yhdistaa Euroopan ja Aasian lyhimmalla reitilla ja se on Pohjois-Euroopan johtava vaihto-
asema kaukoliikenteessa. Pieneen vaestomaaraan nahden Suomessa on laajat lentoyh-
teydet vaihtomatkustuksen ansiosta. (Finavia 2015d.) Lentoasema tydllistda noin 20 000
henkil6d 1500 eri yrityksessa ja yhteisossa (Saltikoff 2012, 39).

2.1 Lentoaseman historia

Helsinki-Vantaan lentoasema valmistui kesalla 1952. Malmin lentoasema oli Helsingin
ensimmainen ymparivuotinen lentokenttd, mutta sen laajentaminen kansainvaliselle tasol-
le ei ollut selvitysten mukaan mahdollista. Uuden lentoaseman rakentamista pohdittiin jo
ennen laajentamisselvitysta: vuonna 1945 viestintaministerié myoénsi 70 000 markan ra-
hoituksen uuden lentokentan alustavien sijaintipaikkojen selvittdmiseksi. Selvityksen myo-
ta Helsinki-Vantaan lentoaseman rakentamisesta tehtiin lopullinen paatés vuonna 1948.
(Saltikoff 2012, 3-6.)

Helsinki-Vantaasta tuli 1960-luvulla tarkea kansainvalisten lentojen kauttakulkupaikka,
mika sai aikaan seka saapuvien, lahtevien ettd vaihtomatkustajien palvelujen kehittami-
sen. Matkustajien haluttiin viintyvan ja kayttavan lentokentan palveluja. (Hakola 2007, 99.)
Kasvavan matkustajamaaran ja kansainvalistymisen johdosta myos turvallisuuteen oli
pakko kiinnittdd huomiota: seka 1960- ettd 1970-luvulla sattui useita lentokonekaappauk-
sia, terroritekoja ja muita lentoturvallisuutta uhkaavia asioita. Helsinki-Vantaalla otettiin
turvatarkastus kayttéon vuonna 1973, mutta kotimaan lennoilla turvatarkastukset olivat

satunnaisia vuoden 2001 New Yorkin terrori-iskuihin asti. (Saltikoff 2012, 18.)



Vuonna 1978 lentoasemaa laajennettiin merkittavasti: matkustajaterminaalin laajennus oli
Suomen limailumuseon mukaan yli kahdeksan tuhatta nelibmetrid, josta suurin osa oli
varattu kansainvéliseen kayttoon (Saltikoff 2012, 24). Hakolan mukaan laajennus oli huo-
mattavasti laajempi, lahes 13 000 neliometria (Hakola 2007,100). Seitsemaélle I&ahtéportille
rakennettiin matkustajasillat, monia palveluja uudistettiin, seka passintarkastusta tehostet-
tiin, jolloin suurtenkin matkustajakoneiden mukanaan tuomat ruuhkat saatiin vdhentymaan
(Saltikoff 2012, 24). Kapasiteetin kasvu paransi palveluja monin tavoin ja toi mukanaan
uutta, kuten ensiapu- ja lastenhoitohuoneen (Hakola 2008, 100). Matkustajamaarat ylitti-
vat vuonna 1988 kuuden miljoonan rajan, johon vanha terminaali mitoitettiin. Laajennuksia
oli siis jatkettava, ja ne jatkuivat koko 1990-luvun ajan. (Saltikoff 2012, 24-25.)

Yksi merkittdvimmista 2000-luvun uudistuksista olivat itsepalveluautomaatit, jotka otettiin
kayttéon vuonna 2006. Teknologian kehitys ilmeni myds Finavian kotisivuilla, joilla nakyi-
vat jo vuoden 1997 lopussa reaaliaikaisesti saapuvat ja lahtevat lennot. Vuonna 2001 ta-
pahtunut New Yorkin terrori-isku vaikutti pysyvasti turvatarkastukseen, josta tuli kaikille
pakollinen. Matkustajien kaikki matkatavarat tarkastetaan ja matkustajat kulkevat metal-
linpaljastusportin lapi tdnakin paivana. Suomi liittyi vuonna 2001 Schengen-sopimukseen,
joka tarkoittaa vapaata liikkkumista Schengenin jasenmaissa. Schengen-sopimuksen kayt-
téonoton yhteydessa luovuttiin sisdisista rajatarkastuksista, mutta passi on edelleenkin
oltava matkalla mukana. (Saltikoff 2012, 34—-36.)

Matkustajamdaarat alkavat jalleen l&hestya lentoaseman kapasiteettia, mik& edellyttdd uu-
distuksia, joita Helsinki-Vantaalla parhaillaan tehdaén (Saltikoff 2012, 40). Lentoasema ei
ole koskaan valmis, ja sen suunnittelussa suurin haaste on jatkuva muutos. Lentoliikenne
kehittyy jatkuvasti, eika pitkalla aikavalilla ole mahdollista tietd&, mihin suuntaan kehitty-
minen tapahtuu. Tasta syysta matkustajaterminaalit on suunniteltava niin, etta niita pysty-
taan tarvittaessa muuttamaan ja laajentamaan. (Hakola 2007, 100.) Laajennusty6t jatku-
vat Helsinki-Vantaalla edelleen, ja esimerkiksi terminaali 2:n laajennus on tarkeé osa ta-

man vuoden kehityssuunnitelmaa (Airport Technology 2015c).

2.2 Lentoasema nykyaan

Lentoasemalla operoi tdna paivana noin 60 lentoyhtiota. Saannollisesti operoitavia kauko-
lentokohteita on 20, joista suurin osa on Aasiassa. Yhteensa suoria reitti- ja charter-
kohteita eri puolille maailmaa on 130, ja suurimpia operoivia lentoyhtiditd ovat Finnair,
Norwegian, TUI Group, SAS, Lufthansa, KLM ja Flybe, joilta [&htee Helsinki-Vantaalta tai
laskeutuu sinne paivittdin 500 lentokonetta. Tiheat ja saanndlliset reittiyhteydet ovat tar-

kea mittari lentokentédn kansainvalisen merkittavyyden arvioimisessa. Useita kertoja vii-



kossa seka paivittain operoitavat valilaskuttomat reittilennot luovat pohjan lentoaseman

pitkajanteiselle kehittymiselle. (Finavia 2014a.)

Vuonna 2014 Helsinki-Vantaa saavutti ennatyksellisen matkustajamaaran, joka oli 15 mil-
joonaa matkustajaa vuodessa. Tama tarkoittaa lentoasemajohtaja Haapasaaren mukaan
sita, ettd lentoasema kuuluu matkustajien ja kohteiden maaralla mitattuna keskisuurten
lentoasemien joukkoon. Matkustajamé&éaran ennustetaan nousevan kahteenkymmeneen
miljoonaan noin viiden vuoden kuluttua. 1so osa kasvusta tulee vaihtomatkustuksesta:
vuonna 2013 yli ¥ matkustajista oli jatkomatkustajia. 84 % lentoaseman matkustajista
lenta&a ulkomaille, mika nékyy myaos siing, etta 45 % Helsinki-Vantaan matkustajista on
ulkomaalaisia. Nain ollen lentokenttd on Suomen kansainvalisen liikenteen keskus. (Fina-
via 2014a.)

Vuosi 2013 oli merkittava teknologian hyédyntamisen ja itsepalvelumahdollisuuksien ke-
hittdmisen kannalta. Kyseisen vuoden lopussa lahtdselvitysautomaatteja oli lentoasemalla
yhteensa 49, ja seuraavana vuonna niita tuli 12 lisda. Norwegianin ja SAS:in kayttamia
itsepalveluna toimivia matkatavaroiden jattdpisteita oli vuoden 2013 lopussa nelja, ja raja-
tarkastusautomaatteja 30. Uuden tekniikan kayttbénoton tavoitteena on sujuvoittaa mat-
kustamista, palvelutasoa ja kapasiteettia. Itsepalvelu lyhentdd matkustajien jonotusaikoja,
helpottaa lentoaseman ruuhkia ja lisaa lentoyhtididen kustannustehokkuutta. Terminaalis-
sa 2 testattiin automaattista turvatarkastusta, jonka lisksi asiakaspalvelun laatu on ollut
Finavian kehittdmiskohteena. TAma vuonna 2013 tehty kehittamistyd nakyi ennatysmaa-

rand positiivista asiakaspalautetta. (Finavia Vuosikertomus 2013.)

Taméan vuoden helmikuussa lentoasema otti kayttoon ensimmaisené Euroopassa 19 uni-
putkea, joiden tarkoitus on tarjota matkustajille lisda yksityisyytta ja mahdollisuus levata
lentojen vaihtoaikana. Uniputki tarkoittaa istuinta, jonka saa lepoasentoon. Sen alla on
mahdollisuus sailyttdd kasimatkatavarat ja siihen on asennettu myds pistorasia elektronis-
ten laitteiden lataamista varten. Short Rest Solutions Oy:n toimitusjohtaja Piispasen mu-
kaan uniputkien kokeiluvaiheessa selvisi, ettd matkustajat suosivat uniputkia isompien
lepotilojen sijaan. (Airport Technology 2015a; Finavia 2015a.) Finavia on tukenut uniputki-
hanketta poistamalla kdyttsta terminaalien |api kuuluvat kuulutukset, ja taman vuoden
kesakuun alusta l&htien porttivirkailijat voivat kuuluttaa vain omalla portilla. Yleis- ja poik-
keuskuulutukset sailyvat ennallaan. Kuulutusten vahentamisen tavoitteena on parantaa
viihtyisyytta ja matkustamisen stressittomyytté, seké vahentaa matkustajien kiireen tuntua

ja terminaalien taustamelua. (Lentoposti 2015b.)



Finavia aloitti viime vuonna lentoaseman kehittdmisohjelman, johon kaytetaan 900 miljar-
dia euroa. Tarkoituksena on kasvattaa vaihtomatkustuskapasiteettia tuomalla kaikki mer-
kittavat palvelut yhteen rakennukseen. Nain ollen palvelujen saavutettavuus paranee ja
etaisyydet pienenevéat. Lentoasemajohtajan mukaan portilta toiselle siirtyminen on tulevai-
suudessa helpompaa palvelujen ollessa yhdessa terminaalissa. Terminaalin laajentami-
sen lisaksi lentoasema lisdé paikkoja asematasolla, seka parkkipaikkoja ja matkustajasil-
toja rakennetaan lisda. (Airport Technology 2015b.) Jo tdné kesana lentoasemalla tapah-
tui suuri muutos, silld monta vuotta rakennettu junayhteys on otettu kayttéon. Junat edus-
tavat mukavinta tapaa matkustaa lentoasemalle julkisilla kulkuneuvoilla. Junayhteyden
suunnittelussa on huomioitu myos venalaiset matkustajat: vaikka heidan maéara on vahen-
tynyt, lentoasemajohtaja ennustaa, ettd tulevaisuudessa Pietarista saapuvien matkustaji-
en maara kasvaa vahitellen. Han lupaa myds, etté lentoaseman palveluja parannetaan:
erityisesti aasialaisten matkustajien takia lentoasemalle avataan merkki- ja luksustuoteliik-
keita. (Helsinki Times 2015.) Victoria’s Secret avasi myymalansa Helsinki-Vantaalle viime
kesana, ja lisdksi Helsinki-Vantaan palvelu-uudistuksen myéta lentoasemalle avautuu

yhteensa 70 uutta tai uudistunutta ravintolaa ja myymalaa (Kauppalehti 2015).

2.3 Teknologian rooli lentomatkustamisessa

Teknologian kehitys on tullut siihen pisteeseen, etta se on lentokentan toimintojen ydin, ja
tulevaisuudessa kriittinen tekija lentoaseman seka lentoyhtididen menestymisen kannalta.
Lentoasemat tarjoavat kuluttajille teknologian avulla useita palveluja, joita on jatkuvasti
kehitettava matkustajien odotusten ja kovan kilpailun vuoksi. Matkustajat haluavat olla
tietoisia lentoonsa liittyvista tiedoista, mika teknologian kehityksen ansiosta onnistuu jo
ennen lentoasemalle saapumista. Kuluttajat paasevét kasiksi informaatioon missa ikina
ovatkin ja he pystyvat muokkaamaan palvelut itselleen sopiviksi &lypuhelimella ja tablet-
tietokoneella. Teknologialla on tarkea rooli myos asiakaspalvelun sujuvoittamisessa, silla
suurin osa asiakkaiden antamasta negatiivisesta palautteesta koskee pitkia [&htoselvitys-
jonoja, matkatavaraongelmia seka hairidité palvelussa. Tané paivana kaikki tieto matkaan
liittyen on saatavilla internetistd, ja lentoyhtiGihin on helppoa ottaa yhteytta tarvittaessa.
(Amadeus 2012, 4-5.)

2.3.1 Matkustajapalveluteknologia

Finavia parantaa lentomatkustamisen sujuvuutta erilaisen matkustajapalveluteknologian
avulla. Opinnaytetydsséa on aiemmin mainittu l&htdselvitysautomaatit seké itsepalveluna
toimivat laukunjattopisteet, jotka Finavia on ottanut kayttoon. Automatisointia laajennetaan
Helsinki-Vantaan liséksi muillekin Suomen lentokentille. ltsepalvelun avulla voi valttaa

palvelupisteiden ruuhkat, automaateilla lahtGselvityksen saa tehtyd nopeasti, eika auto-



maateille tarvitse yleensa jonottaa. ltsepalveluautomaatteja on kaytdssa kaikissa lento-
aseman lahtdselvitysauloissa. Automaatteja on helppo kayttad, ja matkustaja voi pyytaa
virkailijan avuksi, jos han tarvitsee opastusta. Automaattien tarkoitus ei ole korvata tyonte-
kijoita, vaan lisaté lentoaseman palveluvalikoimaa. Prosessi on yksinkertainen myds
SAS:in ja Norwegianin hyodyntamissa itsepalvelulaukunjattopisteissa: laukku asetetaan
hihnalle, skannataan laukkuun kiinnitetty matkatavaratarra ja hihna k&ynnistyy skannerista
kuuluvan piippauksen jalkeen. (Lentoposti 2013.) Vaikka Finavia tarjoaa automatisoituja
ratkaisuja palveluvalikoiman lisddmiseksi, kaikki lentoyhtiot eivat tarjoa perinteisia palvelu-
ja. Norwegian on yksi niista lentoyhtidistd, jotka tarjoavat vain automatisoituja l&htoselvi-
tysvaihtoehtoja, eiké Norwegianilla ole kaytossa lahtoselvitystiskid (Norwegian 2015c).
Tassa tapauksessa lahtoselvitystavan valinta ei aina perustu vapaaehtoisuuteen. Rajoitet-
tu valinnanvapaus ja vastentahtoinen automaation kayttaminen vaikuttavat voimakkaasti
asiakkaan mielipiteeseen palveluntarjoajasta. Asiakaslahtoisyyden takia yrityksen olisi
tarkeaa antaa asiakkaalle mahdollisuus valita useamman kuin yhden asioimistavan jou-
kosta. (Reinders, Dabholkar, & Frambach, 2008, 108—-109.)

Lentoaseman palvelupolussa on muitakin automatisoituja vaiheita. Schengenin alueelta
poistuvien ja saapuvien matkustajien kaytdssa on Euroopan pisin rajatarkastuslinjasto,
yhteensa 30 rajatarkastusautomaattia (Rajavartiolaitos 2013). Turvatarkastus, jonka Hel-
sinki-Vantaalla tuottaa Airpro, on my6s automatisoitu: kasimatkatavarat lapivalaistaan
automaattisesti ja matkustajat kulkevat metallinpaljastimen lapi. Turvatarkastajat ovat kui-
tenkin aina paikalla ottamassa k&simatkatavarat vastaan ja heidan lasnaolo on erityisen
tarkeda, jos matkustaja ei paase turvatarkastuksesta lapi. Joillakin linjoilla turvatarkastaji-
en tyonkuvaan kuuluu myds koneeseennousukorttien tarkastus. (Finavia Vuosikertomus
2012; Lentoposti 2013.) Yhdessé Helsinki-Vantaan turvatarkastuksessa ovat taman vuo-
den kevaasté asti olleet koekayttssa automaattiset matkalipunlukijat, jotka tarkastavat
koneeseennousukortit turvatarkastajan puolesta. Laitteistoa koekaytetddn mytés muuta-
malla portilla, jolloin se lukee tarkastuskortin tai vaihtoehtoisesti sen mobiiliversion puhe-
limesta. Egate kykenee tarkastamaan matkalipun nopeasti ja havaitsemaan mahdollisen
vaarennoksen. Lisdksi Egate nopeuttaa koneeseennousua: yksi virkailija pystyy huolehti-

maan kahdesta automaattiportista. (Lentoposti 2015a.)



Kuva 1. Egate-laitteisto koekaytdssa (Lentoposti 2015a.)

Automatisoituun matkustajapalveluun kuuluu myos lahtoselvitys internetissa, silla monet
lentoyhtiot tarjoavat matkustajille [&htoselvityspalvelun jo ennen lentoasemalle saapumis-
ta. Helsinki-Vantaalla SAS:in, Finnairin ja Norwegianin itsepalvelulaukunjattopisteita kay-
tettdessé matkustajalla pitéda olla tulostettuna matkatavaralipuke. Jos matkustaja tekee
l[Ahtoselvityksen internetissa ja hanellda on ruumaan menevad matkatavaraa, hdnen on
mentava silti automaatille tulostamaan laukkutarra. Tassa tapauksessa lahttselvitys kan-
nattaa tehda automaatilla. Jos matkustaja lentd& muilla kuin kolmella edella mainitulla
lentoyhtidlla Helsinki-Vantaan lentoasemalta, internetissa tehty l&htdselvitys nopeuttaa
lentoaseman lahtoselvitysprosessia, koska matkustaja paasee nopeampaan bag drop-
jonoon. Online-lahtdselvitys on kétevin siina tilanteessa, kun matkustajalla on mukana
vain kasimatkatavarat: l&htoselvityksen avautuessa sen voi tehda missa ja milloin haluaa,

jolloin matkustaja paasee lentoasemalla suoraan turvatarkastukseen. (Finavia 2015c.)

2.3.2 Halpalentoyhtiét suunnannayttajina

Halpalentoyhtididen tulo markkinoille on muuttanut ilmailualan pysyvasti. Lentoliikenteen
kilpailu vapautui Yhdysvalloissa vuonna 1978, kun lentoyhtididen saannostelya koskeva
laki poistettiin. Laki mahdollisti uusien ja pienilla kustannuksilla toimivien halpalentoyhti®i-
den toiminnan, kun hallitus ei enaa saadellyt hintoja ja reitteja. Euroopassa kilpailu vapau-
tettiin myohemmin ja hitaasti, ja vapautuminen tapahtui Euroopan komission kolmivaihei-
sen suunnitelman pohjalta kymmenessa vuodessa. Viimeinen vaihe toteutui vuonna 1993
kun kilpailu vapautettiin kaikilla EU:n kansainvalisilla reiteilla. Kotimaan lennot vapautettiin
nelja vuotta myéhemmin. (Hattula 2006, 12; 17; 63.)



Halpalentoyhtididen ja perinteisten lentoyhtididen valilla on monia merkittavia eroja. Hal-
palentoyhtio tarjoaa lentonsa huomattavasti halvemmalla kuin perinteinen lentoyhtid, ja
erityisesti tarjouslennot ovat todella edullisia. Lentokoneen kayttbaste on korkea, lennoilla
on kaytossa yksi luokka ja lentokoneiden k&éntdaika on lyhyt, ne lahtevét yleensa heti
saapumisen jalkeen. Lipun hintaan kuuluu kirjaimellisesti vain istumapaikka, mika tarkoit-
taa sita, ettd kaikki lisdpalvelut (esimerkiksi matkalaukku ruumaan ja ateriat lennolla) ovat
maksullisia. (Centre for Aviation 2015.) Jos matkustaja haluaa varata tietyn istumapaikan
etukateen, niin esimerkiksi Norwegian veloittaa siitéd lisamaksun (Norwegian 2015a).

lImailualan kilpailu on kiristynyt halpalentoyhtididen suosion my6t&, mutta myos lentoase-
mien on pitanyt huomioida muuttunut tilanne. Halpalentoyhtitt suosivat yleensa pienempiéa
lentokenttid, joiden rakentamisen aikana ei osattu ennustaa halpalentoyhtiéiden suosion
nopeaa ja voimakasta kasvua. Tama tarkoittaa sitd, etté lentoasemien kapasiteetti ei riita,
ja esimerkiksi New Yorkin ja Marseillen lentokentille avattiin terminaali nimenomaan hal-
palentoyhtidita varten. (Page 2009, 272—-273.) Suomessa tilanne on toinen ja kapasiteetti
riittdd, silla Helsinki-Vantaan lentoasemaa lukuun ottamatta Suomen lentoasemien mat-
kustajamaarat eivat ole suuria. Finavian toimitusjohtaja Savolainen on sanonut, ettd mat-
kustajamaaran on oltava 300 000 vuodessa, jotta lentoasema pystyisi yllapitamaan riitta-
vaa palvelu- ja hintatasoa. Suomessa taman matkustajamaaran ylittaa vain viisi lento-
asemaa. (Finavia 2014b; Yle 2012.) Suomessa ympari vuoden operoivia halpalentoyhtidi-
té ovat esimerkiksi Ryanair (Tampere-Pirkkalan lentoasema), Wizzair (Turun lentoasema)
ja Norwegian (Helsinki-Vantaa, Oulun lentoasema, Rovaniemen lentoasema). Muut Suo-
messa operoivat halpalentoyhtiét operoivat satunnaisesti tai ne ovat hybrideja, mika tar-
koittaa perinteisen lentoyhtitn ja halpalentoyhtitn valimuotoa. Suomen markkinoilla olisi
tilaa, mutta monet Suomessa operoineet lentoyhtitt ovat lopettaneet toimintansa kannat-
tamattomana. Usea lentoyhtid on kuitenkin todistanut, ettd Suomessa operoiminen voi olla

kannattavaa. (Rantapallo 2015.)

Lentoasemien virkailijoiden tyd on halpalentoyhtididen mydta muuttunut, silla halpalento-
yhtididen toiminta on teknologiapainotteista (Page 2009). Ryanair ja Wizzair laskuttavat
lahtoselvityksesta lentoasemalla ja nédin ollen velvoittavat matkustajat tekemaan lahtosel-
vityksen etukateen, jolloin matkustajien palvelupolku lentoasemalla lyhenee (Ryanair
2015; Wizzair 2015). Norwegian tarjoaa lahtdselvityksen internetissa, mutta sallii ilmaisen
lahtoselvityksen lentoaseman automaateilla. Jos lentokentélla ei ole kaytossa automaatte-
ja, matkustaja voi tehda lahtoselvityksen palvelutiskilla (Norwegian 2015b). Olen tydssani
kuitenkin huomannut, ettd Norwegianin matkustajat tarvitsevat jatkuvasti virkailijoiden
apua seka automaateilla etta itsepalveluna toimivilla laukunjattpisteilla, nain ollen virkaili-

joiden tydnkuva on muuttunut ohjaavaan ja neuvovaan suuntaan. Vaikka laukunjattopis-



teelld tarvitaan paljon apua, se sujuvoittaa lahtdselvitysta ja mahdollistaa nopean palve-
lun. Wizzairin ja Ryanairin Suomessa operoimilla lentoasemilla ei ole kaytdssa itsepalve-
luna toimivaa laukunjéttopistettd, joten matkustajat jattavat laukkunsa virkailijoille (Finavia
2014c).

Halpalentoyhtididen lisdksi muutkin lentoyhtiot edellyttavat matkustajiltaan teknologian
kayttoa. Helsinki-Vantaan lentoasemalla esimerkiksi SAS ja hybridiksi luokiteltu Air Baltic
eivat ole sisallyttaneet lipun hintaan lahtéselvitysta palvelutiskilla. SAS:illa Business- ja
Plus- lipuilla matkustavat sek& kanta-asiakkaat, joita ovat tietyt Eurobonus- ja Star- jase-
net, saavat tehda ilmaisen lahtoselvityksen palvelutiskilla. Muut matkustajat voivat tehda
l[Ahtoselvityksen joko internetissa tai lentoaseman automaatilla ja kayttaa itsepalveluna
toimivaa laukunjattopistetta. Air Baltic veloittaa 10 euroa lahtoselvityksestéa lentoasemalla,
lukuun ottamatta Riian, Tukholman Arlandan tai Kddpenhaminan lentoasemilta matkusta-
via henkil6ita, jotka voivat tehda ilmaisen lahtdselvityksen automaatilla. Helsinki-Vantaalta
matkustaville Air Balticin laht6selvitys on ilmainen vain internetissa. (Air Baltic 2015; SAS
2015.) Vaikka halpalentoyhtitt ovat olleet teknologian hyédyntamisessa suunnannayttajia,
my0s osa lentoyhtidista, joita ei luokitella halpalentoyhtitiksi, kayttavat teknologiaa halpa-

lentoyhtididen tavoin.
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3 Palvelu ja palvelupolku

3.1 Palvelu kasitteena

Palvelu on palveluntarjoajan ja asiakkaan valinen vuorovaikutusprosessi. Palvelu (erityi-
sesti hyva palvelu) on tana paivana yritykselle tarkea tavoiteltava arvo. Vuorovaikutuspro-
sessin aikana asiakkaalle tuotetaan lisdarvoa, joka koostuu monesta tekijasta. Yksi naista
tekijoista on hyva palvelu. Palvelu tehdaan asiakasta varten, parhaimmillaan asiakkaan
tarpeiden mukaan. (Rissanen 2005, 17-18.) Palvelu on kaikkea sita, mita yritys tekee
asiakaskokemuksen parantamiseksi (Harris 2010, 2). Matkailualalla asiakkaalle myytavan
tuotteen ydin on palvelu, elamys tai mielihyva, joista kaikki ovat aineettomia (Puustinen &
Rouhiainen 2007, 188). Aineettomuus merkitsee sitd, etta palveluja ei voi tehda varas-
toon, mutta niiden jattama kokemus voi olla pitk&vaikutteinen. Palvelun valmiuden luomi-
nen ja laadukas tuottaminen voi edellyttaa mittaavia panostuksia. (Rissanen 2005, 19.)
Lentoaseman 900 miljardin euron kehityshanke on tasta hyva esimerkki.

Prosessiluonne on palvelujen tarkein piirre. Prosessien resursseja — kuten ihmisia, tietoa
ja teknologiaa — kaytetdén suorassa vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa, ja asiakkaan
ongelmaan etsitéaan ratkaisu. Koska palvelu ei koostu konkreettisista asioista, vaan mo-
nen toiminnon prosesseista, ja se tuotetaan ja kulutetaan samaanaikaisesti, laadunval-
vontaa on hankalaa toteuttaa perinteisesti. Syy tdhan on se, ettei laatua voi tuottaa ja val-
voa etukateen, vaan vasta silloin kun palvelu on kulutettu. (Grénroos 2009, 79-80.) Kin-
nusen mukaan palvelu on tuottajan nakotkulmasta tapahtumia ja prosesseja, mutta asia-
kas keskittyy omiin tavoitteisiinsa. Palvelutapahtuma voi olla asiakkaalle rutiininomainen,
ikimuistoinen, valttdmaton tai huomaamaton. (Kinnunen 2003, 7.) Palveluilla on yleisella
tasolla kolme yhteista piirretta, joita ovat prosessit, samanaikainen tuottaminen ja kulutta-
minen seka asiakas kanssatuottajana. Kolmas piirre eli asiakas kanssatuottajana korostaa
sitd, ettei asiakas pelkastdan vastaanota ja kuluta palvelua, vaan on osa palvelun tuotan-

toresursseja. (Gronroos 2009, 79-80.)
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Palvelujen peruspiirteet

1) Prosessit, jotka koostuvat 2) Palvelut tuotetaan ja 3) Asiakas osallistuu ainakin

toiminnoista tai joukosta | kulutetaan ainakin jossain —| jollakin tasolla palvelun

toimintoja madarin samanaikaisesti tuotantoprosessiin
kanssatuottajana

Kuvio 1. Palvelujen yhteiset peruspiirteet (Grénroos 2009, 79)

Monissa palvelun maaritelmisséa todetaan, etteivat palvelut johda omistukseen. Tama pi-
taa paikkaansa esimerkiksi lentoyhtididen ja majoituspalvelujen osalta: kun asiakas kulut-
taa ostamansa palvelun ja poistuu lentokoneesta tai vastaavasti hotellihuoneesta, hanelle
ei jaa kateen muuta kuin kuitti. Toisaalta, kun asiakas ostaa vaatekaupasta vaatekappa-
leen, hdnesta tulee sen omistaja. Itse palvelutapahtuma on kuitenkin aineeton, ja omista-
misesta huolimatta palvelu koetaan yleensa subjektiivisesti. Aineettomuus johtaa siihen,
ettd asiakkaan voi olla vaikeaa méaarittda ja arvioida palvelua jalkeenpain. (Grénroos
2009, 81.) Palvelujen muita peruspiirteitéa ovat edella mainittujen lisdksi uudet jakelutiet ja
luovuus. Uudet jakelukanavat ovat teknologiapohjaisia, kuten radio, TV, tietokone, internet
seka elokuvat, ja niiden asiakkaat kayttavat palvelua usein itsepalveluna. Palvelutapah-
tuma tarjoaa seké asiakkaalle ettéa palvelun tuottajalle tilaisuuden luovuudelle. Hyvélle
palvelulle on tyypillistd, etta siind on usein mukana luova ja ainutkertainen elementti. Pal-
velutilanteesta voi muokata mielenséd mukaisen lain, hyvan maun ja yhteisymmarryksen
puitteissa. (Rissanen 2005, 20-21.)

Erinomainen asiakaspalvelu on harvinaista, koska se edellyttaa yrityksiltd rahan kayttda ja
kaytannon toimia. Liiketoiminnassa puhutaan paljon asiakaspalvelun tarkeydesta, mutta
asiakaspalvelun kehittamiseksi on tehtava konkreettisia toimenpiteita. Monille on vielakin
epaselvad, kuinka tuotetaan erinomaista ja joukosta erottuvaa asiakaspalvelua. Menestys
edellyttaa yritykseltd asiakaspalvelun taitojen ja ymmartadmisen kehittamista, asiakkaiden
tarpeiden selvittdmista ja oikeiden tydntekijdiden palkkaamista sekd kouluttamista. Tekno-
logian kayttd on valttdmatonta, sita on kehitettava jatkuvasti ja pidettava ajan tasalla. Yksi
parhaista tavoista asiakaspalvelun parantamiseksi on asiakaspalvelijan kehittyminen asi-
akkaana. Oman kokemuksen tiedostaminen ja huomion kiinnittdminen asiakaspalveluti-
lanteisiin auttaa asiakkaana kehittymisessa. Kun asiakaspalvelun tuottaja kirjoittaa itse
asiakaspalautteita, hén saa asiakaspalvelusta kokonaisvaltaisen kuvan, eivatka odotukset

muita kohtaan ole korkeampia kuin itsedén kohtaan. (Harris 2010, 10.)
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3.2 Palvelun laatu

Palvelun laatu on yksi yrityksen tarkeimmista kilpailukeinoista ja menestyksen avainteki-
joista (Gronroos 2009, 104). Huono asiakaspalvelu on ylivoimaisesti suurin syy asiakas-
menetyksiin, mika vahingoittaa huomattavasti yrityksen kannattavuutta ja menestysta
(Rissanen 2005, 213). Palvelun laatua on vaikeaa méaaritella sen aineettomuuden ja sub-
jektiivisuuden takia. Palvelun mielletddn laadukkaaksi silloin, kun asiakkaan odotukset
toteutuvat palvelun tuottajan toimesta. (Jaakkola, Orava, & Varjonen 2009, 32.) Palvelun
tuottajalla on usein erilainen kasitys palvelun onnistumisesta kuin asiakkaalla. Se, onko
palvelu hyvaé vai huonoa, on viime kadessa asiakkaan kokemus. (Rissanen 2005.) Laa-
dukasta palvelua voi olla vaikeaa tarjota juuri siksi, ettd sen arvioi aina asiakas, ja jokai-
nen asiakas kokee laadun eri tavalla (Eréasalo 2011, 17).

Odotukset ja mielikuvat palveluyrityksesta ovat tarkeassa asemassa asiakkaan kokeman
laadun kannalta. Jos asiakkaan mielikuva yrityksesta tai palvelusta on valmiiksi negatiivi-
nen, voi pienikin virhe aiheuttaa asiakkaalle epaonnistuneen palvelukokemuksen. Mieliku-
van ollessa hyva, pienet virheet eivat valttamatta haittaa asiakasta. Yritys voi tietoisesti
vaikuttaa asiakkaan mielikuviin: yrityksen kannattaa miettia, millaisen mielikuvan han ha-
luaa asiakkaalle muodostuvan kun han astuu yritykseen tai kuulee yrityksen nimen. (Era-
salo 2011, 20.) Palvelun laatua kehitettdessa on hyva tiedostaa, etta palvelu ei ole aina
suoraa vuorovaikutusta asiakkaan kanssa (Grénroos 2009, 101). Vuorovaikutus asiak-
kaan kanssa on valillista esimerkiksi itsepalvelutilanteissa. Itsepalvelu voi olla uhka palve-
lun laadulle, silla asiakkaan ja asiakaspalvelijan valinen vuorovaikutus jaa kokonaan pois
(Erésalo 2011, 21). Helsinki-Vantaan lentoasemalla itsepalvelun tarkoitus ei ole kuiten-
kaan korvata henkilokuntaa, vaan taydentaa palveluvalikoimaa. Henkilokuntaa voi pyytaa
avuksi opastamaan automaattien ja muiden itsepalvelulaitteiden kaytdssa. (Lentoposti
2013))

Laadukkaan palvelun syntyminen edellyttéé koko henkildstoltéd uuden organisaatiokulttuu-
rin rakentamista. Se vaatii pitkajanteista ulkoisen maineen ja yrityksen sisdisen hengen
rakentamista. Johdon on tarkeaa valittaa tyontekijoista, jotta tyontekijat tekisivat tyotadén
antaumuksella ja ymmartaisivat, ettéa hyva ja laadukas palvelu syntyy oman innostuksen
kautta. (Peltola 2007, 247.) Asiakaspalvelutydn ei kuulu olla yrityksen konseptin mekaa-
nista toteuttamista. Asiakkaan kanssa pitaa kommunikoida ja asiakasta on tarkeaa tiedot-
taa. Asiakaspalvelijalle moni asia on itsestddn selva ja tiedostettu, mutta asiakkaalle ei.
Asiakaspalvelijan kuuluu hy6dyntaa omaa tietoaan palvelun laadun parantamiseksi, ja

asiakkaankin on helpompi tehda ostopaéattds kun han tietaa tarpeeksi tuotteesta tai palve-
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lusta. Asiakkaan informointi lisda luottamusta asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla. (Pit-
ké&nen 2006, 86.)

Rissasen mukaan asiakas muodostaa kasityksensé palvelun laadusta kymmenen ulottu-
vuuden pohjalta, jotka on esitetty kuviossa 2 (Rissanen 2005, 215).

PALVELUYMPARISTE TURVALLISUUS KOHTELIAISUUS

LUOTETTAVUUS PALVELUALTTILS
PALVELUMN LAADUMN
ULOTTUVUUDET

LSKOTTAVLUS VIESTINTA

SAAVUTETTAVUUS ASIAKKAAN TARPEIDEN PATEVYYS

TUNMNISTAMIMEN

Kuvio 2. Palvelun laadun ulottuvuudet (Rissanen 2005, 215-216)

Palveluymparisto tarkoittaa asiakkaalle nakyvaa yrityksen ilmapiiria seka yrityksen panos-
tamista siisteyteen, visuaalisuuteen ja muihin asiakkaan viihtyvyytta lisdaviin tekijoihin.
Asiakkaan luottamus saavutetaan jamakkyydelld, virheettdmyydella ja selkeydelld. Jos
yritys lahettaa laskun kirjallisesti, laskun on oltava eritelty ja sovitun mukainen. Uskotta-
vuus tarkoittaa yrityksen toimimista asiakkaan edun mukaisesti, mika edistaa asiakkaan
luottamuksen saavuttamista. Saavutettavuus merkitsee sitd, etta palvelu on saavutetta-
vissa kohtuullisella vaivalla, sijainti ei saa olla liian syrjéinen ja yrityksen tavoittaa puheli-
mitse ja sdhkdpostitse. Palvelun tuottajalla téaytyy olla ammattitaitoa asiakkaan tarpeiden
tunnistamiseen sekd mahdolliseen palvelun tarpeen syventamiseen. Patevyys on palvelun
tuottajan ammattitaitoa palvelun ydinalueella, pateva tyéntekija osaa rakentaa asiakkaalle
hanen tarpeidensa mukaisen, mahdollisesti monimutkaisenkin palvelupaketin. Laadukas
viestinta on selkedé asiakkaalle, se ei sisélla ammattisanastoa vaan asiakas ymmartaa
sen helposti. Palvelualttius tarkoittaa asiakasystavallista palvelua, eika esimerkiksi hanka-
lasti ymmarrettavia ohjeistuksia tai viesteja. Kohteliaisuuteen kuuluu kommunikoimisen
lisaksi asiakaspalvelijan pukeutuminen ja koko persoona, ne viestivat arvostusta ja kunni-
oitusta. Asiakas kokee turvallisuutta erityisesti saavutettavuuden toteutuessa: hanen ei
tarvitse spekuloida palvelutapahtuman onnistumista, vaan yritys on helposti tavoitettavis-
sa. (Rissanen 2005, 215-216.)
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3.3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys tarkoittaa asiakkaan kokonaisvaltaista tyytyvaisyyden tunnetta palve-
lutapahtumaan (Harris 2010, 2). Tavoitetilanne on, etta asiakas on tyytyvéinen ja yritys
kokee laatunsa olevan kunnossa. Tilanteen haaste on asiakastyytyvaisyyden sailyttami-
nen, mika edellyttaa tarpeeksi asiakkaita seka taloudellisesti kannattavaa liiketoimintaa.
(Reinboth 2008, 96.) Opinnaytetydssa on mainittu aiemmin, etta asiakkaiden odotuksilla ja
mielikuvilla on suuri merkitys asiakastyytyvaisyyden kannalta. Jokaisella asiakkaalla on
erilaiset odotukset ja tarpeet, mutta Harrisin mukaan jokaisella asiakkaalla on samat pe-
rustarpeet. Asiakas odottaa saavansa palvelua, joka on vastinetta hanen rahoilleen. Seka
kuluttajat etta yritykset haluavat kayttaa rahansa tehokkaasti, hinta on térkea palvelua
valittaessa. Asiakkaat odottavat saavansa laadukasta palvelua: jos yrityksen maine on
hyva, asiakas ei todennékoisesti kyseenalaista hintaakaan. Kun asiakkaalla on ongelma
tai kysyttavaa, yrityksen on reagoitava siihen, ja autettava asiakasta on kaikin mahdollisin
tavoin. Asiakas tarvitsee arvostusta, jota voi osoittaa monella tavalla, esimerkiksi kiittdmal-
1. (Harris 2010, 5.)

Asiakkaat ovat tietoisia tarjolla olevista palveluista ja omista oikeuksistaan. Jos palvelu ei
miellytd, palveluntarjoajan vaihtaminen on helppoa. Taman takia yritysten on pakko tarjota
ydintuotteen tai -palvelun lisaksi myds kilpailukykyista asiakaspalvelua. Monet asiakkaat
toivovat, ettéa epaonnistunut palvelukokemus saadaan muutettua positiiviseksi hdnen ker-
rottuaan tyytymattomyydestaan. (Harris 2010, 2.) Asiakassuuntautunut yritys haluaa yll&-
pitda laatua, ja sellaiselle yritykselle asiakkaan mielipide on tarked. Yrityksen on segmen-
toitava asiakkaat jo tuotekehityksesta lahtien, ja huomioitava eri asiakassegmenttien tar-
peet. Asiakassuhteista on huolehdittava alusta loppuun asti. Asiakas ei ole aina oikeassa,
mutta han toimii yrityksen tuottamien palvelujen rahoittajana. (Lecklin 2006, 105.) Yrityk-
selle on kalliimpaa hankkia uusia asiakkaita kuin pitdé jo olemassa olevat asiakkaat tyyty-
vaisind, mika on yksi tarkeista syista asiakaspalvelun laatuun ja asiakastyytyvaisyyteen
panostamiseen (Harris 2012, 23).

Asiakaspalveluun on ilmaantunut uusia trendeja 2000-luvulla, jotka vaikuttavat vahvasti
asiakastyytyvaisyyteen. Asiakkaat ovat tottuneet, etta tieto on helposti saatavilla: palvelui-
hin voi kirjautua internetissa ja sita kautta hallita niitd. Saavutettavuus on tarkeda myos
palveluntarjoajan puolelta. Palveluntarjoajaan saa helposti yhteyden, ja palveluntarjoaja
saa vastattua asiakkaalle nopeasti. Teknologia mahdollistaa vastaamisen saman tien, ja
asiakas arvostaa yrityksen nopeaa vastausta. Asiakaspalaute on tarkeaa seka palvelun-
tarjoajalle etta asiakkaalle. Palveluntarjoaja saa sita kautta tarkeita kehittdmisideoita ja

palautetta omasta toiminnastaan. Asiakas puolestaan kokee olevansa tarked, kun héanen

15



mielipiteensa otetaan huomioon. Jotkut yritykset tarjoavat asiakkaille mahdollisuuden kir-
joittaa omia mielipiteitddn esimerkiksi internet-sivuillaan, jolloin asiakkaat voivat myds

kommunikoida kesken&én ja ndhda toistensa mielipiteita. (Harris 2010, 24-25.)

Kaikki asiakkaat eivat kuitenkaan aina pysty maarittelemaan tarpeitaan tai ongelmiaan,
erityisesti silloin, jos kyseessa on asiantuntijuutta vaativa tilanne. Tallainen uusi tilanne voi
olla esimerkiksi uuden tekniikan kayttaminen, miké edellyttdéd ammattitaitoisen asiakas-
palvelijan apua. Palveluntarjoajan tehtava on selventaa tilanne asiakkaalle ja neuvoa,
miten asiakas voi palvelua kayttamalla saavuttaa mahdollisimman hyvan lopputuloksen.
Tama edellyttad molemminpuolista osallistumista ja mielipiteiden vaihtoa seké asiakas-
palvelijan etté kuluttajan puolelta. Kokenut asiakaspalvelija on ndhnyt paljon vastaavia
tilanteita, oppinut erehdyksistéa ja kykenee hahmottamaan lopputuloksen jo palvelutilan-
teessa. (Kinnunen 2003, 42.) Henkilokohtainen asiakaskohtaaminen on tarkeaa, ja sen on

oltava asiakkaan saatavilla (Gilmore & Pine 2011, 107-108).

Jotkut asiat asiakastyytyvaisyydessa ja -tyytymattomyydessa ovat sellaisia, joihin yritys ei
voi vaikuttaa. Téllaisia tilanteita voivat olla esimerkiksi asiakkaan Kiire tai muut yrityksen
vaikutuksen ulottumattomissa olevat tekijat. Liséksi asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat
asiakkaan ominaisuudet: tyytyvaisyytta tuovat eri asiakkaille eri asiat. Tyytyvaisyys riippuu
siitd, miké on kenellekin tarkeda ja mita asiakkaat pitavat tarpeellisena ja tarpeettomana.
(Ylikoski 2001, 153.) Subjektiivisen suhtautumisen lisdksi aiemmin mainittu samanaikai-
nen tuottamisen ja kuluttamisen takia tuottaja ei voi etukateen varmistaa taysin palvelun
tai tuotteen laatua. Tilanne koetaan vasta silloin, kun asiakas kokee sen. (Reinboth 2008,
103.) Asiakastyytyvaisyytta ei tuota asiakkaan odotusten mukainen palvelu, vaan asiak-
kaan odotusten ylittaminen. Vasta kun yritys on ylittanyt asiakkaan odotukset, asiakas
kertoo siitad eteenpdin, mika on yritykselle tarke&é. Suosittelu onkin yksi asiakaspalvelun

aikakauden tarkeimmista tavoitteista ja termeista. (Loytand & Korkiakoski 2014, 119.)

3.3.1 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Erinomaisen asiakaspalvelun tarjoamiseksi palveluntarjoajan on mitattava asiakastyyty-
vaisyytta saanndllisesti. Aiemmin opinnaytetydssa on mainittu asiakkaan odotukset, jotka
on otettava huomioon myads tyytyvaisyytta mitattaessa. Asiakkaalle on esitettédva johdon-
mukaiset ja oleelliset kysymykset, jotta vastaukset hyodyttaisivat yritystd mahdollisimman
paljon. Uusilla asiakkailla voi olla eri tarpeet kuin vanhoilla, jolloin on tehtava uudistuksia
heidan tarpeidensa tayttdmiseksi. Asiakastyytyvaisyytta tutkiessa yritys saa selville heik-
koutensa, joita voidaan alkaa tydstamaan. Asiakastyytyvaisyystutkimus on toteutettava

asiakkaan naktkulmaa ajatellen: se ei saa kestda kauan ja sen on oltava asiakkaalle sel-
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ked. Asiakkaiden nakdkulma yrityksen palveluista on erilainen verrattuna yrityksen henki-
[6kunnan nakokulmaan. Asiakkaat eivat valttdmatta jaa ajatuksiaan, ideoitaan ja ongelmi-
aan ellei heilta kysyta, jolloin heidén luovuus ja sen mydta tarkeaa tietoa jaa huomioimat-
ta. Harward Business Review:n mukaan viiden prosentin nousu asiakassuhteiden sailyt-
tamisessé kasvattaa yrityksen tuottoja noin 25 % -125 %. (Harris 2010, 143-146.)

Tassa opinnaytetydssa asiakastyytyvaisyystutkimusmenetelma on haastattelu. Haastatte-
lu on tutkijan ja tutkittavan valista vuorovaikutusta, ja haastattelun kulkua voi muunnella
tilanteen mukaan (Hirsjarvi, Remes, & Sajavaara 2009, 204—-205). Opinnaytetyon haastat-
telu on lomakehaastattelu, jossa kaikki paitsi kaksi viimeista kysymysta ovat strukturoituja.
Strukturoidussa haastattelussa kysymykset on rakennettu etukateen. Haastattelijalla ja
haastateltavalla ei ole kummallakaan tulkinnan varaa haastattelun strukturoidussa osios-
sa. (Tilastokeskus) Kaksi viimeista kysymysta ovat avoimia kysymyksia, jotta asiakas voisi
kertoa vapaasti mieleen tulleita ajatuksiaan. Haastattelu on siis puolistrukturoitu: suurin
osa kysymyksisté on strukturoituja, ja lomakkeessa on myos avoimia kysymyksia (Tilasto-

keskus).

Sen liséksi, etta asiakastyytyvaisyyden mittaaminen antaa yritykselle tarkeaa tietoa, se
syventaa yrityksen ja asiakkaan valista suhdetta. Yritys ottaa huomioon sen, kuinka tyyty-
vainen asiakas on, seka asiakkaan odotukset ja havainnot. Tutkimalla naita asioita ja
kommunikoimalla asiakkaan kanssa yritys luo ympariston, jossa kannustetaan jakamaan
ajatuksia ja epakohtia. Asiakkaalle viestitaan, etté yritys on kiinnostunut hanen mielipi-
teestdan ja yritys tekee parhaansa, jotta asiakas olisi mahdollisimman tyytyvainen. (Harris
2010, 149.) Siitéa huolimatta, ettd monella yrityksella on kaytossa toimivat asiakaspalvelu-
jarjestelmat, harvat asiakkaat kayttavat niitd. Kun asiakaspalvelujarjestelmien kaytto jaa
puutteelliseksi, asiakkaiden kokonaistyytyvaisyytta ei saada mitattua. Yksittaiset palaut-
teet kertovat kuitenkin, mihin osiin palvelusta asiakkaat ovat tyytyvaisia tai tyytymattomia.
(Rissanen 2006, 123.)

3.3.2 Asiakkaiden tyytymattomyys yritykseen

Yritys voi omalla toiminnallaan edesauttaa hyvan palvelukokemuksen saamista, jotta
asiakas olisi mahdollisimman tyytyvainen. Tahan kuuluvat asiakkaan huomioiminen palve-
lutapahtuman eri vaiheissa, henkilokunnan kohtelias kaytds, ammattitaito, tyén kokonais-
hallinta ja oikeanlainen reagointi silloin, kun jokin menee vikaan. (Erésalo 2011, 16-17.)
Asiakaspalvelutytsséa on valttaméatonta, ettd asiakaspalvelija hyvaksyy ja sietda erilaiset
asiakkaat. Hyvan asiakaspalvelijan tulisi osata mukauttaa kaytostadén asiakkaan mukaan.
(Ojanen 2013, 119.)
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Asiakkaat, jotka ovat paaasiassa tyytyvaisia yrityksen tuotteisiin ja palveluihin, kertovat
helpommin epakohdista ja virheistd. Epakohdista kerrotaan silloin, jos yrityksen uskotaan
puuttuvan niihin, jotta asiakkaat olisivat jatkossakin tyytyvaisia. Ne asiakkaat, joiden ker-
tomiin epékohtiin on puututtu, ovat yleensa tyytyvaisempia yrityksen toimintaan kuin mita
he olivat ennen virheista kertomista. Virheista jateta&n kertomatta, jos uskotaan sen ole-
van hyodytonta, jolloin asiakkaan on helpompaa vaihtaa palveluntarjoajaa. Huonoista ko-
kemuksista kerrotaan helpommin kuin hyvista, ja huonon maineen levitessa yritys voi me-
nettdéd useitakin asiakkaita. (Solomon 2009, 415-416.) Yrityksen tulisi kannustaa asiakkai-
ta antamaan kriittista palautetta, jotta yritys saisi epékohdat selville ja korjattua. Asiakkaan
palautteeseen on reagoitava nopeasti, silla asiakas turhautuu, jos han kokee yrityksen
reagoivan hitaasti hanen palautteeseen. (Erasalo 2011, 20-21.)

Tyytymattdmyytta voidaan vahentaa ennaltaehkaisemalla virheita joko kokonaan, tai kor-
jaamalla virheet mahdollisimman nopeasti. Virheista voidaan oppia: yrityksen on hyva
kannustaa tyontekijoita kertomaan virheistaan, silla niita sattuu vaistamatta. Asiakastyy-
tymattdmyystilanne on kaytava lapi ensin asiakkaan, ja sitten tydntekijan kanssa, jos asia-
kas on tavoitettavissa. Kun tilanne on kayty lapi ja analysoitu, opit voidaan hyddyntaa jat-
kossa. Asiakkaita on kannustettava antamaan palautetta, ja ensisijaista olisi korjata vir-
heet palvelutapahtuman aikana. Palautteen antamisen pitaa olla helppoa, ja asiakkaalle
on korostettava, ettd han kertoo heti jos huomaa palvelussa puutteita. Tyontekijdiden
asianmukainen perehdytys, toimintaa selkeyttavat ohjenuorat, itsearviointi ja benchmar-
king ovat hyvia keinoja siihen, etté asiat tehdaan oikein jo ensimmaisella kerralla. (Rein-
both 2008, 102-103.)

Tyytymattomyyteen paastaan kasiksi vain silloin, kun asiakas kertoo siitd. Vain muutama
prosentti asiakkaista kertoo tyytymattomyydestaan, loput lahtevat yrityksesta tyytymatto-
min& eivatka todennékdisesti endé palaa. Yrityksen on syyta ottaa kayttdon perusohjeita
tyytymattomyystilanteen kasittelya varten. Sen henkilon olisi hyva hoitaa tilanne, jonka
kohdalle se osui. Tyontekijdille on annettava koulutus ja tarvittavat valtuudet tilanteen it-
senaiseen hoitamiseen. Esimies selvittaa tilanteen silloin, kun tydntekija ei saa sita tehtya.
Jos asiakas kertoo tyytymattomyydestaan jalkikateen, asiakkaaseen on otettava yhteys
henkildkohtaisesti, jos se on mahdollista. Mielipaha voidaan kaantaa mielihyvaksi empati-
alla ja asiallisuudella, ottamalla asiakas huomioon, esittamalla anteeksipyyntd, huomioi-
malla kaikki osapuolet jos kyseessa on seurue ja ylittamalla kuluttajasuojalain minimivaa-
timukset. Vasta kun tilannetta ei saada korjattua, se korvataan. (Reinboth 2008, 103—
104.)
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Vaikka tilannetta kuinka yritetddn selvittaa ja hyvittéad, aina asiakas ei ole tyytyvainen. Kun
kyseessa on tuore asiakassuhde, asiakas on entista vaikeampi saada tyytyvaiseksi. Sama
koskee mielikuvia ja odotuksia: jos asiakkaalla on valmiiksi negatiivinen mielikuva yrityk-
sesta ja sen laadusta, asiakas ei poistu tyytyvaisena helposti virheen sattuessa. Jos tilan-
teen korjaaminen ep&onnistuu, asiakas on pettynyt kahteen kertaan. Tilanteen korjaantu-
essa ja asiakkaan ollessa entista tyytyvaisempi, hanesta tulee yleensa entistéa sitou-
tuneempi. (Reinboth 2008, 105.)

3.4 Palvelupolku

Asiakkaalle halutun palvelukokemuksen luomiseen kaytetddn tytkaluina palvelupolkuja,
palvelutuokioita ja kontaktipisteita, joista muodostetaan asiakkaalle yhtenginen palveluko-
kemus. Palvelupolku muodostuu palvelutuokioista, jotka koostuvat palvelun kontaktipis-
teistd. Palvelupolku tarkoittaa asiakkaan koko palvelukokemusta, joka muodostuu koke-
muksen eri vaiheista, palvelutuokioista. Palvelupolun eri vaiheet rakentuvat palveluntarjo-
ajan maarittamasta kaavasta seka asiakkaan tekemisté valinnoista. (Tuulaniemi 2011,
78.) Hyva esimerkki asiakkaan valinnoista on lentoaseman palvelupolku. Tassa opinnay-
tetydssa tutkitaan palvelupolun pakollisia vaiheita, mutta jokainen asiakas voi liséata siihen
ravintoloita, myymaldita ja muita palveluja oman mielensa mukaan. Palvelupolkua voi
myds hyddyntdd uuden palvelun ideoimisessa, vaikka palvelua ei olisi viela olemassa
(Miettinen 2011, 51). Palvelupolku on hyva esimerkki myds aiemmin mainituista palvelun
kolmesta yhteisesta piirteestd, joita ovat prosessit, samanaikainen tuottaminen ja kulutta-
minen seka asiakas kanssatuottajana (Grénroos 2009, 79-80). Palvelupolku koostuu mo-
nesta eri prosessista, palvelutuokiosta, jotka tuotetaan asiakkaan kanssa seka tuotetaan

ja kulutetaan samanaikaisesti.

Palvelutuokio on yksittédinen vaihe asiakkaan kokemassa palvelussa, jossa asiakas ja
palveluntarjoaja ovat vuorovaikutuksessa. Lentoasemalla esimerkiksi lahtdselvitys, turva-
tarkastus ja koneeseennousu ovat palvelutuokioita. Palvelutuokiot on mahdollista jakaa
kolmeen eri vaiheeseen; esi-, ydin- ja jalkipalveluun. Esipalveluvaiheessa asiakas on val-
mistellut palvelua esimerkiksi ostamalla lentolipun internetista. Ydinpalveluvaiheessa
asiakas on varsinaisessa palvelutapahtumassa eli matkustaa lentokoneen kyydissa. Jal-
kipalveluvaihetta ovat palvelutapahtuman jélkeiset asiakaskontaktit kuten asiakaspalaut-
teet. N&in ollen palvelutuokioihin siséltyy palvelutapahtuman lisaksi myés palveluun tutus-

tuminen, palvelun saavuttaminen ja jalkipalvelu. (Tuulaniemi 2011, 78-79.)
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Palvelutuokiot jaetaan vield pienempiin osiin, joita ovat kontaktipisteet. Kontaktipisteissa
asiakas on yhteydessa palveluntarjoajaan ja havainnoi yritysta yleisesti. Kontaktipisteita
ovat ihmiset, ymparistd, esineet ja toimintatavat, jotka viestivat yrityksen osaamista.
Asiakkaat reagoivat herkasti kontaktipisteisiin, jotka voivat viesti& my0s negatiivisia asioita
ja kielteista kuvaa palvelusta. Palvelun kokonaisuus voi karsia erityisesti silloin, kun palve-
lu toteutetaan yhteistydssa muiden yritysten kanssa. Tassa tilanteessa yhden palvelupo-
lun yksi kontaktipiste voi vaikuttaa merkittavasti asiakkaan palvelukokemukseen. Asiakas
ei erottele palvelupolun eri yrityksia toisistaan, vaan hanen ndkdkulmasta kyse on yhdesta
palvelusta. Jokaisen kontaktipisteen on toimittava brandin mukaisesti hyvan palvelukoke-
muksen aikaansaamiseksi. (Tuulaniemi, 2011 79-81.) Lentoasemalla tama on tarkeaa,
koska matkustaja on palvelupolkunsa aikana tekemisissa usean eri yrityksen kanssa. Esi-
palveluvaiheessa han ostaa lippunsa lentoyhti6lta. Jos han tekee lahtoselvityksen auto-
maatilla, han asioi Finavian kanssa. Turvatarkastuksessa matkustaja on tekemisissa Fi-
navian tytaryhtion Airpron kanssa ja koneeseennousussa hanta palvelee hanen lentoyhti-

onsa maahuolintafirma.

Kontaktipisteiden ymparistd tarkoittaa seka yrityksen fyysisia tiloja etta virtuaalista ympa-
rist6d, kuten varausjarjestelmad. Ymparistolla on asiakkaille suuri merkitys, silld se ohjaa
heidan kayttaytymista palvelussa. Esineet ja tavarat ovat monessa palvelutapahtumassa
valttamattomia kontaktipisteita, esimerkiksi aterimet ovat tarkea osa ravintolapalvelua.
Asiakas voi tarvita tavaran myds omakseen palvelun kayttamista varten, kuten junan mat-
kalipun. Yrityksen toimintatavat ovat yksi palvelupolun aineettomista kontaktipisteista.
Toimintatavat tulevat esille asiakasrajapinnassa, jossa henkilékunta noudattaa sovittuja
kayttaytymismalleja. Kontaktipisteiden avulla asiakas ohjataan halutulle paikalle palvelu-
tapahtumassa. Asiakkaan ei tulisi joutua vahingossa henkilokunnan tiloihin, tai muihin
hanelle tarkoittamattomiin paikkoihin. Téllaiset tilanteet valtetdaén, kun palvelupolku suun-

nitellaan hyvin ja huolellisesti. (Tuulaniemi 2011, 81-82.)
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4  Tutkimus

Tutkimuksen idea syntyi, kun tydskentelin matkustajapalveluvirkailijana Helsinki-Vantaalla.
Otin Finaviaan sahkopostitse yhteytta pyytadkseni tutkimuslupaa ja sain luvan tutkimuk-
sen tekoon, koska minulla oli tyén puolesta kulkulupa. liman kulkulupaa haastattelun to-
teuttaminen olisi ollut hankalaa. Finavialle oli kerrottava lyhyesti tutkimuksesta, lahetettava
haastattelulomake ja ilmoitettava tutkimuksen toteuttamisen ajankohta. Haastattelun koh-
deryhmaksi valikoituivat nimenomaan matkustajat eika lentoaseman henkilékunta, koska
tarkoituksena oli selvittda palvelujen kohderyhman nakemyksia. Asiakkaiden nakékulma
yrityksen palveluista on erilainen verrattuna yrityksen henkildkunnan nakdkulmaan, mista
on kerrottu tietoperustassa (Harris 2010, 146). Tyontekijat ovat ammatti-inmisia, joille pal-
velupolun vaiheet ovat itsestaénselvyys. Matkustajat puolestaan nékevéat palvelupolun
uusin silmin, ja havaitsevat eri asioita kuin henkilékunta. Palvelupolut ovat automatisoitu-
neet merkittavasti lyhyessa ajassa, mikéa on globaali ilmid lentoasemilla. Automaation tar-
koitus on sujuvoittaa palvelupolkua ja tarjota matkustajille laajempi palveluvalikoima. Kos-
ka automaation merkitys palvelupolussa on merkittava, tutkimus painottuu automaation

tutkimiseen matkustajien mielipiteiden selvittamisen lisaksi.

Tutkimuksen tavoite oli selvittaa, ovatko lentoaseman matkustajat tyytyvaisia palvelupolun
sujuvuuteen. Tutkimuksen kohteena olivat matkustajien mielipiteet palvelupolusta, sen
toimivuudesta seka kehittamiskohteista. Palvelupolku rajattiin pakollisiin vaiheisiin, kol-
meen palvelutuokioon: lahtselvitykseen, turvatarkastukseen ja koneeseennousuun. Raja-
tarkastusautomaatit ovat pakollinen osa Schengenin ulkopuolelle matkustavien henkil6i-
den palvelupolkua, ja ne olisivat aiheen puolesta sopineet tutkittavaksi kohteeksi, mutta
tutkimuksesta olisi tullut liian laaja. Tasta syysta ne rajattiin tutkimuksen ulkopuolelle. Tut-
kimus oli tarkoitus toteuttaa yhtena paivana, mutta haastatteluihin meni aikaa odotettua
enemman, joten matkustajia haastateltiin kahtena paivana. Koska tutkimuksessa tutkittiin
pelkastadn matkustajien, ei henkilokunnan, mielipiteita ja tyytyvaisyytta, tutkimus pyrittiin
pitamaan mahdollisimman asiakaslahtdisena. Haastattelulomakkeen suunnittelussa huo-
mioitiin kysymysten maara ja selkeys, jotta matkustajat jaksaisivat vastata kysymyksiin,
eivatka kyllastymisen takia yrittéisi paasta pois tilanteesta. Lomake testattiin ennen haas-
tattelun toteuttamista mahdollisten epakohtien selvittdmiseksi. Haastattelun arvioitu kesto
oli kymmenen minuuttia, ja lomakkeen testaamisen avulla haastattelun pituus saatiin var-

mistettua. Finavia hyvaksyi haastattelulomakkeen ennen tutkimuksen toteuttamista.
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4.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimusmenetelma

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda Helsinki-Vantaan lentoaseman matkustajien mielipi-
de palvelupolusta, sen sujuvuudesta ja teknologiasta. Tutkimuksen paaongelma oli se,
ovatko matkustajat tyytyvaisia lentoaseman palvelupolun sujuvuuteen. Palvelupolun jokai-
sessa vaiheessa esiintyy automaatiota, mikd muodosti tutkimuksen alaongelmaksi kysy-
myksen siit&, sujuvoittaako teknologia palvelupolkua matkustajien nakdkulmasta. Tutki-
muskohteena olevat matkustajat rajattiin ei-suomalaisiin. He ovat kayneet muillakin kuin
suomalaisilla lentoasemilla, ja suomalaisille selvéat kaytannot voivat olla uusia ulkomaalai-
sille matkustajille. Tutkimukseen haluttiin matkustajia, jotka nakevét Helsinki-Vantaan len-
toaseman uusin silmin. Kansainvélisten matkustajien osuus Helsinki-Vantaan kaikista
matkustajista on kasvanut merkittavasti, ja heidat on tarkeda ottaa lentoaseman kehitta-
misessa huomioon. Liséksi ulkomaalaisille matkustajille haasteena voivat olla kielimuuri ja
erilaiset tottumukset asiakaspalvelussa. Osa matkustajista ei ole koskaan tehnyt lento-
aseman automaatilla lahtdselvitysta, jolloin moni heista l&hestyy virkailijaa ja pyytaa tata
avuksi. Jos apua pyytaa ulkomaalainen, tilanne on haastavampi hanelle kuin suomalaisel-
le, esimerkiksi automaatin kielivalikoimassa ei todennakoisesti ole hanen aidinkieltaan.
Hanelle voi olla uutta my6s se, ettei virkailija valttamatta ehdi heti auttamaan, vaan pyytaa
ensin kokeilemaan itse. Tama voi joissakin kulttuureissa olla ymmarrettavaa ja toisissa
kulttuureissa epakohteliasta.

Tutkimusmenetelméksi valikoitui kvalitatiivinen, eli laadullinen tutkimusmenetelma. Kvali-
tatiivisen tutkimuksen tavoitteena on saada mahdollisimman kokonaisvaltainen kasitys
tutkittavasta kohteesta ja tutkimusta kaytetdan, kun halutaan syvallista tietoa asiakkaiden
mielipiteista ja tarpeista. Tutkimuksessa paadyttiin kayttamaan laadullista tutkimusmene-
telmaa edella mainitun syvallisen tiedon saamiseksi. Lisaksi kvalitatiivinen tutkimusmene-
telm& soveltuu mielipidetutkimukseen, ja sen avulla voidaan kehittaa palvelua. (Wiljanen
2013))

Tutkimuksen tiedonhankintamenetelma oli haastattelu. Haastattelu sopii parhaiten tallais-
ten tutkimusten tekoon, koska tutkimusongelmana oli matkustajien tyytyvaisyys. Tyytyvai-
syyden selvittdmisen kannalta oli tarke&a, ettd matkustajat kertoisivat avoimesti tunte-
muksistaan ja kommentoisivat vastauksiaan. Jos haastattelu olisi toteutettu kyselyna,
matkustajat olisivat voineet vastata moneen kohtaan helposti pelkastaan kylla tai ei. Mat-
kustajaa haastateltaessa on helpompi varmistaa, ettd matkustaja on ymmartanyt kysy-
myksen oikein, kuin hanen vastattaessa itsendisesti kyselylomakkeeseen. Haastattelu-
tyyppi on puolistrukturoitu, jossa suurin osa kysymyksisté on strukturoituja, mutta joukos-

sa on avoimia kysymyksia (Tilastokeskus). Puolistrukturoitu haastattelu antaa joustavuutta
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haastattelun molemmille osapuolille, seka haastateltavalle etta haastattelijalle (Tilastokes-
kus). Strukturoiduilla kysymyksilla selvitettiin vastaajien taustatiedot, heidéan palvelupol-
kunsa seké palvelutuokioiden kulku ja tyytyvaisyys sen eri vaiheisiin. Avoimilla kysymyk-
silla selvitettiin, oliko asiakas tyytyvainen palvelupolkuun kokonaisuudessaan, onko hanel-
l& kehittamisehdotuksia ja oliko palvelupolussa jotain, mika onnistui erityisen hyvin. Avoi-
met kysymykset antoivat matkustajille mahdollisuuden kertoa avoimesti omista mielipiteis-

tdan ja tuntemuksistaan.

4.2 Haastattelulomake

Haastattelussa kaytettiin kaksipuolista, eli kaksisivuista haastattelulomaketta (Liite 1). Lo-
make on englanninkielinen, koska tutkimuksen kohderyhma oli nimenomaan ulkomaalai-
set matkustajat, jotka eivat asu Suomessa eivatka tunne entuudestaan suomalaisia toi-
mintatapoja. Haastattelukysymykset on suunniteltu tutkimusongelman ja alaongelman
pohjalta, ja lomake on pyritty tekem&én asiakaslahtdiseksi. Tietoperustassa on kerrottu,
ettd kysymysten on oltava johdonmukaisia ja oleellisia, jotta ne hytdyttaisivat tutkijaa.
Haastattelulomake ei saa olla liian pitka, ja kysymysten on oltava selkeita. (Harris 2010,
143.) Asiakaslahtoisyys varmistettiin aiemmin mainitulla lomakkeen testaamisella. Kysy-
mysta viisi piti tdsmentaa: aluksi siina kysyttiin, kauan matkustajalla kesti tehda lahtdselvi-
tys, mutta testaamisen jalkeen kysymys muutettiin nykyiseen muotoonsa (Kuinka kauan
kesti tehda lahttselvitys ja jattaa laukut?). Kysymyksen muuttamisen jalkeen matkustajat
ymmarsivat varmasti, ettd haastattelussa lahttselvityksella tarkoitettiin koko palvelutuokio-
ta, mukaan lukien mahdollista laukunjattéa. Testihaastattelu varmisti, ettd arvioitu haastat-
telun kesto piti paikkaansa. Nain ollen matkustajat eivat todennakdisesti kyllasty vastaa-
miseen, silla haastattelu ei ole liian pitka. Kysymyksetkin olivat selkeita testihenkilélle, joka
ei ole tdissa lentoasemalla ja on verrattavissa tavalliseen matkustajaan. Puolistruktu-
roidussa haastattelulomakkeessa kaikki paitsi kaksi vimeista kysymysté ovat strukturoitu-
ja, viimeiset kysymykset ovat avoimia. Kysymykset pohjautuvat opinnaytetyon tietoperus-

taan.

Lomakkeen nelja ensimmaista strukturoitua taustakysymysta selvittavat matkustajien
taustatiedot: sukupuolen, ian, kansalaisuuden ja matkustustiheyden. Kolmessa naista
kysymyksista on valmiit vastausvaihtoehdot, mutta kansalaisuutta selvittdvassa kysymyk-
sessé ei ole valmista vaihtoehtoa. Haastattelun kohteena olivat kaikkien muiden maiden
paitsi Suomen kansalaiset. Ik&a ja matkustustiheys voivat puolestaan vaikuttaa matkustaji-
en asenteisiin (esimerkiksi teknologiaa kohtaan) ja kokemuksiin. Haastattelu oli nimetén,

eikd lomakkeissa kysytty henkilokohtaisia tietoja.
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Strukturoitujen taustakysymysten jalkeen lomakkeessa on yksitoista strukturoitua haastat-
telukysymystéa, joissa ei ole valmiita vastausvaihtoehtoja. Ensimmaisessa kysymyksessa
selvitetdan, miten matkustaja on tehnyt lahtdselvityksen. Jatkokysymyksessa kysytaan,
onko matkustajalla ruumaan menevad matkatavaraa. Jos on, jattikd h&n matkatavaransa
bag drop-tiskille vai kayttikd han itsepalveluna toimivaa laukunjattopistettd. Seuraavassa
kysymyksessa selvitetaan, valitsiko matkustaja itse lahtéselvitystapansa, vai oliko se len-
toyhtion maaraama. Kun matkustajan lahtoselvitysprosessista saadaan kokonaisvaltainen
tieto, matkustajalta kysytaan, kauan hanella meni aikaa lahtoselvityksen tekemiseen ja
laukunjattoon. Edella mainitussa kysymyksessa selvitetddn myads, oliko lahtdselvityspro-
sessi matkustajan mielesta tarpeeksi sujuva ja oliko han tyytyvainen sen kestoon. Matkus-
taja voi kommentoida myos lahtoselvitysta kokonaisuudessaan.

Kuudennessa kysymyksessa matkustajalta kysytaan, kayttikd han turvatarkastusta, jossa
mennaan tarkastuskortin lukevista elektronisista porteista lapi. Taman jalkeen matkusta-
jalta kysytaan jatkokysymys seitseman. Kysymyksessa seitseman selvitetaan, onko mat-
kustajan mielesta kaytanndllisempaé nayttaa tarkistuskorttinsa turvatarkastajalle, vai kayt-
taa automaattista porttia, jossa tarkastuskortti naytetaan lukijalle ja portit avautuvat auto-
maattisesti. Jos matkustaja ei ole mennyt e-porteista lapi, hdnelta kysytdan, kumman
vaihtoehdon héan uskoo olevan kaytannollisempi. Kahdeksannessa kysymyksessa kysy-
taan, oliko turvatarkastusprosessi sujuva. Tassa kysymyksessa matkustajan on mahdollis-

ta kommentoida turvatarkastusprosessia.

Kolme viimeista strukturoitua kysymysté koskevat koneeseennousua. Kysymyksessé yh-
deksan matkustajalta tiedustellaan, oliko h&nen helppoa I6ytdd oma porttinsa. TAman
jalkeen kysytaan, onko matkustaja kayttanyt automaattista porttia koneeseennousussa ja
jos ei, millaisia ajatuksia hanella on siitd. Jos matkustaja on mennyt lentokoneeseen au-
tomaatiolla toimivien porttien kautta, hanelta kysytaén, kayttddké han mieluummin niité vai
onko hanelle mieluisampaa, etta virkailija hoitaa koneeseennousukortin lukemisen. Jos
matkustajan koneeseennousu on aina ollut manuaalinen, haneltéa kysytdén, uskooko han
automaatiolla toimivan portin sujuvoittavan koneeseennousua. Kysymyslomakkeen lopus-
sa kahdessa avoimessa kysymyksessa tiedustellaan, oliko matkustaja tyytyvéainen lento-
aseman palvelupolkuun, ja onko hanella hyvia kokemuksia tai kehittdmisehdotuksia palve-
lupolusta. Matkustaja pystyy kommentoimaan vapaasti palvelupolkua lomakkeen avoimis-

sa kysymyksissa.
Tietoperustassa kerrotaan, ettéd automaation on tarkoitus sujuvoittaa palvelupolkua. Fina-
via ei ole ottanut automaatiota kayttoon tydntekijoiden korvaamiseksi, vaan palveluvali-

koiman lisaamiseksi. (Lentoposti 2013.) Jos matkustaja koki, ettei palvelupolku tai jokin
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sen osa-alue ollut sujuva, han sai esittda kehittamisehdotuksia lomakkeen viimeisessa
kysymyksessd, seka niissa kysymyksissa, jotka selvittivat matkustajan tyytyvaisyytta lah-
toselvitys- ja turvatarkastusprosessiin. Kappaleessa 2.3.1 mainitaan, etté lentoyhtitt paat-
tavat itse tarjoamistaan palveluista. Jos lentoyhti® on paattanyt tarjota lahtdselvityksen
vain palvelutiskilla, silloin Finavian lahtoselvitysautomaateilla ei voi tehda kyseisen lento-
yhtion lahtoselvitysta, vaikka asiakas suosisikin lahtdselvitystd automaatilla. Jos asiakkai-
den kehittdmisehdotukset koskevat naita palvelupolun kontaktipisteitd, ainoa asia mita
Finavia voi tehd&, on valittaa viestin eteenpain lentoyhtidlle.

4.3 Toteutus

Tutkimus toteutettiin kesalla 2015 kahden paivan aikana. Alun perin matkustajia oli tarkoi-
tus haastatella pelkastaén keskiviikkona 8.7. Aikaa kului odotettua enemman ja se loppui
kesken tyovuoron alkamisen takia. Sain haastateltua seitseméaé matkustajaa, joista yksi
osoittautui vaihtomatkustajaksi. Hanen haastatteluaan ei voi kayttaa tutkimuksessa, koska
matkustaja teki lahtoselvityksen ja meni turvatarkastuksesta lapi Joensuun lentokentalla.
Kuusi haastateltavaa ei ollut mielestani tarpeeksi, ja paatin haastatella matkustajia viela
perjantaina 10.7. Haastattelin perjantaina kahta matkustajaa, jolloin sain haastateltua yh-
teensa kahdeksaa matkustajaa. Haastattelu toteutettiin keskiviikkona klo 11.45-14.15 ja
perjantaina klo 12.15-13, mitka olivat rauhallisia ajankohtia ennen iltapaivaruuhkan alka-
mista. Tarkoitus oli haastatella matkustajia porteilla 17 ja 19, joilla on kaytdssa Egate-
laitteisto. Naiden porttien 1&histolla oli keskivilkkona melko vahan matkustajia, ja perjantai-
na siell&a oli monta koneeseennousua menossa, joten haastattelu toteutettiin [ahes koko
Schengen-puolella, portteja 26—31 lukuun ottamatta. Portin 26 edustalla on monta ravinto-
laa ja melko ahdasta, mista syysta haastattelu rajattiin portille 25 saakka.

Koska haastattelusta rajattiin suomalaiset pois, matkustajia piti arvioida silmamaaraisesti.
Haastattelija lahestyi niitd henkil6ita, jotka eivat hanen mielestaan nayttadneet suomalaisil-
ta. Tama oli haastavaa, mutta onnistui, yhtd poikkeusta lukuun ottamatta. Sellaisia mat-
kustajia pyrittiin valttdmaan, joilla oli kuulokkeet korvissa, jotka tydskentelivat kannettavilla
tietokoneilla, matkustivat lasten kanssa ja olivat sydméassa. Tutkimuksen kannalta oli tar-
kead, ettd matkustaja vastaisi mielellaan eika paastaakseen tilanteesta pois, jotta vasta-
ukset olisivat aitoja. Tasta syyta lahestyttiin matkustajia, jotka nayttivat kiireettéomilta ja
olivat yksin. Haastatteluun osallistui kahdeksan henkil64, ja haastattelusta kieltaytyi
enemman ihmisia kuin siihen osallistui. Ainakin viisi ihmistéa eivat ehtineet haastateltaviksi,
ja ainakin kolme henkil6a ei voinut osallistua haastatteluun kielimuurin takia. Matkustajia
oli odotettua hankalampaa lahestya, mutta suurin osa matkustajista kertoi mielipiteistdan
mielelldén. Vaihtomatkustaja, jonka vastaukset jatettiin pois tutkimuksesta, ja hanen lisak-

si yksi haastateltava vastasivat kysymyksiin kohteliaisuudesta, ja halusivat paasta pois
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tilanteesta. Loput seitseman haastateltavaa osallistuivat haastatteluun mielellaan. Matkus-
tajien kanssa tuli jaatya juttelemaan, mika on suurin syy siihen, miksi aikaa kului odotettua
enemman. Moni heistd kommentoi palvelupolun liséksi lentoasemaa muualta osin. Kom-
mentit koskivat WC-tiloja, nukkumista lentoasemalla, kdsimatkatavaroiden sailytysta, vies-
tintda, lentoaseman langatonta internet-yhteyttd, ravintoloita ja palveluja seka lentoase-
maa kokonaisuudessaan. Kummankin haastattelupaivan paatteeksi haastattelija kirjasi
ylds omia tuntemuksiaan ja havaintoja tutkimusprosessista. Naihin muistiinpanoihin kuu-
luivat esimerkiksi yli 50-vuotiaiden tutkimukseen pyydettyjen heikko englannin kielen taito,
syyt siihen, miksi matkustajat kieltaytyivat osallistumasta tutkimukseen seka havaintoja
ajankaytosta.

Haastateltaviksi pyrittiin valitsemaan eri-ikaisia ihmisid, koska iké& voi vaikuttaa matkustaji-
en suhtautumiseen teknologiaan. Vanhin haastateltava oli kuitenkin 40—49-vuotias, silla
ne vanhemmat henkil6t, keta lahestyttiin haastattelun merkeissa, eivéat puhuneet tarpeeksi
hyvin englantia. Haastattelulomakkeen taustatiedoissa kysyttiin matkustustiheydesta, kos-
ka paljon matkustaneet henkil6t ovat todennékoisesti kayttdneet matkustajapalvelutekno-
logiaa, mikéa vaikuttaa heidan mielipiteisiin ja asenteisiin. Tutkimus osoitti, ettd myos niilla,
ketka eivat olleet kayttaneet esimerkiksi e-portteja, oli mielikuvia matkustajapalvelutekno-
logiasta. Tarkein haastateltavien valintaan liittyva tekija oli se, etta he eivat olleet suoma-
laisia. Jokainen haastattelu kesti noin kymmenen minuuttia, vahiten aikaa kului silloin, kun
matkustaja vastasi vain kylla tai ei, mika tapahtui vain yhden haastateltavan kohdalla. Joi-
denkin haastattelujen péatteeksi jain juttelemaan matkustajien kanssa haastattelun ai-
heesta. Matkustaja, joka vastasi kysymyksiin lyhyesti, matkusti didin kanssa. Muut seit-
seman haastateltavaa matkustivat yksin. Haastateltaviksi pyrittiin valitsemaan mahdolli-
simman monen maan kansalaisia, ja haastatteluun saatiin henkilita seitsemasta eri
maasta: kaksi italialaista, vietnamilainen, tSekki, britti, turkkilainen, marokkolainen seka

ruotsalais-kongolainen.

4.4 Tulokset

Haastatteluun osallistuneet henkil6t olivat lahtevia matkustajia Helsinki-Vantaan lento-
asemalla. Haastattelu toteutettiin porttialueella, koska siina vaiheessa matkustaja on kay-
nyt lapi palvelupolun kaikki vaiheet. Haastattelija seurasi haastattelujen kestoa matkusta-
jien huomioimiseksi, ettei se ylittaisi suunniteltua kymmenté minuuttia. Joidenkin matkus-
tajien kanssa meni enemman aikaa kuin kymmenen minuuttia, koska he itse halusivat
keskustella lentoasemaan liittyvistéa asioista. Kysymysten tulokset on esitetty haastattelu-

rungon pohjalta.
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Haastattelun tuloksista tehtiin taulukko (Liite 2), johon koottiin matkustajien vastaukset.
Ensimmaisessa kohdassa kerrotaan haastateltavien kansalaisuudet, jotka ovat vietnami-
lainen, ruotsalais-kongolainen, tSekki, britti, italialainen, turkkilainen, italialainen ja marok-
kolainen. Sukupuoli-kohdassa F tarkoittaa naista (female) ja M miesta (male). 1k&-rivilla
kerrotaan, mihin ikdryhmé&én matkustaja kuuluu. Matkojen méaré-kohdassa 5-> merkitsee
yli viittd matkaa viimeisen kahdentoista kuukauden aikana. Counter-sana tarkoittaa palve-
lutiski&. Jos matkustajalla on ruumaan menevié laukkuja, hanelta kysytaan, jattikd han
laukut itsepalveluna toimivalle laukunjattopisteelle (self-service bad drop) vai laukunjatto-
pisteelle, jossa oli virkailija (bag drop). Passenger’s choice-kysymys tarkoittaa, oliko lah-
toselvitystapa matkustajan valinta. Viimeisessa lahtoselvityst koskevassa kysymyksessa
tiedustellaan, kauan lahtdselvitys kesti ja oliko l&ahtbselvitys tarpeeksi nopea. Seuraavat
kolme kysymysta koskevat turvatarkastusta. Matkustajalta kysytdén, meniké han turvatar-
kastukseen e-portista, suosiiko hén e-porttia (E) vai virkailijaa (1) ja oliko turvatarkastus
sujuva. Taman jalkeen kysytaan, oliko lahtbportti helppoa l6ytad, onko matkustaja kaytta-
nyt e-porttia koneeseennousussa ja suosiiko han e-porttia vai virkailijaa. Lopuksi matkus-
tajalta kysytaan, onko han tyytyvainen palvelupolkuun kokonaisuudessaan. Kehitta-

misideoita ei Kirjattu taulukkoon, silla ne eivat olisi mahtuneet pieniin ruutuihin.

Kaikki paitsi yksi haastattelu toteutettiin englanniksi, koska tutkimuksen kohderyhma oli
ulkomaalaiset matkustajat. Yksi vastaajista osasi kuitenkin sen verran hyvin suomea, etta
haastattelu tehtiin englannin sijaan suomeksi. Nelja vastaajista olivat naisia ja nelja mie-
hid. Haastattelija sai tutkimukseen kahdeksan eri maan kansalaisia, mukaan luettuna yh-
den kaksoiskansalaisen: viethamilaisen, ruotsalais-kongolaisen, tSekkilaisen, isobritannia-
laisen, turkkilaisen, marokkolaisen seké kaksi italialaista. Ne yli 50-vuotiaat henkil6t, joita
haastattelija lahestyi, eivat osanneet englantia, mista johtuen kaikki haastateltavat olivat
alle 50-vuotiaita. Vastaajista yksi oli alle 20-vuotias, nelja 20-29-vuotiasta, kaksi 30—39-
vuotiasta seka yksi 40—49-vuotias. Kolme henkiléa oli matkustanut 1-2 kertaa, kaksi hen-
kiloa 3-5 kertaa ja kolme henkilda yli viisi kertaa viimeisen kahdentoista kuukauden aika-
na. Meno-paluumatka laskettiin yhdeksi matkaksi.

Ensimmaiseksi selvitettiin vastaajien taustatiedot (sukupuoli, ik&, kansalaisuus ja matkus-

tustiheys). Taustakysymysten jalkeen siirryttiin strukturoituihin kysymyksiin. Strukturoidut

kysymykset ja niiden vastaukset ovat alla olevassa taulukossa (Taulukko 1.)
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Taulukko 1. Strukturoitujen kysymysten tulokset

Léhtoselvitystapa: automaatti: 3
lahtdselvitystiski: 3
internet: 2
Matkatavarat palvelutiskille: 2
jatetty tiskil- itsepalvelupisteelle: 2
le/itsepalvelu- ei matkatavaraa: 4
pisteelle:
Lahtoselvitystapa kylla: 8
oma valinta?:
Lahtoselvityksen kesto: 1-10 min: 7
yli 10 min: 1
Turvatarkastus elektronisten porttien kautta: | kylla: 2
ei: 6

Menetkdé mieluummin elektronisten porttien Egate: 3

lapi vai naytatko lippua virkailijalle?: virkailija: 3

matkustaja ei osannut sanoa: 2
Oliko turvatarkastus sujuva?: kylla: 8
Oliko helppoa I6ytaa portti?: kylla: 7

ei: 1

Oletko kayttanyt elektronisia portteja konee- | kylla: 4

seennousussa?: ei: 4
Suositko elektronisia portteja / virkailijaa? Egatea: 5
virkailijaa: 2

matkustaja ei osannut sanoa: 1

Kolme matkustajaa tekivat lahtdselvityksen automaatilla, kolme lahtdselvitystiskilla ja
kaksi internetissa. Kaikki matkustajat valitsivat itse lahtdselvitysmenetelmansa, eika ku-
kaan joutunut kayttamaan esimerkiksi automaattia lentoyhtion maarayksen johdosta. Nel-
jalla matkustajalla oli lahtOselvitettavia matkatavaroita, ja neljalla oli pelkat kasimatkatava-
rat. Kaksi henkiloa jattivat matkatavaransa palvelutiskille, ja kaksi itsepalvelupisteelle.
Vahiten aikaa lahtoselvityksen tekoon meni kahdella henkilolla, jotka tekivat lahtéselvityk-
sen internetissa ja matkustivat ilman lahtoselvitettavaa matkatavaraa. Heidan lahtdselvi-
tykset kestivat alle minuutista muutamaan minuuttiin. Henkil6illa, jotka tekivat lahtdselvi-
tyksen automaatilla ja jattivat laukut itsepalvelupisteelle, seka henkil6lld, joka teki l&ah-
toselvityksen palvelutiskilla ja matkusti pelkilla kasimatkatavaroilla, kesti viisi minuuttia
koko lahtOselvitysprosessissa. Kahdella matkustajalla kesti kymmenen minuuttia lahtosel-
vityksessa palvelutiskilla, toisella heisté oli lahtbselvitettavad matkatavaraa ja toisella ei.
Kaksi henkilta tekivat lahtdselvityksen taysin samalla tavalla (palvelutiskilla ilman kirjatta-
vaa matkatavaraa), mutta heidan lahtoselvityksensa kesto oli eri, mika voi johtua esimer-
kiksi jonottamisesta, istumapaikan vaihtamisesta, turvatarkastuksen tai lahtoportin sijain-

nin tiedustelusta seka muista vastaavista asioista.
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Yksi henkil6 teki lahtoselvityksen automaatilla ja vei matkalaukkunsa bag drop-pisteelle.
Hanen lahtoselvityksensa kesti yhteensa puoli tuntia, koska hanen matkalaukku painoi
noin 21 kg. Matkustaja sanoi, etté laukku sai painaa 20 kilogrammaa, mutta tiskilla hyvak-
sytdan laukun paino 20.9 kilogrammaan asti. Lentoaseman tyontekijana vahvistan tAman
tiedon, lisdksi itsepalvelupisteilla on sama kaytantd: laukun painaessa 20.9 kg se menee
l&pi, mutta painon ollessa 21 kg hihna pysahtyy ja ilmoittaa matkustajalle, etta laukku on
lian painava. Matkustaja joutui ottamaan laukusta pois muutaman sataa grammaa, jotta
paino menisi alle kahdenkymmenenyhden kilogramman. Han oli pettynyt siihen, etta han
joutui ndin pienen maaran takia jarjestamaan matkatavaransa uudelleen. Hanen mieles-
taén lentoyhtion kuuluisi tiedottaa, mihin painorajaan asti tarkalleen ottaen matkalaukun
saa lahtoselvitettyd ilman lisimaksua. Tamé&n matkustajan l&htdselvitys ei ollut sujuva,

mutta kaikki muut matkustajat kokivat lahtdselvityksensa sujuvaksi.

Egate on kaytdssa turvatarkastuksessa terminaalissa 2. Kyseinen turvatarkastus sijaitsee
perimmaisten 270-alkuisten lahtoselvitystiskien vieressa. Matkustaja nayttaa tarkastus-
korttinsa automaatille, ja portit avautuvat, minka jalkeen matkustaja paasee turvatarkas-
tukseen. Matkustaja ei kuitenkaan etukateen tieda, missa turvatarkastuksessa ovat kay-
tossa elektroniset portit, ja missa virkailija perinteisesti katsoo liput ja paastaa turvatarkas-
tukseen. Kaksi haastateltavaa menivat porttien |api turvatarkastukseen ja loput kuusi me-
nivat muista turvatarkastuksista, joissa virkailija tarkastaa matkustajan koneeseennousu-
kortin. Toinen e-porteista lapi mennyt matkustaja péasi turvatarkastukseen sujuvasti, mut-
ta toinen joutui kokeilemaan kahta porttia, koska ensimmainen ei toiminut. Toisesta portis-

ta han kuitenkin p&éasi lapi saman tien.

Kolme matkustajaa suosivat elektronista porttia turvatarkastukseen mentéessa, kolme
virkailijaa ja kaksi henkiloa eivat osanneet sanoa, koska he eivat ole koskaan kayttaneet
portteja. Yksi matkustaja sanoi kayttavansa mieluummin automaatiolla toimivia portteja,
koska he kohtelevat ihmisia samanarvoisesti. Toisen mukaan he ovat kaytannollisempia
ja nopeampia. Kolmas henkild sanoi suosivansa portteja, jos ne ovat nopeampia, eli jos
ne toimivat kunnolla. Moni haastateltavissa oli ollut tilanteessa, jossa joko itsensa tai toi-
sen matkustajan kohdalla kavi niin, etta laiteet eivat toimineet niin kuin niiden olisi pitanyt.
Virkailijoiden puolesta puhuvat sanoivat, etté virkailija tietdd mita tekee, koska monet mat-
kustajat eivat ole tottuneet kayttdmaan teknologiaa. Haastateltavia, jotka eivét ole kaytta-
neet elektronisia portteja, pyydettiin kertomaan, uskovatko he virkailijan vai porttien olevan
sujuvampia turvatarkastuksessa. Yksi naista haastateltavista sanoi, ettéa uskoo virkailijan
olevan kaytanndllisempi ja sujuvoittavan turvatarkastusta enemman kuin porttien. Kaikki

matkustajat olivat yksimielisia siita, etta turvatarkastus oli sujuva.
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Kaikkien, paitsi ynden matkustajan, mielesté oli helppoa l6ytdéd oma portti. Matkustaja,
jonka mielesta se ei ollut helppoa, oli mydhastynyt lennoltaan, ja odotti seuraavaa. Han oli
porttinsa lahistolla, mutta ei tiennyt etta koneeseennousu oli paattynyt, koska virkailijat
voivat kuuluttaa vain omalla portilla. Tietoperustassa kerrotaan, ettad Finavia halusi Helsin-
ki-Vantaasta hiljaisen lentokentén, ja pian uniputkien kayttdonoton jalkeen perinteiset ko-
ko porttialueen kuulutukset lopetettiin. Koko porttialueella kuulutetaan nykyaan vain eri-
koistapauksissa. (Finavia 2015a; Lentoposti 2015b.) My6héastynyt matkustaja kommentoi
my0s sitd, etta silla alueella missa hanen porttinsa oli, on monta porttia hyvin lahekkain.
H&anen mielestdén porttien sijainnista kertovia kyltteja oli kuitenkin riittavasti.

Nelja matkustajaa olivat kayttaneet muilla lentoasemilla elektronisia portteja koneeseen-
nousussa, ja nelja eivat. Kaikki matkustajat, jotka olivat menneet lentokoneeseen porttien
lapi, sanoivat kayttavansa mieluummin porttia kuin nayttavansa lippunsa virkailijalle. Syyt
olivat samoja kuin turvatarkastuksen elektronisten porttien kohdalla, mutta yksi lisays oli
se, etta vaikka portit sujuvoittavat koneeseennousua, ne eivéat voi neuvoa matkustajaa
kuten virkailija. Yksi matkustajista, joka ei ole kayttanyt portteja, sanoi suosivansa niita,
jos ne toimivat. Hanen mukaan ei ole mukavaa odottaa, jos joku edella olevista matkusta-
jista ei paase koneeseen. Toinen heista sanoi suosivansa virkailijaa, koska jotkut matkus-
tajat eivat ole tottuneet kayttamaan lentoaseman teknologiaa, ja hAmmentyvat kun se ei
toimi. Kolmas ei ottanut kantaa ja neljas sanoi, ettd matkustajien pitaisi saada valita, kayt-
taako portteja vai meneeko virkailijan luokse. Han siis vastasi "molemmat” kysymykseen

portit vai virkailija.

Kaikki matkustajat olivat tyytyvaisia palvelupolkuunsa Helsinki-Vantaalla. He kommentoi-

PLE LI 1] » L]

vat palvelupolkua positiivisesti, kayttdmalla sanoja "hyva”, "nopea”, "sujuva”, “yleisesti
toimii hyvin”, "ei ongelmia” ja "kaikki meni hyvin”. Henkilokunta sai myds osakseen positii-
visia kommentteja, kuten "hyva palvelu” ja "ammattitaitoinen henkilokunta”. Matkustajilla
oli hyvid kokemuksia sekéa kehittamisehdotuksia, lisdksi he kommentoivat lentokenttaa
my06s palvelupolun ulkopuolella. Matkustaja, joka my6hastyi lennoltaan, sanoi etta lento-
aseman viestintaa voisi kehittdd. Koko porttialueen kuulutuksia ei olisi saanut kieltda. Han
kaipasi myos sailytyspaikkaa kasimatkatavaroille. Talla hetkella porttipuolella voi sailyttaa
késimatkatavaraa vain jos kayttaa uniputkea (Finavia 2015a), Finavia tarjoaa matkatava-
roiden séailytyslokerot pelkéstaan yleisella puolella (Finavia 2015€). Lentoaseman tyonteki-
janéa olen huomannut, ettd moni matkustaja ei kirjaa laukkuja ruumaan, vaan matkustaa
pelkilla k&simatkatavaroilla. Useat lentoyhtiot eivat sisallyta kirjattua matkatavaraa lipun
hintaan. Vastaaja, joka oli matkustanut monta kertaa Helsinki-Vantaalta, oli aiemmin mat-
kustanut lastensa kanssa, ja kayttanyt linjastoa, joka on tarkoitettu lapsiperheille. Siella ei

kuitenkaan talla kertaa ollut turvatarkastajaa, ja he joutuivat meneméaan tavalliseen jo-
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noon. Tama oli hankaloittanut heidan turvatarkastustaan, koska he joutuivat ottamaan

nukkuvan lapsen pois lastenvaunuista.

Muutama palaute koski lentoasemaa yleisesti. Lentokentalta on helppoa I6ytaa paikka,
missa on hyva nukkua. WC-tiloja on tarpeeksi paljon, ja ne ovat todella siisteja. Lento-
aseman ilmainen langaton verkkoyhteys on helppokayttdinen ja toimii hyvin, mik& oli asiaa
kommentoineelle matkustajalle tarkedé. Viestinnassa oli puutteita myds ravintoloiden ja
palvelujen osalta, niisté ei ole tiedotettu tarpeeksi selvasti. Lentoasemalla voisi olla esi-
merkiksi infotauluja, mista nakee kaikki palvelut ja niiden sijainnin. Aiemmin mainittu tilan-
ne, jossa matkustajan laukku painoi hieman yli "hyvaksymisrajan”, kuului kyseisen mat-
kustajan kehittamisehdotuksiin, han toivoisi lentoyhtididen tiedottavan paremmin ja tar-
kemmin painorajoista. Tamé ei kuitenkaan koske Finaviaa suoranaisesti. Muualta osin
matkustaja oli tyytyvdinen lentoaseman palvelupolkuun. Erds matkustaja sanoi matkusta-
vansa viidetta kertaa Helsinki-Vantaalta, hanen kokemuksensa ovat pelkastaan myontei-

siad ja palvelupolku on aina ollut helppo ja toimiva.
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5 Pohdinta

Opinnaytety6dn tavoitteena oli selvittaa, ovatko kansainvaliset matkustajat tyytyvaisia Hel-
sinki-Vantaan lentoaseman palvelupolkuun. Liséksi selvitettiin, sujuvoittaako teknologia
matkustajien mielesta palvelupolkua. Tutkimuksessa keskityttiin kansainvalisiin matkusta-
jiin, joiden osuus lentoaseman matkustajamaarasta on tietoperustassa mainittu 45 pro-
senttia (Finavia 2014a). Heidan maara on jo lahitulevaisuudessa suurempi: lentoaseman
matkustajamaaran ennustetaan nousevan viidessa vuodessa kahteenkymmeneen miljoo-
naan, ja iso osa kasvusta tulee vaihtomatkustajista. Lisaksi tietoperustassa kerrotaan, etta
vuosi 2013 oli merkittava teknologian kayttdonoton kannalta. Kyseisena vuonna Finavia
sai my6s ennatysmaaran positiivista asiakaspalautetta. (Finavia Vuosikertomus 2013.)
Kansainvdliset matkustajat ja teknologia ovat lentoasemalle ajankohtaisia aiheita, joita oli
mielestani seka tarkeda ettd kiinnostavaa tutkia.

Tutkimusten tulosten perusteella lentoaseman palvelupolku on matkustajien mielesta su-
juva, ja matkustajat ovat tyytyvaisia siihen. Teknologiaan suhtaudutaan myonteisesti, se
sujuvoittaa palvelupolkua ja ne, ketka ovat kayttaneet sita, kayttaisivat sita uudelleen. On
kuitenkin tarke&a, ettei teknologia jad ainoaksi vaihtoehdoksi lentoasemalla: puolet haas-
tateltavista matkustajista valitsee perinteiset palvelut lahtdselvityksessa ja turvatarkastuk-
sessa. Koneeseennousussa elektroniset portit ovat kuitenkin selvasti suositumpia, mutta
yksi matkustaja suosi virkailijaa ja yksi sanoi, ettd matkustajalle pitda antaa mahdollisuus
valita. Tassa tutkimuksessa on huomioitava, etta haastateltavien maara oli kahdeksan
henkil6d. Se on hyvin pieni otos lentoaseman paivittdisesta matkustajamaarasta. Tassa
luvussa esitellaan yhteenveto tuloksista, analysoidaan tuloksia tietoperustan avulla, esite-
taan hyvin toimivat asiat seka kehittdmisehdotukset, arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta

sekd omaa oppimista.

5.1 Yhteenveto tuloksista

Tutkimuksen tulosten perusteella voidaan sanoa, ettd matkustajat ovat tyytyvaisia lento-
aseman palvelupolkuun. Kaikki vastasivat kylla kysymykseen "Oletko tyytyvainen palvelu-
polkuusi Helsinki-Vantaalla?”. Matkustajien mukaan palvelupolku on toimiva, sujuva, no-
pea, henkildkunta on ammattitaitoista ja palvelutaso on hyva. Ainoa negatiivinen kom-
mentti palvelupolkuun liittyen oli se, etté turvatarkastuksessa lasten portilla ei ollut turva-
tarkastajaa silloin, kun siitd meni haastattelemani matkustaja perheineen. Yksi matkustaja
toivoi myds tarkempaa tiedottamista painorajojen suhteen, mutta se on lentoyhtididen, ei
lentoasemien, vastuulla. Muut kehittdmisehdotukset (joista kerrotaan luvussa 5.3), eivat

koskeneet palvelupolkua. Matkustajat kokivat teknologian sujuvoittavan palvelupolkua.
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Kukaan matkustajista ei tehnyt lahtéselvitysta lentoyhtion velvoittamalla tavalla, vaan
kaikki valitsivat itse 1&htoselvitysmenetelmansa. Tama vaikutti positiivisesti asiakastyyty-
vaisyyteen: tietoperustassa kerrotaan, ettd asiakastyytyvaisyys laskee, kun matkustajat
eivat saa itse valita lahtoselvitystapaansa (Reinders ym. 2008. 108—-109). Eri matkustajille
sopii erilainen lahtdselvitystapa: esimerkiksi molemmat internetissa lahtoselvityksen teh-
neet henkilot matkustivat ilman kasimatkatavaraa. Seitseman matkustajan lahtéselvitys
kesti korkeintaan kymmenen minuuttia ja he olivat tyytyvaisia lahtdselvityksen sujuvuu-
teen. Yksi matkustaja purki laukkunsa ylipainon takia ja se hidasti hanen lahtoselvitystaan,
mutta han ymmarsi, etté virkailijoiden oli noudatettava lentoyhtién saantoja. Seka itsepal-
velua kayttavilla etta palvelutiskilla asioivilla henkilgilla oli mennyt seka lahtoselvitys etta
laukunjattd sujuvasti, eika ongelmia ilmennyt. Tietoperustan mukaan Finavian lahtdselvi-
tysautomaatit ja itsepalveluna toimivat laukunjattopisteet ovat helppokayttéisia ja sujuvoit-
tavat lahtoselvitysta (Lentoposti 2013). Matkustajat, jotka kayttivat naitéa laitteita, ovat tasta

samaa mielta.

Ne kaksi matkustajaa, jotka menivat turvatarkastukseen elektronisten porttien lapi, kayt-
taisivat mieluummin portteja kuin nayttaisivat lippuaan virkailijalle. Tietoperustassa kerro-
taan, etta Egate tarkastaa tarkistuskortin nopeasti, havaitsee vaarennoksen ja lyhentaa
jonoja, silla jokaiselle portille ei tarvita omaa virkailijaa. (Lentoposti 2015a.) E-portteja
kayttaneet matkustajat kokivat yhta lailla niiden olevan sujuvampia kuin perinteisen jonot-
tamisen. Kaksi matkustajaa, jotka eivét olleet kayttaneet e-portteja, eivat ottaneet kantaa
siihen, kumpi olisi heidan mielestdan parempi vaihtoehto. Yksi matkustaja, joka on mennyt
turvatarkastukseen aina perinteisesti, menisi mieluummin e-porteista ja kolme nayttaisivat
lippuaan virkailijalle. Tama liittyy tietoperustassa mainittuihin asiakkaiden odotuksiin ja
mielikuviin. Jos asiakkaan mielikuvat ja odotukset esimerkiksi teknologiasta ovat valmiiksi
negatiiviset, voi pienikin virhe pilata koko palvelukokemuksen. Itsepalveluteknologia voi
olla uhka palvelun laadulle asiakkaan ja tyontekijan vuorovaikutuksen jaadessa pois.
(Erésalo 2011, 20-21.)

Monet haastateltavat mainitsivat eri asianyhteyksissa, ettd automaatit eivat aina toimi,
mika heijastaa heiddn kokemuksia ja/tai mielikuvia. Jos tydntekija on kuitenkin lasna itse-
palvelutilanteessa ja asiakas kokee vastoinkdymisia, valitbn apu voi kaantaa negatiivisen
palvelukokemuksen positiiviseksi. Yksi epaonnistunut tai huonosti alkanut palvelukoke-
mus ei tarkoita sita, ettei matkustaja en&é haluaisi kayttaa itsepalvelua. (Wang, Harris &
Patterson 2012, 66—67.) Tutkimuksen perusteella asiakkaiden mielikuvat ovat positiivi-
sempia virkailijasta kuin elektronisista porteista, jos he eivét ole kayttaneet portteja ennen.

Taman takia on tarkeaa, etta virkailija on aina lasna itsepalvelutilanteessa: jos laite ei toi-
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mi tai matkustaja ei osaa kayttaa sita, virkailijan avulla palvelukokemus voi olla silti positii-

vinen.

Elektroniset portit olivat tuttu palvelupolun kontaktipiste useammalle matkustajalle konee-
seennousun yhteydessa: nelja matkustajaa olivat muilla lentoasemilla nousseet lentoko-
neeseen niita kayttamalla, kun taas turvatarkastuksessa niité oli kayttanyt vain kaksi hen-
kiloa. Nama matkustajien edelliset kokemukset vaikuttivat myonteisesti heidan kasityk-
seen e-porteista, silla viisi ihmista sanoi kayttavansa elektronista porttia, jos siihen on
mahdollisuus. Yksi ei ottanut kantaa, yksi sanoi ettd matkustajan pitaa saada valita, ja
vain yksi oli taysin virkailijan puolella. Egate ei ole aktiivisesti kaytossa Helsinki-Vantaalla,
vaan koekaytdssa muutamalla portilla (Lentoposti 2015a). Kukaan haastateltavista mat-
kustajista ei ollut menossa niille porteille, misséd Egatea kaytetdan. Heidan mielipiteitaan
koneeseennousun sujuvuudesta ei ollut mahdollista tutkia, koska matkustajat olivat lah-
dossa eri aikaan eri lennoille, ja heidan seuraaminen lentokoneeseen olisi hairinnyt len-
non laht64, eikd matkustaja olisi voinut vastata rauhassa, silla ymparilla on kymmenia
ihmisid. Taman takia porttitoimintojen tutkiminen rajoittui portille I16ytamiseen ja kokemuk-
siin seké odotuksiin elektronisista porteista. Aiemmin mainittu matkustaja, joka mydhastyi
lennoltaan, sanoi osan porteista olevan liilan lahekkéain toisiaan. Hanen mielestaan kyltteja
oli kuitenkin riittavasti. Hanta lukuun ottamatta muut haastateltavat I6ysivat ongelmitta
oman porttinsa. Tietoperustassa kerrotaan laadukkaasta viestinnastd, joka on selkeaa
asiakkaalle. Se sisaltaa ohjeistuksia, jotka ovat helposti ymmarrettavia. (Rissanen 2005,
215-216.) Tutkimuksen perusteella Finavia on onnistunut laadukkaassa viestinnassa.

Miesten ja naisten matkustajaprofiilissa oli tassé tutkimuksessa eroavaisuuksia. Kaikki
nelja naista tekivat lahtoselvityksen automaation avulla: kaksi internetissa ja kaksi itsepal-
veluautomaatilla. Kolme naismatkustajaa oli matkustanut viimeisen kahdentoista kuukau-
den aikana 1-2 kertaa, ja yksi yli viisi kertaa. Heisté suurin osa ei ollut tottuneita matkusta-
jia vuotuisen matkustusmaaran perusteella, mutta he silti suosivat automaatiota. Kukaan
naisista ei mennyt elektronisista porteista turvatarkastukseen, mutta aiemmin téssa tytssa
on mainittu, etteivat matkustajat tieda etukateen, missa turvatarkastuksissa virkailija tar-
kastaa lipun ja missa on kaytdssa e-portti. Kaksi naista suosivat kuitenkin virkailijaa turva-
tarkastukseen menossa, ja kaksi ei ottanut kantaa, koska he eivat olleet kayttaneet elekt-
ronisia portteja. Kaksi naista ei ollut kayttanyt elektronisia portteja koneeseennousun yh-
teydessa, toinen heista ei osannut sanoa onko portti sujuvampi kuin virkailijan suorittama
koneeseennousu, ja toinen suosi virkailijaa. Kaksi muuta naista, jotka olivat kayttaneet e-

portteja, kayttaisivat mieluiten niita.
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Kolme miesta oli tehnyt lahtdselvityksen palvelutiskilld, ja yksi automaatilla. Heista kaksi
oli matkustanut 3-5 kertaa viimeisen vuoden aikana, ja kaksi yli viisi kertaa. Vaikka kaikki
miehet olivat matkustaneet viimeisen kahdentoista kuukauden aikana vahintdéan kolme
kertaa, he suosivat lahtoselvitysta tiskilla. Kaksi miesta menivét turvatarkastukseen e-
porttien 1&pi, ja kayttaisivat niita jatkossakin. Kaksi heisté olivat siin& turvatarkastuksessa,
jossa ei ollut e-portteja, toinen heista menisi mieluummin porteista ja toinen perinteisesti
virkailijan kautta. Kaikki miehet kayttaisivat koneeseennousussa elektronista porttia, mutta
yksi sanoi, ettd molemmat vaihtoehdot pitdé olla. Miehet suosivat naisia enemman elekt-
ronista matkustajapalvelua turvatarkastuksessa ja portilla.

Matkustustiheys ei tassa tutkimuksessa aiheuttanut eroavaisuutta eri matkustajien valilla:
ainoa poikkeava asia oli se, ettd 1-2 kertaa viimeisen vuoden aikana matkustaneet valitsi-
vat kaikki automaation lahtdselvityksessa. Yli kolme kertaa matkustaneilla lahtselvitys-
menetelmat vaihtelivat, he tekivat lahtdselvityksen seké automaatilla etta tiskilla. 1an puo-
lesta taas oli eroavaisuuksia. 30—-50-vuotiaat matkustajat olivat matkustaneet vahintaan
kolme kertaa viimeisen vuoden aikana, ja suosivat kaikki seka turvatarkastuksessa etta
koneeseennousussa e-porttia. Alle 20-vuotias seka 20-29-vuotiaiden ryhmasta kolme
henkiléa menisivét turvatarkastuksesta, jossa heita palvelee virkailija ja kaksi ei ottanut
kantaa. Koneeseennousussa 20—-29-vuotiaista yksi suosi virkailijaa, yksi sanoi molemmat
ja kaksi suosivat e-portteja. Taustatekijoista riippumatta kaikki matkustajat olivat tyytyvai-
sia palvelupolkuunsa. 7/8 sanoivat lahtoselvityksen olleen sujuva, 8/8 sanoivat turvatar-
kastuksen olleen sujuva, 7/8 sanoivat, ettd oma portti oli helposti |0ydettévissa ja 8/8 olivat

tyytyvaisia palvelupolkuun kokonaisuudessaan.

5.2 Matkustajapalveluteknologian hyddyt

Tietoperustassa on kerrottu lentoaseman historiasta ja lentoasemasta nykyaan. Lento-
aseman kehittdminen ei ole missdan vaiheessa pysahtynyt, vaan lentoasemaa on laajen-
nettu, uudistettu, siella on lisatty palveluja ja lentokenttdd on modernisoitu koko sen elin-
kaaren aikana. Tilanne on sama myos nyt: yksi talla hetkella tapahtuvista uudistuksista on
porttialueen laajennus, silla sen nykyinen kapasiteetti ei riitd merkittéavasti kasvaviin mat-
kustajamaariin (Airport Technology 2015c). Koska matkustajamaérien on arvioitu nouse-
van viidella miljoonalla jo viidessa vuodessa, kapasiteetin laajentamisen takia on tarke&aéa
myds sujuvoittaa jonojen liikkumista, erityisesti tulevaisuudessa. Vuonna 2013, joka oli
merkittdva vuosi teknologian kehittamisen ja hyddyntdmisen kannalta, Finavia sai enna-
tysmaaran positiivista asiakaspalautetta (Finavia Vuosikertomus 2013). Tamén perusteel-
la voidaan sanoa, ettd matkustajat ovat sita mieltd, etté teknologia sujuvoittaa lentoase-

man toimintoja.
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Opinnaytety6dn tutkimuksen tulosten mukaan ne matkustajat, jotka tekivat lahtdselvityksen
automaatiolla, saivat tehtya lahtoselvityksen nopeammin kuin palvelutiskilla asioineet
henkilot. Se, matkustiko henkild pelkilla kdsimatkatavaroilla vai oliko hanella ruumaan
menevaa matkatavaraa, vaikutti osaltaan l&htdselvityksen kestoon. Kaikki matkustajat,
jotka olivat kayttaneet e-porttia joko turvatarkastukseen mennessa tai portilla, valitsisivat
mieluummin e-portin kuin virkailijan. Matkustajat, jotka eivat ole kayttaneet e-porttia, luot-
tavat tuttuun ja turvalliseen eli virkailijaan. He olivat huolissaan siitg, etta kaikki matkusta-
jat eivét ole tottuneita kayttamaan teknologiaa, misté johtuen jonottaminen saattaa kestaa
kauemmin. He sanoivat myds, etté teknologia ei aina toimi. Tietoperustassa on mainittu,
etta yritys voi tietoisesti vaikuttaa asiakkaan mielikuviin (Erésalo 2011, 20). Kokemuksilla
ja mielikuvilla on tarke& merkitys asiakkaiden mielipiteiden muodostumisessa, seka valin-
toja tehdessa. Tassa tilanteessa, kun joillakin matkustajilla on negatiivisia mielikuvia mat-
kustajapalveluteknologiasta, lentoasema voi vaikuttaa naihin mielikuviin positiivisesti. Sen
voi tehdéa panostamalla laadukkaisiin laitteisiin, niiden huoltoon ja siihen, etté virkailija on
aina lasna. Kun laitteet toimivat hyvin, ja virkailija auttaa matkustajia, jotka eivat ole tottu-
neet kayttamaan teknologiaa, matkustajat saavat positiivisia kokemuksia kahdesta palve-
lupolun kontaktipisteestd. Nama kokemukset vaikuttavat heidéan valintoihin tulevaisuudes-

sa.

Tietoperustassa on kerrottu, ettéa Helsinki-Vantaan lentoasema luokitellaan matkustaja-
maéaran perusteella keskisuuriin lentoasemiin (Finavia 2014a). Matkustajien joukkoon
mahtuu erilaisia ihmisia, jotka suosivat erilaisia tapoja palvelupolulla etenemisessa. Tek-
nologia sujuvoittaa matkustamista, nostaa palvelun tasoa ja lisda asiakastyytyvaisyytta,
koska matkustajilla on laajempi valikoima palveluja kaytettavissa (Lentoposti 2013). Tek-
nologian puute lentoasemalla voi vaikuttaa negatiivisesti asiakastyytyvaisyyteen: asiak-
kaat ovat tottuneet siihen, ettd teknologia on saatavilla, ja omia asioita voi hallita (Harris
2010, 24-25). Taméan tietoperustassa mainitun asian pohjalta voidaan sanoa, etté lento-

asema voi menettaé asiakkaita, jos matkustajapalveluteknologiaa ei ole saatavilla.

Helsinki-Vantaan on tarkeaé pysya jatkossakin mukana globaalissa lentoasemien kehityk-
sessd. Esimerkiksi lentoyhtié KLM, jolla on noin 150 kohdetta ympéari maailman, on listan-
nut, milla heidan operoimista lentoasemista on kayttssa elektronisia palveluja. N&ihin
palveluihin kuuluvat elektroninen koneeseennousukortti seka lahtéselvitysautomaatit. Vain
27 noin 150:sta lentoasemasta eivat hyvaksy elektronista koneeseennousukorttia, ja 25:11&
lentoasemalla ei ole lahtdselvitysautomaattia. Jos lentoasema ei hyvaksy mobiililippua,
sen voi tulostaa lahtdselvitysautomaatilla (jos se on lentoasemalla kaytdssa) tai palvelu-
tiskilla. Jos lentoasemalla ei ole l&ht6selvitysautomaattia, lahtdselvityksen voi tehda inter-

netissa tai palvelutiskilla. KLM:n tiedoista selviaa, etta vain melko pienella osalla heidan
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operoimista lentoasemista ei ole kaytossa lahttselvitysautomaattia tai elektronista lippua
ei hyvaksyta. Harrisin mukaan teknologian kayttd on valttamaténta, sitd on kehitettava
jatkuvasti ja pidettava ajan tasalla (Harris 2010,10). Ainoastaan paperisten koneeseen-
nousukorttien hyvaksyminen ja lahtéselvitysautomaattien puuttuminen vaikuttavat vahvas-

ti kyseisten lentoasemien kilpailukykyyn.

5.3 Kehittamisideat

Matkustajan palvelupolkua koskeva jatkotutkimus voisi olla kvantitatiivinen. Opinnaytetyon
tutkimuksessa oli tarkoituksena, etta matkustajat kertoisivat mielipiteistaan, ajatuksistaan,
kokemuksistaan ja kehittamisehdotuksistaan, mik& onnistuu parhaiten haastattelemalla.
Tasséa tutkimuksessa kaytettyd lomaketta voisi kayttaa yhta lailla maarallisessa tutkimuk-
sessa. Kvantitatiivisen tutkimuksen hyoty on se, etté osallistujia saadaan huomattavasti
enemman kuin kvalitatiivisessa. Kiireinenkin matkustaja ehtisi tayttaa lomakkeen muuta-
massa minuutissa. Isompi maara haastateltavia tekisi tutkimuksesta kattavan, ja toisi ilmi

useampia epakohtia seka hyvin toimivia asioita. Tutkimus olisi my6s luotettavampi.

Teknologian yleistyessa lentoasemalla matkustajia on otettava entistd enemman huomi-
oon: avustettavat matkustajat, lapsiperheet ja idkkaat ihmiset tarvitsevat vaihtoehtoisen
palvelun lentoasemalle teknologian lisaksi. Esimerkiksi e-porteista mennaan yksitellen,
eika pieni lapsi voi hoitaa itse koneeseennousuaan. Pyoératuolilla liikkuvat matkustajatkaan
eivat valttamatta pysty siihen. Tietoperustassa on myds kerrottu siitd, ettd henkildkohtai-
nen asiakaskohtaaminen on tarkeda. (Gilmore & Pine 2011, 107-108). Taméa on muistet-
tava erityisesti ymparistdssa, jossa teknologia on arkipdivaa ja sita otetaan entista enem-
man kayttoon. Opinnaytetyon tutkimuksen mukaan moni matkustaja suosii teknologiaa,

mutta yht& moni kayttaisi ainakin jossakin vaiheessa palvelupolkua virkailijan palveluja.

Kaikki haastatteluun osallistuneet matkustajat valitsivat itse lahtdselvitystapansa, mika
vaikuttaa positiivisesti asiakastyytyvaisyyteen. Tietoperustassa on mainittu, etta kaikki
lentoyhtiot eivat tarjoa matkustajille seka automaattilahtoselvitysta etta palvelutiskia (Nor-
wegian 2015c; SAS 2015). Tyéskenneltyani vuoden matkustajapalveluvirkailijana, olen
huomannut, ettd monille asiakkaille on tarke&a valita l[&htdselvitystapansa, eivatka kaikki
mene esimerkiksi mielellaan automaatille tekemaan lahtdselvitysta. Myds haastatteluun
osallistuneet matkustajat suosivat erilaisia lahtdselvitystapoja. Finavia ei voi puuttua len-
toyhtididen sdantdihin, mutta matkustajien tyytyvaisyyteen se voi vaikuttaa. Tietoperus-
tassa kerrotaan, etta tyontekijan valitbn apu voi muuttaa negatiivisen palvelukokemuksen
positiiviseksi (Wang ym. 2012, 66). Jos matkustaja on mennyt vastahakoisesti automaatil-

le, eik& automaatin kayttd onnistu, tyontekijan autettua hantd matkustaja saattaa menné
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seuraavan kerran automaatille mielellaan. Taman takia on tarkeaa, etta virkailijan apu on
saatavilla silloin kun sité tarvitaan. Finavian oppaita tarvitaan lentoaseman yleisella puolel-

la kaikissa auloissa, joissa on lahtoselvitysautomaatteja.

Haastateltavat matkustajat tarvitsevat seka e-portteja etté virkailijaa turvatarkastuksessa.
Talla hetkelld yhdessa lentoaseman turvatarkastuksessa on kayttssa e-portit, ja ne ovat
ainoa tapa paasta sisdan kyseiseen turvatarkastukseen. Muissa turvatarkastuksissa vir-
kailija tarkastaa matkustajien liput. Koska kaikki matkustajat eivéat suosi vain yhté tapaa
menna turvatarkastukseen, automaattisen ja manuaalisen tavan menna turvatarkastuk-
seen pitéisi olla rinnakkain. Kaikissa turvatarkastuksissa pitéisi olla osalla linjoista e-portit
ja osalla virkailijat tarkastamassa koneeseenousukortteja manuaalisesti. E-porteilla pitaa
olla aina virkailijoita, jotka auttavat matkustajia tarvittaessa, ja ohjaavat avustettavat mat-
kustajat oikeaan linjaan. Porteilla tima toteutuu, koska koneeseennousu ei voisi tapahtua
ilman henkilékuntaa. Monelle lapsiperheelle on turvatarkastuksessa tarkeaa, etta he voi-
vat kayttaa lapsiperheille tarkoitettua kid’s gatea. Erityisesti ruuhka-aikaan olisi tarkeaa,
ettd se olisi kaytdssa, koska se voi vaikuttaa voimakkaasti lapsiperheiden palvelukoke-
mukseen. Luvussa 5.1 on mainittu, etté perheenséa kanssa matkustanut henkil® ei paassyt
kayttamaan lapsiperheille tarkoitettua linjastoa, ja he joutuivat ottamaan nukkuvan lapsen
pois lastenvaunuista. Han kertoi tasta asiasta kun kysyin kehittamisehdotuksista, ja se ol

ainoa kehittamisidea héanen palvelupolussa.

Matkustajilla oli lisksi kehittamisideoita, jotka eivat koskeneet palvelupolun pakollisia vai-
heita, joita opinnaytetydssa tutkitaan. Eras matkustaja kaipasi porttipuolelle kasimatkata-
varoiden séilytystilaa. Moni matkustaja, erityisesti vaihtomatkustajat, saattavat viettaa len-
toasemalla tuntikausia. Vaihtomatkustajat ovat Helsinki-Vantaalle erityisen tarkeita. Tieto-
perustassa kerrotaan, etté heidan ansioista Suomessa on poikkeuksellisen laajat lentoyh-
teydet vaestomaaraén suhteutettuna. Viime vuonna lentoasemalla oli 2,5 miljoonaa vaih-
tomatkustajaa. (Finavia 2015b; Finavia 2015d.) Kasimatkatavaroiden sailytys olisi hyva
ottaa huomioon, kun vaihtomatkustajille suunnattuja palveluja kehitetaan. Nykyaan, kun
moni lentoyhtié on saanut vaikutteita halpalentoyhtidista ja laskuttaa erikseen ruumaan
menevasta matkatavarasta, entistd useampi henkilé6 matkustaa pelkilla kasimatkatavaroil-
la, joiden painorajan lentoyhti saatelee. Nain ollen vaihtomatkustajien lisaksi muutkin

lentoasemalla pidempaan aikaa viettdvat matkustajat hyotyisivat sailytyksesta.

Toinen huomio, mink& yksi matkustaja mainitsi, oli informaatio lentoaseman palveluista.
Minulta on moni matkustaja toissé ollessani tiedustellut, mista [0ytyy heidéan tarvitsemiaan
palveluja ja jos han menee turvatarkastuksen lapi, mita kaikkea silla puolella on. Haastat-

telemani matkustaja oli siind uskossa, ettei lentoasemalla ole juuri ravintoloita, koska han
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ei ollut etsinyt niitd oikeista paikoista. Koska monella matkustajalla ei ole paljon aikaa en-
nen lennon lahté4, heilla voi menné arvokasta aikaa hukkaan palveluja etsiessa. Jos he
eivat l10yda tiettya palvelua, joka kuitenkin on lentoasemalla, heidan mielikuvansa lento-
kentasta jad vaaranlaiseksi. Huonossa tapauksessa he kertovat mielikuvastaan eteenpain
ja silla seurauksella lentoasema menettaéa matkustajia. Taman tilanteen voisi ratkaista
infotauluilla, jotka sijoitetaan eri puolelle lentokenttdd. Ne toimisivat samalla periaatteella
kuin kauppakeskuksissa, joko kosketusnaytdlla tai vaihtoehtoisesti palvelut olisivat luetel-
tuna infotaululla. Kummassakin tapauksessa matkustaja nékisi lentoaseman pohjapiirus-
tuksesta, missa palvelut sijaitsevat. Talla tavalla matkustaja tietéisi heti, mita palveluja
lentoasemalla on ja ei ole, ja mista h&nen tarvitsemansa palvelut I0ytyvat.

5.4 Tutkimuksen luotettavuus

Opinnaytetyon kirjoittamisen alussa tutkimuksen p&a&dongelma pohjautui monikulttuurisuu-
teen, ja eri kulttuurien edustajien nakemyksiin palvelupolusta. Monikulttuurisuudesta ol
kuitenkin vaikeaa l6ytaé opinnaytetydhon sopivia aiheita, ja tutkimuksen alaongelmaksi
muodostui teknologian osuus palvelupolussa, sujuvoittaako teknologia palvelupolkua ja
mitd mieltd matkustajat ovat siita. Paaongelma pysyi samana: ovatko kansainvaliset mat-
kustajat tyytyvaisia lentoaseman palvelupolkuun. Alussa toiseksi alaongelmaksi oli muo-
dostumassa palvelupolun kehittdminen, sen sijaan tutkimuksessa paéatettiin keskittya
asiakastyytyvaisyyteen. Kehittamista ei kuitenkaan jatetty tydsta pois, ja siita puhutaan
monessa yhteydessa luvussa 5. Palvelupolkua oli tarkoitus tutkia laajemmin ja sisallyttaa
tutkimukseen myos palvelupolun "vapaaehtoiset” vaiheet, kuten myymalat ja ravintolat.
lIman palvelupolun rajausta tutkimuksesta olisi tullut liian laaja, joten "vapaaehtoiset” pal-

velutuokiot jaivat tutkimuksen ulkopuolelle.

Tutkimusmenetelméksi valittiin haastattelu, kvalitatiivinen tutkimusmenetelma, koska mat-
kustajien mielipiteille, kokemuksille ja muille avoimille vastauksille annettiin painoarvoa, ja
nain ollen tutkimus ei jaanyt pinnalliseksi. Tarkoitus ei ollut saada paljon vastaajia, vaan
kuulla lentoaseman matkustajia. Haastattelemalla matkustajia saatiin esimerkiksi hyvin
tietoa kehittamisehdotuksista, positiivisista kokemuksista ja muista asiakkaiden mielessa
olevista asioista. He eivat valttamatta olisi kirjoittaneet paperille edellda mainittuja asioita,
jos kyseessa olisi ollut kvantitatiivinen tutkimus. Tutkimusmenetelma ja -ongelma tukivat
toisiaan tassa opinnaytetytssa. Koska tutkimuksessa oli vain kahdeksan haastateltavaa,
tutkimustuloksia ei voi yleistaa, eivatkd ne edusta Helsinki-Vantaan matkustajien mielipi-

teita.
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Uskottavuus, vahvistettavuus, refleksiivisyys ja siirrettavyys ovat niita kriteereja, joiden
avulla voidaan arvioida laadullisen tutkimuksen luotettavuutta (Kylma & Juvakka 2007,
127). Uskottavuudella tarkoitetaan tutkimuksen seka siitéa saatujen tulosten uskottavuutta,
ja uskottavuuden osoittamista tutkimuksessa. Tutkimustuloksista keskusteleminen haasta-
teltavien tai samasta aiheesta tutkimusta tekevien kanssa vahvistaa uskottavuutta. Tassa
tutkimuksessa haastattelija jai monen haastattelun paatteeksi keskustelemaan matkusta-
jan kanssa tutkittavasta aiheesta, mika vaikuttaa positiivisesti uskottavuuteen. Uskotta-
vuutta vahvistaa myos se, etta tutkija on tekemisissé ilmion kanssa riittavan kauan. Tutkija
oli toissa lentoasemalla vuoden, miké mahdollisti omien nakokulmien esiin tuomisen.
(Hirsjarvi, Remes, & Sajavaara 2007, 217; Kylma & Juvakka 2007, 128.) Vahvistettavuus
tarkoittaa tutkimusprosessin raportointia siten, etté lukija voi seurata sen kulkua p&éapiir-
teittdin. Aineiston avulla kuvataan, miten tutkija on paatynyt tuloksiinsa ja johtopaatoksiin-
sa. (Kylma & Juvakka 2007, 129.) Tassa opinnaytetydssa raportoidaan mahdollisimman
tarkasti kaikki tutkimuksen vaiheet, aina suunnittelusta johtopaatoksiin saakka. Aineisto
avataan lukijalle mahdollisimman yksityiskohtaisesti, ja se, miten johtopaattksiin on paa-

dytty, selitetaan.

Refleksiivisyys merkitsee sitd, etta tutkija on tietoinen omista lahtdékohdista tutkimuksen
tekijana. Tekijan on arvioitava oma vaikutuksensa tutkimusprosessiin ja aineistoon. (Kyl-
ma & Juvakka 2007, 129.) Opinnaytetyon tekija tydskenteli lentoasemalla ty6ta tehdes-
saan, joten objektiivisuuteen oli kiinnitettdva huomiota. Seka tietoperustaa laatiessa etta
tutkimusta toteuttaessa tutkija pyrki olemaan mahdollisimman puolueeton. Erityisesti
haastattelussa tama oli tirkead, jotta matkustajien mielipiteisiin ei vaikutettaisi. Siirretta-
vyys tarkoittaa tutkimustulosten vastaavuutta ja siirrettavyyttd samanlaisiin tilanteisiin.
Siirrettavyyden toteuttamiseksi tutkijan on annettava riittavasti kuvailevaa tietoa haastatel-
tavista ja tutkimusymparistosta. (Kylma & Juvakka 2007, 129.) Haastateltavista annetaan
tassa tyossa kaikki se tieto, mika tutkijalla on. Lentoasemaa ja tutkittavaa palvelupolkua

kuvaillaan ty6ss& monipuolisesti.

Tassa tydssa on kaytetty seka sahkoisia lahteita etta kirjoja. Sahkoiset lahteet ovat paa-
asiassa muutaman vuoden vanhoja, yksittaisia poikkeuksia lukuun ottamatta. Vanhimmat
lahteina kaytetyt kirjat ovat 2000-luvun alkupuolelta, koska uutta kirjallisuutta lentoaseman
palvelupolusta ja teknologiasta ei 16ydy helposti. Palvelusta I6ytyi huomattavasti enem-
man kirjallisia lahteita kuin lentoasemasta, matkustajapalveluteknologiasta kertovat lah-
teet ovat puolestaan lahes kokonaan séhkdisid. Alakohtaista, ajan tasalla olevaa tietoa
I6ytyy suurimmaksi osaksi internetista. Lahteet ovat monipuolisia, ja sisaltavat kirjallisuut-
ta, artikkeleja, vuosikertomuksia, tietoa eri lentoyhtididen internet-sivuilta, tiedotteita, uuti-

sia ja haastatteluja. Kirjoittaja on valinnut sekd suomalaisia etta kansainvalisia lahteita ja
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ollut kriittinen lahteita valitessa. Paljon erilaisia lahteitd on kaytetty, jotta kirjoitettaviin ai-
heisiin saataisiin erilaisia naktkulmia, kattava kuvaus ja monipuolisesti tietoa. Teknologia
muodostaa merkittdvan osan tasta opinnaytetyosta, ja teknologian kehitys on tana paiva-
na erittdin nopeaa. Taman takia erityisesti teknologiasta kertoviin lukuihin on valittu paa-
asiassa sahkaisia lahteita. Palveluala, ja erityisesti lentoasemaympéristd, muuttuu jatku-
vasti, ja merkittdvid muutoksia tapahtuu lyhyessa ajassa. Matkustajamaéarien nopean kas-
vun (mik& aiheuttaa muutoksia myds matkustajaprofiilissa), teknologian nopean kehittymi-
sen ja lentoasemalla tapahtuvien muutosten takia tamé opinnaytety0 ei ole montaa vuotta

ajan tasalla.

5.5 Oman oppimisen arviointi

Tyon idea syntyi tydskennellessani lentoasemalla matkustajapalveluvirkailijana. Tyon te-
kemisessa minua on motivoinut mielenkiintoinen tutkimusympaérist6, opiskelemani ala
seka se, ettd paasin syventymaan minua kiinnostavaan ilmailualaan opinnaytetyon avulla.
Erityisesti tietoperustan lentoasemasta kertovaa paalukua oli mielekasta tehda, ja matkus-
tajien mielipiteita oli mielenkiintoista kuunnella, silla tyéskenneltyani lentoasemalla en
enaa pysty samaistumaan heihin. Pyysin Finaviaa toimeksiantajaksi, mutta heilla ei ollut
resursseja siihen kevaalla 2015, kun otin heihin yhteytta. Olin kuitenkin tekemisissa Fina-
vian kanssa monta kertaa opinnaytetyon tekemisen aikana. Heille oli kerrottava, millaista
tutkimusta olin tekemassa, lahetettava kyselylomake hyvaksyttavaksi ja ilmoitettava, mil-
loin toteutan tutkimuksen. Yhteisty6 Finavian kanssa sujui hyvin, mista olen todella Kiitolli-
nen. Sahképosteihini vastattiin nopeasti, tutkimukseni hyvaksyttiin ja sain paattaa vapaas-

ti, milloin toteutan haastattelun.

Kun aloitin opinnaytetyon aiheen ideoimisen, halusin syventyd monikulttuurisuuteen ja
verrata, miten eri maista kotoisin olevien henkildiden tausta vaikuttaa heidén palveluko-
kemukseen. Aiheesta oli kuitenkin hankalaa I6ytaa lahteité ja rajauskin olisi todennakai-
sesti ollut ongelmallinen, mutta en luopunut monikulttuurisuudesta kokonaan. Haastattelin
pelkastaan ulkomaalaisia matkustajia ja olen tyytyvainen siihen, ettéa edes hyvin pieni osa
lentoaseman kansainvalisistd matkustajista tuli talla tavalla kuulluksi. Opinnaytety6ta rajat-
tiin myos siind vaiheessa, kun tutkimukseen otettiin pelkastaan lahtoselvitys, turvatarkas-
tus ja porttitoiminnot. Alun perin oli tarkoitus tutkia lentoaseman palveluja laajemmin, ja
selvittaa matkustajien mielipide niista. Tydsta olisi tullut liian hajanainen ilman kyseista

rajausta.

Lahteiden loytdmisessa oli haasteita, kun halusin keskittya monikulttuurisuuteen. Kun lah-

teitd ei I6ytynyt, aihetta piti muuttaa, jolloin aiheeksi muodostui nykyinen palvelupolku ja

41



sen sujuvuus, seka teknologian osuus palvelupolussa. Ajan tasalla olevaa tietoa matkus-
tajapalveluteknologiasta ei I6ytynyt kirjallisuudesta, joten siina aihealueessa kaytettiin
sahkaoisia lahteitd. Tyon aikataulussa tarkeinté oli se, ettéd sen pitdé olla palautuskunnossa
lokakuussa, jotta valmistuisin jouluna. Aloitin tydn kirjoittamisen huhtikuussa, jolloin olin jo
suorittanut opinnaytetydseminaarin. Jalkeenpéain ajateltuna, kirjoittaminen olisi ollut hyva
aloittaa samaan aikaan kuin seminaari alkoi. Seminaarista olisi ollut enemman hyotya
siiné tilanteessa, mutta minulla oli vaikeuksia lopullisen aiheen valinnassa ja rajaamises-

sa. Olin helpottunut, kun tiesin tasmalleen, mista kirjoitan.

Opinnaytetydn tekeminen oli ensimmainen kerta, kun tein laajaa tutkimusta yksin. Halusin
tehda tyon yksin, koska talla tavalla sain kirjoitettua omaan tahtiin, ja varmistin sen, etta
valmistun joulukuussa 2015. Oli myds mielenkiintoista nahda, millaisen tyon pystyin teke-
maan itsenaisesti, ja aihettakin pystyi tarvittaessa muuttamaan ja rajaamaan. Omaa kirjoi-
tusty6té on haastavaa arvioida, koska omaa tekstia ei nae toisen ihmisen silmin. Olen
kuitenkin yrittanyt saada tekstista yhtenaisen ja johdonmukaisen lukemalla sen usein lapi
ja pitamalla valilla taukoa Kirjoitustydsta. Tutkimus pohjautui asiakkaan nékdkulmaan, asi-
akkaat ovat tarkea sidosryhma yritykselle, jolle palvelut tuotetaan. Asiakkaita on tarkeaa
kuunnella ja huomioida riittavasti. Tutkimuksessa paasin hyddyntdmaan tyéharjoittelun
kautta kaytannossa opittuja asioita asiakkuudesta, seka soveltamaan opintojen asiakkuu-

teen liittyvaa teoriaa.

Tyota kirjoittaessa opin sen, kuinka paljon tyota tutkija tekee. Tutkimus pitda pohjustaa
teorialla, suunnitella tutkimuksen toteutus ja valita sopiva tutkimusmenetelma, toteuttaa
tutkimus, analysoida se perusteellisesti ja tehdé johtopaatokset. Suunnitelmat ja tyon kul-
ku voivat muuttua, haastattelussa voi kulua odotettua enemman aikaa ja sopivien lahtei-
den etsiminen l&hdekriittisyys huomioon ottaen voi olla haastavaa. Tutkimusprosessi on
pitka ja monivaiheinen, mistéd johtuen tutkimusaiheen on oltava tutkijalle mielekas. Tutki-
muksen teko oli kuitenkin palkitsevaa: paéasin tutkimaan erittain kiinnostavaa ja ajankoh-
taista aihetta, sain matkustajien nakékulman palvelupolusta, jonka he nakevéat uusin sil-
min, ja tydtani voidaan hyodyntaa lentoaseman kehittdmisessa.. Olisin toivonut hieman
enemman haastatteluja, mutta aikaa kului odotettua enemman. Sopivia haastateltavia,
jotka puhuivat hyvin englantia ja olivat halukkaita osallistumaan tutkimukseen, oli odotet-
tua haastavampaa l6ytaa. Isompi maaré haastateltavia olisi tuonut ty6hén enemman
kommentteja ja kokemuksia, mutta tutkimuksen tulokset eivat olisi kuitenkaan olleet yleis-
tettavid. Tutkimuksen tekoa helpotti se, ettd Iahes kaikki matkustajat vastasivat mielellaan,

kommentoivat palvelupolkua ja kertoivat hyvisté ja huonoista kokemuksistaan.
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Jos toteuttaisin tutkimuksen uudestaan, hyddyntaisin oppimiani asioita. Alun perin kirjoitin
liian paljon lentoaseman historiasta ja tein luvun palvelumuotoilusta, mika osoittautui tar-
peettomaksi. Kirjoitusprosessin aikana olen oppinut rajaamaan aihetta. Olen maininnut
luvussa 5.3, etté jatkotutkimus voisi olla kvantitatiivinen. Tekisin tdman tutkimuksen kui-
tenkin uudestaan kvalitatiivisena, silla se soveltuu mielipidetutkimukseen. Jos olisin tehnyt
kyselyn, matkustajat olisivat saattaneet jattaa kirjoittamatta monta tutkimuksen kannalta
tarke&a yksityiskohtaa. Varaisin enemman aikaa haastatteluille, koska niiden toteuttami-
nen kesti pidempaan kuin arvioin. Aloitin opinndytetyon kirjoittamisen opinnaytetydsemi-

naarin jalkeen, nyt aloittaisin kirjoittamisen jo ennen seminaaria.

Kaikki tavoitteet, mitka asetin tyolleni, toteutuivat: ty6 saatiin tehtyd aikataulussa, lahteita
on kaytetty monipuolisesti, tutkimusongelmaan seka alaongelmaan saatiin vastaus, mat-
kustajat esittivat kehittdmisehdotuksia ja opin prosessin aikana paljon. Toivon, etta tyéta
hyddynnettaisiin seka yritysmaailmassa etta opiskelijoiden keskuudessa, ja alakohtaisia
sekd muita asiakaspalveluun ja tyytyvaisyyteen liittyvia tutkimuksia tehdessa. Kerroin
haastateltaville matkustajille tydskentelevani lentoasemalla opintojeni ohella. Asiakastyy-
tyvaisyyden mittaaminen syventaa asiakkaan ja yrityksen suhdetta (Harris 149). Uskon,
ettd matkustajien suhde Helsinki-Vantaan lentoasemaan, ja sité kautta Finaviaan, on tut-

kimukseni my6ta syventynyt.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelulomake

SERVICE PATH INTERVIEW QUESTIONS

The purpose of this interview is to research passengers’ service path in Helsinki Air-
port. Service path includes check in, security control and boarding. The purpose also
includes finding out the role of technology in service path and passengers’ experi-

ments and thoughts about the path.

Sex: Male Female

Age: under 20  20-29 30-39  40-49 5059 over 60

Nationality:

How many times have you traveled by plane during the last 12 months? Onward and

return journey is counted as one. 1-2 3-5 more than 5

1) Did you do check in online, in machine or at check in counter?

2) Did you have luggage to check in?

3) If yes, did you use self-service bag drop or did you leave it at the counter?

4) Was the check in method your choice or was it the airline’s regulation?

5) How long did it take to check in and drop your bags? Do you find it quick
enough?

6) Did you use the security control in T2 where you have to pass electronic gates?

7) If yes, did you find it more practical than inspector checking your boarding
pass?

8) Was the security control smooth?

9) Was it easy to find your gate? Were there enough signs?

10) Have you boarded through an electronic gate? If no, what are you expecta-
tions?

11) If yes, do you find it better than inspector boarding you?

Were you satisfied with your service path in Helsinki Airport?

Are there good experiences or improvement suggestions in your service path?

Thank you !
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Liite 2. Taulukko tuloksista
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