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Abstrakt

Affarsresendrer utgor en stor del av turismindustrin. Till f6ljd av eget intresse for
flygbranschen och som en tidigare anstilld pa Abo flygplats strivar jag genom detta
examensarbete att genomfora en marknadsundersokning pa kundgruppen
affarsresendrer som en inledning till en tjansteutvecklingsprocess pa flygplatsen.
Genom att undersoka vilka behov av tjanster pa flygplatser som affarsresenérer har
och ifall behoven méts skapas en grund for rekommendationer som skall hjilpa Abo
flygplats att bli en battre anpassad flygplats for affarsreseniarer. Undersokningen gors
som en kvantitativ enkatstudie och de svar som erhalls i undersokningen stoder den
teori som utgjort grunden for arbetet och undersokningen. Respondenterna i
undersokningen ger konkreta forbattringsforslag for tjanster som sedan har beaktats
i de rekommendationer som ges at Finavia. Resultatet av arbetet visar att
affiarsresenirerna pa Abo flygplats ar nojda med flygplatsen men onskar se en
forbattring av flygrutter och vissa tjanster och losningar. Pa basis av min kunskap
rekommenderar jag adven att flygplatsen kan undersoka det viaxande kvinnliga

affarsresenirssegmentet for att flygplatsen lattare skall méta dess framtida behov.
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Liikematkustajat ovat tarkea asiakasryhma matkailualalla. Taméan, henkilokohtaisen
kiinnostukseni takia, ja myos Turun lentoaseman entisena tyOntekijana, pyrin
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asiakasryhmana, jatkuvan palvelukehityksen aloituksena. Kartoittamalla mita
tarpeita liikematkustajilla asiakasryhmana on liittyen palveluihin lentoasemilla, ja
jos mnaihin tarpeisiin vastataan Turun Ilentoasemalla, voidaan Iluoda pohja
parannusehdotuksille. Ehdotukset auttavat Turun lentoasemaa mukauttamaan
toimintansa liikematkustajille sopivammaksi. Tutkimus teetetaan kvantitatiivisena
tutkimuksena kyselylomakketta avuksi kayttaen. Vastaukset tukevat teoriaa, joka on
toiminut opinnaytetyoni viitekehyksena. Vastaajat antavat suoria
kehittamisehdotuksia palveluista, ja nama toimivat tukena niille suosituksille, joita
annan Finavialle Turun lentoasemalla. Tulokset nayttavat, etta lilkematkustajat ovat
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palveluiden ja ratkaisujen suhteen. Tietoni perusteella suosittelen myos, etta
lentoasema tutkii tulevaisuudessa kasvavaa liikematkustajien segmenttia. Talla
segmentilld tarkoitan naispuolisia lilkematkustajia, koska sitten tulevaisuudessa olisi

helpompaa vastata timan segmentin mahdollisiin tarpeisiin.
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Business travelers make up a big part of the tourism industry. Due to this fact, as well
as with a personal interest for aviation and as a former employee at Turku airport, I
strive through this thesis to conduct a market research of the customer segment
business travelers as a base for an ongoing service development process at the
airport. By investigating what need for services at airports the business travelers
have, and by researching if that need is met at Turku airport, a base is created for the
suggestions that will help Turku become a more suitable airport for business
travelers. The study is conducted as a quantitative survey-study and the obtained
answers support the theoretical data for the thesis and the survey. In the survey,
respondents hand over direct suggestions for services that will affect the
recommendations that will be given to Finavia. The result in this thesis shows that
the business travelers are satisfied with the airport, but wish to see an improvement
in direct flights, services and certain solutions. Based on my knowledge I also
recommend the airport to research in the growing female business traveler segment

in order to easily meet its future needs.
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1 Inledning

Affarsresenarer ar en kundgrupp som sallan uppmarksammas som turister men star anda
for en stor del av den globala intékten av turismen. Foretag som riktar sin verksamhet for
affarsresendrer kan vanta sig en stabil inkomst till féljd av affarsresandet (Swarbrooke &
Horner 2001, s. 10-11). Darfor kan det I6na sig att utveckla foretagets tjanster utifran
affarsresendrers behov. Problemet vid studier av affarsresendrer &r att valdigt lite litteratur
finns att tillga och den befintliga statistiken som finns séllan ar uppdaterad (Swarbrooke &
Horner 2001, s. 10-11). Som tidigare anstalld inom flygbranschen var det lange klart att
jag, till foljd av mitt brinnande intresse ville skriva mitt examensarbete for en intressent
inom branschen. Efter att ha kontaktat flygplatschef Juha Aaltonen i maj 2012 blev jag
hanvisad till att kontakta serviceférman Mia Lindell i &rendet. | en diskussion med Lindell
kom vi Overens om att arbetet skulle ge konkret nytta for flygplatsen. Under diskussionen
blev det klart att affarsresenarer ar den storsta kundgruppen pa flygplatsen (Personlig
kommunikation med flygplatschef, 26.11.2012) och darfor fick affarsresendrer bli
examensarbetets avgransning och forskningsomrade. En marknadsanalys utgor
forutsattningen for en tjansteutvecklingsprocess (Kinnunen 2003, s.38), och darfor kommer
detta examensarbete utféra en marknadsanalys och rekommendationer som en grund for en

fortsatt tjansteutveckling pa flygplatsen.

1.1 Forklaring av terminologi

Eftersom luftfartsbranschen ar internationell och i hdg grad foljer internationella standarder
anvands manga forkortningar och ord som kan vara svarforstadda for lasare som inte
tidigare varit i kontakt med branschen. Vid samtal med tva anstallda pa flygplatsen ges

forklaringar for de termer som férekommer i detta arbete pa foljande satt:

Airside:  Kontrollerat, internationellt omrdde efter sakerhets-, tull- och
gransbevakningskontroll som anvands som vénteutrymme for flygresa. (Personlig

kommunikation med Airpro-férman, 18.4.2013)



2

Boarding: Forflyttning av passagerare fran terminal till flyg. Vid boarding kontrolleras
passagerares dokument och ratt att resa en sista gang innan avresan. (Personlig
kommunikation med Airpro-férman, 18.4.2013)

Check-in: Den disk dér passagerare visar upp eller mottar sin biljett och lamnar in sitt
bagage. Check in kan dven goras online av passagerare, och den utskrivna biljetten
kontrolleras da senast vid Gaten av personalen. (Personlig kommunikation med Airpro-
férman, 18.4.2013)

Gate: Eller port dar passagerare gar ombord pa flygplanet. Vid gaten gors boarding-
proceduren innan avgang. Gaten befinner sig pa airside. (Personlig kommunikation med
Airpro-férman, 18.4.2013)

Ground-handling: Lastning och lossning av passagerare, bagage eller frakt pa flygplatsen.
Till ground handling kan &ven de-icing och tankning réknas. Ground-handling sker

vanligen pa ramp-omradet. (Personlig kommunikation med Airpro-loadmaster, 18.4.2013)

Landside: Det omrade som anvéands innan sékerhetskontrollen pa flygplatser. Vanligen
sker Check-in pa Landside. Detta ar aven omradet dar féljeslagare till passagerare vanligen

ar tillatna att vista pa. (Personlig kommunikation med Airpro-forman, 18.4.2013)

Lounge: Vanteutrymme for boarding. Termen férekommer pa flygplatser exempelvis for
en Business-lounge, ett skilt utrymme dar en affarsresenér kan arbeta eller koppla av ostort.
Tillgang till en Business-lounge forutsatter vanligen ett medlemskap i ett lojalitetsprogram

i ett flygbolag.(Personlig kommunikation med Airpro-férman, 18.4.2013)

Ramp: Omrade runt terminaler dar flygplan lastas och lossas. Aven ként som platta pa
svenska. Med termen ramp kan dven avses de marktjanster som ges at flygplan (ground-

handling). (Personlig kommunikation med Airpro-loadmaster, 18.4.2013)



1.2 Syfte

Syftet med detta examensarbete &r som tidigare ndmndes att genomfdra en
marknadsundersokning  pa  affarsresenarer som en  inledning  till  en
tjansteutvecklingsprocess pa& Abo flygplats. Genom att undersdka kundgruppen
affarsresendrer pa flygplatsen, deras behov av tjanster och de tjanster de rekommenderar
att utvecklas, presenterar jag genom detta arbete rekommendationer for hur flygplatsen kan
bli battre anpassad enligt deras behov. | en diskussion med flygplatschef Juha Aaltonen
framgar det att ungefdar 70 % av resenarerna pa flygplatsen ar affarsresenarer. (Personlig
kommunikation med flygplatschefen, 26.11.2012). Till f6ljd av minskat passagerarflode
genom flygplatsen finns det ett behov att finna nya inkomstkallor utdver intékter fran
flygresorna. Affarsresendrers typ av resor gor segmentet till en stabil inkomstkélla for
transportsektorn inom turismen tack vare en jamn spridning av tidpunkter for afféarsresor

(Davidson 2000, s. 115-117) vilket gor segmentet attraktivt som kundgrupp.

For att uppna syftet med arbetet kommer examensarbetets intressent Finavia och dess
organisationsstruktur, Abo flygplats, affarsresendrer och tjansteutveckling kortfattat att
behandlas. Arbetet utgdr fran ett fokus pa affarsresendrer och darfor behandlar den
teoretiska referensramen information om affarsresenarer som sedan star som grund for en
undersokning som gors pa flygplatsens affarsresendrer. Resultatet av undersokningen
sammanstalls och utgor senare grunden for de rekommendationer som jag genom detta

arbete ger at Finavia.

2 Organisationen Finavia

Finavia ar en finsk koncern som star for uppratthallandet av luftfarten och flygplatserna i
Finland. Koncernen med dess dotterbolag bedriver verksamhet pa totalt 25 flygplatser med
éver 3000 anstallda pa olika orter. Verksamheten grundar sig pa vérderingar som: sakerhet,
kundcentrerat tdnkande och I6nsamhet. Finlands geografiska lage mellan Asien och Europa
gor Finland till en ypperlig knutpunkt for flygforbindelser mellan kontinenterna. Detta har
paverkat Finavias strategi som idag &r att utveckla Helsingfors flygplats i rollen som den
ledande nordeuropeiska flygplatsen for rutter till Asien.



4

Genom ett Okat resande via Helsingfors flygplats till Asien och resten av vérlden
finansierar Finavia driften av de andra inhemska flygplatserna (Finavia 2012a). Finavia
strdvar genom sin verksamhet till att vara det ledande foretaget i bemdtandet av
flygbolagens och passagerarnas behov med ratt typ av tjanster och forstklassiga
upplevelser. Genom placering av ratt tjanster pa ratt plats pa flygplatserna skapar
koncernen ett flode av tjanster som underlattar resan och bidrar till att géra genomresan till
en upplevelse. Genom kundcentrerad planering stravar Finavia till att 6ka lonsamheten och
forbattra utbudet av tjanster (Finavia 2012b).

Finavia bedriver foljande verksamhet pa flygplatser runtom Finland: lokal administration,
sékerhetstjanster, merkantila tjanster (butiker), kundbetjdning, regional och lokal
flygledning, underhall, raddningsvasende samt forvaltning och uthyrning av utrymmen.
Foretaget erbjuder aven franchising-tjanster at entreprencrer i form av kedjan Hello-Café
vars huvudsakliga uppgift ar att bedriva Caféverksamhet pa Finavias flygplatser (Finavia
2012c).

Foretagets omsattning for ar 2012 var 359,2 miljoner euro (Finavia 2012) och samma ar
anvande Over 19 miljoner passagerare Finlands flygplatser, varav 28 % representerar den
inhemska flygtrafiken och 72 % utrikestrafiken. Den storsta inhemska tillvaxten i
passagerarantal forekom pa flygplatserna i Abo, Vasa, Uledborg och Joensuu (Finavia
2012c).

Koncernen Finavia omfattar férutom sin egen verksamhet, dotterbolagen LAK
(Lentoasemakiinteistot), ground handling-foretaget Airpro Oy samt Avia College vars
huvudsakliga uppgift ar att utbilda personal inom luftfart. Uthyrningsverksamhet av
koncernens utrymmen &r uppdelad for att uppna en tydlig ansvarsfordelning (Personlig
kommunikation med flygplatschefen 26.11.2012). LAK:s verksamhet utgors av uthyrning
och underhdll av utrymmen i anknytning till flygplatsen, bland annat Abo flygplats b&da
fraktterminaler och kontorshusen pa Flygarvagen intill Helsingfors flygplats, medan
uthyrning av utrymmen pa flygplatserna och deras terminaler skéts av Finavia (LAK
2013). Dotterbolaget Airpro &r ett av Finlands storsta ground handling-foretag med Over
1000 anstallda runtom i landet. Till féretagets uppgifter hor stodverksamhetsrelaterade
tjanster sasom markservice av flygplan, sékerhetstjanster och kundbetjaning (Airpro 2013).
Flygplatserna runtom i landet bygger pa en natverksmodell. Natverksmodellen innebér att
flygplatser delas in i regioner som fungerar under en regional administration. | Finland

finns fyra regionala administrationer som leds av en administrationsledare som rapporterar
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direkt till Finavias ledning. Detta mojliggor att enskilda flygplatsers behov lyfts upp till en
hogre forvaltningsniva sa att alla flygplatser har jamlika forutsattningar att utvecklas. Pa sa
satt garanteras att strategierna och prissattningen av tjanster blir enhetliga pa alla

flygplatser (Personlig kommunikation med flygplatschefen, 26.11.2012).

3 Abo flygplats

Abo har en l&ng tradition som flygplatsort och har haft flygtrafik till staden sedan tidigt
1900-tal. Finlands forsta flygplats dppnades i Abo, i stadsdelen Artukais, ar 1935. Den
nuvarande flygplatsen, som 6ppnade ar 1955 (Hakola 2007, s. 240) fungerar idag enligt
flygplatskonceptet for affarsresor. Riktlinjerna for flygplatskonceptet for affarsresor
innebar att flera flygplan skall kunna hanteras samtidigt. Verksamheten pa dessa
flygplatser ar baserad pa multikompetens och verksamhetens huvudsyfte ar att styra

passagerare till Helsingfors flygplats och vissa utrikesdestinationer (Finavia 2010, s. 18).

Finavia pa Abo flygplats sysselsatter idag totalt 52 personer pé heltid varav 32 skoter
administrativa och kundrelaterade uppgifter och 20 skoter tekniska uppgifter, sdsom
underhall och flygledningstjanster. Tjanster pa flygplatsen som check-in, groundhandling,
tankning ar utlokaliserade bland annat till dotterbolaget Airprooch under leverantéren
Swissport samt transportbolagen DHLoch TNT. Utéver de ovanndmnda foretagen fungerar
aven andra organisationer och foretag i narheten av flygplatsomradet. Dessa ar bland andra
flygklubbar, en forening for fallskdrmshoppare, skolningsverksamhet, Turku energia,
kommunal raddningstjanst, jordentreprenad, flygvapnet, gransbevakningsvasendet, tullen
och  lakarhelikopterorganisationen  FinHems  (Personlig ~ kommunikation — med
flygplatschefen 26.11.2012).

3.1 Terminalerna

Den reguljara flygtrafiken p& Abo flygplats bedrivs idag frén tva terminaler. Terminal 2 &r
den ursprungliga terminalen som togs i bruk vid starten ar 1955. Terminalen kom dock att
anvandas till andra andamal nar den nya Terminal 1 invigdes ar 1978. Den ekonomiska
recessionen under borjan av 1990-talet mojliggjorde en utbyggnad av Terminal 1 till dess
nuvarande storlek (Personlig kommunikation med flygplatschefen 26.11.2012).
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Terminal 2 Oppnades pa nytt for passagerarbruk ar 2008 som en terminal avsedd for
lagprisflygbolag (Finavia 2007) enligt det koncept som man fem ar tidigare tillampat pa
Tammerfors-Birkala flygplats (Finavia 2003a). Pa flygplatsens terminal 1 (som ar
intressant for detta examensarbete) erbjuder foretaget idag foljande tjanster for dess

kunder:

Pa den forsta vaningen(Landside) erbjuds:

Tullens kontor/kontroll

4 betjaningsdiskar for biluthyrningsforetag

En kundtelefon till taxicentralen

En informationsskarmfor lokaltrafikens tidtabeller

Tva laskedrycks- och mellanmalsautomater

Pa andra vaningen (Landside) erbjuds foljande tjanster:
En kundinformationsdisk, 6ppen klockan 05:00-23:00
6 incheckningsdiskar
Hello café-lunchrestaurang, 6ppen klockan 09:00-17:00
Ett Sega-bilspel
En betjaningsautomat for Finavias parkering som bedrivs utanfor terminalerna
Tva incheckningsautomater
Pa andra vaningen efter séakerhetskontrollen (Airside) erbjuds ocksa foljande tjanster:
En Hello-Café Airside-kiosk, 6ppet under avgangar fran terminalen
En Finnair tax-free shop
En Alandsbanken soffhérna
En massagestol med utsikt dver plattan

Ett rokrum for rokare

Under morgonavgangar koncentreras passagerare vanligen till omradet efter
sakerhetskontrollen, medan passagerare under senare avgangar vantar i lunchrestaurangen
Hello Café pa boarding. Detta kan forklaras med att foljeslagare som inte reser kan pa sa
satt, i kaféet umgas med resenarer innan avgang (Personlig kommunikation med
flygplatschefen 26.11.2012).
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Passagerarantalet pd Abo flygplats har med undantag av &ret 2008-2009 visat tillvaxt under
de senaste tio dren. En stor del av tillvaxten kan férklaras med 6ppnandet av nya rutter av
lagprisflygbolag och en generell tillvaxt av passagerare inom flygbranschen. Vardagar sker
totalt mellan 10 och 15 avgangar fran flygplatsens tva terminaler. Tack vare flexibiliteten
genom personalens multikompetens kan flygplatsen snabbt anpassa sig till forandringar
vilket tydligt kan ses i ett snabbt aterhdmtande efter den ekonomiska recessionen aren
2008-2009. (se figur 2) (Personlig kommunikation med flygplatschefen 26.11.2012).

3.2 Passagerare pa Abo flygplats

Dagligen sker ett tiotal passageraravgangar fran terminal 1 (Figur 1) trafikerade av
flygbolagen Finnair, Scandinavian Airlines System (SAS), Air Baltic ochNextlet. De
inrikesdestinationer som erbjuds fran terminal 1 ar bland annat: Helsingfors-Vanda (HEL),
Mariehamn (MHQ) samt vintertid Kittila (KIT). De utrikesdestinationer som erbjuds fran
terminal 1 &r: Stockholm-Arlanda (ARN), Képenhamn-Kastrup (CPH), Riga (RIX) samt
varierande destinationer for charterflyg. Fran terminal 2 trafikerar flygbolaget Wizzair till
Gdansk (GDN) tre ganger i veckan, och i juni 2013 véntas flygbolaget ateruppta flygrutten
till Budapest (BUD) (Personlig kommunikation med Airpro-férman 29.01.2013).

TID MA I ONS TO FRE L0 50

06:20 TKU-HEL | TKU-HEL | TKU-HEL | TKU-HEL | TKU-HEL | TKU-HEL | TKU-HEL
06:25 TKU-ARN [ TKU-ARN [ TKU-ARN [ TKU-ARN [ TKU-ARN
06:40 TKU-CPH | TKU-CPH | TKU-CPH | TKU-CPH | TKU-CPH | TKU-CPH

07:30 TKU-RIX | TKU-RIX | TKU-RIX | TKU-RIX | TKU-RIX | TKU-RIX | TKU-RIX
08:25 ARN-TKU | ARN-TKU | ARN-TKU | ARN-TKU
0830 TRU-ARN | TRU-ARN [ TRU-ARN [ TRU-ARN | TRU-ARN

14:43 TKU-HEL

TRU-HEL | TRKU-HEL | TRU-HEL | TRU-HEL | TRU-HEL TRU-HEL
TRU-MHQ | TRU-MHQ | TKU-MHQ | TKU-MHQ| TKU-MHQ
[ ]

TKU-ARN [ TKU-ARN

TKU-HEL

Figur 1: Flygrutterna fr&n Abo flygplats under en vecka varen 2013
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Finavia raknar med att cirka en halv miljon potentiella kunder bor inom det ekonomiska
omradet Abo (Hakola 2007, s. 240). Abo stads sydvéstra lage och korta avstand till flera
storre nordiska stader har bidragit till att Abo flygplats lekfullt kallas “porten till vist”. De
goda flygforbindelserna och industrin i regionen har bidragit till att manga affarsresenarer
anvander Abo flygplats for sina resor, och darfor representeras kundgruppen starkt pa

flygplatsen (Personlig kommunikation med flygplatschefen 26.11.2012).

Passagerarantalet p& Abo flygplats har 6kat stadigt sedan 2008 ars ekonomiska recession.
Ar 2011 anvande 378000 passagerare flygplatsen medan motsvarande antal &r 2008 var
318 000 passagerare (Finavia2013c). Detta innebér en 6kning pa 18 % av antalet arliga
resendrer pa tre &r (Finavia 2013c). Ar 2012 visade ett gott resultat i passagerarmangder
men dessa forutspas minska for aret 2013 till foljd av nedskarningar i flygrutter och farre

flygresor (Personlig kommunikation med flygplatschefen 26.11.2012).

Jamforelse av passagerarmangder pa
tre liknande flygplatser i Finland
mellan aren 1998-2012

500000 — Abo flygplats
P09 " Tammerfors-
400000 . / Birkala
‘/ flygplats
200000 -
0 — Vasa flygplats
5282933885832
SSIRIKJIKIKIKIKIK]IKIKRKRR

Figur 2: Passagerarmangder och deras utveckling pa tre inhemska, regionala flygstationer. Figur baserad pa
statistik fran Finavias arsrapporter (Finavia 2013c)

Figur 2 &skadliggdr hur passagerarantalet har varierat mellan aren 1998-2011 pa Abo
flygplats. For att ge perspektiv pa variationen av passagerarflodet jamfors statistiken med
tva finska flygplatser med liknande forutsattningar. Den mest tydliga forandringen i
passagerarantalen pa flygplatserna skedde aren 2001 - 2003 pa grund av osékerheten inom
flygbranschen till foljd av terrorattackerna mot World Trade Center i New York, USA
11.09.2001 (Hakola 2007, s. 184). Efter recessionen vaxte antalet passagerare pa alla tre
flygplatser forutom Tammerfors-Birkala som drabbades av nedskarningar i
lagprisflygbolagens rutter (Jalonen 2013). Ar 2012 6ppnade lagprisflygbolaget Ryanair
fem nya rutter fran Abo vilket kan ses i passagerarstatistiken for ar 2012.
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Hosten 2012 meddelade Ryanair att flygbolaget avslutar trafikeringen av rutterna fran Abo,
vilket kommer att minska passagerarmangden pa flygplatsen for aret 2013 (Personlig
kommunikation med flygplatschefen 26.11.2012).

3.3 Utmarkelser

Ar 2003 nominerades Abo till Arets finska flygplats i Finavias nationella matning bland
dess flygplatser. Arliga matningar har gjorts sedan 1990 av Finnair, men &ret 2002 var
forsta gangen matningen gjordes av davarande Luftfartsverket. Matningen beaktade bland
annat flygplatsens atmosfar, skyltningen pa flygplatsen, kundbetjaningen pa flygplatsen,
passagerarflodet genom sakerhetskontrollerna, punktligheten och personalens installning
till arbetet samt flygplatsens I6nsamhet (Finavia 2003b). Ar 2011 nominerades flygplatsen
igen till Arets finska flygplats. Férutom de faktorer som bidrog till nomineringen &r 2003
hade flygplatsenaret 2010-2011 forbattrat sig géllande bemotande av flygbolagens och
passagerares behov (Finavia 2011a). Genom erkannanden for val gjort arbete far
personalen pa flygplatsen ett gemensamt mal att strava till, vilket paverkar atmosfaren
positivt pa arbetsplatsen och medfor indirekt till en battre kundbetjaning (Personlig
kommunikation med flygplatschefen 26.11.2012).

Utveckling av tjanster, avgangarnas punktlighet och trivsel pa flygplatserna okar
Ibnsamheten genom ett Okande passagerarantal (Personlig kommunikation med
flygplatschefen 26.11.2012). Utveckling &r aven en naturlig del av koncernens verksamhet

och exempel pa detta behandlas i foljande stycke.

3.4 Utveckling av flygplatsen

Abo flygplats stravar till att utveckla utbudet av service och tjanster i enlighet med
Finavias utvecklingsstrategier. Vid utvecklingen av nya tjanster utgar flygplatsen fran att
tjanster sékerhetstestas for att garantera att de kan inforas i en sékerhetsreglerad miljo
vilket bidrar till att atmosfaren blir sa lugn och trygg som mojligt for passageraren

(Personlig kommunikation med flygplatschefen 26.11.2012).

Finavia inledde ar 2010 projektet For smooth traveling som stréavar till att 6ka trivseln och
minska stress pa flygplatserna. Projektet som vantas slutforas ar 2014 stravar framst till att

utveckla miljon kring sékerhetskontrollerna sa att de effektiveras genom tydliga
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instruktioner och vénligt bemdétande for en mer harmonisk atmosfar (Finavia 2011b;
Finavia 2013b). For smooth traveling ar ett exempel pa projekt som utvecklar en helhet av
flygplatsernas olika delomréden. P& Abo flygplats utvecklades miljén kring
sékerhetskontrollen hdsten 2012 i enlighet med projektet (Personlig kommunikation med
flygplatschefen 26.11.2012) vilket ar ett bra exempel pa hur Finavias strategier tillampas

inom flygplatsnatverket i Finland.

Flera av de utvecklingsprojekt som har gjorts under de fem senaste aren pa flygplatsen har
berort passagerarnas trivsel och flygplatsens tillvaxtmojligheter. De omraden som
genomgatt utveckling &r bland annat ibruktagandet av terminal 2, utvecklingen av
parkeringsplatserna intill terminalerna, infarten till flygplatsen, belysningen pa flygplatsen
och landningshanorna, plattan utanfor terminal 2, samt nytt for ar 2013: en radarstation for
flygledningen, vilket mojliggor en saker koordinering av flygplan i naromradet (Personlig
kommunikation med flygplatschefen 26.11.2012). Flygplatschef Aaltonens (2012) vision
for Abo flygplats om fem &r inkluderar en forldngd landningsbana, 6kad hantering av
flygfrakt och ett Okat passagerarantal till foljd av storre flygplan. Dessutom 0Onskas
projektet Logicity, som amnar utveckla naromradet av flygplatsen till en viktig knutpunkt i
Finland for frakt, vara fardigstallt (Personlig kommunikation med flygplatschefen
26.11.2012). Eftersom detta examensarbetes syfte ar att i det langa loppet anpassa
flygplatsen och dess tjanster battre for kundgruppen affarsresendrer behandlas segmentet i

foljande kapitel.

4 Affarsresenaren

Affarsresande omfattar all form av arbetsrelaterat resande medan affarsresendren &r
vanligen foretagare eller en nyckelperson inom foretagens verksamhet eller forsaljning.
Affarsresendrens syfte med resan ar oftast att knyta nya avtal, sdlja en produkt eller tjanst,
skapa nya kundkontakter eller utbilda personal. Affarsresandet kan pa sa satt ocksa ses som
allt resande vars syfte ar att uppratthalla eller bedriva ett foretags verksamhet.
Affarsresenarer kan ibland vara svara att urskilja, eftersom dessa ofta anvéander sig av flera

an en turismtjanst under sina resor (Verhelad 2000, s.9-12).
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4.1 Affarsresenarer och fritidsresenarer

Alla resendrer har samma behov av turismens bastjénster (6vernattning, mat och transport)
(Verheld 2000, s.10-14). De centrala skillnaderna mellan en afférsresendr och en

fritidsresenar ar:

Vem som bokar resan

Vem som betalar resan
Tidpunkt for bokning av resan
Tidpunkt for resa
Biljettpriser

Typiska destinationer for affarsresenarer. (Kamfjord 1999, s. 60)

| figur 3 ar de mest vanliga skillnaderna mellan en fritidsresenar och en affarsresenar
listade. Déar emellan kan det konstateras att en nojesresenér vanligen reser semestertid till
en valfri destination och betalar for sin resa sjalv. Affarsresendrer reser vanligen pa
vardagar, morgon och kvall. Affarsresendrens resor betalas (med undantag av
egenforetagare) av arbetsgivaren och syftet med resan dikterar destinationen, som vanligen

koncentreras till industristader (Swarbrooke & Horner 2003, s. 8-10).

Fritidsresendren

Affarsreseniren

Men...

Vem betalar?

Turisten

Resenirens arbetsgivare
eller - organisation

Egenforetagare betalar
sjilva for resorna

Vem viljer destinationen?

Turisten

Konferens-, rese- eller
mdtesarrangdren

Arrangdrerna beaktar ofta
deltagarnas 6nskemél

Nir sker resan?

Klassiska semesteperioder
och -helger

Aret runt, méandag till
fredag

I Juli och Augusti undviks
storre tillfillen

Tiden mellan bokning och
avresa

Semestrar: nagra manader,

Weekends: nagra dagar

Vissa affirsresor maste
goras pa vildigt kort notis

Stora konferenser bokas
aratal pa forhand

Vem reser?

Vem som helst med fritid
och pengar

Foretag, organisationer eller
dens arbete som kriver resor

Alla affiirsresor innebir inte
chefer pa representationsresor

Vilka destinationer
besdks?

Alla typer; stider, kuster,
berg och landsbygder

Huvudsakligen stider i
industrialiserade linder

Incentive-destinationer dr
vanligen turistdestinationer

Figur 3: Skillnaderna mellan fritids- och affarsresendren (Davidson 1994, s. 4)

Affarsresendren foredrar flyg vid resor eftersom detta anses spara tid. Detta har medfort att
flygresorna utgor den stOrsta utgiften for affarsresenéren eller arbetsgivaren under resorna
(Verheld 2000, s.10-14). Global Business Travel Association (GBTA) meddelade i ett
pressmeddelande i juli 2012 att under ar 2011 anvéandes globalt 1050 miljarder USD pa
affarsresande (GBTA 2012).
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Andelen av de industrialiserade landerna i totalutgifterna for ar 2012 vantas minska till
foljd av den ekonomiska recessionen, medan de vaxande ekonomierna Brasilien, Ryssland
och Kina forutspas véxa sa att totalutgifterna for ar 2012 vaxer till 1070 miljarder USD
(GBTA 2012).

Inkomster fran affarsresandet fordelas i regel jamnt bland tjansteleverantérer som lever pa
turism eftersom affarsresendrer flitigt anvander flyg, taxi, hotell, butiker och restauranger
under sina resor. En fordel med affarsresendrer som kundgrupp ar den relativt jamna
spridningen av resetidpunkter. En annan ar affarsresenarers inverkan pa destinationsmiljon:
eftersom de sdllan kommer till en destination i syfte av att slappna av noteras
affarsresenarer séllan i gatubilden, och pa sa satt belastas inte destinationen i samma

utstrackning som ut av fritidsresande (Davidson 2000, s. 5-7).

Enligt Juha Aaltonen (2012), chef pa Abo flygplats, kan inte nagra speciella typer av
affarsresenarer urskiljas bland passagerare pa flygplatsen. Han anser dock att vissa
beteendemdnster kan urskiljas eftersom affarsresenarer tycks vara malmedvetna i vad de

gor och hur de ror sig pa flygplatser.

4.2 Typer av affarsresenarer

Affarsresendrer ar vanligen méan inom foretagsledning, industrin eller IT-branschen i
aldern 30-49 vars inkomster ar klart hogre an medelinkomsten. Kvinnorna representerar
endast 25 % av segmentet (Accor 2011), medan konsfordelningen inom ndjesresandet ar
klart jamnare med 54 % man och 46 % kvinnor (U.S.DepartmentOfTransportation 2003).
Trender inom branschen tyder pa att andelen kvinnliga affarsresenarer kommer véxa i
framtiden (Swarbrooke&Horner 2001, s 228). Affarsresendarerna kan delas i olika
kategorier beroende pa resans natur och langd samt resendrens alder och erfarenhet av
affarsresande. Enligt en studie, utford av bolaget Concur for GBTA ar 2011 (GBTA 2011;

Travelpulse 2011), kan fem olika karaktérer urskiljas bland resenérerna:
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1. Veteranen — Den erfarna:

En tredjedel av affarsresenarerna raknas till denna kategori. Den éver 35-arige veteranen
reser i medeltal 12 resor om aret med fyra natter i snitt per resa. Erfarenheten av
affarsresande har lett till att resendren inte har nagra problem med att boka resan sjalv eller
med att halla koll pa utgifter och arrangemang. Resvanan medfor att veteranen inte har
problem med att resa med andra resenarer vid behov. Veteranens framsta mal ar att inte
lata resandet forhindra arbetet: darfér ar han bade medveten och uppdaterad om den
senaste kommunikationstekniken, vilket bevisas genom att 94 % av veteraner anvander

barbara datorer och smart-telefoner.

2. Den trotta — Den mest resande
Dessa personer ar de som reser mest av alla affarsresenarer. De gor i snitt 15 resor arligen
och tillbringar tre natter per resa. Vid en medelalder av 35 &r det viktigt for dem att kénna
sig trygga och halla kontakt med familjen. Den trétta ar ofta mer positivt installd till att
komma hem, an att ka pa resa eftersom de under flera ar redan har rest i arbetet, troligen

till samma destination han ar pa vag till.

3. Den 6ppna och otaliga — Den mindre erfarne:

Denna grupp bestar av yngre affarsresendrer eftersom 89 % av gruppen ar vanligen under
55-ars alder. Den otaliga gor i medeltal elva resor om aret och 6vernattar i genomsnitt fyra
nétter per resa. | regel ar resendren ny inom affarsresandet, vilket marks som en osékerhet

pa frammande destinationer i form av att han foljer utsatta normer under sina resor.
4. High-tech-resenédren — Den entusiastiska:

Denna kategori gor i snitt 13 resor arligen med i medeltal fyra natter per resa. Majoriteten
av resenarerna ar unga: 91 % &r yngre an 54 ar. Dessa personer gillar att resa i sitt arbete
och soker standigt efter ny teknik for att arbeta och halla kontakt med familj och vanner.
High-tech-resenaren ar uppvaxt med teknologi och anvander darfor sig av nya tekniska
I6sningar, sasom pekplattor och social media. Denna kategori spenderar mest pengar pa

olika tjanster under sina resor.
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5. Rekryten — Den minst erfarna:

Dessa personer r de yngsta av affarsresenarerna eftersom 98 % av personerna ar yngre an
54 ar. Rekryten gor i medeltal 14 resor arligen och Gvernattar sex natter per resa. Denna
grupp utforskar ideligen destinationen efter arbetstid och delar garna med sig av sina
erfarenheter at vanner och kollegor genom social media under resorna. En typisk
affarsresendr inom denna grupp gor ofta internationellt arbete eller arbetar inom IT-

branschen.

Figur 4 illustrerar fordelningen av de olika typerna av affarsresenarer i studien. De tva
storsta forekommande typerna bestar av affarsresendrer ar Veteranen och Den trétta och
den Gppna och otaliga. Fordelningen av kategorierna visar att rekryterna representerar 7

% av typerna och ar saledes det minsta segmentet (Travelpulse 2011).

Fordelning bland typer av

affarsresenarer
B \/eteranen

H Den trotta

® Den Oppna och
otaliga
High-tech-
resenaren
Rekryten

Figur 4: Férdelning av typer av affarsresenérer (Travelpulse 2011).

4.3 Affarsresenaren som konsument

"Tid dr pengar”

Affarsresenarers resor bokas vanligen med kort varsel pa grund av att kopbeslutet gors kort
innan resan. Vanligen foredrar affarsresendren tjanster som ar snabba och smidiga och
underlattar arbetet. En affarsresenar valjer ofta direktflyg till destinationen under en
fordelaktig tidpunkt sa att den effektiva arbetstiden pa destinationen maximeras. Darfor
trafikerar flygbolag avsedda for affarsresenarer flera ganger dagligen mellan
destinationerna. Under resorna foredrar affarsresenarer anvandandet av Business class pa
langre flygresor sa att resenaren skall kunna resa bekvamt och samtidigt kunna arbeta

ostort under resan (Davidson 2000, s. 5).
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Till foljd av affarsresendrers behov, ar tjanster avsedda for affarsresenérer dyrare &n
tjanster for fritidsresenarer (Davidson 2000, s. 115-117). | marknadsforingssammanhang &ar
det allmant kant att det ar billigare att fa en kund att atervanda an att skaffa nya kunder
(Ravald & Gronroos 1996, s. 19-20) och darfor anvander manga tjanstebolag sig av
lojalitetsprogram som marknadsforingskanal. Dessa program har blivit en stor del av
affarsresendrens vardag eftersom de ofta underlattar resandet till foljd av rabatter pa
tjanster och andra formaner (Swarbrooke & Horner 2001, s. 147-148). Nya trender inom
lojalitetsprogrammen, riktade for affarsresenérer ar kreditkort kopplade till kundkorten.
Vid betalning med kreditkort som ar kopplat till lojalitetsprogram erhaller kunden
formaner eller resepodng som ses som en stor forman bland affarsresenarer (PRWEB
2012).

Ett exempel pa formaner som resenarer erhaller vid flygresor ar flygbolaget Finnairs
pluspoang. Till formanerna hér bland annat rabatter pa tjanster av foretaget eller dess
samarbetspartners, sarskilda véanteutrymmen eller Lounge-omraden pa flygplatser,
uppgradering av flygklass eller gratis flygresor (Finnair 2013a; Finnair 2013b).
Tillampande av lojalitetsprogram under affarsresor medfor vanligen att resenéren erhaller
formaner for resan trots att arbetsgivaren betalat for den. Talesmannen Tim Gibson (2012)
for affarsresebolaget Alpha Flight Guru kommenterade resultatet i en undersékning gjord
bland 1001 affarsresenarer att det inte forvanade honom att férmanerna anses viktiga for
affarsresenarer vid val av olika lojalitetsprogram. Gibson pastod dven att sa mycket som 50
miljarder USD delas ut som formaner av lojalitetsprogram arligen, och som tidigare
namnts inkorporeras lojalitetsprogram i kreditkort allt oftare:

“Research has shown that the use of credit cards has replaced flying as the top way to
accrue frequent flyer miles. The airlines and hotels are currently giving away $50 billion
in reward points and miles each year”(PRWEB 2012)

4.4 Arbetsgivarnas riktlinjer for affarsresande

Eftersom affarsresendrens resor oftast betalas av arbetsgivaren, med undantag av
entreprendrer och egenforetagare, har arbetsgivaren vanligen en skriven eller underforstadd
resepolicy géllande val av flygplats eller hotell (Kamfjord 1999, s. 60-61) men understdder

anda tjanster som anses underlatta affarsresenarens arbete under resorna (BTN 2012, s.14).
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Till féljd av den ekonomiska recessionen stravar de flesta foretag till inbesparingar och ses
darfor formanerna som en forlust for foretaget. Resultatet i en undersokning utférd av
Business Travel News (BTN) (2012) visar att 59 % av foretagen (kOpar-respondenterna)
prioriterar kostnadseffektivitet nar 30 % av konsument-respondenterna prioriterar god

service vid val av tjansteleverantor for affarsresorna (BTN 2012, s.14).

4.5 Teknik och affarsresande

For att effektivt kunna arbeta under resorna anvander affarsresendrer sig av programvara
for telefoner och datorer: Enligt en arlig undersokning av resebyran Carlson Wagonlit
Travel (CWT) (2012) anvander storsta delen av affarsresendrer mobiltjanster for att
antingen boka flyg eller hallas underrattade om forandringar i flygtidtabeller. Den Gkade
mojligheten till internetuppkoppling via telefoner och datorer har &ven okat behovet av
arbetsro under resorna vilket okar behovet tillgdng Business-lounge eller Business class.
(BTN 2012, s. 26-27)

Till foljd av forbattringar inom tekniken har de flesta affarsresendrer idag mojlighet att
delta i videomoten pa resande fot. Totalt 47 % av de affarsresenarer som anvander sig av
dylika program ansdg i BTN:s undersokning ar 2012 att videokonferenser okade
produktiviteten under resor och 45 % ansag att detta mojliggjorde en battre balans mellan
arbete och fritid (BTN 2012, s. 28).

4.6 Nackdelar med affarsresandet

Afféarsresendrens hélsa lider ofta av resandet. Resultaten i en undersokning gjord av CWT
visar att reserelaterad stress hos affarsresendrer mest forekommer bland kvinnor, aldre
anstallda och personer som reser ofta (BTN 2012, s. 14). Dessutom kan langa tider fran
familjen paverka resenarens arbetseffektivitet och motivation under langre perioder av
resande (Salonen 2010, s. 154-155). En affarsresenar tillbringar i regel fyra dagar pa
affarsresa med avgang pa sondag kvall eller mandag morgon. Efter ankomst till
destinationen paverkas resenaren av tidsskillnader och somnproblem vilket kan paverka det

fysiska och psykiska valmaendet av en affarsresendr. (Salonen 2010, s. 131-132).
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Till nast behandlas tjansteutveckling som en separat del i detta arbete. Eftersom jag inte
genom detta arbete stravar att utveckla tjanster behandlas omradet kortfattat for att bidra

till en insikt.

5 Kort om tjansteutveckling

Utvecklingen av nya tjanster i tjansteforetag styrs eller kontrolleras sallan eftersom
tjanster ofta utvecklas utifran ett akut behov. Detta leder till att tjanster latt far fel
egenskaper och pa sa satt kan sakna en funktion for kunden eller foretaget (Kinnunen
2003, s. 29). Vid tjansteutveckling krévs det en insikt i hur tjanster ar uppbyggda och hur

olika modeller kan tillampas, darfor behandlas dessa i foljande kapitel.

5.1 Tjanstehelheter

Tjanster ar ofta en del av storre tjanstehelheter. Dessa helheter bestar vanligen av en
karntjanst som byggs upp av en eller flera stodtjanster. Primartjansten ar I6sningen pa
kundens primdra konsumtionsbehov medan bi och stodtjansterna &r nddvandiga for att
helheten skall fungera eller for att utnyttjandet av priméartjansten skall ge en battre
upplevelse (Kinnunen 2003, s. 10-11).

*Hunger : Restauranger

Tertiart behov: « Arbetsro : Business

At A Lounge
StOdtjanSt *Shopping : Tax-Free

* Avreseplats for flyg :

Sekundart behov: Flygplats &
. Flygledning
B Itj anst «Plats for passagerare :
Termir_1:a1ler )
Primért behov: ~ “jakimserr
Karntjanst s

Figur 5: Tjanstehelhetsmodellen exemplifierad i form av en flygplats. Figur baserad pa Edvardsson (1996)

| figur 5 askadliggors hur tjanstehelheter kan vara uppbyggda pa en flygplats. Kundens
primara behov bestar av behovet av en flygresa och darfor erbjuds karntjansten av

flygbolagen. Flygplanen behdver ett stalle for att landa och passagerare behdver ett stélle
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for avresa. Darfor behovs terminaler och landningsbanor samt ground handling av flygplan
som bitjanster. N&r forutsattningarna for flygresan ar fyllda har kunden ofta behov av en
garanti for att flygresorna ar sékra: darfor erbjuds sakerhetskontroller pa flygplatser. Nér
flygplatsmiljon ar séker har de flesta passagerare ytterligare behov av att ata, jobba eller
shoppa. Darfor finns vanligen restauranger, Business-lounge eller shoppingméjligheter
som stodtjanster pa flygplatser. Pa sa satt bildas en helhet av tjanster som passagerare ofta
ser som en naturlig del av flygresan, eller tjanstehelheten (Kamfjord 1999, s.84-87).

5.2 Tjansteutveckling

Tjéansteutveckling och produktutveckling bor inte blandas ihop. Vanligen tillampas
produktuveckling pa en fardig produkt eller prototyp, vilket gor att utveckling av produkter
ar snabbare an utveckling av tjanster. Eftersom tjanster inte kan lagras &r det svart att
prova en tjanst innan lansering. Pa grund av detta finns det modeller for tjansteutveckling
(Kinnunen 2003, s. 29-31). Vid inforsel av en ny produkt kan det vara svart att forutspa
kostnader i samband med ibruktagande och drift av tjansten. Ibruktagandet av en tjénst &r
ocksa den mest kritiska fasen vid inforsel av tjanster: ifall tjanster ar daligt planerade eller
underdimensionerade ar det latt att kunden blir missndjdoch paverkar darmed andra
kunders attityd till tjansten genom ryktesspridning (Kinnunen 2003, s.29-30). Det finns
flera tillganliga tjansteutvecklingsmodeller med olika synsatt pd hur en tjanst bast
integreras. Enligt Kinnunen (2003) &r en av de mest forekommande modellerna framtagen
av forskarna Wilhelmsson & Edwardsson (1994). Denna modell beaktar de varierande
forutsattningar for utveckling som olika tjansteforetag har genom anvéndandet av en

modell, bestdende av fyra delar. De fyra delarna som processen bestar av ar:

1. ldégenerering och idevardering
| det forsta delmomentet vid tjansteutveckling utarbetas idéforslag fram och
metoder genom vilka tjnsten kan integreras véljs. Vanligen gors i detta skede en

s.k. tjanstekarta eller ”’service blueprint” dver alla processer relaterade till tjénsten.

2. Projektbildning
En projektgrupp sammansétts for planering av tjansten. Tjanstens l6nsamhet och
kostnader analyseras.



3. Utformning

19

Tjanstens lonsamhet och kostnader pilottestas med hjalp av en malgrupp som

vanligen bestar av frivilliga kunder. Vid eventuella brister atgardas dessa och testas

pa nytt vid behov.

4. Implementering

Den testade tjansten tas i bruk. Vanligen kréaver tjansten uppfoljning och

finjusteringar, men eftersom tjansten redan har testats vet tjansteutvecklaren att

helheten &r lI6nsam.

En bra modell 6ver en tjansteutvecklingsprocess bor lista upp kontaktpersoner, eventuella

kundgrupper och samarbetspartners (Kinnunen 2003, s.37). For inforsel av tjanster i

existerande tjanstehelheter har forskarna Tax & Stuart tagit fram en modell i Figur 6 for

framgangsrik integrering av nya tjanster i befintliga helheter.

7. Utvirdering av

nya
tjanstehelhetens
flexibilitet

6. Utvirdenng av

integrenngens
péverkan pa den
befintliza
verksamheten

2. Utvidrdering av
nytt servicekoncept

1. Utvirdering av
befintlig tjanstehelhet

5. Identifiering av
nya

tjanstehelhetens
behov avutrymme
och de forandringar
som kravs

3. Identifiering av
nya helhetens
processer samt

behovav
forandringarav
befintlig
verksamhet

4. Identifiering av
aktorer och
forandringar som
krdvs for ny
tjanstehelhet

Figur 6: Framgéngsrik integrering av tjanster. (Tax & Stuart 1997, s. 18)

Momenten 2-5 i modellen behandlar de egenskaper och férandringar som tjanstens inforsel

forutsatter av den befintliga verksamheten. Momenten 6-7 beaktar de effekter som tjansten

skulle ha pa den redan existerande verksamheten och vice versa. Wilhelmsson &

Edwardssons (1994) modell for tjansteutvecklingens fyra skeden har i denna modell inte

tillampats eftersom de ses som en naturlig del av processen (Tax & Stuart 1997, s.122-
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127). Kinnunen (2003) anser med stod av forskaren Ulrike de Brentani (1996) att
tjansteutvecklaren alltid bor strava efter att tillampa foljande skeden i en
tjansteutvecklingsprocess:

= En marknadsundersokning bor goras for kartlaggning av kunders behov.

= Enintern, formell process for idégenerering och evaluering bor skapas.

= Ett schema bor goras pa ett ritbord for en lyckad identifiering av tjanstehelhetens

alla delar och processer (Kallas &ven for Blueprint).
= Tjansten bor pilottestas med hjalp av kunder och personal.

= Envaélplanerad och -dokumenterad lanseringsplan bér goras.

Precis som Kinnunen (2003) namner ar marknadsundersokningen den forsta delen som
genomfors vid tjansteutveckling. Genom att géra en marknadsundersokning for flygplatsen
kan jag genom detta arbete ge en Gverskadlig blick over affarsresenarer pa flygplatsen och
hur flygplatsen lattare kan mdta kommande behov. | néasta kapitel Gvergar jag till
metodbeskrivningen for varfor jag valt den metod jag gjort, samt hur jag gatt till vaga vid

utformning av undersokningen for detta arbete.

6 Metod

Jag har valt att genomféra undersékningen som en standardiserad, kartldggande
enkatundersokning. Undersokningen begransas till avgangar som ar populdra bland
affarsresendrer. FOr att respondenterna skall ha tid att besvara enkaten har jag valt att
utfora den pa avgaende resendrer. Fragorna i enkaten gors pa engelska eftersom
affarsresendrer i regel talar god engelska. Enkatsvaren kommer sedan att sammanstéllas

och askadliggoras till figurer i programmet IBM Statistics Viewer SPSS.

6.1 Kvantitativa och kvalitativa metoder

Kvantitativa studier anvénds vanligen inom samhéllsvetenskaper och vid undersékning av
storre malgrupper for att fa statistiska svar. Kvantitativa studier gors vanligen i form av
enkatundersokningar baserade pa tidigare undersokningar eller teori. Enkater som

insamlingsmetod for data l&mpar sig val inom den kvantitativa forskningen eftersom de
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mojliggor ett objektivt undersckningsperspektiv, vilket kan vara till nytta vid studier pa ett
bredare plan for att kunna generalisera attityder och fenomen. En av férdelarna med att
anvanda enkater inom kvantitativa undersokningar &r att undersokningen och enkaterna gar
latt att forbereda och dela ut till en stor méngd respondenter. Analysen underlattas genom
att svaren kan numreras och darmed latt kan infoéras i statistikprogram, med vilken
forskaren sedan kan processera och tolka inhdmtat data. En annan fordel med
anvandningen av enkatundersokningar &r att undersokningen kan upprepas ifall data
feltolkats. Riskerna med en enkatundersokning som metod for kvantitativa undersokningar
ar att respondenten kan missforsta fragan ifall den ar formulerad pa ett fraimmande sprak

eller ifall respondenten har lassvarigheter (Eliasson 2010, s.28-30).

Med kvalitativa forskningar stravar forskaren ofta till att fa resultatet i ord i stallet for
siffror och data som vanligen &r fallet med kvantitativa metoder. Ofta anvands kvalitativa
metoder for att urskilja enskilda individers asikter, och tolka dessa pa en djupgaende,
individuell niva. Inom kvalitativa metoder anvands vanligen foljande typer av
undersokningar: observationer av malpersoner, intervjuer och insamling av texter. Det
gemensamma for dessa metoder ar att forskaren skall kunna tolka hur individen tanker
genom att analysera de ordval som respondenten gor. Problemet med kvalitativa metoder
ar att intervjuer tar lang tidoch kan paverkas av stress och andra yttre faktorer (Bryman &
Bell 2003, s. 297-305).

For att uppna det uppstillda resultatet och fa statistiskt tillforlitligt material i min
undersokning bor undersokningen tacka en stor malgrupp. Darfor anser jag att for denna
undersokning lampar sig bast ett kvantitativt nd&rmandesétt i form av en enkatundersokning.
Genom en enk&tundersokning (i jdmforelse med intervjuer) utesluts stress och andra
fenomen som kan paverka respondentens svar pa grund av langa intervjuer (Eliasson 2010,
s.28). Vid forskning bor alltid undersokningens reliabilitet och validitet beaktas.
Reliabilitet innebar 6verensstammelsen eller palitligheten av ett arbete. Nar en forskare tar
stéllning till om en undersokning &r reliabel bor foljande faktorer beaktas: stabilitet: kan
forskningen upprepas med samma resultat? Intern reliablitet: Betyder svaren av fragor lika
mycket for undersékningen? Interbedémarreliabilitet: Ifall det finns flera forskare - kan
man vara saker pa att de bedomt resultatet pa samma satt? (Bryman & Bell 2003, s. 94)
Validitet (eller for detta arbete som kvantiativ undersokning viktig: teoretisk validitet)
innebar att fragor i en undersokning har utformats for att stalla de ratta fragorna som é&r
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intressanta for undersokningen. Alltsa med andra ord: svarar fragorna pa rétt problem?
(Bryman & Bell 2003, s. 95)

6.2 Utformning av enkéaten

Introduktionen till undersokningen forklarar for respondenterna undersokningens syfte,
vem jag ar och hur de kunde hjalpa till genom att svara pa enkaten. Fragorna ar uppbyggda
pa ett strukturerat satt i tre olika delar. Den forsta delen av undersokningen beror
respondenternas bakgrund, den andra fokuserar pa vanor och asikter och den sista delen
fokuserar pd Abo flygplats och respondenternas rekommendationer pé& tjanster.
Respondenten reflekterar igenom enkéten Over sina resvanor, eget arbete och slutligen de
behov de har under sina resor. FOr att minimera mangden obesvarade fragor i
undersokningen ar fragorna utformade sa tydligt som mojligt och pa ett sadant satt att
respondenter fyller i ett alternativ per fraga i den forsta delen av formularet. Den andra
delen anvander sig av flervals och vinjettfragor for att undersoka respondenternas asikter
och vanor som &r viktiga vid tjansteutveckling. | den tredje och sista delen anvands
vinjettfragor, en flervalsfraga samt en 6ppen fraga for att undersoka ifall affarsresenarernas
behov moéts och vilka rekommendationer som borde ges at flygplatsen. Enkaten tar cirka
fem minuter att besvara, eftersom det lonar sig att halla en enkat bade tydlig och kort
(Bryman & Bell 2003, s. 165). Orsaken till detta ar att respondenterna ar stressade under
affarsresan, och darfor inte nodvandigtvis har tid eller lust att besvara ingaende

enkétintervjuer.

I den forsta delen av enkéten (se bilaga 1) ville jag undersdka respondenternas bakgrund. |
fragorna 1 och 2 ber jag respondenterna fylla i kon och alder eftersom jag ville undersoka
ifall konsfordelningen och aldern bland respondenterna motsvarar informationen jag har
hittat i teorin. | fragorna 3-4 ombeds respondenten fylla i sitt hemland och
anstallningsform. Detta pa grund av att jag ville undersoka dels hur respondenterna
fordelar sig i enlighet med pastaendet att affarsresenarer ar nyckelpersoner inom foretagets
verksamhet (Verhela 2000, s. 9-12) och dels ifall hemlandet paverkar svar som beror
exempelvis tull och gransfragor som stressfaktorer pa flygplatser. For att minska
tolkningsfrineten av svaren vid analys av hur lange de varit affarsresendrer ombeds

respondenterna i fraga 5 svara pa hur manga ar de flugit i sitt arbete, vilket kan hjalpa mig
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att identifiera vilka typer av affarsresenarer som férekommer pa flygplatsen.

Svarsalternativen ar fordelade i femars-intervall.

| fragorna 6-9 fragar jag respondenterna hur ofta de flyger i sitt arbete, hur langa
affarsresorna ar, samt hur ofta de flugit fran Abo flygplats under 2012. Dessa fragor
besvarar hur van affarsresendren ar, vilken typ av afféarsresor respondenterna gor och hur
vél respondenten kanner till Abo flygplats. Méangden arliga affarsresor kan hjélpa till att
bestaimma vilken typ av affarsresendrrespondenten d&r. Dessutom vill veta om
respondenternas resor motsvarar det arliga medeltalet pa 12-15 vilket riktgivande kan
bekréfta teorin (Travelpulse 2011). Eftersom afféarsresendrer flitigt anvander datorer och
telefoner under sina resor for att hallas uppdaterade och boka resor (BTN 2012, s.26) bad
jag respondenterna i fraga 10 att vélja de elektroniska apparater de anvander sig for att

arbeta med och hallas uppdaterade under affarsresorna.

Fragorna 11-12 behandlar konsumtionsvanor pa flygplatser som ar intressant information
vid utveckling av rekommendationer. | fraga 11 svarar respondenterna pa hur mycket
pengar de spenderar per flygavgang genom fardiga alternativ. Fraga 12 ar formulerad sa att
respondenten kan vélja bland de produkter han/hon vanligen spenderar pengar pa under sin
resa fran flygplatser. For att ge respondenten en mojlighet att valja ett annat alternativ
erbjuds alternativet “other” (annat) som svarsalternativ. For att undersdka hur
respondenterna ser pa sitt affarsresande ombeds de i fraga 13 att valja det alternativ som
motsvarar respondentens stallningstagande till sex olika pastaenden. Med stod av Bryman
& Bell (2003) som anser att fragor som beror attityder garna kan hallas korta ar mina
vinjettfragorutformade korta sa att undersékningens sturktur bibehalls och sa att

repondenterna inte skall slopa fragorna.

| den tredje och sista delen av enkéaten undersoks respondenternas asikter om flygplatsen
och dess tjansteutbud. Svaren ar viktiga for att forsta hur och varfér respondenten svarar pa
fragor som berdr rekommendationer pa nya tjanster, och ifall flygplatsen bemoter
affarsresendrens behov. | fraga 14 ombeds respondenterna valja tre stressfaktorer fran en
lista. Utifran dessa kan urskiljas hur flygplatsen kunde minska pa affarsresenarens stress
genom att motarbeta de forekommande stressfaktorerna. Fraga 15 ar precis som fraga 13
formulerad som en sluten vinjettfraga, indelad i flera delfragor. Dessa fragor utgor en form

av utvdrdering av Abo flygplats atmosfar, tjansteutbud efter sdkerhetskontrollen,
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kundbetjaning och personalens sprakkunskaper. Respondenterna valjer det alternativ som

motsvarar deras stallningstagande till pastaendet.

For att precisera svaren i fraga 16 som egentligen beror forskningsfragorna och
forskningsproblemet har jag gjort upp en tudelad, oppen fraga var respondenterna skall
lista upp tre satt som Abo flygplatsméter deras behov som affarsresendrer och aven lista
upp tre satt som flygplatsen inte méter deras behov. Fragorna 17-18 beror de tjanster som
respondenterna skulle rekommendera att utvecklades och togs i bruk vid flygplatsen. En
lista med fardiga alternativ hojer pa svarsprocenten i fragan och darfor I6nar det sig att ge
alternativ istallet for anvanda en oppen fraga (Bryman & Bell 2003, s. 189). | fraga 18
ombeds respondenten ta stallning till ifall han/hon vore beredd att betala for tjansten som
nyss rekommenderades, eftersom storre satsningar i tjanster forutsétter att det finns ett

kundunderlag.

6.3 Pilottestning av enkaten

Innan en undersokning utfors bor det i man om mdjlighet testa enkaten i en
pilotundersokning. Pa sa satt sdkerstaller sig forskaren om att fragorna fungerar med
helheten. Speciellt viktigt blir pilottestning av enkéater for stora malgrupper eftersom det
vanligen inte finns nagon intervjuare som kan svara pa oklarheter (Bryman & Bell 2003, s.
191). Under processen med formande av enkaten testades fradgornas relevans och
respondenternas tolkning av fragorna i en pilotundersékning under tre separata tillfallen, pa
tre olika respondenter. Responsen fran fragorna bidrog till omformuleringar i vinjettfragor
och vissa svarsalternativ gallande tidpunkter. P4 samma gang kunde dven tidsatgangen for

svarandet av enkéaten matas for att bekrafta att enkéten holls inom den planerade langden.
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6.4 Genomfdrande av undersékning

Undersokningen genomfordes pa morgonavgangarna 10 — 11 december 2012 bland
avresande affarsresenarer fore foljande avgangar med typiska affarsresenarer (Personlig

kommunikation med serviceférman 12.11.2012):

06:20 Abo — Helsingfors/Vanda, Finnair/Flybe
06:25 Abo - Stockholm/Arlanda, SAS/Golden Air
06:40 Abo - Képenhamn/Kastrup, SAS

07:30 Abo — Riga, Air Baltic

08:50 Abo - Stockholm/Arlanda, SAS/Golden Air
13:15 Abo - Képenhamn/Kastrup, SAS

Enkéaterna delades ut at respondenterna direkt efter sakerhetskontrollen, dels for att
forsakra mig om att respondenterna var pa utresa, men ocksa pa grund av att jag pa sa satt
kunde garantera undersokningens reliabilitet genom att forsakra mig om att alla
respondenterna var affarsresenarer pa resa. Genom en personlig narvaro under bada
undersokningsdagarna mojliggjordes att respondenterna kunde fraga mig om hjalp vid
oklarheter. Detta mojliggjorde att missforstand kunde forebyggas och att respondenterna
kunde fa svarsinstruktioner vid behov. Dagen innan forbeddes en plansch (se bilaga 2) som
hangdes upp pa olika stillen pa flygplatsen for att fanga affarsresendrernas
uppmérksamhet. Totalt erh6lls under undersokningsdagarna 147 besvarade enkéter som
efterat kodades till programmen SPSS och Microsoft Office Excel for ett askadliggorande

av undersokningens resultat. | foljande kapitel redogors detta resultat.

7 Resultatredovisning

Konsfordelningen i svaren av enkaten visar en fordelning pa nastan 75 % man och 25 %
kvinnor. Av respondenterna som svarade var representationen 110 man och 37 kvinnor

vilket innebér att svarsprocenten i denna fraga var 100 %.

Den storsta gruppen av respondenter (55 personer) i denna undersékning visade sig vara i
aldern 35-44 ar (55 personer eller 37 %). Nastan lika manga befann sig i aldern 45-54 ar

(51 personer eller 35 %). Respondenter i aldern 25-34 representerades av 29 respondenter



26

(19 %) och respondenter i aldern 55-64 representerades av 9 personer (6 %). | de andra
aldersgrupperna var respondenter yngre an 25 ar (1 person) samt respondenter aldre &n 65
(2 personer) minst representerade i undersékningen. Svarsprocenten pa denna fraga var

100 % vilket ger en 6verskadlig blick av aldersfordelningen av respondenterna.

En tydlig majoritet, 131 personer (89 %) av respondenterna &r bosatta i Finland. Andra
nationaliteter som representerades i undersokningen var Sverige (6 personer eller 4 %),
Tyskland (3 personer eller 2 %) och Norge (2 personer eller 1 %). Andra nationaliteter som
representerades av enskilda respondenter var: Belgien (1), Danmark (1), Kanada (1),
Luxemburg (1) och USA (1). I fragan fanns inget bortfall vilket ger denna fraga en

svarsprocent pa 100 %.

Figur 7 askadliggors fordelningen av respondenternas position i arbetsgivarens
organisation. Resultatet i fragan visar att 83 respondenter (56 %) ar heltidsanstallda eller
full-time employee, vilket gor gruppen till den mest representerade i undersokningen. Den
nést storsta gruppen representeras av foretagets ledning med 36 (24 %) respondenter.
Forman pa mellanniva representerades av 21 respondenter (14 %) och visstidsanstallda av
2 respondenter (1 %). Bland resten av respondenterna svarade 3 personer (2 %) att de var
egenforetagare medan 1 person (<1 %) svarade att hen var pensionerad egenforetagare.
Totalt svarade 146 respondenter pa fragan vilket ger fragan en svarsprocent pa 99,3 %.

Employment

Full-Time
O Employee
Contract
= Employee
Middle
u Management
M Manager
M Self-Employed
Retired, self
employed

Figur 7: Respondenternas arbetsuppgifter
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| figur 8 askadliggors svaren for fragan hur ofta affarsresenaren reser i arbetssyfte arligen. |
svaren, grupperade enligt anstéallningsform ser svaren ut pa foljande vis: Den storsta
gruppen respondenter flyger 4-7 ganger arligen representeras av 39 personer (26 %).
Respondenter som reser oftare an 20 ganger arligen representeras i undersokningen av 35
personer (24 %). Andra storre grupper i undersokningen &r de som reser 12-15 ganger
arligen (23 personer eller 15 %) och de som reser 1-3 ganger arligen (22 eller 15 %). De
nagot mindre representerade grupperna i denna fraga ar de som reser 8-11 ganger arligen
(14 personer eller 9 %) och 16-19 ganger arligen (12 eller 8 %). | denna fraga erhélls 145

svar vilket ger en svarsprocent pa 98,6 %.

Employment
Full-Time Contract Middle Self Retired, self
Employee Employee Management | Manager Employed employed Total
Interval of flying  1-3 Times Annually 15 2 1 4 0 0 22
4-7 Times Annually 21 0 7 10 1 0 35
8-11 Times Annually 10 0 1 3 0 0 14
12-15 Times Annually 14 0 ) 3 0 1 23
16-19 Times Annually 8 0 0 3 1 0 12
More Than 20 Times 15 0 G 13 1 0 35
Annually
Total 83 2 20 36 3 1 145

Figur 8: Figur 6ver respondenternas arliga flygresor, grupperade enligt arbetsuppgift.

Nast redovisas resultatet for fragan hur lange respondenterna tillbringar tid pa sina
affarsresor. Den mest forekommande langden pa affarsresor bland respondenterna ar 2-3
dagar (85 personer eller 57 %). Andra vanliga langder pa affarsresor ar 4-5 dagar (26
personer eller 17 %) eller 1 dag (25 personer eller 17 %). Andra férekommande langder
representeras av affarsresor langre an 8 dagar (5 personer eller 3 %) och 6-7 dagar (4

personer eller 3 %). De erhallna svaren i fragan var 145 vilket ger en svarsprocent pa 98,6.

| frdgan hur ofta respondenterna reste fran Abo flygplats under aret 2012 svarade de
foljande: Den storsta delen av respondenterna flég ar 2012 frén Abo flygplats 2-5 génger
(52 personer eller 36 %). Respondenter som reste 6-9 ganger och fler &n 18 ganger
representerades av lika stora grupper (26 personer eller 18 % i respektive grupp). Andra
forekommande antal resor fran flygplatsen ar 2012 var 10-13 ganger (17 personer eller
11 %) och och 14-17 ganger (9 personer eller 6 %). Av respondenterna svarade 16 (10 %)
att svarstillfallet var deras forsta besok pa flygplatsen ar 2012. Totalt svarade 146

respondeter pa fragan vilket ger den en svarsprocent pa 99,3 %.
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| svaren for figur 9 pa foljande sida stélldes respondenterna fragan vilka elektroniska
apparater de anvander for att arbeta och hallas uppdaterade med under sina resor.
Respondenterna ombads kryssa for de alternativ for elektroniska apparater som de
anvander under sina resor. Svaren har i figuren grupperats enligt respondentens alder.
Resultatet visar att de mest anvénda apparaterna bland affarsresenérerna ar smarttelefoner
och bérbara datorer eftersom 104 respondenter (72 %) respektive 117 (81 %) valde
alternativen. Pekplattor anvandes av 38 respondenter (26 %) och forekom i alla aldrar, men
representerades bast bland 35-44 och 45-54-aringar. Totalt svarade 144 respondenter pa

fragan vilket ger svarsprocenten 98 %.

Age
Less than 25 65 years or
years 25-34years | 35-44years | 45-5dyears | 55-64 years older Total
devices®  Smart-phones  Count 1 17 41 kL] [i] 1 104
Tablets Count 0 7 17 11 2 1 38
Laptops Count 1 23 4 44 g 0 17
COther devices Count 0 0 0 1 0 1 2
Total Count 1 28 53 51 9 2 144

Figur 9: Respondenternas anvéndning av elektroniska apparater under resorna

| Figur 10 (nasta sida) visas svaren for en flervalsfraganvilka aktiviteter respondenterna
brukar &gna sig at medan de vantar pa boarding. Av respondenterna svarade 86 (60 %) att
de arbetar pa datorn medan 61 personer (42 %) svarade att de surfar pa internet. En annan
forekommande aktivitet vid vantan pa boarding &r att slappna av som valdes 53 personer
(36 %). Dessutom svarade 49 personer (34 %) att de l&ser tidningar och 40 personer (28
%) att de planerar kommande arbete vid vintan. Ovriga forekommande aktiviteter vid
vantan pa boarding inkluderar shopping (39 personer eller 27 %), atande (38 personer eller
26 %) och att dricka (22 personer eller 15 %). Mindre férekommande aktiviteter inkluderar
att tala med andra passagerare (20 personer eller 14 %) och att halla kontakt med familj
och vanner (19 personer eller 13 9%). Svaren i denna frdga var 144 vilket ger

svarsprocenten 98,0%.
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Figur 10: Respondenternas aktiviteter pa flygplats vid vantan pa boarding.

| Figur 11 redogors svaren for fragan hur mycket affarsresendrerna vanligen spenderar per
avgang. Majoriteten av respondenterna (55 personer eller 38 %) spenderar 0-10 € per
avgang. Andra forekommande summor &r 11-20 € (37 personer eller 26 %), 21-30 € (17
personer eller 12 %) och 51 € eller mera per avging (7 personer eller 5 %). Av
respondenterna svarade 23 personer (16 %) att de inte spenderar nagot 6verhuvudtaget och
sammanlag 6 personer (7 %) att de spenderar mellan 31-50 € per avgang. | denna fraga var

svarsprocenten 98,6 % med ett bortfall av tre svar.

DI do not spend
any money
Ho-10€
Mi1-20€
M21-30€
W31-40 €
MWi1-50€
51 € or more

Figur 11: Fordelning 6ver hur mycket respondenterna spenderar pa flygplatser.
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| Figur 12 ar svaren askadliggjorda for fragan vilka produkter respondenterna koper pa
flygplatser. Av respondenterna svarade 92 respondenter (64 %) att de kdper mat medan 85
respondenter (59 %) svarade att de koper drycker p& flygplatser. Ovriga tjanster
inkluderade Tax-free-produkter (63 personer eller 44 %), tidningar (37 personer eller 26
%) och gavor 26 personer eller 18 %). Respondenter som valde alternativet “Ovrigt” valde
att kopa bocker var 3 stycken (2 %). Totalt besvarades fragan av 143 respondenter vilket
ger svarsprocenten 97,3%.

100

80—

60—

Percent

20

Food Drinks Tax-free  MMagazines Gifts Other
products

Figur 12: De produkter eller tjanster som respondenterna képer pa flygplatser.

Detta resultat beskriver fordelningen av svaren i vinjettfragan Jag anser mig sjalv vara en
van flygresenar”. Majoriteten, eller 75 av respondenterna (51 %) anser sig vara vana
flygresenarer. Av respondenterna var 43 personer (32 %) nagot av samma asikt medan 12
respondenter (9 %) stallde sig neutrala till pastaendet. Av respondenterna var 4 (3 %) nagot
av annan asikt medan enbart 1 person (< 1 %) var helt av helt annan asikt. Fragan

besvarades av 134 respondenter vilket ger fragan en total svarsprocent pa 91,8 %.

| Figur 13 pa nasta sida har svaren for vinjettfrdgan “jag édr en krivande resendr”
askadliggjorts. Svaren grupperades enligt hur lange affarsresenérerna har flugit i sitt arbete.
Resultatet visar att storsta delen (61 personer eller 46 %) av staller sig neutrala till
pastaendet. Av respondenterna ar 39 (29 %) personer nagot av samma asikt, medan 15 (11
%) svarade att de haller med pastaendet. Spridningen av de som stallde sig negativt
gentemot pastaendet visar att 13 (10 %) ar nagot av annan asikt medan 5 personer (4 %)

var helt av annan asikt. Svaren i denna fraga var 133 med en svarsprocent pa 90,5 %.
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Histary of flying
26 Years or
0-5Years | 6-10%ears | 11-15Years | 16-20%Years | 21-25Years mare Total
Demanding traveler | Disagree 1 1] 1 3 1] 1] ]
| Somewhat Disagree T 2 1 1 1 1 13
Meutral 12 18 13 6 ] 7 61
| Somewhat Agree 3 11 G 7 ] 7 k]
| Agree 1 1 2 4 4 3 15
Taotal 24 32 23 21 15 18 133

Figur 13: Fordelning av respondenternas asikt till pastdende kriivande resenir”, grupperat enligt ar som
flygresendr i arbete.

Resultatet for vinjettfragan ~Det ar viktigt for mig att sitta i en lounge medan jag véantar pa
ombordstigning” visar féljande: Av respondenterna svarade 39 personer (29 %) att de var
nagot av samma asikt medan 27 personer (20 %) var helt av samma asikt. Bland resten av
respondenterna stéllde sig 28 personer (21 %) neutrala, medan 21 personer (16 %) var
nagot av annan asikt och 19 personer (14 %) helt av annan asikt. Svarsprocenten i denna

fraga var 91,2 % med 134 svar.

| Figur 14 &r vinjettfragan”Det ar viktigt for mig att jag far mojligheten att slappna av fran
mitt arbete innan ombordstigning” grupperat och askadliggjort enligt alder. Resultatet visar
att av respondenterna var 19 personer (14 %) helt av samma asikt och 44 personer (29 %)
nagot av samma asikt. Av respondenterna stallde sig 43 personer (28 %) neutrala till
pastaendet medan 20 personer (15 %) var nagot av annan asikt. Av respondenterna var 9
personer (7 %) helt av annan asikt. Fragan besvarades av 135 respondenter vilket ger den

en svarsprocent pa 91,8%.

Age
Less than 25 65 years or
years 25-34 years | 35-44years | 45-5d years | 55-G4 years older Total
Importantto be able to | Disagree 0 0 a 3 1 0 9
relax | Somewhat Disagree 0 4 6 8 2 0 20
Meutral 0 7 17 15 3 1 43
| Somewhat Agree 1 14 9 17 3 0 44
| Agree 0 2 11 i 0 1 18
Total 1 27 48 48 9 2 135

Figur 14: Fordelning av respondenterna till asikt for pastaende, ”viktigt att slappna av fore boarding”, grupperat
enligt alder.
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| Figur 15 askadliggors resultatet, grupperat enligt hur manga ar respondenterna har flugit i
sitt arbete for vinjettfragan “Jag finner affarsresande stressande”. Resultatet visar att
Storsta delen av svaren (48 personer eller 36 %) i denna fraga var neutrala
stallningstaganden. Av respondenterna svarade 40 personer (30 %) att de holl nagot med
pastaendet medan 30 personer (22 %) var nagot av annan asikt. Av respondenterna var 11
personer (3 %) helt av annan asikt medan 4 (3 %) personer var helt av samma asikt. Det
totala antalet svar som erholls i denna fraga var 133 med en svarsprocent pa 90,5%.

History of flying
26 Years or
0-5¥ears | 6-10Years | 11-16¥ears | 16-20Years | 21-25Years mare Total
BT stressful | Disagree 2 5 2 2 0 0 11
| Somewhat Disagree 5 7 2 8 4 4 30
Meutral 11 7 10 G I 7 LE:
| Somewhat Agree 5 13 g 4 4 G 40
| Agree 1 1 0 1 0 1 4
Total 24 33 22 21 15 18 133

Figur 15: Fordelning av respondenternas asikt till pastdende affirsresandet iir stressande”, grupperat enligt ar
som flygresenar i arbete.

| flervalsfragan, askadliggjord i Figur 16 (nasta sida) ombads respondenterna att vélja tre
stressfaktorer pa flygplatser i allménhet. Resultatet visar att den mest forekommande
stressfaktorn &r koande och valdes av 60 personer (53 %). Den ndst mest forekommande
stressfaktorn &r forseningar, som valdes av 49 respondenter (44 %). Den tredje mest
forekommande stressfaktorn ar sédkerhetskontroller som valdes av 48 respondenter (43 %).
Ovriga, vanligen férekommande stressfaktorer som valts ar l&ng vantetid (36 personer eller
32 %), snav tidtabell (32 personer eller 29 %), forsvunnet bagage (30 personer eller 27 %)
samt daligt med information om flygen (22 personer eller 20 %). Andra stressfaktorer som
fatt mindre understod har i figur 16 inte uppmarksammats med procentenheter, och darfor
kan det vara skél att ndmna att de har ett understdd < 15 % av totala antalet svar. Det totala
antalet svarande respondenter i fragan var 112 stycken och ger pa sa satt en svarsprocent
pa 76,2 %.
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Figur 16: Bland respondenterna de mest forekommande stressmomenten pa flygplatser.

| Figur 17 pa féljande sida askadliggors svaren for vinjettfragan ”Abo flygplats erbjuder
utmirkt kundbetjédning”. Resultatet visar att 19 personer (14 %) var helt av samma asikt
medan 57 personer (43 %) var nagot av samma asikt. Respondenter som stillde sig
negativt till pastaendet fordelade sig pa féljande vis: 14 personer (10 %) var nagot av
annan asikt medan 2 personer (< 1 %) var helt av annan asikt. Av respondenterna stéllde
sig 42 personer (31 %) neutrala till pastaendet.. Fragan hade 134 svarande respondenter

vilket ger fragan en svarsprocent pa 91,2 %.

50

Respondents

]
2o
10
I Disagree I Somewhat Neutral I Somewhat I Agree
Disagree Agree

Excellent customer service

Figur 17: Fordelning av respondenternas asikt till pastaende”kundbetjaningen pd Abo flygplats ir utmirkt”.
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| Figur 18 askadliggors svaren for vinjettfragan ”Abo flygplats har en avslappnad
atmosfdr”. Av respondenterna var 69 (51 %) nagot av samma asikt, medan 23 (17 %) var
helt av samma asikt. Enbart 1 person (>1%) var helt av annan asikt, och 11 personer (8 %)
nagot av annan asikt. Av respondenterna stallde sig 30 personer (22 %) neutrala till
pastaendet. Fragan besvarades av 134 respondenter vilket ger fragan en svarsprocent pa

912 % .

I Disagree I Somewhat Weutral I Somewhat I Agree
Disagree Agree

"Turku airport has a relaxing atinosphere

Figur 18: Fordelning av respondenternas asikt till pistiende ”Abo flygplats atmosfir fir avslappnande”,
grupperat enligt asikter om att affarsresande ar stressigt.
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| Figur 19 askadliggors svaren (grupperade enligt respondenternas arliga affarsresor) for
vinjettfrégan “Tjinsterna efter sdkerhetskontrollen p& Abo flygplats ar tillrackliga nar
flygplatsens storlek beaktas”. Av respondenterna var 68 personer (51 %) av samma asikt,
medan 24 personer (18 %) var helt av samma asikt. Av respondenterna stallde sig 19
personer (14 %) neutrala till pastaendet, medan 21 personer (16 %) respektive 2 personer
(>1 %) var nagot eller helt av annan asikt. Totalt besvarade 133 respondenter pa fragan,
vilket ger en svarsprocent pa 90,4 %.

Interval of flying

159 1-3 Times Annually
4-7 Times Anmualty
8-11 Times Amually
12-15 Times Anmually
16-19 Tunes Anmually
IMore Than 20 Times
Annually

10%]

Percent of respondents

5%

0%= =
IDisagree I Somewhat Neutral 1 Somewhat I Agree
Disagree Agree

""Services after the security check are enough considering Tuwku
airport's size''

Figur 19: Fordelning av respondenternasasikt till pastdende ”tjinsterna pa Abo flygplats ir tillréickliga”,
grupperat enligt arliga flygresor.

Figur 20 pa nasta sida visar det forsta delresultatet i den 6ppna fraga som besvarar fragan
P& vilka sitt bemoter Abo flygplats Era behov som afférsresenir”. Av totala antalet svar
var 110 (45 %) alternativ relaterade till storleken och effektiviteten av flygplatsen. Det nést
mest forekommande sattet var 58 (24 %) svar relaterade till flygplatsens lage. En
ytterligare faktor som valdes var goda flygforbindelser (23 svar eller 9 %) till narliggande
flygplatser. Flygplatser som uppskattades var bland andra Stockholm-Arlanda och
Képenhamn. Av inkomna svaren var 17 (7 %) att atmosfaren pa Abo flygplats &r lugn och
stressfri eller att man inte behdver forflytta sig langa avstand till utgangen. 1 4 (< 1 %) av
svaren var parkeringsplatserna ett av de satt som flygplatsen méter respondenternas behov.
En sista viktig faktor som ndmndes var nara tillgangen till toaletterna p& Abo flygplats.
Fragan besvarades av 101 respondenter och fick 246 svar, vilket ger den en svarsprocent

pa 68,7 % och ett bortfall pa 46 respondenter.
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Figur 20: Satt pa vilka Abo flygplats méter respondenternas behov.

Figur 21 pa foljande sida visar det andra delresultatet i fragan hur Abo flygplats beméter
affarsresenarers behov. | denna delfraga ombads respondenterna namna tre satt pa vilka
Abo flygplats inte beméter deras behov. Det mest tydliga sattet som Abo flygplats inte
bemater respondenternas behov ar genom for fa direktflyg till (Europeiska) destinationer.
Alternativet framkom i 54 (34 %) av det totala antalet svar som gavs i denna delfraga. Som
exempel namndes Ryanairs avslutande av rutten till London-Stansted och bristen pa
direkta flygrutter till resten av Europa. Féljande nackdel var bristen pa en Business-lounge:
27 (17 %) av av svaren namnde detta som en brist. Den tredje storsta bristen pa flygplatsen
var for fa tjanster som namndes i 10 (6 %) svar. En annan brist som kommit upp i fragan
och pa évriga kommentarer var for fa taxin vid sena ankomster. Detta alternativ namndes i
9 svar. Bland de andra alternativen 6nskades forbattringar med parkeringsarrangemangen i
form av garageparkering och forbattringar med betalningsautomaten i 7 (4 %) svar och en
penningautomat i 7 (4 %) av svaren. Fragan besvarades av 86 respondenter vilket betyder

att svarsprocenten i fragan var 58,5 %.
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Figur 21: Satt pa vilka Abo flygplats inte méter respondenternas behov.
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| Figur 22 askadliggérs svaren for fragan vilka tjanster respondenterna skulle

rekommendera att utvecklades/togs i bruk p& Abo flygplats. Bland de tjanster som

foreslogs fick en penningautomat mest understdd med 62 svar (53 %). Andra forslaget som

fick stéd var en Bar-Lounge som rekommenderades med 53 svar (45 %). Andra

rekommendationer var fler laddningspunkter for elektroniska apparater (41 svar eller 35

%), stallen var affarsresendrer kan arbeta ostort (36 respondenter eller 30 %). Totalantalet

svar pa denna fraga var 118 med en svarsprocent pa 80,3 %.

Percent of respondents

Figur 22: Tjanster som respondenterna rekommenderar for utveckling och ibruktagande.

Avslutningsvis fragades respondenterna i enkaten “skulle du vara beredd att betala for de

tjanster du rekommenderat”. Av respondenterna svarade 88 (69,3 %) nekande till fragan

och 39 (30,7 %) svarade jakande. Totalt svarade 127 respondenter (svarsprocent 86,3%)

pa fragan.
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8 Analys

Resultatet av undersokningen bekraftar manga delar i den teoretiska referensramen av detta
examensarbete. De delar av resultatet som verkar intressanta lyfts upp i analysen och
behandlas i skilda delar. De centrala delar som kommit fram och behandlas nedan &r:

affarsresenarer p& Abo flygplats, deras behov av service och flygplatsens utbud av tjénster.

8.1 Affarsresenarer

Konsfordelningen av respondenterna visar att den langt motsvarar fordelningen enligt
Accors (2011) studie. Resultatet av undersokningen bevisar att andelen kvinnliga
affarsresendrer i jamforelse med manliga ar valdigt 1ag med tanke pa att segmentet har
véntats vaxa sedan 2001 (Swarbrooke & Horner 2001, s 228). Detta innebar att en tillvéaxt

av kvinnliga affarsresendrer kan vantas i framtiden.

Aldersférdelningen av affarsresenérerna pé flygplatsen visar att medelldern ligger mellan
38-46 ar vilket stoder pastaendet om att affarsresendrer vanligen ar man i aldern 30-49 ar
(U.S. Department Of Transportation 2003). Den storsta delen av respondenterna arbetade
som heltidsanstallda, forman eller entreprendrer vilket stoder pastaendet om att manga
affarsresendrer arbetar som nyckelpersoner inom foretagets verksamhet (Accor 2011)

eftersom Over 39 % arbetar inom formanskap eller ledning.

Affarsresendrerna pd Abo flygplats reser i snitt 10-12 ganger arligen vilket stoder
riktgivande informationen att affarsresenaren enligt GBTA reser mellan 11-16 ganger
arligen (GBTA 2011). Av dessa resor skedde 7-9 resor fran Abo flygplats &r 2012. Detta
innebdr att respondenterna som besvarade enkéten ar vana resendrer pd Abo flygplats och
kanner till serviceutbudet. Detta skulle bevisa att affarsresenédrerna anvande flygplatsen for
vid de flesta affarsresorna under 2012. Ytterligare kan det konstateras att affarsresenarer pa
Abo flygplats tilloringar i genomsnitt 2-3 dagar under sina resor. Vid jamférelse med
GBTA:s resultat som visar en medellangd pd 3-6 natter kan slutsatsen dras, att

affarsresenarerna pa Abo flygplats tillbringar Kortare tid pa affarsresor 4n medeltalet.

De flesta typer av affarsresenarer (enligt GBTA) kan kénnas igen p& Abo flygplats. Utifrén
de karakteristiska drag som presenterats i teorin, och de svar som getts angaende
aldersfordelning och hog elektronikanvandning kan veteranen, high-tech-resenaren och

rekryten framst urskiljas ur resultatet. De trétta kan urskiljas genom sina passiva svar och
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svar géllande attityder gentemot affarsresande (Travelpulse 2011; GBTA 2011).
Anvandningen av elektronik &r hog i alla grupper, men kan noteras bast som ett

anvandande av bérbara datorer och pekplattor bland affarsresenarer under 34 ar.

8.2 Behov av service

Den storsta delen av affarsresendrer anvéander sig av program till sina telefoner och datorer
for att arbeta under sina resor (BTN 2012, s.26), nagot som tydligt kan urskiljas i form av
resultaten berdrande teknikanvandning och respondenternas forbattringsforslag. Bland de
aktiviteter som utférs vid védntan p& boarding kan urskiljas att affarsresendrerna pa Abo
flygplats hellre arbetar pa datorn eller surfar pa internet istallet for att ata. Dessutom
svarade nastan 35 % att de Onskar fler laddningsplatser for elektroniska apparater, vilket
betyder att elektroniken spelar en stor roll i affarsresendrens vardag. Resultatet av
undersokningen visar dock det att respondenterna spenderar 6ver 10 € pa flygplatser per
avgang, och att de vid vantan pa boarding ater de hellre &n de dricker. Utifran detta kan

slutsatsen dras, att det kunde finnas ett behov for varm mat eller pa Airside.

Den vanligaste stressituationen uppstar vid koandet pa flygplatser. Detta forebygger
Finavia exempelvis genom projektet For smooth traveling. Bland &ldre affarsresenarer
forekommer stress oftare an bland yngre resenarer. Detta stoder pastaendet om att aldre
affarsresendrer upplever stress oftare an yngre kollegor (BTN 2012, s.14). De flesta av
affarsresendrerna ar av samma asikt i fragan att det ar viktigt att de kan slappna av fran
arbetet pa flygplatsen. Detta behov stods av pastaendet att nastan 24 % oOnskade nagon

form av omrade for att slappna av pa flygplatsen.

Andra forbattringar som onskats mojliggor ett smidigt resande fran flygplatsen, vilket
stoder pastaendet om att affarsresenarer foredrar tjanster som mojliggor snabba resor
(Verheld 2000, s. 10-14). Behovet av smidighet belyses av méngden respons som den
tidiga incheckningen pa morgonen har fatt: flera av respondenterna har valt att
kommentera i svaren att de inte forstar varfor det ar noédvandigt att checka in langt innan

avgang.

Resultatet visar att Abo flygplats bemoter affarsresenarers behov, men att vissa omréaden
borde utvecklas. Flygplatsens lage och effektivitet uppskattas av affarsresendrerna till foljd
grund av det faktum att Abo flygplats kunder bor i naromrddet av flygplatsen.

Medellangden pa affarsresorna ar i genomsnitt 2-3 dagar vilket innebar ett tydligt behov av
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direkta flygrutter till Europa nagot, som troligen flygholaget Ryanairs rutter fyllde innan
rutterna lades ner 2012.

Utifran de behov som namnts kan foljande konstateras: affarsresenarerna pa flygplatsen &r
vana med de tjanster som Abo erbjuder eftersom de anvénder flygplatsens tjanster ofta.
Affarsresenarernas behov méts genom tillgangen till gratis internet, flygplatsens storlek

(och darmed smidighet) samt dess utbud av flygrutter.

8.3 Utbudet av tjanster

Pa flygplatsen erbjuds flera tjanster som uppskattas av affarsresenarerna. Dessa ar bland
annat kaféet efter sakerhetskontrollen, gratis tillgang till Internet, parkering nara terminalen
samt toaletter nara Gaterna. Detta stoder flygplatschef Aaltonens (2012) pastaende att
affarsresendrerna pa flygplatsen ar malmedvetna i vad de gor, och hur de ror sig pa
flygplatsen eftersom en smidig avresa ligger i deras intresse. Som ndmndes i tidigare
stycke sa uppskattas och anvands flygplatsens direkta rutter av affarsresenarer. Flera av de
10-15 avgangar som sker dagligen trafikeras mestadels morgon och kvallstid (se figur 1)
och vikten av dessa rutter stods av de 17 % respondenter som svarat att de vanligen ar en
dag pa affarsresa. Detta innebér att direktflyg ar ett av flygplatsens indirekta tjansteutbud

som uppskattas.

Avsaknaden av direkta flygrutter &r en svaghet pa flygplatsen idag. Bortsett fran missnojet
med fa, direkta flygrutter anser affarsresenérerna att en annan brist pa flygplatsen ar att det
inte erbjuds en Business-lounge. Nastan 45 % av respondenterna vill se en lounge pa
flygplatsen. Eftersom afférsresenérer anvénder lojalitetsprogram under sina affarsresor ar
manga vana med att anvanda business-lounger och andra férmaner under avresan fran
flygplatser (Swarbrooke & Horner 2001, s.147-148). Behovet av en lounge stéds av
onskemal om omrade for att slappna av och att &ta, vilket i sin tur ater knyter ihop
resultatet fran fragorna om stress och behovet av att koppla av fran arbetet under resorna,
samt det faktum att vissa typer av affarsresenérer upplever stress lattare &n andra (Accor
2011).

En brist som lyfts upp bade muntligt och skriftligt ar avsaknaden av transportmedel vid
sena ankomster (nattetid). Som l6sning pa detta rekommenderas battre samarbete med
taxicentralen och en fungerande kollektivtrafik under tidiga morgnar och sena kvéllar.

Resultatet i figur 19 (sid. 39) visar att att i det stora hela s& &r affarsresenarer pd Abo
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flygplats nojda med tjanster som erbjuds pa Airside, men de flesta av svaren lamnar anda
utrymme for forbattringar eftersom stor del svarat ’I somewhat agree” (jag ar nagot av

samma asikt) pa fragan.

8.4 Utvecklingsforslag

Av de utvecklingsomradden som jag har valt att lyfta fram sa ar laddningsplatser och
arbetspunkter den mest forekommande rekommendationen. Enligt Aaltonen (2012) véntar
affarsresenérerna kvéllstid tid i caféet innan sakerhetskontrollen. Darfor rekommenderar
jag att affarsresendrerna skulle kvallstid fa mojlighet att delta ostort i moten pa natet i
Hello café (Landside) och att vid de flesta bord i kaféen (Landside & Airside) kunde det
erbjudas laddningsplatser vid de flesta av borden. Alternativt kunde (det icke offentliga)
VIP-konferensrummet, beldget pa forsta vaningen erbjudas som ett alternativ for moten

over internet at enskilda eller stérre grupper av affarsresenarer pa flygplatsen.

Jag foreslar aven att behovet av att erbjuda affarsresenarerna mojligheten till att slappna av
och mojligheten till ostort arbete kunde slas ihop och atgardas som en integrerad 16sning.
Genom att erbjuda nagon form av Business-lounge med tillgang till varm mat (exempelvis
A la Carte) pé Airside kunde affarsresenérerna erbjudas mdjlighet till att slappna av och
arbeta ostort och &ta vid vantan pa boarding. Utifran det faktum, att manga affarsresenarer
ofta reser fran Abo flygplats skulle jag rekommendera att ett lojalitetsprogram skulle
inforas eller tillampas. Lojalitetsprogrammet kunde forverkligas sa att ett medlemskap
medforde tydliga fordelar sasom: betalning av parkering pa flygplatsen (med kreditkort
eller for stamkunder pa faktura), fri tillgang till (den forslagna) Business-loungen pa
Airside, ett program i telefonen for bestallning av Taxi pa forhand samt tillgang till andra
subventionerade tjanster pa flygplatsen. Pa detta satt skapas mervarde for resan for hos
affarsresenaren. Eftersom Oppnande av flygrutter inte enbart beror pa Finavia,
rekommenderar jag inte i detta arbete dppnande av nya rutter, men understryker behovet av
att en ny rutt kunde utifran affarsresenarsperspektivet trafikeras till en storre, Europeisk

industristad.

Ifall antalet kvinnliga affarsresenérer vantas oka i framtiden (Swarbrooke & Horner 2001,
s 228) kunde Abo flygplats forska i amnet for att forebygga stress hos kvinnliga

affarsresendrer och pa sa satt méta det vaxande segmentets behov i framtiden. Pa sa satt
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kunde tjansteutvecklingsmodellen av Tax & Stuart (1997) och informationen om

tjansteutveckling som presenterats i detta arbete tillampas pa ett konkret sétt.

8.5 Diskussion

De 147 respondenter som svarat pa enkaten ger en bred bild av situationen bland
affarsresenarer pd Abo flygplats och darmed en god reliabilitet fér undersékningen. Varfor
undersokningen gjorts enbart pa morgonavgangar kan ifragasattas. Detta var d4nda det basta
sattet att na ett stort antal affarsresenarer pa flygplatsen (Personlig kommunikation med
serviceforman 12.11.2012). Enkéten gjordes upp innan hela teoretiska referensramen for
examensarbetet var fardiggjort vilket forsvarade framtagningen av en riktigt bra enkat.

Genom att skjuta upp tidpunkten for undersokningen kunde en mer djupgaende enkét ha

gjorts upp.

Flera fragor kunde ha forbattrats eller formulerats om for en lattare analys eller indelning
av respondenterna enligt en viss typ av affarsresendrer. Vissa svar ar otydliga, vilket

troligen kan bero pa daliga val av svarsalternativ i vinjettfragorna (se bilaga 1).

Undersokningens validitet kan ifragasattas pa vissa punkter eftersom respondenter kan ha
missforstatt fragan, men de har kunnat fraga mig personligen vid problem. Nackdelen med
att utfora en undersokning pa morgonen var att precis som antaget sa var resendrerna
stressade och hade brattom. Flera av de svar som uteblev var pa grund tidsbrist och &ven
sannolikt bristande intresse. Trots detta var helhetsresponsen for undersékningen mycket
positiv och flera affarsresendrer valde att beromma enkaten. Den goda responsen leder mig
till att tro att det ligger i affdrsresendrernas intresse att utveckla tjansteutbudet pad Abo

flygplats sa att affarsresenarerna kan fortsatta att anvanda flygplatsens tjanster i framtiden.
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9 Auvslutning

Arbetet har undersokt affarsresendrerna pa Abo flygplats, pa vilket sétt deras behov av
service motts pa flygplatsen och har pa basis av resultatet fran undersokningen gett Finavia
rekommendationer pa forbattringsomraden for att flygplatsen skall kunna fortsatta med en

egen tjansteutvecklingsprocess.

Arbetet har genomforts som ett bestéliningsarbete for intressenten Mia Lindell,
serviceférman pé Finavia, Abo flygplats. Undersokningen genomférdes pa Abo flygplats
datumen 10-11.12.2012 under morgonavgangarna pa avresande affarsresenarer. Enkéaten
byggdes upp pa basis av information fran olika bocker, artiklar och muntliga referenser
men eftersom det finns daligt med information att finna for affarsresenarer fanns det
problem med informationssokningen. De omraden som behandlades i arbetet beaktade
Finavia, Abo flygplats, olika typer av affarsresenarer och &ven tjanster och

tjansteutveckling.

Resultatet av undersokningen visar att affarsresenarer och affarsresandet pa Abo flygplats
motsvarar |angt genomsnitten som teorin visar. Utifran resultatet kan man sluta sig till att
anvandningen av teknik under affarsresor blir mer vanligt. Affarsresenarerna pa
flygplatsen ar néjda med den niva av service som erbjuds pa flygplatsen, men 6nskar anda
se forbattring. De framsta satt som Abo flygplats beméter sina affarsresenérers behov ar
flygplatsens storlek och effektivitet samt utbudet av direkta flygrutter. P4 grund av
affarsresendrernas genomsnittliga langd pa resor finns det ett behov for flera direkta rutter
till Europa, och for att gora vistelsen pa flygplatsen mer angenam onskas I6sningar som
motverkar problem med produktivitet och stress.

De rekommendationer som ges i slutet av detta arbete géller sddana I6sningar som &r del av
affarsresendarens vardag. For ett kommande behov presenteras &ven idén om en
undersokning av kvinnliga affarsresendarer och reserelaterad stress for att mota detta

véxande segment i framtiden.
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BILAGA 1— ENKAT (1/2)

FINAVIA

Business traveler survey 10-11 December 2012

Dear respondent,

My name is Tony Hiltunen and I am a student of tourism at Novia UAS. This survey is part of my Bachelor’s thesis written for
Finavia and aims at developing suggestions for new services at Turku airport. By filling out this survey you provide valuable
information which will help determine what kind of services will be suggested for the airport in order to ensure a smooth journey
for the business travelers from the terminal. Thank you for your co-operation!

Tick the box that corresponds to your current situation:
1. Gender
Male [ Female [

2. Age
Less than 25 years [ 25-34 years [ 35-44 years [ 45-54 years [ 55-64years [ 65 yearsorolder [

3. Country of residence
Finland [J Sweden [] Denmark [ Norway [1 Other:

4. Your current level of employment
Full-time employee [ Contract employee [1 Middle Management [
Manager [ Self-employed [ Other:

5. How many years have you been flying for work purposes?
0-5years [] 6-10years [ 11-15years [1 16-20years [1 21-25years [ 26 years or more [

6. How often do you fly in your work?
1-3 times annually [ 4-7 times annually [ 8-11 times annually [
12-15 times annually [ 16-19 times annually [ More than 20 times annually [

7. What is the average duration of your business trips?
Oneday [ 2-3days [ 4-5days [ 6-7days [ 8daysormore [

8. How many times have you flown from Turku Airport in 2012?
This is my 1% time [ 2-5times [ 6-9times [ 10-13times [1 14-17 times [ 18 times or more [

9. What electronic devices do you use in order to work and stay updated as you travel?
A smart-phone [ a tablet-computer [ a laptop-computer [ Other:

10. What do you usually do at the airport while waiting to board the aircraft? (you may choose several options)
Relax [ Surfonthe Internet [ Read magazines [ Stay in touch with friends and family [Shop [
Drink [ Talk to fellow travelers [1 Work on the computer/smart-phone [] Plan upcoming work [
Eat [ Other:

11. How much money do you usually spend before a departure at airports?
| do not spend any money [] 0-10€ [ 11-20€ [ 21-30€ [ 31-40€ [ 41-50€ [J 51 € or more [

12. What kinds of services do you usually spend money on at airports? (you may choose several options)
Food [ Drinks [ Duty-free products [1 Magazines [ Gifts [ Other:
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

Fill out the alternative that corresponds best to your opinion.

Statement: I Disagree 1 Somewhat Disagree Neutral | Somewhat Agree | Agree
I consider myself an experienced flyer. |:| D D |:| D
| am a demanding traveler. |:| D |:|
It is important for me to sit in a lounge while | wait for boarding. Ol Ol Ol Ol Ol
It is important for me to be able to relax from my work before boarding |:| |:| |:| |:| |:|
It is important to be able to work undisturbed before boarding the flight. |:| |:| |:| |:| |:|
I find Business traveling stressful. ] ] Ol [l [l

Select three (3) stress factors at airports from the list below.

Check-in [ Standing in lines [ Surrounding noise [ Lost luggage [ Waiting for boarding []
Security check [1 Long waiting time [1 Tight schedule [ Customs control [ Immigration control [
Bad service [] Few announcements [1 Delays [ Bad/Late flight information [

Other:

Fill out the alternative that corresponds best to your opinion.

Statement: | Disagree | Somewhat Disagree Neutral | Somewhat Agree | Agree
Turku airport has a relaxing atmosphere. [l [l [l Ol Ol
Services after the security check are enough considering Turku airport’s size. D D D D D
Turku airport provides excellent customer service. [l [l [l Ol Ol
The staff at Turku airport generally has good language skills. Ol Ol ] Ol Ol

Name three (3) ways in which Turku airport meets your needs as a business traveler.

1. 2. 3.

Name three (3) ways in which Turku airport does not meet your needs as a business traveler.

1. 2. 3.

What service or services would you suggest to be developed at Turku airport?

Cash dispenser/ATM [ Valet parking and car cleaning [ Separate bar lounge after the security check [
Money exchange [ Fast dry-cleaning and shoe repairer [] Information about the connecting airports [
Relaxation area[ ] Massage[ 1  Electronic device charging points []

Private working space [1 Separate children’s play-corner [ Other:

Would you be prepared to pay for the service suggested above?

Yes[] No [

OTHER COMMENTS: THANK YOU
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Do you want to
help us improve
The airport?

SPEND 5 MINUTES TO ANSWER THE
BUSINESS TRAVEL SURVEY 10-11.12.2012.

’
ot
UNIWERSITY OF LPPLIED BCIENCES




