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Taman opinnaytetyon aiheena on kiinalaisten matkustajien asiakaskokemukset Helsinki-Van-
taan lentoasemalla. Opinnaytetyon toimeksiantaja on Finavia Oyj. Tavoitteena oli selvittaa,
millaisia asiakaskokemuksia kiinalaisilla matkustajilla on lentoasemalla ja mitka tekijat vai-
kuttavat heidan asiakaskokemuksiinsa ja niiden muodostumiseen. Tarkoituksena oli loytaa
mahdollisia kehityskohteita asiakaskokemuksien pohjalta ja vahvistaa jo toimivia kokonai-

suuksia Helsinki-Vantaan lentoasemalla.

Opinnaytetyon tutkimusote on kvalitatiivinen ja tutkimuksen teoriaosuudessa kaydaan lapi
asiakaskokemuksen maarittely ja sen muodostuminen. Taman jalkeen kerrotaan asiakaskoke-
muksen toteutumisesta Helsinki-Vantaan lentoasemalla. Teoriaosuuden aineistona kaytettiin
alan kirjallisuutta seka Finavian aineistoja. Opinnaytetyon paaaineistokeruumenetelmia oli-
vat teemahaastattelu ja havainnointi. Haastattelun teemat luotiin asiakaskokemuksen eri ele-
menttien pohjalta peilaten myos Finavian arvoihin. Havainnointi suoritettiin kolmessa eri koh-

teessa lentoasemalla, jotta saatiin monipuolisia tutkimustuloksia.

Haastattelutuloksissa kavi ilmi kiinalaisten matkustajien mielipiteet Helsinki-Vantaan lento-
aseman henkilokunnan ystavallisyydesta ja kielitaidosta. Kriittisia mielipiteita tuli puolestaan
ravintolatarjonnasta ja tiloista. Lentoasema koettiin toimivaksi, mutta ruuhka-aikana ah-

taaksi. Kiinalaiset matkustajat eivat kokeneet suomalaisuutta vierailunsa aikana.

Tulosten mukaan kehitettavaa on tilojen hallinnassa, kuten opasteiden lisaamisessa, lahto-
porttien istumatilojen parantamisessa ja suomalaisuuden esiin tuomisessa. Tuloksista voidaan
todeta, etta kiinalaiset matkustajat kiinnittivat paljon huomiota palvelun laatuun ja arvosti-
vat monipuolisia palveluja. Nama asiat vaikuttavat vahvasti matkustajien asiakaskokemuksiin,

joihin tulee panostaa tulevaisuudessa lentoasemien valisen kiristyvan kilpailun takia.
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The subject of this thesis is the customer experience of Chinese passengers at the Helsinki-
Vantaa Airport. The commissioner of the thesis is Finavia Oyj. The objective is to examine
the customer experiences the Chinese passengers have at the airport and what factors affect
their customer experience and its formation. The purpose is to map potential development

targets and to strengthen the already functioning units at the Helsinki-Vantaa Airport.

The research approach was qualitative, and the theoretical section of the study examines the
definition and formation of customer experience. Theory on the realization of customer ex-
perience at the Helsinki-Vantaa Airport is also covered. The theoretical section of the thesis
introduces hospitality literature and Finavia’s material. The main methods of collecting the
material for the thesis were theme interviews and observation. The themes of the interview
were created based on different elements of customer experience, also reflecting Finavia’s
values. Observation was carried out at three different locations at the airport to provide ver-

satile results that support the research.

Interview results reveal the Chinese passengers’ positive opinions about the friendliness and
language skills of the Helsinki Airport staff. They have critical opinions on restaurants and fa-
cilities. The airport was felt operational, but passengers did not experience a sense of Finn-

ishness during their visit.

According to the results, the airport facilities should be developed, such as increasing the
number of signs, improving seating areas, and enhancing the Finnish presence. The results
show that Chinese passengers pay attention to the quality of services and value versatile ser-
vices. These issues have a strong impact on passenger customer experience, which will be in-

vested in the future due to an intensifying competition between airports.
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1 Johdanto

Helsinki-Vantaan lentoasema on seuraavien vuosien aikana muutoksien keskiossa, kun asemaa
laajennetaan, lentoja lisataan ja matkustajamaarat nousevat kiihtyvaa tahtia. Etenkin aasia-
laisten matkustajien maara on nousussa, johtuen Helsinki-Vantaan hyvasta sijainnista porttina

Aasiasta Eurooppaan seka aasialaisten kasvavasta kiinnostuksesta Suomea kohtaan.

Taman opinnaytetyon aiheena on kiinalaisten matkustajien asiakaskokemukset Helsinki-Van-
taan lentoasemalla. Tavoitteena on selvittaa, millaisia asiakaskokemuksia kiinalaisilla matkus-
tajilla on lentoasemalla ja mitka tekijat vaikuttavat heidan asiakaskokemuksiinsa ja niiden
muodostumiseen. Kyseisen matkustajaryhman toiveisiin ja tarpeisiin taytyy paneutua syvem-
min, jotta asiakaskokemukset olisivat onnistuneita ja ne saataisiin ylitettya. Tarkoituksena on
loytaa mahdollisia kehityskohteita ja vahvistaa jo toimivia kokonaisuuksia. Tarkoitus on myos
perehtya kiinalaisten matkustajakayttaytymiseen ja tutkia, miten sita voidaan hyodyntaa

asiakaskokemuksien parantamisessa.

Opinnaytetyon aihetta miettiessa toimeksiantajamme korosti, etta asiakaskokemuksien tutki-
minen etenkin kiinalaisten matkustajien nakokulmasta on todella ajankohtainen ja tarkea
aihe, joten siksi tama matkustajaryhma valittiin tyon kohderyhmaksi. Opinnaytetyon molem-
mat tekijat tyoskentelevat Helsinki-Vantaan lentoasemalla, eli ymparisto seka kohderyhma
ovat ennestaan tuttuja omien toiden kautta. Toinen syy, miksi kiinalaiset matkustajat valit-
tiin opinnaytetyon kohderyhmaksi, johtuu kiinalaisten lisaantyvasta matkustamisesta. Toinen
opinnaytetyon tekijoista puhuu kiinaa aidinkielenaan, mika tuo valtavan edun etenkin haas-
tattelujen toteutuksessa. lakkaammat matkustajat eivat valttamatta puhu englantia, joten

ilman kiinan kielen osaamista tutkimus olisi vaikea toteuttaa.

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Finavia Oyj, joka on suomalainen lentoasemayhtio ja
omistaa kaikki Suomen lentoasemat. Finavia Oyj:n strategiaan kuuluu Euroopan ja Aasian vali-
sen lentoliikenteen lisaaminen, esimerkkina Finavia Oyj markkinoi helpoimpia ja suorimpia
lentoreitteja Euroopan ja Aasian valilla. Suomen ja Kiinan valisen lentoliikenteen kasvu Hel-

sinki-Vantaan lentoasemalla tuo valtavan maaran kiinalaisia matkustajia.

Tutkimus on kvalitatiivinen tutkimus, jonka paaaineistonkeruumenetelmat ovat haastattelu ja
havainnointi. Haastattelut toteutetaan Helsinki-Vantaan lentoasemalla avoimina teemahaas-
tatteluina kohdehenkiloiden omalla aidinkielellaan, eli kiinaksi tai englanniksi. Haastattelut
seka havainnointi toteutetaan lentojen lahtoporteilla ja terminaalialueella, jolloin kiinalaiset

matkustajat ovat ehtineet jo tutustua lentoaseman palveluihin ja viettaa aikaa lentoasemalla.



2 Finavia Oyj ja kiinalainen matkustaja

Tassa luvussa esitellaan toimeksiantaja, joka on Finavia Oyj. Luvussa tutustutaan Finavian vi-
sioon, strategisiin tavoitteisiin seka arvoihin. Toimeksiantajan lisaksi esitellaan tutkimuksen
toteutuspaikka, eli Helsinki-Vantaan lentoasema. Yrityksen esittelyn jalkeen syvennytaan kii-

nalaisiin matkustajiin.

2.1 Finavia Oyj

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Finavia Oyj, joka on Suomen valtion omistama lentoase-
mayhtio. Finavian paatehtava on edistaa suomalaisten liilkkumista seka kansainvalisyytta laa-
dukkaiden ja kustannustehokkaiden palvelujen avulla. Menestyvat lentoasemat edistavat suo-
malaisen yhteiskunnan kilpailukykya ja peilaavat suomalaista kulttuuria ja palvelualttiutta
ympari maailmaa. Finavian toiminnan kulmakivia ovat sen arvot: turvallisuus, asiakaslahtoi-
syys, uudistumis- ja yhteistyokyky, avoimuus seka vastuullisuus. Finavia pyrkii myos toimi-
maan mahdollisimman ekologisesti ymparistoa mahdollisimman vahan kuormittavalla tavalla.

Nama arvot ovat myos taman opinnaytetyon kulmakivia. (Visio ja strategia 2018.)

Finavian visio on tarjota maailmanluokan palveluja matkustajille seka lentoliikenteen toimi-
joille, joka on tarkeaa lentoasemien valisen globaalin kilpailun vuoksi. Keskeisia strategisia
tavoitteita ovat matkustajille tarjottavien palvelujen kehittaminen seka lentoasemaverkoston
kannattavuuden kohottaminen. Finavia pyrkii hyvin johdettuun palveluyritykseen, joka erot-
tuu kansainvalisten toimijoiden joukossa arvostettuna seka toimivana kokonaisuutena kaikissa
toiminnoissaan. Helsinki-Vantaan lentoasema on merkittava eurooppalaisen liikenteen solmu-
kohta ja ennen kaikkea kentta, joka yhdistaa Euroopan ja Aasian mantereet nopeimmalla ja
suorimmalla lentoreitilla. Helsinki-Vantaan lentoasemalla on Suomen vaestomaaraan nahden

poikkeuksellisen monipuolinen lentoyhteysverkosto. (Visio ja strategia 2018.)

Aasian ja Euroopan valinen liikenne kasvaa voimakkaasti tulevina vuosina, mika kiristaa kan-
sainvalisten lentoasemien kilpailua. Joka kolmas vaihtomatkustaja valitsee jatkoyhteytensa
lentoaseman perusteella, minka takia lilkenteen sujuvuus, palvelujen houkuttelevuus seka ly-
hyet vaihtoajat ovat avainsanoja toimivalla lentoasemalla. Jotta asiakaskokemus saadaan yli-
tettya, tulee asiakasymmarrysta parantaa ja tutkia, jotta voidaan tarjota parhaimmat lento-

asema palvelut aasialaisille matkustajille. (Visio ja strategia 2018.)

2.2 Helsinki-Vantaan lentoasema

Helsinki-Vantaan lentoasema sijaitsee Vantaalla ja on avattu vuonna 1952 olympialaisia var-
ten, koska Helsingin Malmin lentokentan kapasiteetti ei riittanyt sen ajan nopeasti kasvaviin
kavijamaariin. Helsinki-Vantaa on aina ollut arvostettu lentoasema ja ensimmaisen kerran se

valittiin parhaiden lentoasemien joukkoon vuonna 1998. Tana paivana lentoasema kuuluu



merkittavien eurooppalaisten lentoliikennekeskuksien joukkoon ja on Pohjois-Euroopan joh-
tava lentoasema Aasiaan ja Amerikkaan suuntaavien lentojen reitilla. (Helsinki-Vantaan lento-

aseman historia 2018.)

Helsinki-Vantaan lentoasemalla on kaksi terminaalia, jotka sijaitsevat yhden katon alla. Ter-
minaalien valissa on juna-asema, josta paasee katevasti Helsinkiin ja muualle Suomeen. Ter-
minaalialue on jaettu Schengen- seka non Schengen- maiden puoleen. Aasian lennot lahtevat
non-Schengen puolelta, eli porteilta 32 - 55. Koneet nousevat ja laskeutuvat lentoasemalle

kolmen kiitotien voimin. (Lentoaseman kartta 2018.)

Vuonna 2017 Helsinki-Vantaalta lennettiin suoraan 145 kohteeseen ja uusia kohteita tulee
joka vuosi lisaa. Kavijamaara samana vuonna oli 18,9 miljoona, matkustajamaara on 1000-
kertaistunut kuluneen 65 vuoden aikana. Vuoden 2020 tavoitteena oli nostaa kavijamaara 20
miljoonaan, mutta tavoite on jo tayttymassa vuoden 2018 aikana. (Helsinki-Vantaan lentoyh-

teyksien ja matkustajamaarien kehitys 2018.)

Finavia panostaa lentoasemiensa kehittamiseen useita satoja miljoonia euroja vuodessa ja
talla hetkella kaynnissa on Helsinki-Vantaan lentoaseman historian mittavimmat laajennus-
tyot. Pinta-alaa tulee lisaa 45 % ja laajarunkokoneiden siltapaikat kaksinkertaistuvat. Uusi
matkakeskus linkittaa lentoaseman sulavasti Suomen muuhun matkailuverkostoon. Tulevaisuu-
dessa Helsinki-Vantaan lentoasema on valmis palvelemaan 30 000 matkustajaa yhden katon
alla. Lentoasemien kehittyessa asiakaskokemus pidetaan koko ajan keskiossa ja lentoaseman
vahvuudet, eli lyhyet vaihtovalit, ystavallinen henkilokunta seka innovatiiviset palvelut halu-

taan sailyttaa matkustajamaarien kasvaessa. (Helsinki-Vantaan kehitysohjelma 2018.)

Finavia on panostanut kiinankielisiin palveluihin Helsinki-Vantaan lentoasemalla jo useamman
vuoden ajan, jotta kiinalaisten matkustajien asiointi lentoasemalla helpottuisi. Vuoden 2016
kesakuussa lentoasemalla aloitettiin kiinankielisten oppaiden kaytto, joiden tarkoituksena oli
opastaa kiinalaisia matkustajia etenkin kaupallisten palveluiden kaytossa. Kiinankielisia info-
pisteita loytyy terminaaleista useita ja myos lentoaseman opastaulut ovat kiinan kielella.
Dutyfree -liikkeissa on kaytossa mobiilikaannospalvelu, jolla pyritaan helpottamaan kielimuu-
rin tuomia haasteita. Kaannospalvelun lisaksi eri liikkeissa on otettu kayttoon Unionpay seka
Alipay - maksutavat. Finavia panostaa myos Kiinan sosiaaliseen mediaan ja Helsinki-Vantaan
lentoaseman tilit loytyvat muun muassa Weibosta, Wechatista seka Yokusta, joiden kautta
matkustajat saavat helposti lisainformaatiota lentoaseman palveluista. (Kiinalaiset matkusta-

jat asiakaskokemuksen kehityksen sydamessa 2018.)



2.3 Kiinalainen matkustaja

Taman alaluvun alussa on kaytetty Finavian Lentomatkustaja-tutkimusta (Helsinki Airport
Flight Passenger Study, FY 2017), jonka on toteuttanut Red Note- tutkimus- ja konsultointiyri-
tys. Tutkimus saatiin kayttoon opinnaytetyohon Finavian tyoelamaedustajalta. Tutkimus on
tehty vuosien 2014 - 2017 aikana. Tutkimustulokset on keratty Helsinki Vantaan lentoaseman
matkustajilta haastattelujen avulla, jotka on toteutettu lentoaseman lahtoporttien laheisyy-
dessa. Neljan vuoden aikana haastatteluja toteutettiin yhteensa yli 23 000 kappaletta, kym-

menella eri haastattelukielella.

Yleisesti lentomatkustajat voidaan jakaa neljaan eri segmenttiin. Nautintoja hakevat matkus-
tajat nauttivat ajasta lentokentalla ja panostavat ostoksiin seka uusiin kokemuksiin. Turvalli-
suutta hakevat matkustajat ovat usein perheita, jotka arvostavat selkeita opasteita ja pitavat
henkilokohtaista apua ja opastusta tarkeana. Nopeat ja tehokkaat matkustajat ovat yleensa
businessmatkustajia, jotka arvostavat tehokkuutta seka mukavuutta ja ostavat vain tarpeelli-
sia asioita. Neljas segmentti on tapamatkustajat, jotka viettavat mahdollisimman lyhyen ajan
lentoasemalla ja arvostavat lyhyita jonoja seka nopeutta. Taman segmentin matkustajat eivat

ole kiinnostuneita ostoksien teoista. (Flight passenger study 2017, 9 - 10.)

Valtaosa kiinalaisista matkustajista on nautintoja hakevia matkustajia, joista suurin osa on
ensi kertaa Helsinki-Vantaan lentoasemalla. Noin kolmasosa matkustajista on ottanut selvaa
lentoasemasta etukateen esimerkiksi Finavian nettisivujen tai sosiaalisen median kautta. Toi-
miva langaton verkkoyhteys lentoasemalla koetaan erityisen tarkeaksi ja valtaosa kiinalaisista
matkustajista kayttaa sita. Kiinalaiset matkustajat paivittavat myos sosiaalista mediaa ahke-
rimmin verrattuna muihin kansallisuuksiin. Kiinalaiset matkustajat viettavat aikaa suurim-
maksi osaksi non Schengen - alueella, josta esimerkiksi Aasian lennot lahtevat. Helsinki-Van-
taan lentoasemalla on talla hetkella menossa suuret remontit ja vaikkei osa kiinalaisista mat-
kustajista ole huomannut remonttia lentoasemalla, osa kokee sen hairitsevaksi. Rahankayton
suhteen kiinalaiset matkustajat eroavat muista, silla he tekevat ostoksia enemman kuin muut
matkustajat. Ostosten teko jatetaan useimmiten kotimatkalle. (Flight passenger study 2017,
14 -21 & 29.)

Kiinalaisten matkustajien maara on noussut viimeisen kymmenen vuoden aikana ja kiinalais-
ten turistien maara kasvaakin Suomessa voimakkaimmin verrattuna muihin turistiryhmiin.
VYuonna 2017 maailmassa oli kiinalaisia matkustajia 62 miljoonaa enemman kuin vastaavaan
aikaan vuonna 2016. Kiinalaisten matkustajien maara kasvaa myos tulevaisuudessa, koska
viela talla hetkella arviolta vain 10 prosentilla kiinan vaestosta on passi. Takavuosina suurin
osa matkustajien kuluttamasta rahasta meni luksustuotteisiin ja muihin ostoksiin, mutta vii-
meisten vuosien aikana kiinalaisten ostoskayttaytyminen ulkomailla on muuttunut. Matkailijat
kayttavat nykyaan enemman rahaa ruokaan, kulttuurikokemuksiin ja -elamyksiin kuin ennen.

Elintason nousu on myos vauhdittanut matkailun kasvua, silla aikaisemmin matkailu on ollut



10

monelle kiinalaiselle kerran elamassa avautuva tilaisuus, mutta nykyaan yha useammalla kes-

kituloisella kiinalaisella on varaa matkustaa useammin. (A-studio 2016.)

Kiinan kansainvalistyminen on myos vaikuttanut kiinalaisten matkailun kasvuun. Kiina on raot-
tanut valtavaa markkinaansa kansainvalisille yrityksille, mika on edistanyt taloudenkasvua ja

heijastunut positiivisesti maiden valisiin suhteisiin. Kiinalaiset ovat myos edellakavijoita sosi-
aalisessa mediassa ja 98 % matkailijoista kayttaa puhelintaan kommunikointiin kanssamatkus-

tajien ja ystavien kanssa. (A-studio 2016.)

Vaikka Suomi matkailumaana onkin alkanut kiinnostaa kiinalaisia turisteja yha enemman, suu-
rin osa kiinalaisista matkustajista vaihtaa vain konetta Helsinki-Vantaan lentoasemalla, eika
poistu kentalta vaihtovalin aikana. Kiinalaisia matkustajia halutaankin houkutella pysahty-
maan pidemmaksi aikaan Suomeen. Ty0- ja elinkeino ministerion rahoittama Stopover Finland
- kampanja tekee paljon tyota taman eteen. Valmiilla pakettimatkoilla Helsinkiin, Lappiin
seka Jarvi-Suomeen houkutellaan turisteja pysahtymaan edes paivaksi ja tutustumaan Suo-
meen. Kiinan kulttuuriin perehtyminen seka esimerkiksi kiinankielisten opasteiden lisaaminen
auttavat Suomen matkailualan yrityksia saamaan kiinalaisia matkustajia asiakkaikseen. (A-stu-
dio 2016.)

3 Asiakaskokemus

Tassa luvussa maaritellaan asiakaskokemus seka se mita silla tarkoitetaan ja miten se vaikut-
taa nykypaivan yritys- ja organisaatiomalleihin. Luvussa tutkitaan myos, miten asiakaskoke-
mus muodostuu ja millainen on asiakaskokemukseen keskittynyt kilpailustrategia. Viimeiseksi

tutkitaan, miten asiakaskokemusta voidaan mitata.

Soudgar, lyer ja Hildebrand (2012, 3.) maarittelevat asiakaskokemuksen tunteiden ja toimin-
nan keraantyvaksi kokonaisuudeksi, joka tapahtuu, kun asiakas ja yritys kohtaa. Asiakaskoke-
mus on asiakkaan muodostama kuva yrityksen toiminnasta, eli asiakkaan kohtaamisten, mieli-
kuvien ja tunteiden kokonaisuus. Maaritelmasta huomaa, etta asiakaskokemus on ihmisten te-
kemien yksittaisten tulkintojen summa. Asiakaskokemus ei ole jarkiperainen paatos vaan ko-
kemus, johon tunteet ja alitajuntaisesti tehdyt tulkinnat vaikuttavat vahvasti. Asiakkaan ko-
kemaan asiakaskokemukseen ei siis voi taysin vaikuttaa, eika sita voi hallita faktoilla mutta
yritykset voivat valita, millaisia kokemuksia he pyrkivat luomaan johtamalla asiakaskokemusta
ja sisallyttamalla taman strategiaansa. Asiakaskokemukseen sisaltyy myos paljon enemman,
kuin pelkka varsinainen palvelutapahtuma ja jokainen kontaktipiste yrityksen kanssa vaikuttaa

asiakkaalle muodostuvaan asiakaskokemukseen. (Loytana & Kortesuo 2011, 11 - 12.)

Yritysten on aina pyrittava ymmartamaan todellisuutta, jossa heidan asiakkaansa elavat ja

toimivat. Asiakasymmarryksella tarkoitetaan asiakkaan ymmartamisen lisaksi arvonmuodostu-
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mista. Asiakkaan arvoja on ymmarrettava, jolloin voidaan luoda arvolupaus. Asiakasymmar-
ryksessa on syyta ottaa huomioon asiakkaan tausta ja etenkin kulttuuriset tekijat ovat vah-
vasti lasna asiakasymmarryksessa. Kiinnostus kohderyhmaa kohtaan on palvelumuotoilun ja

asiakasymmarryksen keskeisimpia tekijoita. (Tuulaniemi 2011, 71.)

Kaupallisen toiminnan historian keskipiste on ollut raaka-aineiden vaihdanta, jossa samankal-
taisia raaka-aineita on erottanut vain hinta. Teollistumisen kehittyessa, raaka-aineista jalos-
tettiin erilaisia hyodykkeita, eli tuotteita, joista asiakkaat hyotyivat. Kilpailun kehittyessa,
hyodykkeita pyrittiin erilaistamaan eli differoimaan, jotta saatiin erilaisia kilpailuetuja. Tuot-
teiden rinnalle syntyi erilaisia palveluja, joiden tavoitteena oli differoinnin lisaksi tuottaa li-
saarvoa asiakkaalle. Tana paivana differointi on hankalaa, silla uusien ideoiden kopioiminen
on helppoa, eika hyodykkeet eroa niin paljoa toisistaan. Hinta kilpailustrategiana ei ole kui-
tenkaan kannattavaa, joten on loydettava muita kilpailuetuja, kuten erottuminen erinomai-
silla asiakaskokemuksilla. Jotta tama voi toteutua, taytyy yrityksen asettaa asiakas toimin-
tansa keskioon ja jarjestaa omat toimintonsa asiakkaan ymparille. (Loytana & Kortesuo 2011,
16-18.)

Asiakaskokemus koskettaa organisaation jokaista yrityksen toimintoa, kuten alla oleva kuvio 1
osoittaa. Yleinen kasitys on, etta asiakaskokemus liittyy vain asiakaspalveluun, myyntiin ja
markkinointiin ja asiakaskokemuksen johtamisella tarkoitetaan vain asiakaspalvelun kehitta-
mista. Kaikki yrityksen toiminnot ovat joko suoraan tai valillisesti kosketuksissa asiakkaaseen.
Jos esimerkiksi IT-osasto ei korjaisi toimimattomia jarjestelmia tai talousosasto hoitaisi lasku-
tuksia, ei olisi mahdollista saavuttaa onnistunutta asiakaskokemusta. Kuvio 1 selventaa sita,
miten kaikki yrityksen osa-alueet vaikuttavat asiakaskokemuksen muodostumiseen ja osoittaa
asiakaspalvelun olevan vain yksi yrityksen osa-alueista. Perinteisessa organisaatiomallissa osa
toiminnoista on asiakasrajapinnassa ja osa taustalla, mutta asiakaskokemusajattelussa asiakas
siirretaan keskioon ja kaikki yrityksen toiminnot vaikuttavat asiakkaan muodostamaan koke-

mukseen. (Loytana & Kortesuo 2011, 15.)

MAsiakaspalvelu

Markkinointi

Tuotanto
Yritys NIyynti Asiakkaat

Talous

Henkilgstadjohtaminen

Asiakaskokemus

Kuvio 1 Asiakaskokemus vs. asiakaspalvelu (Loytana ja Kortesuo 2011, 15.)



3.1 Asiakaskokemuksen muodostuminen ja arvon tuottaminen

Kokonaisvaltainen asiakaskokemus koostuu kolmesta isommasta kokonaisuudesta, jotka ovat
fyysinen kohtaaminen, digitaalinen kohtaaminen seka tiedostamaton kohtaaminen eli brandi.
Naiden kolmen kokonaisuuden pohjalta syntyy todellinen ja pitkaaikainen tunnekokemus. To-
distetusti tunnistetuin asiakaskokemus on fyysisesti kasvotusten tapahtuva kohtaaminen yri-
tyksen edustajan kanssa. Toinen erityisen merkittava ja kasvava kokonaisuus on digitaalisessa
ymparistossa tai sosiaalisessa mediassa tapahtuva asiakaskohtaaminen. Kolmas osa-alue, tie-
dostamaton tunnekokemus, tarkoittaa kaikkia olettamuksia, nakemyksia ja mielikuvia, jotka
vaikuttavat kokonaisvaltaisen brandikokemuksen syntymiseen. Yrityksien kokonaisvaltainen
asiakaskokemus muodostuu naista ulottuvuuksista. Asiakaskokemusten painoarvo voi kuitenkin

vaihdella voimakkaasti tuote- ja alakohtaisesti. (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 34.)

Kun suunnitellaan erinomaista asiakaskokemusta, tulee ottaa huomioon, etta asiakaskokemus
kattaa koko yrityksen tarjooman eli mainonnan, kontaktit ennen palvelua, asiakaspalvelun
laadun palveluominaisuudet, kayton helppouden seka luotettavuuden. Kuvion 2 mukaan, asia-
kaskokemuksen voi jakaa kolmeen eri tasoon: toimintaan, tunteisiin ja merkityksiin. (Tuula-
niemi 2011, 74.)

Kuvio 2 Arvon muodostumisen pyramidi (Tuulaniemi 2011, 75.)

Toiminnan tasolla tarkoitetaan palvelun tehokkuutta ja kykya vastata asiakkaan toiminnalli-
seen tarpeeseen. Prosessien sujuvuus seka palvelun kaytettavyys ja saavutettavuus ovat myos
osa tata tasoa, eli sita kuinka vaivattomasti ja sujuvasti asiakkaan tavoitteet voidaan toteut-
taa. Tunnetaso on asiakkaan henkilokohtaisten kokemuksien seka hanelle syntyvien valitto-

mien tuntemuksien kokonaisuus eli silla tarkoitetaan kokemuksien miellyttavyytta, tunnelmaa
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seka kykya koskettaa aistia. Toisin sanoen talla tasolla tarkoitetaan, kuinka hyvin konsepti so-
pii mielikuviin ja tuntemuksiin, joita asiakas haluaa kokea. Merkitystaso, joka on asiakaskoke-
muksen ylin taso, tarkoittaa kokemukseen liittyvia mielikuva- ja merkitysulottuvuuksia, unel-
mia, lupauksia, oivalluksia seka suhdetta asiakkaan elamantapaan ja omaan identiteettiin.
(Tuulaniemi 2011, 74 - 75.)

Loytana ja Kortesuo (2011.) jaottelevat asiakaskokemuksen kolmeen eri tasoon riippuen,
kuinka johdettuja asiakaskokemukset ovat. Kuvio 3 havainnollistaa naita tasoja. Satunnainen
kokemus vaihtelee ajan, paikan ja henkilon mukaan ja se voi olla esimerkiksi ruokakaupassa
kaynti, jossa on useita vaihtuvia tekijoita. Kassahenkilot voivat vaihtua, tuotteiden saata-
vuuksissa voi olla muutoksia ja kaupassa voi olla my0os ruuhkaa. Odotettavissa oleva kokemus
on suunniteltu ja sisaltaa aina tietyt elementit ja on riippumaton ajasta tai paikasta. Pankissa
asiointi voi esimerkiksi olla tallainen kokemus. Henkilokunta palvelee tervehdyksineen asia-
kasta aina saman kaavan mukaan ja itse palvelutuokion sisalto on tietynlainen, silla pankin
henkilokunta on koulutettu toimimaan tietyn palvelukaavan mukaan. Tasta syysta asiakas tie-
taa ainakin jo hieman etukateen, mita asioita tapaamisen aikana kaydaan lapi. Johdettu ko-
kemus on suunniteltu, ajasta tai paikasta riippumaton, mutta samalla erottuva ja asiakkaalle
arvoa tuottava. Jo pienilla yksittaisilla tekijoilla saadaan asiakkaalle tuotettua lisaarvoa. Fi-
navia tavoittelee sykahdyttavaa asiakaskokemusta jokaisen matkustajan kohdalla, silla johde-
tun kokemuksen ansiosta asiakkaat suosittelevat palvelua tai yritysta myos muille ja matkus-

tajamaarat nousevat.

Johdettu kokemus

Ennalta *  Ennaltasuunniteltu
odotettava = Riippumaton ajasta
kokemus tai paikasta
* Tuottaa arvoa
Satunnainen *  Ennalta suunniteltu
kokemus = Riippumaton ajasta

tai paikasta

Kuvio 3 Asiakaskokemuksen tasot (Loytana & Kortesuo 2011, 51.)
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3.2  Asiakaskokemuksen mittaaminen

Asiakaskokemuksen mittaamisessa on syyta ottaa huomioon yrityksen historia ja kokonaisuus.
Yrityksen tulee rakentaa omanlainen mittaamisen malli, joka perustuu yrityksen omaan toi-
mintaan. Mittaamisessa perehdytaan syvallisemmin yrityksen asiakasvuorovaikutuksen koko-
naisuuteen. Yrityksen tulisi pystya hahmottamaan asiakassuhteen elinkaaren laajuista mit-
tausmallia. Ennen mittausta taytyy tunnistaa asiakkaan kosketuspisteet yrityksen kanssa ja
tunnistaa sen kohtaamisen luonne, jossa mittaaminen tapahtuu. (Asiakaskokemuksen mittaa-

misen malli 2016.)

Asiakaskokemukseen liitetaan usein tunteet, tehokkuus seka helppous. Naiden kolmen tunte-
musten pohjalta voidaan valita asiakaskokemuksen mittarit, joita voidaan myos kutsua koke-
musmittareiksi. Kokemusmittareiden ja mittaustulosten avulla voidaan ymmartaa eri toimin-
toja ja perehtya paremmin niiden kehittamiseen. Asiakaskokemusten mittaaminen on varsin
moniulotteinen tyokalu, joka antaa hyvan kokonaisvaltaisen kuvan yrityksen toiminnasta. (Ah-
venainen, Gylling & Leino 2017, 31 - 34.)

Asiakassegmentin rajaaminen on keskeinen osa ennen varsinaista asiakaskokemuksen mittaa-
misen suunnittelua. Asiakassegmentin avulla voidaan rajata ja kohdistaa mittaaminen tiettyyn
asiakasryhmaan ja asiakaskokemuksen mittaamista voidaan suunnitella asiakaslahtoisemmaksi
asiakassegmentoinnin avulla. Asiakaskokemukselle kannattaa ennalta maaritella mittari,
jonka ymparille voidaan suunnitella tiedonkeruumenetelmat. Suunnitteluvaiheessa on syyta
maaritella tarkat tavoitteet jokaiselle mittarille, joiden ymparille voidaan myohemmin identi-
fioida ja priorisoida kokemusten kehityskohteet seka tarvittavat toimenpiteet. Viimeisessa
vaiheessa voidaan jakaa sisaisesti tietoa ja muuta huomioita mittaamisesta yrityksessa. (Na-

kokulmia asiakaskokemuksen mittaamiseen 2014.)

Asiakaskokemuksen mittaamisessa kannattaa keskittya mittaamaan jotakin, jolla on asiak-
kaalle todellista arvoa. Mittausmallia suunniteltaessa kannattaa ottaa huomioon kenelta kysy-
taan, mita kysytaan, milloin kysytaan ja missa kysytaan. Luottamus, pehmeat arvot, valitta-
minen ja aito arvostus, ovat todellisia tekijoita asiakaskokemuksen mittaamisessa. Pehmeiden
arvojen mittaaminen tiukkojen tavoitteiden rinnalle avaa mahdollisuuden nahda kokonaisuus

laajemmasta nakokulmasta. (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 31 - 34.)

Asiakaskokemuksen mittaamisessa on syyta ottaa huomioon asiakkaan tarpeet, odotukset, tot-
tumukset, tavat seka arvot. Hyodyntamalla asiakasymmarrysta voidaan kehittaa palvelukon-
septeja. Palvelunkonseptin avulla voidaan taas luoda uusia erottuvia asiakaskokemuksia ja
luoda lisaarvoa. Palvelun mittaamisessa kaytetaan usein maarallista, eli palvelun kuluttami-
sen jalkeista numeerista asiakaspalautetta. Ongelmaksi koituu kuitenkin usein negatiivisen
palvelukokemuksen kokenut asiakas, joka ei pysty kyseisessa tunnetilassa antamaan valtta-

matta kehittamis- tai parannusehdotuksia. (Tuulaniemi 2011, 72.)
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Asiakaskokemuksen mittaamisen mittareita on useita erilaisia. Mittarit mittaavat asiakastyy-
tyvaisyyden lisaksi yrityksen tehokkuutta. Hyva mittari peilaa asiakkuuksien tavoitteisiin ja
siihen, kuinka hyvin yritys on tassa onnistunut. Hyva esimerkki on mitata kuinka monta kertaa
ja kuinka tehokkaasti yritys on vastannut asiakkaan ongelmaan. Talla vastauksella voidaan
selvittaa asiakastyytyvaisyyden lisaksi myos yrityksen kustannustehokkuutta. Tarkeaa on mi-
tata myos sita, saiko yritys ratkottua asiakkaan ongelman. Ongelman nopea ratkaiseminen pa-
rantaa asiakaskokemusta ja kustannustehokkuutta, silla silloin asiakkaan ei tarvitse palata sa-
man ongelman kanssa. Suositusten perusteella saapuneet uudet asiakkaat ovat myos yksi mit-
taamisen kohde, silla heidan eteen ei ole tarvinnut tehda etukateen toita, eli yritys on saasta-
nyt aikaa seka rahaa. Muita mittareita asiakaskokemuksen mittaamiseen on organisaation, ta-

louden seka sosiaalisen median mittarit. (Nakokulmia asiakaskokemuksen mittaamiseen 2014.)

Net Promoter Score (NPS) on yksi asiakaskokemuksen mittaamisen tyovaline. Sen avulla asiak-
kaille voidaan tarjota mahdollisuus arvioida yrityksen eri osa-alueita 0 - 10 pisteen asteikolla.
Tama tyovaline on erittain suosittu, koska se on yksinkertainen, mutta siita saadaan tehok-
kaita tuloksia. NPS on kuitenkin rajattu, eika silla voi esimerkiksi saada konkreettisia esimerk-
keja siita, mita yritys on tehnyt vaarin tai mita se voisi tehda paremmin. NPS-luku lasketaan
vahentamalla arvostelijoiden maara prosentteina suosittelijoiden prosenttimaarasta. (Tuula-
niemi 2011, 241 - 242.)

Arvostelijat % - Suosittelijat % = Net promoter score - luku

Arvostelijat ovat 0 - 6 arvosanan antaneet ja suosittelijat ovat 9 - 10 arvosanan antaneet. 7 -
8 arvosanan antaneet ovat neutraaleja. NPS:n avulla voidaan siis korostaa niiden asiakkaiden

maaraa, jotka olisivat valmiita suosittelemaan palveluja. (Tuulaniemi 2011, 241 - 242)

3.3  Asiakaskokemuksien johtaminen

Asiakaskokemuksien johtamisen eli Customer Experience Management (CEM) tavoitteena on
lisata asiakkaalle tuotettua arvoa ja yrityksen tuottoja luomalla asiakkaalle merkityksellisia
kokemuksia. Asiakaskokemuksien johtamisella on useita hyotyja yritykselle. Vahvistamalla asi-
akkaiden sitoutumista yritykseen, lisataan asiakastyytyvaisyytta, pidennetaan asiakkuuksien
elinkaarta, vahennetaan asiakaspoistumaa seka pienennetaan uusien asiakkaiden kustannuk-
sia. Tyytyvaiset asiakkaat kasvattavat myos suosittelijoiden maaraa ja vahvistavat asiakkaiden
suositteluhalukkuutta. Asiakaskokemuksien johtamisella kohotetaan myos brandin arvoa seka

sitoutetaan henkilostoa. (Loytana & Kortesuo 2011, 13.)

Asiakaskokemuksien johtaminen on tarkea aihe, johon jokaisen yrityksen tulisi kiinnittaa huo-
miota ja joka tulisi ottaa mukaan strategiaan. Viime vuosien aikana asiakaskayttaytyminen on

muuttunut, eivatka kaikki yritykset pysy muutoksen perassa, vaan jaavat paikoilleen. Nettisi-
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vustojen helppous, paljous seka valtavat maailmanlaajuiset kayttajamaarat vaikuttavat asiak-
kaiden tuotetietouteen, hintojen vertailuun seka muiden asiakkaiden kokemuksien selailuun.
Kokemuksien jakaminen sosiaalisessa mediassa kuten Facebookissa on yritykselle seka uhka
etta mahdollisuus, silla positiivinen palaute voi lisata asiakkaiden maaraa ja luoda uusia asia-
kassuhteita, mutta myos virhe saavuttaa suuren maaran lukijoita. Asiakaskokemuksien johta-
misella varmistetaan negatiivisten poikkeustilanteiden hoitaminen niin, etta asiakkaalle jaa

jaettavaksi positiivisia kokemuksia negatiivisten sijaan. (Loytana & Kortesuo 2011, 27 - 32.)

Asiakaskokemuksen johtamisen tavoitteena on luoda erinomaisia asiakaskokemuksia ja ansaita
sita kautta asiakkaiden luottamus. Tyytyvaiset asiakkaat suosittelevat yritysta eteenpain,
mika tuo yritykselle lisaa uusia asiakkaita. Asiakaskokemuksen johtamisella voidaan myos vai-
kuttaa yrityksen kustannuksiin. Virheiden korjaaminen voi olla yritykselle kallista, joten hy-
villa asiakaskokemuksilla voidaan minimoida virheiden korjaamisesta aiheutuneita kustannuk-
sia. Asiakaskokemuksen johtamiseen voidaan luokitella kolme kokonaisuuta, asiakaskokemus,

asiakastyytyvaisyys ja asiakkaan saama arvo. (Provad 2017.)

3.4 Asiakaskokemus Helsinki-Vantaan lentoasemalla

Finavian strategian keskiossa ovat asiakkaat ja tavoitteena on luoda heille maailmanluokan
palveluja. Tavoitteen tayttyessa asiakkaat suosittelevat lentoasemaa myos muille ja nain saa-
laan asiakaskokemus lentoasemalla on huoleton ja stressiton ja hyva asiakaskokemus onkin
huomattava erottautumistekija lentokenttien valisessa kilpailussa, silla kolmasosa matkusta-
jista valitsee lentoreittinsa vaihtokentan maineen perusteella. (Asiakaskokemuksen kehittami-

nen lentoasemalla 2018.)

Finavian vastuullisuusraportin mukaan yksi vuoden 2017 tarkeimmista painopisteista henkilos-
ton perehdyttamisessa oli tyontekijoiden perehdyttaminen Finavian asiakaskokemuksen pila-
reihin. Kuviossa 4 pilareita on nelja ja ne ovat kiireettomyys, varmuus, virkistaytyminen seka
kokemus suomalaisuudesta. Pilareiden sisaltojen ymmartamisen avulla saadaan rakennettua
yhtenainen palvelukulttuuri lentoasemalla. Hyva asiakaskokemus on merkittava tekija erot-
tautumisessa lentoasemien valisessa kilpailussa ja tata korostetaan henkiloston sitoutumisessa
Finavian strategiaan. Pilareiden avulla saadaan toteutettua Finavian asiakaslupaus “For
Smooth Travelling”. Ohessa kuvio 4 asiakaskokemuksen pilareista. Kuvio osoittaa, etta asiakas

muistaa, milta hanesta on tuntunut kentalla ollessaan. (Vastuullisuusraportti 2017, 44.)



17

Giftof time Refreshed FinnishExperience
KIIREETTOMYYS VIRKISTYMINEN KOKEMUS
holin tahd * s SUOMALAISUUDESTA

Asiakas ei muista tarkasti mité sanoimme tai teimme,

FINAVIA

1 nista syntynyt tunne i

Na&ita valittuja tunteita me haluamme saada aikaisekst

Kuvio 4 Finavian asiakaskokemuksen pilarit (Vastuullisuusraportti 2017, 44.)

Kuviossa 4 Finavian asiakaskokemuksen kehittamisessa tahdataan neljaan asiaan, jotka ovat
sujuvat prosessit uudistuva ja laadukas palvelutarjonta, viihtyisat, toimivat terminaalitilat
seka tilannekohtainen asiakaspalvelu. Lentoasemalla kaynnin jalkeen asiakkaalla tulisi olla

parempi olo kuin ennen lentoasemalle tuloa.

4 Tutkimuksen aineistonkeruumenetelmat ja suunnittelu

Opinnaytetyon tutkimusotteena on laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus. Laadullista tutki-
musotetta kaytetaan, kun tutkittavasta ilmiosta ei tiedeta etukateen paljoa, tassa tapauk-
sessa tutkittava ilmio on kiinalaisten matkustajien asiakaskokemukset. Laadullisessa tutki-
muksessa ilmiosta halutaan hyva kuvaus seka syvallinen nakemys. Laadullisessa tutkimuksessa
ei ole tiettya kaavaa, eli siina voidaan toimia ja edeta tilanteen mukaan. Joustavuus laadulli-
sessa tutkimuksessa on seka uhka, etta mahdollisuus, silla lilan useat eri mahdollisuudet voi-
vat johtaa umpikujaan. Laadullinen tutkimus vaatii sitoutumista aineiston keruuseen seka sen
kasittelyyn. Pitkajanteinen kirjoittaminen seka epavarmuuden sieto ovat avainsanoja kyseisen
tutkimustyypin kasittelyssa. Laadullinen tutkimus on empiirista, eli kokemusperaista tutki-
musta. (Kananen 2015, 70 - 71.)

Taman opinnaytetyon paaaineistokeruumenetelmia ovat teemahaastattelu ja havainnointi.
Teemahaastattelu toteutetaan Helsinki-Vantaan lentoasemalla ja kohderyhmana ovat kiinalai-

set matkustajat. Havainnointi suoritetaan useammassa kohteessa, jotta varmistutaan saadun
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aineiston luotettavuudesta. Laadullisessa tutkimuksessa tuotoksia kuvataan sanoilla ja lau-

seilla, jotka kuvaavat tutkittavaa ilmiota ja sen tapahtumia.

Kananen (2015, 82 - 83 & 128.) kertoo teoriaosan seka aikaisempien tutkimusten auttavan ym-
martamaan ilmiota. Laadullisessa tutkimuksessa ei voida maarittaa etukateen kerattavan ai-
neiston maaraa, vaan maaran ratkaisee itse aineiston saturaatio, eli se kuinka paljon aineis-
toa tarvitsee kayda lapi, jotta tutkimusongelma saadaan ratkaistuksi. Laaja seka runsas ai-
neisto voi aiheutua ongelmaksi, silla aineistosta taytyy loytaa vastaus asettamaansa tutkimus-
ongelmaan ja liian laaja aineisto voi olla sekava. Seuraavaksi syvennytaan tassa opinnayte-

tyossa kaytettaviin aineistonkeruumenetelmiin eli haastatteluun seka havainnointiin.

4.1 Teemahaastattelun suunnittelu ja toteutus Helsinki-Vantaan lentoasemalla

Haastatteluiden avulla saadaan tietoa asiakkaiden ajatuksista, elamasta seka heidan koke-
muksistaan palveluista ja tuotteista. Haastatteluiden avulla voidaan rakentaa asiakasymmar-
rysta ja luoda uusia arvolupauksia. Tietoa voidaan kayttaa myohemmin suunnittelun ohjaami-
sessa. (Tuulaniemi 2011, 147 - 148.)

Tuulaniemen (2011, 147 - 148.) mukaan haastattelu on tyypillinen etnografian havainnointi-
keino. Etnografialla tarkoitetaan jonkun kansan tai kulttuurin kuvausta. Haastattelijan on py-
rittava kayttaytymaan neutraalisti, jotta lasnaolo ei muuttaisi havainnointitilannetta ja -tu-
loksia. Haastattelu voidaan suunnitella etukateen strukturoituna haastatteluna tai se voidaan
toteuttaa kokonaisuudessaan avoimena haastatteluna. Haastattelu voidaan toteuttaa erilai-
sissa paikoissa, kuten rauhallisessa huoneessa tai julkisella paikalla. Tavoitteena on saada

mahdollisimman onnistuneita haastattelutuloksia oikealta kohderyhmalta.

Haastattelumuotoja on erilaisia, ja tassa opinnaytetyossa kaytetaan teemahaastattelua, joka
on puolistrukturoituhaastattelumenetelma. Tuomin ja Sarajarven (2018, 85 - 86.) mukaan yksi
syy miksi haastattelu on paras aineistonkeruuvaihtoehto opinnaytetyohon, on sen joustavuus.
Haastattelijalla on mahdollisuus toistaa kysymyksia, oikaista vaarinkasityksia ja vaihtaa kysy-
mysten paikkaa riippuen haastattelutilanteesta. Haastattelussa on tarkeinta saada mahdolli-
simman paljon tietoa halutusta asiasta ja tutustua tarpeeksi syvallisesti haastattelun aihee-

seen seka kysymyksiin, jotta valtetaan epaolennaisen tiedon saanti.

Teemahaastattelu koostuu tietyn ilmion ymparille mietityista teemoista, joista jokaisesta ky-
sytaan kysymyksia. Kysymykset ovat tarkkoja ja yksityiskohtaisia, jotta vastauksien avulla voi-
daan ymmartaa ilmiota. Haastattelijan ja haastateltavan kontaktin avulla voidaan haastatte-

lutilanteessa tarkentaa kysymyksia ja nain keskustelusta voi nousta esiin uusia asioita keskus-
teltavaksi tai kysymyksia kysyttaviksi. Teemahaastattelussa ei saa lyoda lukkoon liian yksityis-

kohtaisia teemoja ennen haastattelutilanteita, silla teemahaastattelun edellytyksena on,
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ettei ilmiota tunneta. Myos teemat ja kysymykset voivat elaa haastattelutilanteissa. (Kananen
2015, 148.)

Taman tutkimuksen haastattelun suunnittelussa tulee ottaa huomioon haastateltavan ja haas-
tattelijan valiset kulttuurilliset erot ja niiden vaikutukset haastattelutilanteessa. Kielion-
gelma voi olla ajankohtainen taman tutkimuksen toisen haastattelijan kohdalla, koska kiinan-
kielentaitoa ei ole. Ongelma on kuitenkin jo etukateen otettu huomioon, silla toisen haastat-
telijan aidinkieli on kiina. Lahto-oletuksena on, etta haastattelu voi onnistua vain, jos haas-
tattelija ja haastateltava ymmartavat toisiaan. Ruusuvuoren ja Tiittulan (2005, 78 - 79) toi-
mittamassa kirjassa sosiaaliantropologi Anna Rastas kertoo, etta suurin kulttuurillinen muuri
haastattelutilanteessa on juuri yhteisen kielen puuttuminen. Eri kulttuureissa elaneet ihmiset
huomioivat ja tulkitsevat ymparistoaan eri tavoin, ja myos tama voi vaikuttaa negatiivisesti
haastattelijan seka haastateltavan kykyihin ymmartaa toisiaan. Haastateltavan erilainen kult-
tuuritausta voi tulla myos yllatyksena haastattelijalle, mika voi vaikuttaa haastattelun onnis-
tumiseen. (Ruusuvuori & Tiittula 2005, 79.)

Taman tutkimuksen haastattelun teemoissa ja kysymyksissa on kaytetty Finavian asiakaskoke-
muksen kehittamisen neljaa ydinasiaa seka Finavian asiakaskokemuksen pilareita. Finavian
kehittamisen nelja ydinasiaa ovat sujuvat prosessit, uudistuva ja laadukas palvelutarjonta,
viihtyisat ja toimivat terminaalitilat seka ystavallinen ja tilannekohtainen asiakaspalvelu. Fi-
navian asiakaskokemuksen pilarit ovat jo aiemmin mainitut kiireettomyys, varmuus, virkisty-

minen ja kokemus suomalaisuudesta.

Valitut teemat haastattelua varten ovat: taustatiedot, fyysinen kohtaaminen, digitaalinen
kohtaaminen, tiedostamaton kohtaaminen seka toimiva lentoasema. Kuten on jo aiemmin
kerrottu, kokonaisvaltainen asiakaskokemus koostuu fyysisen, digitaalisen seka tiedostamatto-
man kohtaamisen kokonaisuudesta. Naiden osien alapuolelle alettiin miettia kysymyksia kiina-
laisille matkustajille, jotta vastauksisien avulla saadaan tarkasteltua asiakaskokemusta jokai-
sen kokonaisuuden nakokulmasta. Toimiva lentoasema on yksi Finavian arvoista seka kehitta-
misen kulmakivista, joten tama valittiin myos yhdeksi haastattelun teemaksi. Etukateen on
myos mietitty, etta jos matkustajien vastaukset jaavat suppeiksi, voi haastattelutilanteessa
kysya aina syventavia kysymyksia, kuten ”Voisitko kertoa lisaa?”. Seuraavaksi esitellaan jokai-

sen teeman alla olevat kysymykset ja selitetaan, miksi ne on valittu teemahaastatteluun.

Haastattelukysymyksia miettiessa haastateltavan taustatietokysymyksista haluttiin mahdolli-
simman pintapuoliset, jotta haastateltavan anonymiteetti sailyy. Haastattelija kirjaa itse ylos
sukupuolen ja vahintaan arvion iasta. Kiinalaiselta matkustajalta kysytaan matkustushistoria
seka se, onko han ryhma- vai yksilomatkustaja. Matkustushistoriasta voidaan paatella, vaikut-

taako matkustajan laaja tai suppea matkustushistoria heidan vastauksiinsa.
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Fyysinen kohtaaminen -teeman alla olevissa kysymyksissa halutaan keskittya matkustajan ja
lentoaseman henkilokunnan valisiin kohtaamisiin. Lentoaseman henkilokunnalla tarkoitetaan
kaikkia lentoasemalla tyoskentelevia. Teeman kysymyksissa nakyvat Finavian asiakaskokemuk-
sen kehittamiskohta: ystavallinen ja tilannekohtainen asiakaspalvelu. Ensimmainen kysymys
on, "kuinka lentoaseman henkilokunta on palvellut sinua?”. Taman kysymyksen avulla halu-
taan tietaa, loytyyko asiakkaan palvelupolun varrelta erityisen hyvia tai huonoja asiakaspalve-
lukokemuksia ja kiinnittavatko kiinalaiset matkustajat ylipaataan huomiota asiaan. Toinen
teeman kysymys on, ”oletko huomannut tai kayttanyt Helsinki-Vantaan lentoaseman kiinan-
kielisia palveluja ja mita mielta olet niista?”. Taman kysymyksen avulla halutaan selvittaa,
loytavatko kiinalaiset matkustajat palveluita omalla kielellaan ja ovatko palvelut heista onnis-

tuneita.

Toinen teema on digitaalinen kohtaaminen ja tahan liittyy ainoastaan yksi kysymys, ”oletko
huomannut tai seuraatko Helsinki-Vantaan lentoasemaa sosiaalisessa mediassa?”. Taman kysy-
myksen avulla halutaan selvittaa lentoaseman nakyvyytta kiinalaisten sosiaalisessa mediassa.
Etukateen on tiedossa, etta Helsinki-Vantaa lentoasemalla on tili esimerkiksi Wechat ja Weibo
-sivuilla. Kysymyksessa nakyy Finavian asiakaskokemuksen sujuvat prosessit -kehittamiskohta

seka Finavian asiakaskokemuksen varmuus -pilari.

Tiedostamaton kohtaaminen eli mielikuvat ja nakemykset - teeman alla on viisi kysymysta,
joihin liittyvat Finavian asiakaskokemuksen ydinasiat, uudistuva- ja laadukas palvelutarjonta
seka viihtyisat ja toimivat terminaalitilat. Finavian asiakaskokemuksen palvelupilareista on
kaytetty virkistyminen ja kokemus suomalaisuudesta - pilareita. Ensimmainen kysymys on ”jos
sinun pitaisi kuvailla Helsinki-Vantaan lentoasemaa kolmella sanalla, mita ne olisivat?”. Kysy-
myksen avulla heratellaan asiakasta miettimaan lentoasemaa kokonaisuudessaan omasta na-
kokulmasta. Toinen kysymys on ”onko Helsinki-Vantaan lentoasemalla jotain uniikkia tai eri-
laista verrattuna muihin lentoasemiin?”. Kysymyksessa selvitetaan, nouseeko jotain tiettyja
asioita esille, vai onko Helsinki-Vantaa tyypillinen lentoasema muiden joukossa. Kolmas kysy-
mys on "oletko kokenut mitaan suomalaisuuteen liittyvaa lentoasemalla?”. Kysymyksen avulla
halutaan selvittaa, toteutuuko Finavian kokemus suomalaisuudesta- asiakaskokemuksen pilari,
eli onko onnistuttu luomaan jotain ainutlaatuista lentoasemalle, mihin myos asiakkaat kiinnit-
tavat huomiota. Neljannen kysymyksen avulla selvitetaan, onko kiinalaisilla matkustajilla
ideoita, joiden avulla voidaan kehittaa lentoasemaa tulevaisuudessa ja nain parantaa asiakas-
kokemuksia asiakaslahtoisesti. Viimeinen teeman kysymys on arvosanan antaminen Helsinki-
Vantaan lentoasemalle, asteikkona kaytetaan lukuja 1 - 10, joista 1 on huonoin ja 10 paras ar-

vosana.

Toimiva lentoasema on viimeinen haastattelun teemakokonaisuus. Teeman alla on nelja kysy-

mysta, joiden miettimisessa on kaytetty Finavian asiakaskokemuksen kehittamisen seuraavia
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kohtia: sujuvat prosessit, uudistuva ja laadukas palvelutarjonta seka viihtyisat ja toimivat ter-
minaalitilat. Teeman ensimmainen kysymys on ”miten matka lahtoportille sujui?”. Kysymys
selvennetaan kiinalaiselle matkustajalle, etta talla tarkoitetaan koko asiakaspolkua lentoase-
malle saapumisesta siihen pisteeseen, missa haastattelu tehdaan. Taman kysymyksen avulla
selvitetaan lentoaseman prosessien sujuvuutta ja lentoaseman selkeytta matkustajille. Toinen
kysymys on "mita mielta olet lentoaseman tunnelmasta ja tiloista, kuten wc-tilat ja kaytava-
tilat?”. Kysymyksen avulla halutaan tietaa matkustajien mielipiteita lentoaseman toimivuu-
desta ja millainen lentoasema on kokonaisuutena matkustajan silmin. Kolmas kysymys on
”oletko kaynyt missaan kaupoissa tai ravintoloissa lentoasemalla?”. Kysymyksessa jos matkus-
taja vastaa kylla, on jatkokysymyksena, ”"millaista palvelua sait seka oletko tyytyvainen tuot-
teisiin seka mita tuotteita haluisit lisattavan valikoimiin?”. Jos asiakas vastaa, ettei ole kay-
nyt missaan kaupoissa/ravintoloissa, kysytaan ”miksi et ole kayttanyt palveluja?”. Kolmannen
kysymyksen avulla halutaan selvittaa kayttavatko kiinalaiset matkustajat lentoaseman kaupal-
lisia palveluja ja mita tuotteita he haluaisivat valikoimiin. Viimeinen teeman ja koko haastat-
telun kysymys on “valitsetko Helsinki-Vantaan lentoaseman myo0s tulevaisuudessa, ja mitka
asiat vaikuttavat paatokseesi?”. Kysymyksen taustalla on Finavian toive tietaa, miten talla
hetkella saatu asiakaskokemus vaikuttaa matkustajan valintoihin jatkossa, eli vaikuttaako

hyva/huono asiakaskokemus lentoasemalla tulevaisuuden reittivalintoihin.

4.2  Havainnoinnin suunnittelu ja toteutus

Havainnoinnissa mennaan palveluymparistoon tarkastelemaan palvelutilannetta. Havainnoin-
nin ideana on kerata tietoa asiakkaan kayttaytymisesta ja toimintatavoista, joista osa liittyy
palvelutilanteeseen ja osa ei. Kaytantotutkimuksen tilanteet ja kontekstit valitaan usein laa-
jemmiksi kuin yksittaiset palvelutapahtumat. Asiakkaat kokevat valtaosan kokemuksesta tuo-
tetta tai palvelua kaytettaessa, eli kokemus ei rajoitu vain varsinaiseen palvelutilanteeseen.
Asiakas voi olla tarkastelun paahenkilo, mutta varsinainen tarkastelun kohde on asiakkaan
tapa toimia. (Korkman & Arantola 2009, 97 - 98.)

Havainnointi on ensisijaisesti laadullisen tutkimusmenetelman aineiston keraamistapa, jossa
tutkija osallistuu tietyn verran tutkimuskohteen toimintaan. Havainnoinnin tulokset ovat paa-
saantoisesti hyvin monitasoisia ja laajoja ja havainnoinnin tulos on ainutkertainen tapahtuma,
eli sita ei voi toistaa. Havainnointi on kuitenkin tietoista tarkkailua, eika vain asioiden nake-
mista. Havainnoinnin voi jakaa ennalta tarkasti suunniteltuun seka hyvin vapaaseen havain-
nointiin. Ennalta tarkasti suunniteltu havainnointi on hyvin jasenneltya ja sen toteuttaminen
edellyttaa ongelman asettelua ennen havainnointia seka tutkimuskohteen taustatietojen sel-
vittelya. Vapaampi havainnointi on tutkittavan kohteen toimintaan mukautunutta ja erittain
vaativa tutkimusaineiston keraamistapa. (Vilkka 2006, 37 - 38 & 40.)
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Havainnointitapoja on erilaisia. Paasaantoisesti tavat on jaettu sen mukaan, miten tutkija toi-
mii suhteessa tutkimuskohteeseensa. Tassa tutkimuksessa kaytetaan tarkkailevaa havainnoin-
tia eli kohteen ulkopuolista havainnointia. Vilkan (2006, 42.) mukaan havainnointitavat voi-
daan jakaa viiteen eri tapaan: tarkkaileva havainnointi, osallistuva havainnointi, aktivoiva

osallistuva havainnointi, kokeilemalla oppiminen seka piilohavainnointi.

Tarkkaileva havainnointi on kohteen ulkopuolista havainnointia, eli tutkija ei osallistu tutki-
muskohteensa toimintaan. Tarkkaileva havainnointi on katevaa esimerkiksi asiakasvirtoja tut-
kittaessa. Tarkkailevassa havainnoinnissa tutkitaan, miten ihmiset kayttavat tilaa ymparillaan
ja miten he suhtautuvat ymparilla oleviin esineisiin, arkkitehtuuriin ja kalustukseen. Tarkkai-
leva havainnointi soveltuu erinomaisesti prokseemisen kayttaytymisen havainnointiin, eli ih-

misen ymparistoon suhtautumisen, tilankayton- ja hallinnan tutkimiseen. (Vilkka 2006, 43.)

Ennen havainnoinnin suorittamista, kootaan havainnoinnin toteutuksen runko, jotta itse ha-
vainnointitilanteessa pystytaan keskittymaan tiettyihin asioihin ja saadaan tutkimusta edista-
via monipuolisia tuloksia. Havainnoinnin raportointitaulukko loytyy liitteesta 2. Taman tutki-
muksen havainnoinnissa kaytetaan Finavian asiakaskokemuksen pilareita, jotka ovat edella
aiemmin mainitut kiireettomyys, varmuus, virkistyminen seka kokemus suomalaisuudesta. Ha-
vainnointia toteutetaan kolmessa eri kohteessa, jotka ovat etukateen maaritellyt: passintar-
kastus, alue passintarkastuksen ja lahtoporttien valilla seka lahtoporttialue. Kohteet ovat laa-
joja alueita, joten jokaisesta kohteesta voidaan ottaa useampi havainnointipaikka. Jokaisen
sijainnin yhtena havainnointikysymyksena toimii kiinalaisten matkustajien eleiden ja olotilan
havainnointi ja olotilat ovat jaoteltu kolmeen hymioon; : ), : I, : (. Olotilojen kategorisoinnilla
saadaan selkeytettya havainnoinnin tulosten esittamista ja saadaan yhteinen havainnointi-
linja, kun havainnoitsijoita on kaksi. Laadullisen tutkimusmenetelman havainnoinnissa ei py-
rita pelkistamaan havaintoja, vaan muotoillaan saantoja tai yleista teoriaa, joka patee koko
tutkimusaineistossa. Muotoilu toteutetaan yhdistamalla ihmisia koskevia yksittaisia havain-

toja.

Passintarkastuksessa havainnoidaan ruuhkan vaikutusta jonottamiseen, eli kauanko henkilolla
x kestaa jonon alkupaasta passintarkastukseen. Jonottamisen aika ilmoitetaan minuutteina ja
tavoitteena on saada 30 henkilon jonotusaika, jolloin voidaan laskea keskimaarainen jonotta-
misen aika. Samassa kohteessa havainnoidaan myos kiinalaisten matkustajien olotilaa ja
eleita, olotilat ovat jaoteltu aikaisemmin mainittuihin hymioihin. Passintarkastusjonossa ha-
vainnoidaan myos sita, osaavatko kiinalaiset matkustajat menna oikeaan jonoon, vai tarvitse-
vatko he paljon opastusta. Naiden olotilojen avulla halutaan tietaa, toimiiko asiakaskokemuk-

sen varmuus- ja kiireettomyyspilarit passintarkastuksessa.

Seuraava havainnoinnin kohde on kaytavaalue passitarkastuksen ja lahtoporttien valilla. Kii-

reettomyyden toteutuvuutta selvitetaan tutkimalla kiinalaisten matkustajien kavelyvauhtia,
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joka on jaettu normaaliin vauhtiin, hitaaseen vauhtiin ja juoksuvauhtiin. Kiireettomyyden ja
varmuuden toteutuvuutta selvitetaan myos matkustajien eleiden ja olotilan tutkimisen avulla.
Kokemus suomalaisuudesta ja virkistyminen -pilareita tutkitaan havainnoimalla kiinalaisten
matkustajien kiinnostusta lentoaseman kauppoihin seka oleskelualueisiin. Havainnoinnin
avulla halutaan myos selvittaa, huomioivatko kiinalaiset matkustajat suomalaisia sisustusyksi-
tyiskohtia lentoasemalla ja kayttavatko he nakyvasti suomalaisia tuotteita esimerkiksi ruoan
tai ostoskassien muodossa.

Viimeinen havainnoinnin toteuttamisen kohde on lahtoporttialue. Havainnointi suoritetaan
useammalla kuin yhdella lahtoporttialueella. Kiireettomyyden tukipilarin toteutuvuutta ha-
vainnoidaan kiinalaisten matkustajien tasmallisyytta tutkimalla, eli ovatko he ajoissa konee-
seen nousussa vai juoksevatko he viimeisella kutsulla koneeseen. Seka kiireettomyytta, etta
varmuutta voidaan havainnoida myos matkustajien eleiden avulla eli kaytossa ovat jalleen
edella mainitut hymiot. Lahtoporttialueella havainnoidaan myos matkustajien ostoksia, muun

muassa sita, loytyyko ostoskasseista paljon Suomalaisten yritysten kauppakasseja.

4.3  Aineiston analysointi

Teemahaastatteluiden tallentaminen toteutetaan muistiinpanoja kayttaen. Haastatteluja ei
nauhoiteta, silla haastattelupaikka on todella meluisa. Haastatteluun osallistumisesta halut-
tiin tehda myos mahdollisimman huoletonta ja nauhoittimen kaytto olisi voinut olla ratkaise-
vassa osassa kiinalaisten matkustajien kohdalla, koska haluavat pysya anonyymeina. Muistiin-
panot tehdaan jokaisesta haastattelusta omalle paperilleen ja heti haastatteluiden jalkeen
kaikki vastaukset taulukoidaan, jotta niita on helpompi kasitella. Haastatteluvastaukset taulu-
koidaan selkeasti ja yksinkertaisesti, jotta niista voidaan huomata samankaltaisuuksia seka

yksittaisia huomioita.

Haastatteluaineiston analysointia voidaan tehda karkeasti kolmella eri tavalla. Aineisto pure-
taan ja edetaan suoraan analyysiin tai aineisto puretaan, jonka jalkeen se koodataan ja ede-
taan analyysiin tai aineiston purkamisen ja koodaamisen vaiheet yhdistetaan ja siirrytaan ana-
lyysiin. (Hirsjarvi & Hurme 2009, 136.) Koska haastatteluvastauksia tiivistetaan jo haastattelu-
tilanteessa muistiinpanojen avulla, voidaan taman tutkimuksen tuloksissa kayttaa ensim-

maista ja kolmatta analysointitapaa.

Laadullisen analyysin paapiirteisiin kuuluu, etta analyysi alkaa jo haastattelutilanteessa. Tut-
kija voi tehda havaintoja ilmioista esimerkiksi niiden toistuvuuden tai jakautumisen perus-
teella. Aineistoa analysoidessa pysytaan ”lahella” aineistoa ja kontekstia eli tutkimus voi
kayttaa aineistoaan jopa sen alkuperaisessa muodossa. Analyysitekniikoita on myos useita,
eika laadulliseen tutkimukseen kuulu paljoa standardoituja tekniikoita, eli ei ole yhta ehdot-

tomasti parempaa analyysitapaa (Hirsjarvi & Hurme 2009, 136.). Vaikka tama tutkimus on laa-
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dullinen, haastattelun seka havainnoinnin tuloksia esitetaan seka maarallisesti, etta laadulli-
sesti. Tuloksia esitetaan myos numeerisesti, esimerkiksi Net Promoter Score -lukuna, jotta on

helpompi ymmartaa kokonaisuuksia.

4.4  Tutkimuksen luotettavuus

Laadullinen tutkimus ei ole yhtenainen perinteinen tutkimusperinne, vaan siihen kuuluu
useita perinteita. Tama selittaa osaltaan sen, etta laadullisen tutkimuksen luotettavuustar-
kastelut ovat erilaisia verrattuna maaralliseen tutkimukseen. Toisaalta voidaan myos pohtia,
onko laadullisella tutkimuksella ylipaatansa yhtenaisia kasityksia tutkimuksen luotettavuu-
desta. Laadullisen tutkimuksen luotettavuuteen liittyy myos havaintojen luotettavuus seka
niiden puolueettomuus. Puolueettomuudella tarkoitetaan esimerkiksi haastattelutilannetta eli
pyrkiiko tutkija ymmartamaan ja kuulemaan haastateltavia itsenaan, vai suodattuuko vas-
taukset tutkijan oman kehyksen lapi. Omaan kehykseen voi vaikuttaa esimerkiksi tutkijan ika,
uskonto, poliittinen asenne, virka-asema ja kansalaisuus. Laadullisessa tutkimuksessa on peri-
aatteessa vaistamatonta, etta tutkija on tutkimusasetelman luoja ja tulkitsija. (Tuomi & Sara-
jarvi 2009, 134 - 136.)

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan kokonaisuutena, jolloin sen sisainen joh-
donmukaisuus painottuu. Seuraavaksi esitellaan kohtia, joita tulee pohtia luotettavuuden na-
kokulmasta. Naiden kohtien tulee olla taytettyna erikseen, mutta myos suhteessa toisiinsa.
Ensin tarkastellaan tutkimuksen kohdetta ja tarkoitusta, eli mita tutkitaan ja miksi. Taman
jalkeen pohditaan omaa sitoumusta tutkijana tassa tutkimuksessa, eli miksi tama on omasta
mielesta tarkea tutkimus ja ovatko oletukset muuttuneet tutkimuksen aikana. Aineiston ke-
ruussa mietitaan, miten se on tapahtunut ja miten eri aineistonkeruukeinot voivat vaikuttaa
aineistoon kokonaisuutena ja millaisia riskeja omissa aineistonkeruukeinoissa on. Tutkimuksen
tiedonantajien kohdalla mietitaan myos, milla perusteella tiedonantajat valittiin tutkimuk-
seen ja miten heihin on otettu yhteytta. Tutkija-tiedonantaja -suhdetta tulee myos arvioida
sen toimivuudella ja voiko tiedonantajien kommentit muuttaa tuloksia. Tutkimuksen luotetta-
vuutta arvioitaessa tulee pohtia, miksi tutkimus on eettisesti korkeatasoinen ja miksi se on
luotettava. Muita pohdittavia kohtia luotettavuuden nakokulmasta on tutkimuksen kesto ja

tutkimuksen raportointi. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 139 - 140.)

Selkein tapa varmistaa luotettavuus on luettaa aineisto ja tulkinta silla, jota se koskee. Kun
lukija lukee tekstin ja vahvistaa tutkimustuloksen, voidaan todeta tutkimuksen olevan luotet-
tava tutkittavan kannalta ja, ettei tulokset ole tutkijan itse keksimia. Jos kay niin, ettei lu-

kija hyvaksy tutkimustuloksia, voidaan aineiston julkaiseminen kieltaa. (Kananen 2015, 354.)
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5  Tutkimuksen tulokset

Tutkimuksen aineistonkeruu toteutettiin haastattelun ja havainnoinnin avulla kahtena paivana
Helsinki-Vantaan lentoasemalla. Paivat olivat torstai 27.9 ja perjantai 12.10. Haastattelupai-
vien vali johtuu haastattelijoiden sairauspaivista, joiden takia toisen haastattelupaivan ajan-
kohtaa taytyi lykata. 27.9 toteutettiin haastatteluita porttialueilla ja 12.10 toteutettiin loput
haastattelut seka havainnointi. Aineistonkeruut toteutettiin klo 14 - 18 valilla, jolloin lento-

asemalla on ruuhka-aika. Haastattelujen aikana tehtiin muistiinpanoja.

5.1  Teemahaastattelun tulokset

Haastatteluja tehtiin 25 kappaletta, mutta osassa haastatteluita oli useampi haastateltava,
esimerkiksi kaveriporukka. Yhteensa haastateltavia oli 34 henkiloa. Shen toteutti haastattelut
kiinaksi ja Arianne englanniksi. Shen suoritti enemman haastatteluja, silla haastattelujen ai-
kana huomattiin, etta kiinalaisten matkustajien heikko englannin kielen taito vaikutti vas-
tauksiin. Vastaukset olivat lyhyita, koska matkustajasta huomasi, ettei han osannut sanoa
kaikkia asioita englannin kielella. Taman takia Shen toteutti suurimman osan haastatteluista
ja Arianne puolestaan keskittyi enemman havainnointiin. Aluksi esitellaan teemahaastattelu-
jen tulokset, jotka on eritelty teemojen mukaisesti. Jokaisen teeman kysymyksen tulokset on

kerrottu erikseen.

5.1.1  Matkustushistoria

Matkustajista 8 % oli ryhmamatkustajia ja 92 % yksilomatkustajia. Kuviossa 5 esitellaan yksi-
tyiskohtaisemmin yksilomatkustajat. Yksilomatkustajista 4 % matkusti tyokaverinsa kanssa, 13
% ystavaporukan kanssa, 31 % perheen tai puolison kanssa ja 51 % yksin. Tuloksista huomaa,
etta kiinalaiset matkustavat yha enemman itsenaisesti. Yksin matkustavat kiinalaiset olivat
paaosin joko tyomatkalla tai opiskelijoita, jotka opiskelevat Euroopassa ja ovat menossa kay-
maan kotonaan Kiinassa. Yksin matkustavat seka tyokaverin kanssa matkustavat puhuvat pa-
remmin englantia, kuin ystavaporukan kanssa tai perheen kanssa matkustavat, tosin tassa tut-

kimuksessa olevat kaveriporukat olivat keskimaarin nuoria ihmisia (n. 20 - 25v).

YKSILOMATKUSTAJAT

Yksin
matkustavat
52%
Pariskunnat
/Perheet

31 %

Kuvio 5 Yksilomatkustajan profiilit
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Matkustushistoriaa kysyttaessa kuusi henkiloa oli ensimmaista kertaa matkalla Euroopassa ja
nama henkilot olivat noin 20 - 30 vuotiaita. 56 % haastatteluun vastanneista kertoi, etta mat-
kustavat suhteellisen paljon ympari maailmaa. Osa vastaajista asui Euroopassa toiden tai opis-
kelun takia, joten he matkustavat usein Kiinaan perheidensa luokse Suomen kautta. Noin puo-
let haastatteluun vastanneista olivat vaihtomatkustajia, eli heilla oli jatkolento Suomen

kautta. He eivat siis poistuneet lentoasemalta lentojen valissa.

5.1.2 Fyysinen kohtaaminen

Taman teeman ensimmaisen kysymyksen tarkoituksena oli selvittaa millaisia lentoaseman
henkilokunnan ihmiset ovat olleet haastateltavia kohtaan. Kysymyksella haettiin mielipidetta
koko lentoaseman henkilokunnasta riippumatta yrityksesta tai tyokuvasta. Haastatteluvas-
tauksien analysoinnissa huomattiin, etta jos matkustaja sanoi jonkun negatiivisen asian, vas-
taus loppui silti johonkin positiiviseen asiaan. Haastateltavat halusivat tuoda esille siis myos

positiivisia mielipiteita.

Alla olevassa kuviossa nakyy eriteltyna kysymyksen analysoinnin tulokset. Kysymyksen vas-
taukset olivat paasaantoisesti lyhyita, muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta. 84 % vastaa-
jista oli sita mielta, etta lentoasemalla on ystavallista henkilokuntaa. Vastauksista saatiin kui-
tenkin eriteltya yksityiskohtaisemmin, kuinka ystavallista asiakaspalvelu on vastaajien mie-
lesta. Erittain ystavallista asiakaspalvelua oli 7 kappaletta, ystavallista (neutraali) asiakaspal-

velua oli 9 kappaletta ja melko/kohtuullisen ystavallista asiakaspalvelua oli 5 kappaletta.

Muita havaintoja asiakaspalvelun laadusta on kerrottu kuvion keskimmaisessa laatikossa. Avu-
liaan ja asiallisen asiakaspalvelun mainitsi kolme haastateltavaa. Kaksi haastateltavaa oli sita
mielta, etta Helsinki-Vantaan lentoaseman asiakaspalvelu ei poikkea muiden lentoasemien
asiakaspalvelusta. Vastaajista molemmat olivat matkustamassa ensimmaista kertaa Kiinan ul-
kopuolella. Yksi haastateltavista mainitsi arvostavansa kiinan kielen osaamista Helsinki-Van-
taan lentoasemalla, mutta toisaalta yksi vastaajista toivoi lisaa kiinan kielen osaajia etenkin
kauppoihin. Kaksi vastauksen antanutta paljon matkustavaa lilkkemiesta arvosti myos hyvaa

englannin kielen osaamista lentoasemalla.

Negatiivisia tai parantamisen varaa toivovia kommentteja 28 % vastauksista. Kuviossa 6 maini-
tut asiat ovat suoria viittauksia haastatteluvastauksista, asiakaspalvelua pidettiin etaisena,
kylmana ja sekavana, kauppojen asiakaspalvelua pidettiin epaystavallisena ja toivottiin lisaa
kiinan kielen osaajia. Kuten edella mainittiin, mikaan vastaus ei ollut kuitenkaan kokonaan
negatiivinen, vaan kaikissa mainittiin kuitenkin joku positiivinen asia. Mainittava asia on, etta
suurin osa kritiikin antaneista ovat vahan matkustaneita ihmisia, eli eivat valttamatta ole tot-
tuneet lentoaseman kaltaisiin paikkoihin. Toisaalta tallaisten henkiloiden vastaukset ovat eri-

tyisen tarkeita, koska heilla ei ole muita lentoasemia mihin verrata.
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Kuvio 6 Millaisia lentoaseman henkilokunnan ihmiset ovat olleet sinulle?

Fyysinen kohtaaminen -teeman toinen kysymys selvitti Finavian kiinankielisten palveluiden
kayttoa ja niiden nakyvyytta. Kaikki haastatteluun osallistuneista olivat huomanneet kiinan-
kieliset opasteet lentoasemalla ja opasteet saivat positiivista palautetta selkeydesta. Haastat-
teluun vastanneista 40 % oli kayttanyt jotain kiinan kielisia palveluita Helsinki-Vantaan lento-
asemalla. Naista 7 vastaajaa oli kayttanyt lentoasemalla sijaitsevia Hello -palvelupisteita,
jotka ovat kiinan kielisia palveluneuvojia ja joiden tehtavana on auttaa ja opastaa kiinalaisia
matkustajia lentoasemalla. Palveluneuvojat jakavat myos kiinan kielisia Helsinki-Vantaan len-
toaseman infoesitteita ja antavat esimerkiksi ostosvinkkeja matkustajille. Hello -pisteet sai-
vat paljon positiivista palautetta ja se osoitti niiden selkean tarpeen. Muita kiinalaisten mat-
kustajien kaytossa olleita kiinankielen palveluja oli muun muassa Duty Free -kaupan palvelut
ja kiinankieliset lahtoselvitysautomaatit. Osa kiinalaisista matkustajista parjaavat lentoase-

malla englannin kielella, eivatka taten tarvitse palvelua omalla kielellaan.

Kiinankielisista palveluista tuli kolme kritiikkia sisaltavaa kommenttia, joista tuli esille vai-
keus loytaa palveluja omalla kielellaan tai palvelujen epaselvyys. Eras haastateltava kertoi
rajaopasteiden olleen epaselvia, jolloin moni kiinalainen oli jonottanut vaarassa jonossa ja
eras toinen haastateltava kertoi, etta olisi tarvinnut kiinan kielista opastusta huonon englan-
nin kielen vuoksi, mutta ei loytanyt palveluja omalla kielellaan lentoasemalta. Naista kom-
menteista voidaan todeta, etta palvelujen saatavuutta tulee parantaa, jotta kaikki palvelua

tarvitsevat loytavat sen.

Taman teeman tuloksista voidaan yleisesti todeta, etta Helsinki-Vantaan lentoaseman asiakas-

palvelun laatu on kokonaisuudessaan hyva. Henkilokuntaa pidetaan ystavallisena ja palvelun
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laatu on hyva, koska se voidaan tarjota tarpeen mukaan matkustajan omalla aidinkielella.
Haastattelujen perusteella voidaan kuitenkin huomata, etta kiinalaiset matkustajat arvosta-
vat lamminta asiakaspalvelua ja kiinnittavat huomiota asiakaspalvelun laatuun, joten henkilo-
kunnan vieraanvaraisuudella seka tilannekohtaisella asiakaspalvelulla voidaan parantaa kii-

nalaisten matkustajien asiakaskokemuksia.

5.1.3 Digitaalinen kohtaaminen

Digitaalinen kohtaaminen - teeman alla oli ainoastaan yksi kysymys, jonka avulla haluttiin sel-
vittaa Helsinki-Vantaan lentoaseman sosiaalisen median nakyvyytta. Vain yksi haastatteluun
vastanneista on joskus nahnyt jonkun kiinankielisen verkkosivun Helsinki-Vantaan lentoase-
masta, mutta ei muistanut tarkemmin kyseista sivustoa. Yleisin syy sille, miksei lentoaseman
sosiaalisen median sivuja tai muita verkkosivuja ole loytynyt on se, ettei henkilon tarvinnut

etsia etukateen tietoa Helsinki-Vantaan lentoasemasta.

Eras ryhmamatkustajista kertoi, etta saa kaiken tarpeellisen tiedon matkanjohtajaltaan, jo-
ten hanen ei tarvitse itse etsia mitaan matkaan liittyvaa tietoa. Matkanjohtajat hoitavat tie-
donhaun etukateen ennen matkaa, joten matkustajien ei tarvitse tehda itsenaista tiedonha-
kua. Matkustajat myos olettavat loytavansa tarvitsemansa palvelut lentoasemilta ilman tie-

donhakua.

Matkustajat eivat ole asettaneet ennakko-odotuksia lentoasemaan liittyen, vaan he ovat pita-
neet mielensa avoimina koko matkan ajan. Monet matkustajat totesivat kiireellisten aikatau-
lujen vaikuttavan suuresti siihen, etteivat he ole ehtineet tutkia ja hakea ennakkotietoa len-
toasemasta ja sen palveluista. Tuloksista voidaan todeta, etta kiinalaisten matkustajien mie-

lesta tiedonhaku ennen matkaa ei ole valttamatonta.

5.1.4 Tiedostamaton kohtaaminen eli mielikuvat ja nakemykset

Taman teeman ensimmaisen kysymyksen tulokset saatiin tekemalla aineistolahtoinen analyysi.
Kysymyksen aiheena oli kuvailla lentoasemaa kolmella eri sanalla. Kaksi haastateltavaa kuvaili
lentoasemaa useammalla kuin kolmella sanalla ja seitseman haastateltavaa kuvaili lentoase-
maa vahemman kuin kolmella sanalla. Naista osa vastasi ainoastaan, etta lentoasema on hyva.
Alkuperaiset vastaukset klusteroitiin, eli ryhmiteltiin ja ryhmittelyn pohjalta saatiin yhdistet-
tya samaa asiaa tarkoittavat asiat omaksi luokakseen. Ryhmittelyn tulokset nakyvat alla ole-
vassa kuviossa 7 niin, etta eniten mainitut asiat ovat isoimmilla fonteilla ja vain yksittain mai-

nitut asiat pienemmilla fonteilla.

Sanat ”pieni” ja ”ahdas” nousivat haastatteluvastauksissa esille useimmiten, jopa 14 kertaa.
My0s sana ”siisti” ilmeni haastatteluvastauksissa 11 kertaa, eli nama sanat esiintyivat noin
joka toisella haastatteluun osallistuneella. Muita sanoja, jotka ilmenivat useammin kuin ker-

ran ovat: avara (6kpl), selkea (5kpl), ystavallinen henkilokunta (4kpl), hyva lentoasema
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(4kpl), epaselva (3kpl), meluisa (3kpl) ja rauhallinen (3kpl). Haastatteluvastauksissa vai ker-
ran esille tulleita sanoja olivat pimea, huono Duty Free -kauppa, vanha, kiireinen ja kansain-

valinen.

Haastatteluvastauksista voidaan yleisesti todeta, etta Helsinki-Vantaan lentoasema on siisti ja
selkea, mutta liian pieni matkustajamaaraan verrattuna. Etenkin ruuhka-aikana lentoaseman-
kapasiteetti ei meinaa riittaa. Lentoasemalla on ystavallinen henkilokunta, mutta yleinen il-

mapiiri on silti valilla sekava ja kiireinen, mika voi vaikuttaa matkustajien asiakaskokemuk-

siin.

~ N
PiE‘ﬂi/AthS Meluisa  Ystavillinen henkilékunta

Epédselva Pimes Rauhallinen Siisti Kansainvilinen
Hyvi lentoasema  Selkea vanha Avara  Kiireinen
A\ 4

Kuvio 7 Jos sinun pitaisi kuvailla Helsinki-Vantaan lentoasemaa kolmella eri sanalla, mita ne

olisivat?

Seuraavan teeman kysymyksen avulla haluttiin selvittaa, onko kiinalaisten matkustajien mie-
lesta Helsinki-Vantaan lentoasemalla mitaan erilaista tai uniikkia verrattuna muihin lentoase-
miin. Kaikista vastaajista 13 henkiloa oli sita mielta, ettei lentoasema erotu millaan tavalla
muiden joukosta, vaan on samanlainen lentoasema kuin kaikki muutkin. Kolme vastausta si-
salsi kritiikkia, joissa kaytavia ja lentoaseman valaistusta pidettiin huonona. Myos WC-tiloja
koettiin olevan liian vahan ja lentoaseman tunnelma koettiin kolkoksi. Erilaisuutta sisaltaneet
vastaukset koostuivat paaosin lentoaseman sisustuksellisista asioista seka yleisesta tunnel-

masta:

”Puhdas ilma ja hyva ilma hengittaa.”
”Avara ja suuret ikkunat porttialueilla”
”Hyvat lastenkarryt”

”Paljon nojatuoleja ja muita erikoisia lepopaikkoja’

”Rauhallinen ja kaytannollinen”
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”Hyvat kiinan kielen opasteet pieneksi kentaksi ”

Suomalaisuus ei korostunut kiinalaisille matkustajille lentoasemalla. Suurin osa vastaajista oli
sita mielta, ettei lentoasemalla ole mitaan suomalaista. Matkustajat toivoivat, etta sisustuk-
seen voitaisiin jatkossa kiinnittaa enemman huomiota, jotta tiloissa olisi mukavampaa viettaa
aikaa. Osa matkustajista oli kuitenkin sita mielta, etta minimalistinen sisustus edustaa suoma-
laisuutta ja skandinaavista tyylia. Matkustajat kertoivat, etta suomalaisuutta nakyi mainok-
sien kautta, mutta itse terminaalissa sita ei juurikaan huomaa. Duty Free -kaupoissa matkus-
tajat kiinnittivat myos huomiota tuotteisiin, jotka on valmistettu Suomessa. Erityisesti suoma-

laiset luonnonkosmetiikkatuotteet nousivat esiin haastatteluissa.

5.1.5 Toimiva lentoasema

Toimiva lentoasema on keskeinen tekija lentokentan asiakaspalvelun laadun mittaamisessa.

Toimivan lentoasema -osiossa, halutiin selvittaa matkustajien mielipiteita lentoaseman palve-
lun laadusta, kattavuudesta, seka mahdollisista tulevaisuuden suunnitelmista. Ensimmaisessa
kysymyksessa pyrittiin selvittamaan matkustajien palvelupolun sujuvuutta lentoasemalla. Ky-

symyksen avulla haluttiin selvittaa matkustajien kokemuksia Helsinki-Vantaan lentoasemalla.

Toimiva lentoasema -osiossa nousi erityisesti esille matkustajien tyytymattomyys rajanylityk-
seen. Monilla kiinalaisilla matkustajilla oli hankaluuksia loytaa oikeaan paikkaan, opasteista
huolimatta. Monet matkustajat jonottivat vaarassa jonossa huonojen opasteiden johdosta.
Kiinalaiset matkustajat kaipaavat lisaa selventavia kiinankielisia opasteita seka kiinankielen-

osaajia rajanylityksen laheisyyteen.

Yleisvaikutelmallisesti matkustajat ovat olleet todella tyytyvaisia lentoasemaan. Matkustajien
mielesta lentoaseman yleiset tilat ovat todella puhtaat ja siistit. Haastattelun aikana esille
nousi kuitenkin vesipisteiden rajallinen saatavuus ja monet matkustajat olisivat kaivanneet

juoma vetta odotuksen aikana.

35 prosenttia kiinalaisista matkustajista kaipasi kiinalaista ravintolaa porttialueelle. Useat
matkustajat eivat asioineet ravintoloissa, koska eivat loytaneet itselleen sopivaa ruokaa. Mo-
net matkustajat mainitsivat kaipaavaansa jo kiinalaista ruokaa ennen varsinaista kotiin pa-

luuta.

Matkustajat mainitsivat haastattelun aikana kaipaavansa niin ikaan lisaa matkamuistomyyma-
loita porttialueelle ja valikoiman suppeus oli vaikuttanut joidenkin matkustajien ostopaatok-
siin. Haastatellut toivoivat lisaa luontaisia pohjoismaalaisia tuotteita valikoimiin, joita ei

loydy kaikista kaupoista.

Haastateltavien halukkuutta suositella Helsinki-Vantaan lentoasemaa muille selvitettiin vii-

meisessa haastattelun kysymyksessa. ”Kuinka todennakoisesti suosittelisit Helsinki-Vantaan
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lentoasemaa muille?” - kysymyksen vastauksista toteutettiin Net Promoter Score-mallin mit-
taus. Alla olevasta kuviosta 8 nakee vastausten jakauman. Kaikki haastateltavat vastasivat ky-
symykseen, eli vastauksia oli 25. Net Promoter Score eli NPS-luku lasketaan suosittelijoiden
ja ei-suosittelijoiden prosentuaalisen osuuksien erotuksesta. Suosittelijoita tutkimuksessa oli
5 kpl, joka on 20 % kaikista vastauksista. Ei-suosittelijoita oli 2kpl, joka on 8 % kaikista vas-
tauksista. NPS-luku on 20 % - 8 % = 12. Tuloksesta voidaan todeta, etta vastaus on hyva, mutta
ei erinomainen luvun ollessa alle 50. NPS-luku peilaa todellista asiakaskokemusta, eli tulok-
sesta voidaan myos todeta, etta kiinalaisten matkustajien asiakaskokemuksia taytyy parantaa,

jotta NPS-luku voi nousta.

Ei-suosittelijat Meutraalit Suosittelijat

2kpl  Bkpl 12kpl Skpl

Kuvio 8 Net Promoter Score-mittarin tulokset

5.2 Havainnoinnin tulokset

Havainnointi toteutettiin kolmessa eri kohteessa lentoasemalla, jotka olivat etukateen valitut
passintarkastus, kaytavaalue seka porttialue. Havainnointi toteutettiin niin, etta jokaisessa
kohteessa havainnoitiin noin puolituntia. Havainnoinneista tehtiin muistiinpanoja, joiden pe-

rusteella kootut tulokset kerrotaan seuraavaksi sijaintien mukaan.

5.2.1 Passitarkastus

Passintarkastuksen havainnointiin kaytettiin 40 minuuttia aikaa ja se toteutettiin klo 15:50 -
16:30 valilla. Passintarkastuksessa otettiin aikaa minuutteina, kuinka paljon matkustajalla
kestaa jonon alusta passitarkastukseen asti. Otantoja otettiin 30 kappaletta ja keskiarvojono-
tusajaksi tuli 4,7 minuuttia. Passintarkastus oli joustava ja tahan vaikutti passintarkastuspis-
teiden maara (9kpl), jolloin jono nopeutui jakautuessaan moneen osaan. Passintarkastuksessa
yleinen ilmapiiri oli neutraali, joskin kirea, kukaan ei hymyillyt ja ihmiset vaikuttivat arty-
neilta ja stressaantuneilta, vaikkakin rauhallisilta. Stressaantunut ilmapiiri nakyi matkustajien
kaytoksessa matkadokumenttien etsimisena ja niiden oikeellisuuksien tarkistamisena viime
hetkilla. Thmiset vilkuilivat myos paljon toisten paiden yli varmistuakseen, etta ovat oikeassa
paikassa ja ettei jonotukseen menisi paljon aikaa. Iso osa matkustajista oli hiljaa ja moni se-
lasi odottaessaan puhelinta. Laukkukarryt seka lastenrattaat aiheuttivat myos hetkittain ham-
mennysta, kun matkustajat eivat olleet varmoja, voivatko he ottaa ne mukaan myos toiselle
puolelle. Passintarkastuksen jonon alkupaa oli "kaarmeen” muotoinen ja se oli muotoiltu ra-

jausnauhojen avulla. Moni kuitenkin alitti rajanauhat eli ohituksia tapahtui hetkittain.
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5.2.2 Terminaalialue passitarkastuksen ja lahtoporttien valissa

Ensimmainen havainnointialue oli heti passintarkastuksen jalkisessa aulassa, jossa sijaitsee
Duty free -myymala, Tax refunds -piste seka muita kauppoja. Talla alueella havainnoitiin 15
minuuttia klo 16:30 - 16:45. Tahan aikaan Tax refunds -palautuspisteen jono oli pitka ja siina
oli noin 40 kiinalaisia matkustajaa. Jonon ilmapiiri oli artynyt. lhmiset pitivat papereitaan
hermostuneena kasissaan ja 15 minuutin aikana jono liikkui vain muutaman ihmisen verran.
Melutaso oli myos korkea. Tax refunds -palautuspisteella naytti olevan vain kaksi tyontekijaa.
Ihmiset kuitenkin jonottivat natisti suorassa jonossa, eika ohitteluja tapahtunut. Jono muo-
dostui muiden kauppojen eteen, vaikeuttaen kauppoihin paasya ja vei ison osan aulan tilasta,
mika teki alueesta ahtaamman. Koska aluetta ei olla jaettu kulkusuunnittain mitenkaan, ihmi-
set tormailivat toisiinsa. Kavelyvauhti oli keskimaarin normaali, mutta osa kuitenkin kiirehti
jo porttialueille, mika lisasi tormailyjen maaraa. Kokonaisuudessaan aula, joka on ensimmai-
nen paikka, minka ihmiset nakevat tullessaan non Schengen - alueelle, oli ahdas ja meluisa

ruuhka-aikana ja sen lapi oli hetkittain vaikea paasta kulkemaan.

Toinen kaytavalla toteutettu havainnointi tapahtui portin 34 laheisyydessa. Havainnointiin
kaytettiin puoli tuntia aikaa. Samaan aikaan portilla 34 alkoi koneeseen nousu, eli alue oli
ruuhkainen seka koneeseen odottavista ihmisista, etta ohi kulkevista matkustajista. Kavely-
vauhti kiinalaisilla matkustajilla vaihteli, osa kiirehti eteenpain, todennakoisesti lentojen ta-
kia ja osa kaveli rauhallisesti korkeammalle vilkuillen, etsien joko kauppojen nimia tai opas-
tauluja. Kiinalaiset matkustajat olivat todella kiinnostuneita alueella olevasta Finspiration -
kaupasta, jossa myydaan suomalaisten yritysten tuotteita seka matkamuistoja. Kyseisessa
kaupassa on my0s nayttava sisustus (mm. Suuri joulukuusi), mika heratti innostusta ja siita
haluttiin ottaa valokuvia. Ilhmisilla oli paljon kyseisen kaupan muovikasseja, mutta havain-
noinnissa huomattiin, etta usein matkustajat pakkasivat kauppakassit heti kaupan ulkopuo-
lella lattialla kasimatkatavaroihinsa. Matkustajilla oli todella paljon Burger King - pikaruoka-
ravintolan pusseja mukanaan ja he kayttivat myos vieressa olevaa Nordic Kitchen - ravintolaa.
Havainnoinnista voidaan todeta, etta nopea ruoka oli haluttua ja pikaruokaa otettiin myos ko-
neeseen mukaan. Moni kiinalainen matkustaja kaytti keskittyneesti puhelintaan, jolloin vauhti
hidastui ja tama osakseen ruuhkautti kaytavia. Puhelimen kayttoa tapahtui jokaisessa havain-
nointikohteessa paljon. Kaikki lahettyvilla olevat lepopenkit olivat varattuja, ravintolan istu-
mapaikkoja ei kuitenkaan kaytetty silloin, jos ravintolassa ei ruokailtu. Yleinen ilmapiiri oli

neutraali, melutaso alueella oli kohtalaisen korkea.

5.2.3 Lahtoporttialue

Ensimmainen lahtoporttialueen havainnointi suoritettiin portilla 34, jossa alkoi klo 16:40
Shanghain lennon koneeseen nousu. Heti koneeseen nousun alettua, kaikki matkustajat meni-
vat heti jonottamaan portille. Jono oli pitka, mutta selkea. Ihmiset eivat kuitenkaan ymmar-

taneet kuulutuksia ja siita, etta tietyt ryhmat saavat nousta ensin koneeseen. Havainnoinnissa
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yllatti se, miten asiallisesti kiinalaiset matkustajat jonottavat. Jonot ovat suoria, eika niissa
ohitella ja ihmiset jonottavat karsivallisesti pitkaan, vaikka olisivat voineet viela istua lahto-
porttien laheisyydessa olevilla penkeilla. Viime hetken kiirehtijoita koneeseen ei ollut. Tun-
nelma portilla oli hyva, ihmiset juttelivat toisilleen seka hymyilivat ja vaikutti, etta ihmiset
nousivat koneeseen rentoina. Osa matkustajista olivat hieman malttamaton etenkin jonon al-
kupaassa. Moni oli ostanut evaita ja osalla oli ostoskasseja mukanaan muun muassa Marime-
kon, Furlan, Duty freen ja littalan kasseja, mutta kuten kaytavan havainnoinnissa mainittiin,
moni kiinalainen matkustaja oli todennakoisesti pakannut ostokset kasimatkatavaroihin. Len-
nolle lahtijoista ainakin 4 henkiloa oli ostanut porontaljan itselleen ja tasta voi paatella, etta
suomalaiset tulijaiset ovat suosittuja. Porttialueella oli rajattu maara istumapaikkoja, ja suu-

rimmaksi osaksi ihmiset seisoivat portin valittomassa laheisyydessa.

Viimeinen porttialueen havainnointi suoritettiin portilla 53, jossa havainnoitiin puolituntia
Nanjingin lennon koneeseen nousua. Portti 53 on osa uutta etelasiipea, ja uudet porttialueet
ovat valoisampia ja avarampia verrattuna vanhempaan terminaaliosaan. Ennen koneeseen
nousun alkua, ilmapiiri oli rauhallinen ja seesteinen vaikka ihmisia oli alueella paljon. Ihmiset
olivat hiljaisia ja vaikuttivat jossakin maarin vasyneilta. Koneeseen nousevat matkustajat
muodostivat pieni muotoisen jonon portin eteen. Matkustajilla oli paljon erilasia ostoskasseja,
josta monet olivat tunnettuja brandeja esimerkiksi Louis Vuitton. Portin laheisyydessa ei ole
muita kauppoja, kuin pieni kioski, eli alueella ei ollut ylimaaraisia matkustajia. Porttialueella
on kohtalaisen paljon istumapaikkoja, ja koska istumapaikat ovat isoja penkkikokonaisuuksia,
mahtuu niihin enemman ihmisia istumaan, kuin yksittaisiin tuoleihin. Kun koneeseen nousun
alkua, ihmiset siirtyivat rauhallisesti jonottamaan ja portin koneeseen johtavan putken valissa
on viela oleskelutila, johon ihmiset paasevat odottamaan ennen putkeen paasya. Oleskelualu-
een ansiosta jono liikkuu sulavasti, kun matkalippujen tarkistus voitiin aloittaa jo ennen ko-
neeseen paasya ja oleskelualueelta on suuret ovet koneen putkeen eli ihmiset eivat kuiten-
kaan pakkaudu oleskelualueelle vaan paasevat etenemaan hyvin. Porttialueen jono kulki sula-
vasti koko koneeseen nousun ajan, mitaan ongelmia ei havainnoinnissa ilmennyt. Ihmiset jut-
telivat paljon ja vaikuttivat todella hyvan tuulisilta, puheensorina ei kuitenkaan nostanut me-
lutasoa liian korkealle ja tahan vaikutti varmasti tilan avaruus. Portilla jouduttiin odottamaan

muutamaa henkiloa, jotka juoksivat kiireisesti koneelle.

6  Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

Haastattelujen seka havainnoinnin perusteella voidaan todeta, etta Helsinki Vantaan lento-
asema on jo toimiva lentoasema, mutta kehityskohteita loytyy muutamia ja nama ovat tar-
keita asioita, jotta kiinalaisten matkustajien asiakaskokemukset pysyvat positiivisina ja jopa
ylitykset odottavina. Etenkin haastattelutuloksissa esiintyi toistuvasti samoja asioita, joita
kannattaisi kehittaa lahitulevaisuudessa. Matkustajilta tulleet ajatuksia ja parannusehdotuk-

set olisi syyta ottaa myos huomioon.
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Seuraavaksi pohditaan Finavian arvojen mukaan kehitysehdotuksia, jotka on koottu havain-
noinnin, haastattelujen seka omien tyokokemuksien kautta. Turvallisuus -arvo toteutuu lento-
asemalla hyvin. Ruuhka-aikana, kun ihmisia on paljon, tulisi massoja pystya kontrolloimaan
enemman terminaalitiloissa esimerkiksi lattialla sijaitsevien tarrojen avulla, jotka nayttaisivat
oikeat kulkusuunnat. Ruuhka-aikana terminaalitilassa kulkeminen on vaikeaa, silla ihmiset
kulkevat holtittomasti minne sattuu, mutta kulkuohjeilla voitaisiin sujuvoittaa liikkumista ja
nain parantaa yleista tunnelmaa. Kulkuohjeistuksia voisi hyvin olla myos seinilla, jolloin ne
huomattaisiin myos suurien ihmismassojen ylapuolelta. Haastatteluista tuli ilmi, etta osa pi-
taa terminaalia synkkana, joten valaistuksen savyyn ja sen monipuolisuuteen voisi myos kiin-

nittaa enemman huomiota,

Asiakaslahtoisyys toteutuu lentoasemalla hyvin. Suurin osa kehui ystavallisia tyontekijoita,
vaikka osalta tuli myos kriittisia kommentteja. Helsinki-Vantaan lentoaseman yksi valttikortti
on ystavallinen asiakaspalvelu ja tahan tulee myos panostaa tulevaisuudessa. Yhtenevaisem-
malla ohjeistuksella voitaisiin parantaa koko lentoasemakokemusta, Finavia voisi kehittaa yk-
sinkertaisen ”Finavian asiakaspalvelu”- ohjeistuksen, jossa korostettaisiin ystavallisyytta, aina
kun ollaan tyovuorossa lentoasemalla. Ohjeessa voisi myos olla esimerkiksi tervehdyksia eri
kielilla, jotka tyontekijat voisivat opetella, silla pienillakin asioilla saadaan aikaan matkusta-
jille odotukset ylittavia asiakaskokemuksia. Haastatteluista huomasi, etta kiinalaiset matkus-
tajat huomioivat ystavallisen ja kielitaitoisen asiakaspalvelun ja he arvostavat tata. Hyva

asiakaspalvelu peilautuu myos yhteistyokykyyn, mika on myos yksi Finavian arvoista.

Asia, mika nousi eniten esille, oli huono ravintolatarjonta lentoasemalla. Kiinalaiset matkus-
tajat kaipasivat kiinalaista ruokaa ennen pitkaa lentomatkaa. Monet matkustajat olivat asioi-
matta ravintoloissa, koska eivat loytaneet itselleen sopivaa ruokaa. Lamminvesipisteita kai-
vattiin myos enemman lentoasemalle. Tuloksista voidaan todeta, etta ne ovat joko sijoiteltu
huonosti tai niita on silti liian vahan, silla ne ovat jaaneet huomaamatta. Kiinalaiset matkus-
tajat ovat usein iakkaita ihmisia, eivatka uskalla valttamatta lahtea yksin suunnistamaan ter-
minaalialueella. Matkustat pysyttelevat usein lahtoportin laheisyydessa. Lamminvesipisteiden
lisaaminen laajemmalle alueelle olisi valttamatonta. Matkustusmukavuuden kannalta olisi eh-
dottoman tarkeaa lisata lamminvesipisteiden maaraa kaikkien matkustajien ulottuvuudelle,
myos vanhemmalle terminaaliosuudelle. Tulevaisuudessa lentoaseman ravintolatarjontaa olisi
syyta laajentaa ja tuoda enemman valikoimaa perustuen kyseisen porttialueen kohteisiin.
Laajentamalla ravintolatarjontaa, voidaan tuoda yksilollisia ja ainutlaatuisia kokemuksia mat-
kustajille ja kokemukset voivat jatkossa parantaa matkustajien kokonaisvaltaista kokemusta

lentoasemalla.

Terminaalialue ulkoisesti sai positiivista palautetta, mutta suomalaisuutta siella ei kokenut

kuin harva haastatteluun vastanneista. Sisustusta tulisi miettia rohkeammin, jotta Helsinki-
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Vantaan lentoasema jaisi ihmisten mieleen paremmin. Mieleenpainuvuus on tarkea asia lento-
asemien valisessa kilpailussa ja koska lentoasema on useilla matkustajilla ainoa etappi Suo-
messa, on se myos paikkana hyva mahdollisuus esitella ja tuoda esille Suomen kulttuuria ja
maata. Suomalaisuutta voisi tuoda rohkeammin esille varien, kuvien ja materiaalien avulla.
Kuten tutkimuksesta kay ilmi, kiinalainen matkustajaryhma on aktiivisin sosiaalisen median
kayttajaryhma, eli lentoasema tulisi varmasti enemman esille sosiaalisessa mediassa matkus-

tajien kuvien myota.

Opasteista tuli paljon hyvaa palautetta, mutta rajanylityksessa ilmeni matkustajien keskuu-
dessa ongelmia. Rajanylityksessa opasteet olivat harhaanjohtavia ja epaselkeita ja niista tuli
palautetta. Useimmat matkustajat kertoivat joutuneensa jonottamaan pitkiakin aikoja rajan-
ylityksessa. Matkustajat ovat usein ruuhkan aikana eksyneet myos vaariin jonoihin ja huoman-
neet sen vasta jalkikateen. Haastattelun aikana osat matkustajista ovat kertoneet ostavansa
aikaisemman lennon Suomeen, jotta ehtisi varmasti rajanylityksen kautta omalle lennolleen.
Opasteiden ja oppaiden lisaaminen rajalla auttaisi kiinalaisia matkustajia loytamaan oikean

passintarkastusjonon ja tama nopeuttaisi koko prosessia.

Matkustajat ovat olleet tyytyvaisia kuitenkin Helsinki-Vantaan lentoasemaan ja sen tuottamiin
palveluihin. Monet matkustajat ovat todenneet, etta muutoksia on tapahtunut paljon lyhyessa
ajassa, mutta toivovat kuitenkin muutoksia tapahtuvan viela vastaisuudessakin lentoaseman
tietyilla osa-alueilla. Tulevaisuudessa valmistuvat terminaalin lisasiivet parantavat varmasti
palveluiden maaraa ja asiakaskokemuksia. Tiedossa on etukateen esimerkiksi toivotun kii-
nalaisen ravintolan avautuminen ensi vuonna. Kuten uudesta etelasiivesta voi jo todeta, uu-
sissa terminaaliosissa otetaan huomioon suurentunut matkustajamaara avoimuuden ja suu-
rempien kaytavatilojen kautta. Tulevaisuudessa Helsinki-Vantaan lentoasemalle saapuvat ja
lahtevat matkustajat ovat erillisissa kerroksissa, mika edesauttaa myos suurien massojen ka-
sittelemista. Lentoaseman laajennuksen jalkeen porttialueille ei synny vastavirtaa, joka hi-

dastaisi etenemista terminaalissa.
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1. SUAINTI KELLO

SUKUPUOLI

IKA

MATKUSTUSHISTORIA

Oletko ryhma vai yksilomatkustaja?

Matkustushistoria?

FYYSINEN KOHTAAMINEN

Millaisia lentoaseman henkildkunnan ihmiset ovat
olleet sinulle?

Oletko huomannut/kayttanyt Finavian kiinankieli-
sid palveluja lentoasemalla, ovatko ne mielestasi hy-
via?

DIGITAALINEN K

OHTAAMINEN

Oletko huomannut/seuraatko Helsinki-Vantaan len-
toasemaa sosiaalisessa mediassa?

TIEDOSTAMATON KOHTAAMINEN ELI MIELIKUVAT JA NAKEMYKSET

Jos Sinun pitaisi kuvailla lentoasemaa 3 sanalla, mita
ne olisivat?

Onko lentoasemalla jotain erilaista tai uniikkia ver-
rattuna muihin lentoasemiin?

Oletko kokenut mitdan suomalaista lentoasemalla?

Olisiko sinulla ideoita lentoaseman kehitykseen tule-
vaisuudessa?

TOIMIVA LENTOASEMA

Miten matka ldahtoportille sujui?

Millaisen yleisvaikutelman sait lentoaseman ti-
loista?

Oletko kaynyt missaan liikkeissa/ravintoloissa lento-
asemalla?

KYLLA : Mitd mielt3 olet tuotteista?

El: Miksi et ole kdyttanyt ravintola/liikepalveluja?

Valitsetko Helsinki-Vantaan lentoaseman myos tule-
vaisuudessa? Kuinka todenndkoisesti suosittelisit
Helsinki-Vantaan lentoasemaa muille? (0-10, 0 on
huonoin ja 10 paras)




Liite 2 Havainnoinnin raportointilomake

KIIREETTOMYYS

Kauan henkilolla x kestaa
passintarkastuksessa ruuhka
aikana? (Ajanotto minuut-
teina)
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VIRKISTAYTYMINEN Millaisia eleita/ilmeita kii-
nalaiset matkustajat kaytta-
vat passijonossa? : ), :/, : (

VARMUUS Ovatko kiinalaiset matkusta-

KIIREETTOMYYS JA VARMUUS

jat oikeassa jonossa ja onko
heilla oikeat asiakirjat kasis-
saan.

Milla vauhdilla kiinalaiset
matkustajat kulkevat?
HIDAS KAVELY, NORMAALI
KAVELY, JUOKSU

Millaisia eleita kiinalaisilla
matkustajilla ilmenee?

oS P P

VIRKISTYMINEN

Kayvatko kiinalaiset matkus-
tajat kaupoissa/ravintoloissa?

Kayttavatko kiinalaiset mat-
kustajat penkkeja/muita vir-
kistyspaikkoja?

KOKEMUS SUOMALAISUU-
DESTA

KIIREETTOMYYS

Huomioivatko kiinalaiset
matkustajat suomalaisia si-
sustusyksityiskohtia lentoase-
malla?

Ovatko kiinalaiset matkusta-
jat hyvissa ajoin porteilla vai
kiirehtivatko he koneeseen?

VARMUUS JA VIRKISTYMINEN | Millainen olotila kiinalaisilla
matkustajilla on ennen ko-
neeseen nousua?

), ol |
KOKEMUS SUOMALAISUU- Onko kiinalaisilla matkusta-
DESTA jilla Suomalaisten yritysten

ostoskasseja mukanaan?




