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Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia Helsinki-Vantaan lentoaseman Aspire Loungessa kay-
neiden asiakkaiden asiakaskokemuksia ja miten heidan asiakaskokemuksensa muodostuvat.
Lisaksi haluttiin tutkia, miten asiakaskokemukset vaikuttavat loungepalvelun kehittamiseen.
Tavoitteena oli saada vastauksia sille, miten loungepalvelua saataisiin kehitettya entista pa-
remmaksi.

Aspire Lounge on Helsinki-Vantaan lentoasemalla toimiva lounge, joka tarjoaa asiakkaille ren-
touttavan ja rauhallisen oleskelutilan ruoka- ja juomatarjoiluineen. Asiakkaille halutaan tar-
jota paras mahdollinen elamys lentokentan kuhinan keskella. Aspire Lounge toimii Swissport
Finland Oy:n alaisuudessa, joka toimi taman opinnaytetyon toimeksiantajana.

Tutkimusotteeksi on valittu kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus. Teoriaosuudessa maari-
tellaan asiakaskokemus, sen muodostuminen, johtaminen ja palvelun merkitys. Aineistona
kaytettiin aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta seka Swissportin ja Finavian aineistoja. Paaaineis-
tokeruumenetelmia olivat asiakaspalautteet ja havainnointi. Asiakaspalautteet kerattiin loun-
gesssa sijaitsevista tableteista. Havainnointi tehtiin loungen vastaanotossa ja salissa monipuo-
listen tulosten saamiseksi.

Asiakaspalautteiden tuloksista selvisi, etta moni oli tyytyvaisia loungepalveluun, mutta kehi-
tettavaakin loytyi. Huonot palautteet kohdistuivat ruoka- ja juomatarjontaan seka ruuhkaisiin
aikoihin. Asiakastyytyvaisyydesta tehtyjen taulukoiden perusteella suurin osa loungen asiak-
kaista oli kuitenkin tyytyvaisia palveluun.

Saatujen tulosten perusteella kehitettavaa on ruuhka-ajan pitkissa jonotuksissa, ruokatarjon-
nan vaihtelevuudessa ja monipuolisuudessa seka paikoittain asiakaspalvelun laadussa. Tulos-
ten perusteella loungessa vierailevat asiakkaat odottavat hyvaa asiakaspalvelua ja kiinnitta-
vat huomiota palvelun laatuun. Nama vaikuttavat suuresti loungen vierailijoiden asiakaskoke-
muksiin, joihin on syyta panostaa tulevaisuudessakin, silla kilpailu on kovaa Helsinki-Vantaan
lentoaseman loungejen kesken.

Asiasanat: lounge, palvelun kehittaminen, asiakaskokemus, Helsinki-Vantaan lentoasema



Laurea University of Applied Sciences Abstract
Degree Programme in Tourism and Hospitality manage-

ment

Bachelor’s Thesis

Sini Juha

Lounge Service Development through Customer Experience at the Helsinki-Vantaa Airport

Year 2019 Pages 42

The purpose of this thesis was to examine customer experiences and how they are formed in
Aspire Lounge at the Helsinki-Vantaa airport. One of the purposes also was to study how cus-
tomer experiences affect service development. The objective is to examine how to develop
the lounge service in order to improve it.

Aspire Lounge is a lounge at the Helsinki-Vantaa airport that offers a relaxing and peaceful
space including food and beverages. Aspire Lounge wants to offer the best lounge experience
in the middle of the airport. Swissport Finland Oy is the commissioner of the thesis and Aspire
Lounge works under it.

The research approach was quantitative. The theoretical section of the study examines the
definition of a customer experience, how it is formed and what is the meaning of the service.
The theoretical section of the thesis introduces literature on the theme and it also incorpo-
rates Swissport’s and Finavia’s material. The main methods of collecting the material were
customer feedback and observation. Customer feedback was gathered from tablet computers
in Aspire Lounge. The observation was carried out in the lounge’s reception and hall to obtain
diverse results.

The results of the customer feedback show that many were happy with the lounge service but
there was something to be developed as well. Bad feedback focused on the food and bever-
age supply and overcrowded times. However, based on customer satisfaction tablets, most of
the lounge customers were satisfied with the service.

Based on the results of the feedback and observation the long queues during rush hour, food
supply variability and diversity and the customer service’s quality need to be developed. The
results of the feedback and observation show that customers, who visit Aspire Lounge, expect
good customer service and they pay attention to the quality of service. These things highly
affect the lounge visitors’ customer experience, which should be invested in in the future as
well, because the competition is tough between the lounges at the Helsinki-Vantaa airport.

Keywords: lounge, service development, customer experience, Helsinki Airport
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon aiheena on loungepalvelun asiakaskokemus ja palvelun kehittaminen.
Helsinki-Vantaan lentoasemalta lOytyy monia erilaisia loungeja ja niissa kayvien asiakkaiden
maara kasvaa vuosi vuodelta enemman. Taman tyon toimeksiantajana toimii Swissport Finland

Oy ja tassa tyossa keskitytaan sen alla toimivaan Aspire Loungeen.

Helsinki-Vantaan lentoaseman kavijamaarat ovat nousussa vuosi vuodelta lentojen ja matkus-
tajien lisaantyessa. Matkustajat arvostavat rauhallista rentoutumispaikkaa ennen lentoa,
jonka lounge pyrkii asiakkaalleen tarjoamaan. Loungepalvelut eivat ole enaa vain business-
matkustajien suosiossa, vaan tavallisetkin matustajat kiinnostuvat loungen tarjoamista palve-

luista. Lentokenttalounget tarjoavat pienta luksusta matkustamiseen.

Tavoitteena on selvittaa Aspire Loungen asiakaskokemusta, minkalainen kokemus Aspire Loun-
gen palvelu on asiakkaalle ja miten palvelua voidaan kehittaa entista paremmaksi saadun pa-
lautteen perusteella. Lisaksi tassa tyossa tullaan hyodyntamaan myos havainnointia yhtena
tutkimusmenetelmana, jolloin saadaan erilaista nakokulmaa asiakaskokemuksen ja palvelun
kehittamisen kannalta. On tarkeaa selvittaa edella mainittuja asioita, jotta asiakkaat saadaan
pidettya tyytyvaisina ja saataisiin myos uusia asiakkaita. Tavoitteena on myos selvittaa, mika
palvelussa on huonoa ja miten mahdolliset virheet saataisiin korjattua. Opinnaytetyon teke-
minen juuri tasta aiheesta kiinnostaa siksi, etta tekija on itse tyoskennellyt Aspire Loungessa

noin kaksi vuotta.

Toimeksiantaja oli sita mielta, etta aihe olisi ajankohtainen, silla palautetta saadaan melko
vahan, jolloin on myos vaikea tietaa, mita asiakkaat ovat mielta loungepalvelusta. Kunnolli-
sen havainnoinnin ja palautteisiin perehtymisen ansiosta loytynee nakokulmia niin asiakasko-
kemuksiin kuin palvelun kehittamiseen. Opinnaytetyon tekija tyoskentelee itse Helsinki-Van-
taan lentokentan Aspire Loungessa, jolloin ymparistd on tuttu muutaman vuoden tyoskentelyn
ansiosta. Koska kavijamaarat ovat jatkuvassa nousussa, on mielenkiintoista nahda, miten se

vaikuttaa saaduissa palautteissa.

Tutkimukseen valittiin kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus ja aineistokeruumenetelmat
ovat saadut asiakaspalautteet ja havainnointi. Palautteet ovat tulleet loungessa sijaitseviin
tabletteihin, joihin asiakkaat ovat voineet halutessaan vastata. Vastaukset ovat joko suomeksi
tai englanniksi, riippuen asiakkaan syntyperasta. Myos havainnointi toteutetaan loungen ym-
paristossa; vastaanotossa ja salissa. Asiakaspalautteet on keratty loppuvuodesta 2018 ja ha-

vainnointi tullaan tekemaan vuoden 2019 puolella.



2 Yritysesittely ja loungetoiminta

Aspire Lounge toimii Swissport Finland Oy:n alaisena Helsinki-Vantaan lentokentalla. Tassa
osiossa esitellaan tarkemmin Swissport Finlandia seka Aspire Loungea. Swissport Finland Oy

toimii taman opinnaytetyon toimeksiantajana.

2.1 Swissport

Swissport Finland Oy on vuodesta 2011 toiminut maapalveluyritys, joka Suomessa tyollistaa
yhteensa yli 800 henkiloa. (Finland 2018) Tyotehtavia ovat esimerkiksi lentokonekuormaaja,
matkustajapalveluvirkailija, loungevirkailija seka erilaiset esimiestehtavat. Swissport Finland
Oy toimii Helsinki-Vantaan lentoasemalla hoitaen rahtia, lentoyhtioita ja matkustajia kellon

ympari.

Swissport International Oy tarjoaa 850 asiakasyrityksen puolesta parhaan luokan palveluja
lentoasemilla noin 265 miljoonalle asiakkaalle vuosittain. Se tyollistaa maanlaajuisesti noin
68 000 henkiloa, 50 eri maassa. Yuonna 2017 liikevoitto oli 2,8 miljardia euroa. Yrityksen ta-
voitteena on antaa johdonmukaisia ja raataloityja ratkaisuja eri puolella maailmaa paremman
asiakaspalvelun saavuttamiseksi. Tavoitteiden saavuttamiseksi Swissport keskittyy markkina-
asemaan ja sen vahvistamiseen, jotta voidaan edistaa keskeisia asioita, kuten palvelu, laatu
ja luotettavuus. (The Swissport profile 2018) Kuviossa 1 on esitelty laajemmin Swissportin tyo-

tehtavat ja palvelut.

Station Management and « AFP Filing

Administrafion Flight Operations Assistance

rregularity Operations Support

Liaising with various port authorities
Laad Control

Station Control

tion Representation and Supervision

‘\Weather Briefing

Paszenger Services « Airport Ticketing Sales Desk
Arrival and Transfer Services

Check-in Services

Dedicated Passanger Sarvices

« Gate Services

Lost and Found Services

Lounge Services
Special Passenger and VIF Services

Aircraft Servicing and « Aircraft Loading/Unloading

Ramp Handling Eaggage Sorting and Transportafion
Cabin Cleaning

« Crew Transport

« De/Anti-lcing

GPU, Fush-Back

Unit Load Device Control

« Toilet and Water Services

Kuvio 1: Swissportin tyotehtavat ja palvelut (Swissport ground handling 2019)



Swissport on organisaatio, joka keskittyy ihmisiin. Ilman ihmisia ei yksinkertaisesti pysty saa-
vuttamaan tavoitteita ja visioita. Kolme tarkeaa kohtaa ovatkin ihmiset, ammattimaisuus ja
kumppanuus. Swissport osoittaa kunnioitusta eri kansoille ja heidan arvoilleen; turvallisuu-
desta ei tingita ja tyota tehdaan innolla. Se pyrkii toiminnallaan jatkuvasti saavuttamaan kes-
tavia tuloksia ja loytamaan uusia vaihtoehtoja ja parannettuja ratkaisuja. Lisaksi pyritaan sii-
hen, etta asiakkaiden odotukset ylittyvat ja etta palvelu on erinomaista paikasta riippumatta.
(The Swissport profile 2018) Kuviossa 1 on kuvattu laajemmin Swissportin tyotehtavat ja pal-

velut.

2.2 Loungetoiminta

Lounge- toiminnalla tarkoitetaan tilaa, jossa voi syoda, juoda, rentoutua ja paeta lentoase-
man kiiretta ja halinaa ennen matkaa. Paasaantoisesti lounget on tarkoitettu business-mat-
kaajille, jotka pystyvat esimerkiksi tekemaan toita rauhassa. Monissa loungeissa on pukukoo-
dina normaalia juhlavammat vaatteet (smart casual), jotta toiminta pysyisi siistina ja asialli-

sena.

Loungeen paasee paaasiassa kuka tahansa, silla sisaanpaasyn voi ostaa pankkikortilla. Hinnat
vaihtelevat loungen mukaan, mutta yleensa ne pyorivat 20-50 euron valilla, maasta riippuen.
Hinta voi tuntua monen mielesta kalliilta, mutta yleensa se on kuitenkin hintansa vaarti,

etenkin jos on pitka odotus ennen seuraavaa lentoa.

2.2.1 Aspire Lounge

Swissportin alla toimiva Aspire Lounge on portin 27 laheisyydessa toimiva lounge. Kaikilla
matkustajilla on oikeus sisaanpaasyyn, mutta paaasiassa asiakkaina ovat Priority Pass-, Diners
Club- tai lentoyhtion kanta-asiakaskortin omaavat matkustajat. Myos joillakin business-luokan
lipuilla on sisaanpaasyoikeus loungeen. Matjustajilla on myods mahdollisuus ostaa sisaanpaasy

loungeen ennakkoon Helsinki Airport- mobiilisovelluksella. (Finavia 2019)

Aspire Lounge mainostaa itseaan kansainvalisena loungena suomalaisin savyin. Astioissa on

kaytetty arabian astiastoja, poytina puupolleja ja sisustuksessa on kaytetty selkeita muotoja,
jolloin loungesta loytaa itselleen paikan, oli sitten lahdossa reissuun yksin tai porukassa. Pal-
veluun kuuluu langaton verkkoyhteys seka kotimaiset ja ulkomaiset lehdet. 10 euron lisamak-

susta on mahdollisuus kayttaa suihkua. (Finavia 2019)

kahden viikon valein menu vaihtuu, jotta tarjoilu pysyy hyvana ja vaihtelevana. Aamupalaksi
tarjoillaan mm. karjalanpiirakoita, erilaisia leipia, puuroa, jugurttia ja hedelmia. Lounastar-
jonnasta loytyy paivan keitto, salaattibaari, leipaa, erilaisia levitteita ja pastasalaattia. Juo-
mapuolelta loytyy erilaisia virvoitusjuomia, kuten kahvia, limua, mehua, olutta, viinia ja va-

kevia alkoholijuomia. Kaikki muu tarjoilu kuuluu sisaanpaasyn hintaan, paitsi kuohuviini, jota



pystyy erikseen ostamaan vastaanotosta. Tarjolla on myos gluteenittomia ruokavaihtoehtoja

niita tarvitseville.

Aspire Loungessa tarkeimpina asioina pidetaan hyvaa asiakaspalvelua ja asiakkaiden viihty-
vyytta. Netin kautta tulleet arvostelut ovat suurimmaksi osaksi joko erinomaisia tai hyvia.
Asiakaskokemus on ollut suurimmalle osalle loungessa kayneelle erittain miellyttava, muuta-
mia huonoja palautteitta lukuunottamatta. Parhaimmassa tapauksessa asiakkaat pitavat As-
pire Loungea parhaimpana loungena missa ovat ikina kayneet. Ruokatarjonta on ollut hyva ja

ilmapiiri rauhallinen. (Executive Lounges 2019)

2.2.2 Aspire Loungen jasenyydet

Priority Pass on suosituin jasenyyksista. Se on toiminut jo vuodesta 1992 ja kyseisella jasenyy-
della on mahdollisuus paasta yli 1200 loungeen ympari maailman, mukaan lukien Helsingin
lentoasemalla toimivaan Aspire Loungen. (Our Story 2019) Sopimuksia on erilaisia, mutta esi-
merkiksi 89 euron vuosimaksulla on mahdollisuus paasta kaikkiin Priority Pass-loungeihin 28
euron hintaan. (Membership plans 2019) Yleisesti ottaen Priority Pass sopii tiheasti matkusta-
ville henkiloille, jotka kaipaavat loungen rauhaa ennen lentoa. Loungeen kirjautuessa voi

kayttaa perinteista Priority Pass-korttia tai puhelimeen ladattavaa sovellusta.

Suosittuja loungevierailijoita ovat Air Francen tasokortin omaavat matkustajat. Aspire Lounge
ottaa vastaan matkustajat, joilla on kulta- tai platina-tason kortti ja matkakohteena tietty
maaritelty kohde. Nailla matkustajilla on myos mahdollisuus ottaa yksi vieras veloituksetta
mukaan loungeen. My0s valituilla business-lipun omaavilla matkustajilla on oikeus kayttaa As-
pire Loungea, mukaan lukien Oneworld-allianssin businessmatkustajat. Muita jasenyyksia ovat
esimerkiksi diners club, lounge key ja lounge pass. Sesonkiaikoina loungeen ovat tervetulleita

lomamatkalle suuntaavat premium-matkustajat.

Kaikilla Helsingin lentokentalta matkaaville tai sinne matkustaneista on mahdollisuus paasta
Aspire Loungeen. Jos asiakkaalla ei ole business-lippua tai tasokorttia, voi kaynnin maksaa

pankkikortilla 38 euron hintaan.

2.2.3  Muut lounget Helsinki-Vantaan lentoasemalla

Helsinki-Vantaan lentoasemalla toimii yhteensa kuusi loungea: Schengen-alueella porteilla 1-
31 Aspire Lounge, Finnair Lounge, SAS Lounge ja VIP Lounge. Non-Schengen-alueella porteilla
32-60 ovat Almost@home Lounge ja toinen Finnair Lounge. (Lounget Helsinki-Vantaan lento-
asemalla 2019) Eroavaisuuksia toisistaan loytyy ulkonaollisesti seka ruoka- ja juomatarjoilujen
perusteella. Sisaanpaasy riippuu omasta matkalipusta ja mahdollisesta lentoyhtion taso-
kortista. Lounget on sijoitettu niin, etta SAS Lounge loytyy terminaalista 1 ja Aspire, Finnair
ja VIP Lounge terminaalista 2. Loput lounget sijoittuvat passintarkastuksen jalkeiselle puo-

lelle.
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3 Asiakaskokemus

Tassa luvussa maaritellaan, mita asiakaskokemus tarkoittaa ja kuinka tarkeata asiakaskoke-
mus on yrityksen kannalta. Perehdytaan myos siihen, miten asiakaskokemus muodostuu seka

miten sita mitataan ja johdetaan.

Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas muo-
dostaa yrityksen toiminnasta. Se on ihmisten tekemien yksittaisten tulkintojen summa. Asia-
kaskokemus ei ole rationaalinen paatos, vaan vahvasti tunteellinen kokemus. Taman vuoksi ei
ole taysin mahdollista vaikuttaa asiakkaan asiakaskokemuksen muodostumiseen. Yritykset voi-
vat kuitenkin valita, millaisia kokemuksia ne asiakkaalle pyrkivat luomaan. (Loytana & Korte-
suo 2011, 11.)

Asiakaskokemus voi liittya mihin tahansa vuorovaikutukseen asiakkaan ja yrityksen valilla. Se
voi syntya niin eri viestintakanavien, sahkoisen viestimisen tai henkilokohtaisen kanssakaymi-
sen valityksella. Asiakaskokemuksen syntyyn vaikuttaa henkilon suora kontakti yritykseen tai
muiden valityksella saatu tieto. Yleensa asiakkaalla on jo etukateen tietynlaisia mielipiteita
ja nakemyksia yritysta kohtaan, jotka ovat voineet syntya esimerkiksi lehdiston, television tai

omien kokemusten valityksella. (Juuti 2015, 41.)

Tutkimukset ovat osoittaneet, etta asiakaskokemus on noussut entista tarkeammaksi yrityksen
lilkketoimintastrategiassa. Asiakaskokemuksen tulkinnasta halutaan siirtya siihen, miten muut-
taa toimintaa asiakaskeskeisemmaksi. Yleisesti voidaan sanoa, etta asiakaskokemus on oikea
tie jokaiselle yritykselle. Tasta hyva esimerkki on teleoperaattorit, jotka ovat omaksuneet
asiakaskokemuksen mahdollisuuden ja pyrkivat kehittymaan entista asiakaskeskeisemmaksi.
Monilla eri toimialoilla on mahdollisuus saavuttaa etumatkaa kilpailijoihin hyvalla asiakasko-
kemuksella. Jokaisen yrityksen tulisi asiakaskeskeisyyden nakokulmasta maaritella oma toi-
mialansa ja kilpailutilanne. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 15-16.)

Onnistunut asiakaskokemus syntyy asiakkaan kanssa vuorovaikutuksessa. Asiakaskokemus on
arvokejun lopputulos, jonka lapi asiakas kulkee yrityksen kanssa. Digitalisaation myota asiak-
kaan ostopolku on muuttunut radikaalisti. Asiakas hoitaa suurimman osan ostoprosessistaan
yksin. Verkostoista on tullut tarkeita markkinointikanavia. Digitaalisissa palveluyrityksissa
asiakaspolku noudattaa harvoin perinteista arvoketjua, koska asiakas liikkuu omien tarpeit-
tensa mukaan myynnin, markkinoinnin ja asiakaspalvelun valilla. Organisaatiorajat rikkova
asiakaskokemuksen johtaminen on korkean asiakastyytyvaisyyden edellytys. (Gerdt & Kor-
kiakoski 2016, 46.)

Airports Council International (ACI) palkitsi maaliskuussa 2019 Helsinki-Vantaan lentoaseman

parhaasta Euroopan asiakaskokemuksesta. Finavian toimitusjohtajan Kimmo Maen mukaan
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strategian keskiosta loytyy asiakaskokemuksien kehittaminen ja tavoitteena on tarjota viihty-
vyytta, sujuvia prosesseja seka korkealaatuista asiakaspalvelua. Helsinki-Vantaan lentoase-
malla on kaynnissa miljardin euron kehitysohjelma viela paremman asiakaskokemuksen kehit-
tamiseksi. Parhaat lentoasemat on valittu kyselytutkimuksen avulla, joissa matkustajilta on
kysytty esimerkiksi lahtoselvitysprosessista, lentoaseman tiloista, saavutettavuudesta ja pal-
veluista. (Finavia 2019)

3.1 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Behm (2017) mainitsee, etta asiakkaan minakuvan tukemisesta, elamysten luomisesta ja mie-
leen jaamisesta muodostuu asiakaskokemus. Lisaksi se muodostuu myos siita, etta asiakas
saadaan haluamaan lisaa. Kaikista paras asiakaskokemus luo asiakkaalle elamyksia, joihin liit-
tyy vahvoja positiivisia tunteita, kuten iloa ja onnea. Asiakaskokemus muodostuu jarki- ja
tunnetasolla ja jarkitasolla asiakkaan tyytyvaisyys voi olla seurausta kaytannon asioista, esi-
merkiksi tyytyvaisyydesta tuotteen hintaan, laatuun tai ominaisuuteen. Tunnetasolla asiakas
on tyytyvainen, kun suhde palveluntarjoajan kanssa koetaan onnistuneeksi, jolloin asiakkaalle

tulee myos tunne, etta hanta arvostetaan ja kuunnellaan. (Behm 2017)

Asiakaskokemus koostuu kolmesta isommasta kokonaisuudesta, jotka ovat fyysinen, digitaali-
nen ja tiedostamaton kohtaaminen. Naiden pohjalta syntyy asiakkaan todellinen ja pitkaaikai-
nen tunnekokemus vastaanottajaa kohtaan. Fyysisessa kohtaamisessa asiakas ja yrityksen
edustaja kohtaavat kasvotusten. Digitaalisessa ajassa tarkea kokonaisuus on digitaalisessa ym-
paristossa ja sosiaalisessa mediassa tapahtuva asiakaskohtaaminen. Asiakas kay itsenaisen tie-
donhaun ohella tutustumassa erilaisiin ratkaisuihin verkossa ja etsii ratkaisuja ongelmiinsa.
Tiedostamattomassa tunnekokemuksessa aiemmat olettamukset ja nakokulmat vaikuttavat
kokonaisvaltaisen brandin syntyyn. Vaikuttavia tekijoita kokonaismielikuvan syntymiseen ovat
arvostelut, mielikuva hinnan ja laadun valisesta suhteesta, mainonta ja ensituntuma eri koh-
taamispisteissa. Jokaisen yrityksen synnyttama kokonaisvaltainen asiakaskokemus syntyy
naista edella mainituista tekijoista, joiden painoarvot vaihtelevat tuote- ja alakohtaisesti.
(Ahvenainen, Gylling & Leino 2017)

Mita vahvempia tunteita ja kohtaamisia asiakaskokemuksesta syntyy, sita vahvempi on asia-
kaskokemus. Asiakaskokemuksen muodostumiseen tarvitaan elamyksia, jolla tarkoitetaan voi-
makasta ja positiivista kokemusta, johon liittyy vahva tunne. Arkiset tai tavalliset asiat eivat
muodosta elamysta, vaan siihen tarvitaan myonteista yllattymista. Toisaalta elamyksen luomi-
sen kanssa on oltava tarkka, ettei elamyksesta muodostu ironinen sana, jolla asiakas kuvaa
huonoa kohtaamista. Jokaisen yrityksen taytyy analysoida, mitka ovat mahdollisuudet tuottaa
elamyksia, jotka yllattavat asiakkaat positiivisesti. Johdetussa asiakaskokemuksessa asiakas
johdatetaan valintaprosessin lapi suosittelemalla ja vinkkaamalla. (Loytana & Kortesuo 2011,
45.)
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Hyvaa asiakaskokemusta voi mitata muistijaljilla. Kun asiakkaalla on yrityksesta positiivinen
muistijalki, on hanella ollut myos positiivinen kokemus. Jos yritys haluaa jattaa positiivisen
muistijaljen, sen taytyy tietoisesti johtaa ja kehittaa asiakaskokemusta. Niita kosketuspisteita
on analysoitava, joissa on mahdollisuus tehda asiat poikkeuksellisen hyvin. Asiakaskokemuk-
sen luomiseen kannattaa panostaa ja sen pitaa tuottaa mielihyvaa asiakkaalle, silla asiakkaat
hakeutuvat mielihyvaa kohti. Asiakas palaa sellaisen palvelun luokse takaisin, mista han saa
hyvaa palvelua. Parhaimmillaan hyva asiakaskokemus saa asiakkaat tulemaan yrityksen luokse

sen sijaan, etta yritys joutuisi itse etsimaan asiakkaita. (Loytana & Kortesuo 2011, 48-49.)

3.2 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Asiakaskokemuksen mittaaminen on laaja-alainen kokonaisuus ja olennaista on ymmartaa,
etta mittausta pitaa tehda eri tasoilla. Yksi tapa on mitata kolmella eri tasolla Forresterin
mallin mukaan. Kolme tasoa ovat asiakassuhdetaso, ostopolun eri vaiheet ja avainkohtaami-
set. Asiakassuhdetaso on asiakkuuden elinaikana tehtavaa mittaamista. Siina autetaan ym-
martamaan asiakkaan kokonaisvaltaista kokemusta yrityksesta ja sen apuna kaytetaan yleensa
asiakastyytyvaisyysmittausta. Asiakkaan ostopolussa on kyse siita, miten yritys on onnistunut
koko ostopolulla esimerkiksi myymalassa. Taman avulla saadaan selville, mika ostopolun koh-
taamisissa on hyvaa ja missa asioissa loytyy viela kehitettavaa. Avainkohtaamisen mittaami-
sessa yrityksen on varmistettava, etta mittaus kohdistuu tarkasti kohtaamisiin, jotka ovat asi-
akkaan odotusten ylittamisen kannalta kriittisia. Naista kolmesta mittaamisen tasosta yrityk-
sen tulisi muodostaa kokonaisuus, joka tuo relevanttia tietoa asiakkaille. (Nakokulmia asiakas-

kokemuksen mittaamiseen 2014)

Asiakaskokemuksen toimiva malli tuo yritykselle tietoa siita, millaisia kokemuksia se tuottaa
asiakkailleen seka miten tuotettuja kokemuksia voidaan parantaa. Moni yritys pystyy toteut-
tamaan pelkastaan mittaamisen vaiheen. On kuitenkin tarkeaa rakentaa kokonaisvaltainen
mittaamisjarjestelma asiakaskokemuksille, jotta yritys voi myos liiketaloudellisesti kehittaa
todellista asiakaskokemusta hyvaan suuntaan. Kuviossa 2 on kerrottu asiakaskokemuksen mit-
taamisen nelja osa-aluetta. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 160-161.)
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I Kenelta kysytaan I

N
I Milloin kysytééinl @

Kuvio 2: Mittaamisen peruselementit (Gerdt & Korkiakoski 2016, 161.)

Asiakaskokemuksen mittaamisen tulee lahtea asiakkaan nakokulmasta, ostopolusta ja kohtaa-
misista. Yritys saattaa tehda mittaamisen kohtaamisesta, joka heidan mielesta on tarkea,
mutta vastausprosentti jaa talloin helposti matalaksi ja asiakkaat kokevat mittaamisen hairit-
sevana. Mittausmallin suunnittelussa keskeista on asiakkaan kosketuspisteiden tunnistaminen
yrityksen kanssa. Ostopolussa tarkeita kosketuspisteita ovat tiedonhakuvaiheessa verkon rooli,
tuotteen ostotapahtuma, projektin toimitusvaihe ja sahkoinen verkkopalvelu. (Gerdt & Kor-
kiakoski 2016, 163.)

Yrityksen taytyy huomioida mittareiden valinnassa ja mittausmallin suunnittelussa liiketalou-
delliset tavoitteet seka tavoiteltu asiakaskokemus. Jos ei loydy keinoa liiketaloudellisten tu-
losten mittaukseen, taytyy mitata toimenpiteita, jotka ennustavat taloudellisia tuloksia.
Koska asiakaskokemuksen kehittaminen liittyy tehokkuuteen ja helppouteen, tulisi asiakasko-
kemusten mittarit valita naiden tunteiden pohjalta. Lisaksi asiakaskokemuksen mittaamiseen
kuuluu toiminnan mittarit, joita ovat esimerkiksi asiakaspalvelun jonotusaika. Mittausmallissa
pyritaan loytamaan yhteys toimintojen ja liiketaloudellisen tuloksen valilla. (Gerdt & Kor-
kiakoski 2016, 164.)

Asiakaskokemusta voidaan mitata tassakin tyossa kaytettavan asiakastyytyvaisyyskyselyn
avulla, joka kertoo, miten tyytyvaisia asiakkaat ovat yritykseen tai asiointiin. Nain yritys voi
mitata jatkossa asiakastyytyvaisyytta sen pohjalta ja verrata tuloksia kilpailijoihin. Asiakas-
tyytyvaisyyden kehitysta mitataan tyypillisesti erilaisilla asteikoilla ja tyytyvaisten asiakkai-
den maara lasketaan suhteessa kaikkiin vastaajiin. Pidemman ajanjakson aikana on mahdol-
lista verrata eri toimijoita ja tutkia asiakastyytyvaisyyden trendeja. (Ahvenainen, Gylling &
Leino 2017) On monia keinoja toteuttaa jatkuvia asiakaspalautekyselyita, joista yleisimpia
ovat lyhyet nettikyselyt, joista lahetetaan kutsu asiakkaan sahkopostiin. Muita keinoja kerata
palautetta on lomakekyselyt, puhelinhaastattelut seka kyselyt, joissa asiakas antaa palaut-

teen valittomasti kohtaamisen jalkeen myymalassa olevaan palautelaitteeseen. Jatkuvien ky-
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selyiden ja mittausten toteuttaminen onnistuu hyvin, jos se osataan kiteyttaa hyvin ja keskit-
tya olennaisiin asioihin. Harvempi asiakas jaksaa vastata kyselyyn, jos kysymyksia on suuri
maara. Kyselyiden suunnittelussa ja tulosten analysoinnissa on tarkeaa erottaa toisistaan yri-
tyksen prosessien ja toimintojen toimivuutta seka asiakkaan mielikuvia ja tunteita mittaavat
kysymykset. (Loytana & Kortesuo 2011, 200-201.)

Sosiaalinen media on tuonut uuden ulottuvuuden asiakaskokemuksen mittaamiseen. Jokaisen
yrityksen tulee vahintaan seurata, mita siita keskustellaan sosiaalisessa mediassa. On ole-
massa moderneja tyokaluja seurantaa varten, vaikka keskustelun maarat olisivat suuria. Teks-
tianalyysilla pystytaan tunnistamaan yksittaisista kommenteista suurempia kokonaisuuksia.
Asiakkailta tulevien sahkopostien analysointi on joissain tapauksissa arvokasta. Kun niissa ka-
siteltavia asioita ryhmitellaan, voidaan loytaa kehityskohteita, jotka eivat muilla mittareilla
tule esille. (Loytana & Kortesuo 2011, 191.)

3.3 Asiakaskokemuksen johtaminen

Asiakaskokemuksen englanninkielinen vastine on customer eperience management (CEM). Se
on bisneskielen tulokas, jonka kaikki haluavat omistaa. Kun asiakaskokemusta halutaan joh-
taa, konsulttifirmat ja jarjestotoimittajat ilmoittavat olevansa oikea kumppani asiakaskoke-
musta johtaessa. CEM on CRM-ajattelun (customer relationship management eli asiakassuhtei-
den johtaminen) seuraaja, mutta asiakaskokemuksen johtamisella on laajempi nakokulma asi-
akkaan ja yrityksen valisiin suhteisiin. Asiakaskokemuksen johtamisen tavoitteena on luoda
asiakkaille merkityksellisia kokemuksia ja lisata asiakkaille tuotettua arvoa. Lisaksi asiakasko-
kemuksen johtaminen lisaa asiakastyytyvaisyytta ja vahentaa negatiivisuutta, pidentaa asiak-
kuuden elinkaarta, sitouttaa henkilostoa ja kasvattaa suosittelijoiden maaraa. (Loytana &
Kortesuo 2011, 12-13.)

Juuti (2015, 40.) kertoo asiakaskokemuksen johtamisen (Customer Experience Management,
CEM) olevan uusi suuntaus myynnissa ja markkinoinnissa. Aiemmin ei ole juurikaan kiinnitetty
Enemman on keskitytty asiakastyytyvaisyyteen, jonka on uskottu olevan yhteydessa asiakasus-

kollisuuteen.

Pelkkaan asiakastyytyvaisyyteen ei kannata keskittya, silla se johtaa yleisesti asiakkaiden tar-
kasteluun massana seka huomion kiinnittymiseen ainoastaan siihen, kuinka moni asiakkaista
on tyytyvaisia tai tyytymattomia. Tama ei juurikaan paranna asiakaspalvelun laatua yrityk-
sessa. Yleensa se johtaa ihmettelyyn siita, miksi jotkut asiakkaat ovat tyytymattomia, vaikka
yrityksen tuotteet ja palvelut ovat hyvia ja toimivia. Asiakaskokemuksen merkitys on nouse-
vaa aloilla markkinoilla, joilla on runsaasti kilpailua ja tuotteita on vaikea erilaistaa. Sosiaali-
sen median avulla voidaan nykyaan saada tietoa muiden asiakkaiden kokemuksista. (Juuti
2015, 40.)
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Asiakaskokemusten johtaminen on yritykselle keskeinen strateginen kysymys. Jokainen tietaa,
etta huono asiakaspalvelu saa vaihtamaan tuotteen tai palvelun tarjoajaa. Niin yrityksen joh-
don, kuin muiden palveluksessa olevien on ymmarrettava asiakaskokemusten merkitys, silla
asiakkaita ei ole varaa menettaa. Asiakaskokemusten johtamista ei voi siirtaa myynnin ja
markkinoinnin vastuulle, silla kaikki yrityksen toiminnat ja palveluksessa olevat vaikuttavat
siihen. Suoraan asiakaskokemukseen vaikuttavat ne, jotka ovat suorassa yhteydessa asiakkai-
siin. Epasuorasti vaikuttavat muut yrityksen henkilot ja toiminnot. Usein ajatellaankin, etta
vain suora asiakaskokemus vaikuttaa asiakkaisiin. Nain ei kuitenkaan ole, silla useimmiten
henkilo on noudattanut johdon paatoksia, saantoja ja ohjeita. Kyseinen henkilo on tehnyt sen
asian, minka johto on kaskenyt tekemaan. Usein yrityksen johto ei tiedosta omien paatos-

tensa aiheuttamia kielteisia merkityksia asiakaspalvelulle. (Juuti 2015, 50.)

Asiakaskokemuksen johtaminen kuuluu yrityksen strategiaan, joten se on erilaista jokaisessa
yrityksessa. Ei ole olemassa valmista mallia, jolla yritys muuttuu asiakaskeskeiseksi ja alkaa
luoda odotukset ylittavia kokemuksia asiakkailleen. Asiakaskokemuksen johtaminen ei ole yk-
sittainen projekti, jolla asiat saadaan kuntoon, vaan se vaatii jatkuvaa johtamista, yllapitoa,
organisointia, mittaamista ja kehittamista. Asiakaskokemukselle taytyy asettaa tavoitteet
muun toiminnan tavoin. Asiakaskokemuksen luo koko yritys ja tavoiteltava asiakaskokemus

maaritellaan yrityksen strategiassa. (Loytana & Kortesuo 2011, 165-166.)

Asiakaskokemuksen johtaminen muodostaa luontevan lahtokohdan arvoprosessien kehittami-
sen kannalta. Ongelmia saattaa tulla asiakastyytyvaisyytta tarkastellessa, jolloin heraa kysy-
myksia palveluun liittyen. Onko yrityksen palvelu hyvaa vai huonoa? Miten ja missa palvelua
pitaisi tarjota? Pelkastaan palvelun laadun sijaan pitaisi keskittya analysoimaan asiakaskoke-
musten syntya laajemmin ja kehittaa asiakkaan ja yrityksen valista kohtaamista. (Gerdt &
Korkiakoski 2016, 47.)

3.4  Palvelun merkitys asiakaskokemukseen

Asiakkaan kokemus palvelusta on keskeinen asia palvelun kannalta. Asiakaskokemukseen kuu-
luu kontaktit ennen palvelua, asiakaspalvelun laatu, palveluominaisuudet seka kayton help-
pous ja luotettavuus. Silloin, kun ymmarretaan, milloin ihmiset kohtaavat yrityksen tarjoa-

man, voidaan tarjota ensiluokkaisia asiakaskokemuksia. (Tuulaniemi 2011, 74)

Hyva palvelu tehdaan asiakasta varten ja se luodaan yhdessa asiakkaan kanssa palvelutilan-
teessa. Hyva palvelu on olennainen osa toiminnan tuottamaa lisaarvoa ja julkinen hallintokin
pyrkii korostamaan palvelua vallankayton sijaan. Palvelun tuottajalla saattaa olla eri nakemys
palvelun onnistumisesta. Palvelukokemus on yleensa asiakkaan arvioinnin perusta, joka on
palvelutilanteesta syntynyt tunne palvelusuoritteen odotuksista ja havainnoista. Yleensa pal-

velu tuotetaan ja kulutetaan nopeasti tai pitkana aikana pienissa ja epamaaraisissa osisssa.
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(Rissanen 2006, 17.) Usein palvelun keskeisin osa on aineeton, jolloin sita tuotetaan ja kulute-
taan samaan aikaan. Sita ei voi siis tehda varastoon, mutta vaikutukset voivat olla hyvin pit-
kaaikaiset. Palvelun laadukas tuottaminen voi vaatia panostuksen etukateen, esimerkiksi mil-
joonien eurojen investoinnin ja palvelun tuottajien vuosien mittaisen koulutuksen. (Rissanen
2006, 17.)

Kuviossa 3 on selitetty palvelutuotteen rakenteen painopistealueet ja kuinka ne vaihtelevat
palvelun lajin, jakelutien ja ominaispiirteiden mukaan. Yleisen tuoterakenteen mukainen ana-
lyysi luo hyodyllisen perustan palvelun kehittamiselle, tuottamiselle, kaupallistamiselle ja
markkinoinnille. Ydinhyoty tai -etu on se, minka takia asiakas on ryhtynyt toimimaan markki-

noilla loytaakseen ratkaisun ongelmaansa. (Rissanen 2006, 21.)

Laajennettu tuote

Nakyva, havaittava, kaytettava
tuote, usein nimitetaan
"muodolliseksi tuotteeksi"

AITO YDINTUOTE

Kuvio 3: Palvelutuotteen rakenne (Rissanen 2006, 21.)

Arkikielessa asiakaskokemuksella tarkoitetaan palvelukokemusta. Palvelu onkin asiakaskoke-
muksen rakentamisen kannalta olennainen elementti. Hyva palvelu muistetaan usein edullista
hintaa pidempaan. Hyvalla palvelulla vastataan asiakkaan odotuksiin ja yksi tarkeimmista asi-

oista on asiakkaan ymmartaminen. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 101.)

Palvelutilanteessa lahtokohtana on reagoiminen asiakkaan signaaleihin, jotka voivat olla sa-
nallisia tai sanattomia, joiden huomaamiseen tarvitaan tunnealya. Etenkin huippumyyjalla on

herkkyytta asiakkaiden tulkitsemisessa. Palvelutilanteessa pitaa pystya asettumaan asiakkaan
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asemaan ja olla noyra. Tyypillisesti suomalaiseen palvelukulttuuriin kuuluu tuttavallisuus, jol-
loin palvelutilanne on rento ja teitittely ei ole yleista. Vaikeuksia tuottaa palautteen antami-
nen ja sen vastaanottaminen, joka annetaan usein anonyymisti. Kansainvalisissa tilanteissa
palautteen vastaanotto on haasteellista. Suomalaisessa palvelutilanteessa nakyy myos se, etta
tuntee olevansa oikeassa. Etenkin negatiiviseen palautteeseen reagoidaan selittelemalla,
jonka avulla ajatellaan, etta asiakaskokemus voidaan kaantaa paremmaksi. (Gerdt & Kor-
kiakoski 2016, 102-103.)

4  Tutkimuksen aineistonkeruumenetelmat ja suunnittelu

Tutkimusotteen valinta on yksi tarkeimmista paatoksista, minka tutkija joutuu tekemaan heti
tyonsa alussa. Vaihtoehtoisia otteita ovat laadullinen eli kvalitatiivinen ja maarallinen eli
kvantitatiivinen lahestymistapa. (Kananen 2015, 63.) Tutkimusmenetelmilla ratkaistaan tutki-
musongelmia. Ongelma taytyy tuntea hyvin, jotta pystyy valitsemaan parhaan menetelman.
Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset ratkaistaan tiedolla, joka saadaan keratysta aineis-
tosta. Sen avulla etsitaan ratkaisua tutkimusongelmaan. Tutkimusongelma ja sen luonne rat-

kaisee lopulta valinnan laadullisen ja maarallisen tutkimuksen valilla. (Kananen 2015, 65.)

Tassa opinnaytetyossa kaytetaan maarallista eli kvantitatiivista tutkimusta. Maarallinen tutki-
mus perustuu olemassa oleville teorioille ja silla pyritaan yleistamaan. Kysely on yleisin ai-
neistonkeruumuoto. Maarallinen tutkimus edellyttaa ilmion tuntemista eli taustalla pitaa olla
ilmiota selittavia teorioita ja vahva esiymmarrys. Naiden pohjalta laaditaan tutkimuskysymyk-
set. Kyselyn kysymykset voivat olla esimerkiksi vastausvaihtoehdoilla varustettuja. Ilmio tay-
tyy tuntea hyvin, jotta kysymykset ja vastausvaihtoehdot pystytaan asettamaan oikein. Maa-
rallisen tutkimuksen kyselyn avulla keratyt tutkimustulokset esitetaan usein taulukkomuo-
dossa jakaumina eli frekvensseina. (Kananen 2015, 73-75.) Yleensa kvantitatiivisella tutkimuk-
sella tarkoitetaan kyselytutkimusta, mutta muotoja on myos muita. Kysely on kuitenkin kayte-
tyin aineistonkeruumenetelma kvantitatiivisessa tutkimuksessa. (Kananen 2015, 201) Tassa
opinnaytetyossa on kaytetty yhtena maarallisen tutkimuksen tutkimusprosessina loungen tab-

leteissa ollutta asiakaspalautekyselya.

Maarallinen tutkimus edellyttaa ilmion hyvaa tuntemusta, jotta voidaan laatia tarkat kysy-
mykset valmiine vastausvaihtoehtoineen. Kysely voi sisaltaa myos avoimia kysymyksia, jolloin
ilmio taytyy tuntea hyvin, jotta osataan tehda ilmion kannalta oikeita kysymyksia. Tutkimuk-
sen taustalle tarvitaan teoriaa ilmion selittamiseksi. Kvantitatiivinen tutkimus on aina teo-

riapohjaista, kaytantoon perustuvaa tutkimusta. (Kananen 2015, 202.)

Taman tyon aineistokeruumenetelmia ovat vuoden 2018 saadut asiakaspalautteet ja havain-
nointi. Asiakaspalautteet on keratty jo aiemmin mainittuihin loungessa sijaitseviin tablettei-
hin, joihin asiakkaat ovat vapaasti saaneet kirjoittaa palautteensa. Vastaajat ovat olleet eri

maista kotoisin olevia matkaajia, joten vastauksia on tullut niin suomeksi kuin englanniksi.
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Havainnointi suoritetaan loungen vastaanotossa ja salissa, jotta saadaan erilaisia nakokulmia
havainnointiin. Seuraavissa luvuissa perehdytaan tarkemmin tassa opinnaytetyossa kaytettyi-

hin aineistokeruumenetelmiin eli asiakaspalautteisiin ja havainnointiin.

4.1  Asiakaspalautteen keraamisen suunnittelu ja toteutus Aspire Loungessa

Kuten Rasila ja Pitkonen (2009, 5.) kirjassaan mainitsevat, on palautteen vastaanottaminen ja
antaminen joskus vaikeaa. Palautteen on tarkoitus auttaa palautteen saajaa kehittymaan ja
se on lahtokohta kasvulle ja oppimiselle. Tassa opinnaytetyossa keskitytaan nimenomaan asi-

akkailta saatuun palautteisiin.

Usein palautteesta puhuessa kaytetaan positiivista tai negatiivista palautetta. Positiivinen pa-
laute sisaltaa usein esimerkiksi kehuja tai kiitosta, kun taas negatiivisessa palautteessa kerro-
taan toiminnan puutteista. Pahimmassa tapauksessa negatiivinen palaute voi olla suoraa hauk-
kumista, jolloin siita on harvoin hyotya. Palautteesta kaytetaan myos termeja rakentava pa-
laute, rakentava kritiikki, korjaava palaute ja kriittinen palaute. Naissa tapauksissa yritetaan
saada muutosta toimintaan, mutta tuodaan myos esille onnistuneet asiat. (Rasila & Pitkonen
2009, 5-6.)

Asiakaspalautteena saadusta valituksesta voi olla myos hyotya. Kun asiakkaat ovat tyytymat-
tomia palveluun, he voivat joko sanoa jotakin tai lahtea pois. Jos tyytymaton asiakas lahtee
pois, ei yritykselle jaa mahdollisuutta poistaa heidan tyytymattomyyttaan. Valittavat asiak-
kaat sailyttavat keskusteluyhteyden ja tarjoavat tilaisuuden tehda heidat tyytyvaisiksi. (Bar-
low & Moller 1996, 18.) Valittavat asiakkaat antavat tilaisuuden ottaa selvaa heidan ongel-
masta, jolloin voidaan rohkaista kayttamaan palvelua myos jatkossa. (Barlow & Moller 1996,
20.)

Etenkin suomalaisilla saattaa olla vaikeuksia antaa palautetta kulttuurimme takia. Suomalai-
nen kulttuuri ei rohkaise henkilokohtaisten tunteiden ilmaisuun ja negatiivisen palautteen an-
taminen on usein vaikeaa. Suomalainen saattaa pelata palautteen vastaanottajan reaktiota,
joka voi olla esimerkiksi vaarin ymmarrysta. Kuitenkin myos negatiivinen palaute on tarkeaa

palautteen vastaanottajalle. (Rasila & Pitkonen 2009, 10.)

Suunnitteluvaiheessa tulee ottaa huomioon se, etta osa vastaajista ovat kotoisin muualta kuin
Suomesta ja heidan kulttuurinsa voi erottua paljonkin suomalaisesta. Talloin vastaukset saat-
tavat erota toisistaan. Kieliongelmaa ei kuitenkaan tule olemaan, silla vastaukset ovat joko
suomeksi tai englanniksi. Sinkkonen (2009, 40.) mainitseekin, etta samassa ymparistossa kas-
vaneet ihmiset yleensa kayttaytyvat samoissa tilanteissa samalla tavalla. Yksilon kulttuuriin
vaikuttavat mm. perhekulttuuri, koulutus ja elaman tilanne. Lisaksi voidaan puhua kulttuuri-
alysta, jonka omaava pystyy ottamaan huomioon kulttuurisia eroja ja toimimaan tilanteisiin

sopivalla tavalla ja valttamaan vaarinkasityksia. (Sinkkonen 2009, 41.)
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Asiakaspalautekyselyissa haasteena ovat usein alhaiset vastausprosentit ja ne ovat olleet al-
haisia koko verkkokyselyjen historian ajan. On tarkeaa kiinnittaa huomiota kyselyn tekniseen,
tekstiiliseen ja layout-ilmeeseen. Tietyilla toimenpiteilla vastausprosentti voidaan saada kas-
vamaan. Naita ovat esimerkiksi oikean kohderyhman hahmottaminen, lyhyt ohjeistus vastaa-
misesta, mahdollisimman lyhyt kysely seka mahdolliset palkkiot. (Kananen 2015, 217.) Suun-
nitteluvaiheessa asiakaspalautetabletit on pyritty sijoittamaan niin, etta asiakkaat loytavat ne
helposti. Kyselysta on tehty lyhyt ja ytimekas, jotta matkustajat kerkeaisivat vastaamaan ky-

selyyn lyhyessakin ajassa.

Kyselylomakkeessa kysymykset voivat olla avoimia, sekamuotoisia tai monivalintakysymyksia.
Monivalintakysymyksissa on valmiit vastausvaihtoehdot ja kysymysmuoto on standardoitu eli
vaikioitu. Standardoidut kysymykset tavoittelevat kysymysten vertailukelpoisuutta. Avoimilla
vastauksilla pyritaan saamaan spontaaneja mielipiteita, joissa vastaamista ei juurikaan ra-
jata. Avoimet kysymykset eivat tarkoita, etta tutkimuksessa kaytetaan laadullista tutkimusta.
Ei kysymysten muoto, vaan kysymysten analysointitapa maaraa tutkimusmenetelman. Avoimet
kysymykset voi kasitella numeraalisesti jalkikateen, joka vaatii vastausten analysointia ja ryh-
miin luokittelua. Sekamuotoisilla kysymyksissa osa vastausvaihtoehdoista on annettu ja mu-
kana on vahintaan yksi avoin kysymys. Kysymyksia miettiessa on hyva olla maltillinen ja miet-
tia, mita tarvitaan ja mita ei. Usein kyselylomakkeessa saattaa olla ongelmana se, etta sa-
massa kysymyksessa kysytaan kahta asiaa, jolloin vastaaja ei tieda kumpaan kysymykseen vas-
tata. Tutkijakaan ei talloin tieda, mihin vastaaja on vastannut. Kysymys on huono silloin, kun
sinne eksyy sana ”ja”. Kysymykset muotoillaan sellaiseen muotoon, etta se on tuttu vastaa-
jalle. Kohderyhman tuntemus on tarkeaa. (Vilkka 2015, 69-70.)

Aspire Loungen asiakkaat ovat saaneet vapaasti kirjoittaa palautteensa loungessa sijaitseviin
tabletteihin, joka on nykyaikainen ja moderni tapa antaa palautetta. Palautteita on saanut
antaa asiakastyytyvaisyyteen ja ruoka- ja juomatarjoiluihin liittyen. Saadut palautteet ovat
tarkeita, jotta voidaan pohtia, mita kehitettavaa loytyy palvelun kannalta. Tassa tyossa tul-
laan kayttamaan palautteita, jotka on saatu vuoden 2018 aikana. Seuraavaksi on esitelty tar-

kemmin edella mainitut teemat.

Asiakastyytyvaisyyden palautteissa on yleisesti kysytty, miten matkustaja arvioisi Aspire Loun-
gen. Lisaksi on kysytty mielipidetta asiakaspalvelusta, siisteydesta ja viihtyvyydesta. Loppuun
on laitettu osio, johon asiakkaat ovat voineet vapaavalintaisesti kirjoittaa palautetta koke-
muksestaan Aspire Loungessa. Asiakaspalvelun, siisteyden ja viihtyvyyden arvioinnissa kayte-
taan jo aiemminkin mainittua arviointiasteikkoa 1-4. Lisaksi ruoka- ja juomatarjoilun palaut-
teen annon tapaan on myos loppuun lisatty tekstikentta, johon asiakkaat voivat halutessaan

antaa lisaa palautetta tekstin muodossa asiakastyytyvaisyyteen liittyen.
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Tuotekyselyssa ruokiin liittyvissa palautteissa kohtina ovat arvio ruuasta, sen laadusta, esille
panosta ja mausta. Juomavalikoimasta pyydetaan arviota monipuolisuudesta. Lisaksi lopuksi
kysytaan yleisarvosanaa ruoka- ja juomatarjoilusta seka mita kehitettavaa tarjoiluvalikoi-
massa on. Asiakkaat arvioivat arvosanan ruualle asteikon 1-4 valilta, jolloin 1 on huonoin ja 4
paras arvosana. Ruuan laadulle, maulle ja esillepanolle asiakkaat saavat valita jonkin huonon,
tyydyttavan, hyvan ja kiitettavan valilta. Asiakkaat saavat antaa arvionsa myos juomavalikoi-
masta, jossa kaytetaan myos asteikkoa 1-4 monipuolisuuden ja laadun kannalta. Lopuksi asi-
akkailla on mahdollisuus antaa vapaavalintaisesti palautetta tarjoiluvalikoimasta. Ruoka- ja
juomatarjoilu on tarkea osa loungen palvelua ja sen rooli on merkittava tekija palvelun laa-

dun kannalta.

4.2  Havainnoinnin suunnittelu ja toteutus

Havainnointiin kuuluu niin nakohavainnot, tunteminen kuin haistaminenkin. Tutkimusaineiston
perustuessa paasaantoisesti havainnointiin, havainnoijalla taytyy olla mukana omat tunteet ja
tuntemukset. Havainnointikohde maarittaa sen, mita aisteja tulee kayttaa, etta se havaitaan
parhaiten. Havainnointi kattaa maarallisella ja laadullisella tutkimusmenetelmalla tehdyn ha-
vainnoinnin. Tutkimuksessa havainto on aina valikoivaa ja valikointia saatetaan tehda hyvassa
ja huonossa mielessa. Kielteisessa mielessa saatetaan havaita vain tuttuja asioita, jolloin tut-
kimustulos on mieleinen, jolloin tutkimuksen hiljaisen tiedon tasoa ei tavoiteta. Myonteisessa
mielessa havainnoimalla valikoinnilla tuotetaan tietoisesti uusia havaintoja, kun tutkittavan
ja tutkijan vuorovaikutuksessa syntyneita havaintoja tarkastellaan. Teorian avulla tehdaan
tietoinen havainnointi, jolloin siita seuraa, ettei tutkimuksen tekemisessa ronsyile, vaan ha-

vainnoi olennaisia asioita. (Vilkka 2006, 6, 11.)

Luotettavan havainnon tekeminen on tutkimuksessa lahtokohta. Havainto ja havainnoinnin te-
keminen on kriittista ja tieteellinen tutkimus perustuu aina luotettaviin havaintoihin. Luotet-
taviin tutkimushavaintoihin paastaan tutkimusmetodeja kayttamalla. Niilla on tutkitusti
paasty mahdollisimman luotettaviin havaintoihin. Myos virhelahteiden tiedostaminen ja vaiku-
tusten arviointi tutkimustuloksiin kuuluvat havainnointiin. Tieteellisen tiedon saavuttaminen

vaatii lisaksi uskoa omaan tekemiseen, alyllista sitoutumista ja vastuuta. (Vilkka 2006, 11.)

Tutkijan rooli havainnoitavassa ymparistossa on useanlainen. Joskus tutkija osallistuu aitoihin
kenttatilanteisiin ja joskus tutkija tekee havaintoja ulkopuolisena. Havainnoinnista voidaan
kertoa tai olla kertomatta tutkittaville. Havainnoitsijan toiminta voidaan yleensa jakaa kah-
teen tyyppiin. Tutkija voi antaa tutkimustilanteen ohjata kiinteasti havaintojaan ja menna ti-
lanteen mukana tai noudattaa tarkasti ja systemaattisesti etukateen laadittua havainnointi-
suunnitelmaa. Havainnointitilanteessa yleensa heraa kysymykset siita, mita tulisi havannoida

ja kuinka rekisteroidaan tiedot. Kaiken kaikkiaan havainnointi on systemaattista toimintaa.
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Kaksi ihmista saattaa kiinnittaa huomiota taysin eri asioihin, mutta kummankin havainnoin-
nista julkaisemat raportit voivat olla mielenkiintoisia eroavaisuuksista huolimatta. (Eskola &
Suoranta 1998, 73-75.)

Havainnointia kaytetaan silloin, kun kyselylla tai haastatteluilla ei saada tarpeeksi tietoa. Ti-
lanne on helppo, jos tutkimusongelma on maaritelty hyvin ja tiedetaan, mita havainnoinnilla
haetaan. Voi olla myos tilanteita, etta tutkijalla ja tutkittavalla ei ole yhteista kielta. On ole-
massa "hiljaista tietoa”, jota voi tavoittaa vain havainnoimalla. Havainnoinnin etuna on se,
etta se tapahtuu reaaliajassa ja luonnollisessa ymparistossa. (Kananen 2015, 135-136.) Tassa
tyossa kaytetaan yhtena aineistonkeruumenetelmana asiakaskyselya, mutta havainnoinnin

avulla saadaan laajempi nakemys Aspire Loungen asiakkaista.

Havainnointitapoja on erilaisia ja Kanasen (2015, 136-137) mukaan ne voidaan jakaa tekni-
seen havainnointiin, online-havainnointiin, piilohavainnointiin, suoraan havainnointiin, osallis-
tuvaan havainnointiin ja osallistavaan havainnointiin. Havainnointitapa riippuu tutkittavasta
ilmiosta ja miten se saadaan aineistonkeruun osalta haltuun. Tassa tyossa tullaan kayttamaan
suoraa havainnointia, jossa tutkija seuraa ilmioon liittyvia tapahtumia niin, etta muut siihen
liittyvat toimijat voivat huomata havainnoinnin. Havainnointi Aspire Loungessa tapahtuu asi-

akkaiden silmien alla.

Tutkija ei ole mu- Tutkija mukana tilanteessa

kana tilanteessa

Tekninen havainnointi | Piilohavainnointi Suora havainnointi | Tutkija ei vaikuta
Osallistava havain- Osallistuva havain- | Tutkija vaikuttaa
nointi nointi

Kuvio 4: Havainnoinnin muodot (Kananen 2015, 136.)

Havainnoinnin suunnitteluvaiheessa suunnitellaan havainnointilomake hyvien ja monipuolisten
tulosten saamiseksi. Havainnoinnin toteutuspaikat on suunniteltu etukateen ja ne ovat vas-
taanotto ja sali. Sali on melko iso ja laaja, jolloin havainnointipaikkaa voi vaihdella. Havain-
noinnissa pyritaan kiinnittamaan huomiota sellaisiin asioihin ja toimintoihin, jotka ovat en-
nakkokasityksia hyvasta loungepalvelusta. Naita ovat kiireettomyys, rentoutuminen ja laaduk-
kaan palvelun saaminen. Halutaan selvittaa, millainen mieliala ja tunnelma asiakkaalla on
loungevierailun aikana. Havainnointilomakkeessa mielialan mittaamisessa tullaan kayttamaan
vastausvaihtoehtoja huono, tyydyttava, hyva ja erinomainen. Haasteita asiakkaiden ilmeiden

ja mielialan mittaamisessa on se, etta joitakin asiakkaita voi olla vaikea tulkita pelkan ilmeen
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perusteella. Asiakkaalla saattaa olla vakava ilme, vaikka todellisuudessa mieliala on hyva. Ha-
vainnoinnissa onkin tarkeaa havainnoida asiakkaiden ilmeiden lisaksi muuta olemusta, jotta
mielialasta saa paremman kuvan. Havainnointilomakkeeseen kerataan myos tietoa asiakkaan

taustoista, joita ovat asiakkaan arvioitu ika, sukupuoli ja kansalaisuus.

Havainnointi kohdistetaan ensin loungen vastaanottoon, jossa asiakkaat kirjaavat itsensa si-
saan, esittavat erilaisia kysymyksia ja lahtevat pois. Ruuhkaisina aikoina vastaanotossa voi
joutua odottamaan useita minuutteja ja pyritaan kiinnittamaan huomiota siihen, miten tama
vaikuttaa asiakkaaseen. Keskitytaan erityisesti ilmeisiin ja mielialaan. Havainnoidaan myos
sita, kuinka helposti asiakkaat osaavat toimia vastaanotossa. Monista asiakkaista osaa nahda

sen, ovatko he kayneet loungessa aiemmin.

Toisena havainnointikohteena on loungen sali, jossa asiakkaat syovat, juovat ja rentoutuvat
aikansa. Keskitytaan siihen, onko asiakas tullut loungeen tekemaan toita, rentoutumaan, syo-
maan tai viettamaan aikaa perheen kanssa ennen lentoa. Vastaanoton tapaan tarkastellaan,
onko salissa kiireista vai rauhallista ja mita vaikutusta silla on asiakkaiden mielialaan, tunnel-
maan ja kaytokseen. On myos tarkeata huomioda se, nayttaako ilmeiden ja eleiden perus-

teella silta, etta asiakas on tyytyvainen ruoka- ja juomatarjoiluun.

4.3  Aineiston analysointi

Tutkimustulokset ovat yleensa tunnuslukuja, suoria jakaumia tai ristiintaulukointeja. Maaralli-
sessa tutkimuksessa analyysin ensimmaisena vaiheena on tutkimusaineiston tiivistaminen.
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkitaan isojen ryhmien kayttaytymista, jolloin huomio ei
kiinnity vain yhteen havaintoyksikkoon. Aineiston tiivistamista tarvitaan, kun tarkastellaan
useampia yksikoita. Tiivistamisen voi tehda esittamalla tulokset tiivistetysti suorina ja-

kaumina tai ristiintaulukointeina. (Kananen 2015, 286-287.)

Tutkimustulosten esittamiseen on olemassa erilaisia tapoja. Yleisimpia ja yksinkertaisimpia
esittamistapoja ovat jo edella mainitut suorat jakaumat ja ristiintaulukoinnit seka naiden li-
saksi erilaiset jakauma- ja tunnusluvut ja avointen kysymysten tulosten esittaminen. Suorassa
jakaumassa esitetaan ja tiivistetaan havaintoyksikoilta keratty tieto ja ne esitetaan kysymyk-
sittain. Tassa aineiston esittamistavassa nahdaan yksittaisen muuttujan eri vaihtoehtojen saa-
mat vastaukset. Suorien jakaumien tavoin myos ristiintaulukoinnit ilmoitetaan suhteellisina
taulukoina. (Kananen 2015, 288-290.)

Asiakaskyselytutkimukseen asiakkaat vastasivat loungessa sijaitsevien tablettien kautta. Kyse-
lytutkimukseen vastaamisesta haluttiin tehda mahdollisimman huoletonta ja siksi tabletit si-
joitettiin sellaisiin paikkoihin, josta asiakkaat ne loytavat. Toinen tabletti sijoitettiin buffet-
poydan laheisyyteen ja toinen vastaanoton lahelle. Kyselytutkimuksen tuloksista tehtiin tulos-

taulukkoja ja ne loytyvat taman tyon luvusta ”Asiakaspalautteiden tulokset”.
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4.4  Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuus voidaan kiteyttaa reliabiliteettiin ja validiteettiin. Validi tutkimus
mittaa sita, mita on tarkoitus, ei sisalla systemaattisia virheita ja antaa oikeita tuloksia. Tut-
kimuksen validius varmistetaan huolellisella suunnittelulla ja tiedonkeruulla. Tarvitaan oi-
keita asioita mittaavat ja yksiselitteiset kysymykset, selkeasti maaritellyn perusjoukon, edus-
tavan otoksen ja korkean vastausprosentin. Reliaabeli tutkimus antaa tarkkoja tuloksia ja sita
voidaan toistaa samanlaisiin tuloksiin. Jotta saadaan luotettavia tuloksia, taytyy varmistaa,
etta otos on tarpeeksi suuri ja edustava seka tiedonkeruu ja tulosten syotto tehdaan huolelli-
sesti. (Heikkila 2014)

Ensimmainen edellytys kvantitatiivisen tutkimuksen luotettavuudessa on populaation raken-
teen tunteminen. Kohderyhmasta taytyy olla luettelo ja sen rakenne tiedossa taustamuuttu-
jien osalta. Tarvittavan otoksen suuruus voidaan laskea tilastollisin menetelmin. Jos tavoi-
teotoksen henkilot tavoitetaan, voidaan tehda otoksen avulla yleistys populaatiosta. Validi-
teetti varmistetaan oikeita mittareita kayttamalla. Aikaisemmista tutkimuksista on apua, silla
niissa kaytetyt mittarit on todettu hyviksi. Vaaralla mittarilla saadaan samoja mittaustuloksia,

jolloin mittauksen reliabiliteetti on korkea. (Kananen 2015, 350.)

Tutkimusta suunniteltaessa taytyy varautua tuottamaan luotettavaa tutkimustietoa. Jalkijat-
toinen toiminta ei onnistu, jos tata ei ole tiedostettu. On normaalia, jos suunnitelmat on
tehty varmistaakseen luotettavuuden ja kaikki ei onnistu. Jos tyon arvioitsija voi armahtaa
kirjoittajan, jos toimenpide ja yrityksen luotettavuus on hyvin perusteltu. Jos tutkijan taytyi
tavoittaa monta haastateltavaa, mutta ei tavoittanut ketaan, ei tilanteessa selittely auta.
Yleensa tiedostaminen luotettavuuskysymyksista ja niiden rehellinen kasittely oman tyon kan-

nalta pelastaa. (Kananen 2015, 351.)

5  Tutkimuksen tulokset

Tutkimuksen aineistonkeruuna Aspire Loungessa kaytettiin asiakaspalautteita ja havainnoin-
tia. Asiakaspalautteet kerattiin marras-joulukuulta 2018. Havainnointi tehtiin 23.3.2019 kello
17:00 - 17:30 ja 19:00 - 19:30. Havainnoinnista tehtiin muistiinpanoja havainnointilomakkee-

seen.

5.1 Asiakaspalautteiden tulokset

Tutkimus toteutettiin Aspire Loungessa marras-joulukuun 2018 aikana. Loungen toiminnasta
vastaava duty manager laati palautelomakkeen tabletille, jonka avulla saataisiin mahdollisim-
man selkeat palautteet asiakkailta. Tableteille valittiin paikat loungesta siten, etta asiakkaat
loytaisivat ne helposti. Asiakkaat saivat halutessaan ilman tunkeilua antaa hyvan tai huonon

palautteen.
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Ennen tutkimuksen tekoa mietittiin myos paperista vaihtoehtoa, jolloin asiakkaille olisi jaettu
esimerkiksi sisaan kirjautuessa palautelomakkeet. Kuitenkin monet loungessa vierailevat mat-
kaajat ovat kiireisia, jolloin aikaa paperisten palautteiden kirjoittamiseen ei valttamatta
loydy. Tabletit ovat myos nykyaikaisempi tapa antaa palautetta, jolloin myos paperin kulutta-
miselta on valtytty. Palaute on voitu antaa tarvittaessa, eika asiakkaalle ole tullut pakottavaa
tarvetta antaa sita. Kananen (2015, 202.) mainitseekin, etta taman tapaisissa kyselytutkimuk-
sissa on niin etuja kuin haittapuoliakin. Etuja ovat vastaajan anonyymisyys, suhteellisen no-
pea aineistonkeruu, tutkimustilanteen objektiivisuus ja nopea aineistonkeruu. Haittoja ovat

alhainen vastaamishalu, joustamattomuus seka mahdolliset virheet kysymyksissa.

Tulokset analysoitiin valmiiden taulukoiden avulla, jotka taman tyon toimeksiantaja Swissport
on tehnyt asiakastyytyvaisyyden seka ruoka- ja juomatarjoiluiden tuloksista. Nama taulukot
esitetaan seuraavissa luvuissa. Loungen asiakastyytyvaisyyskyselyn ja tuotekyselyn kysymykset

loytyvat liitteista 1 ja 2.

5.1.1 Palautteet asiakastyytyvaisyydesta

Asiakkaiden mielesta asiakaspalvelun taso oli asteikolla 1-4 3,38, siisteys 3,42 ja viihtyvyys
3,30.

1. Miten arvioisit Aspire Loungen

Asiakaspalvelu 3,38

Siisteys 342

Viihtywyys 3,30

N
"
w
IS

weskiarvo

(Asiakaspalvelu N=212, siisteys N=208, viihtyvyys N=209)

Kuvio 5: Arvio Aspire Loungesta

Asiakaspalvelua 3 prosenttia piti huonona, 10 prosenttia tyydyttavana, 34 prosenttia hyvana

ja 53,8 prosenttia kiitettavana.
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2. Asiakaspalvelu

Huona I 2,8%

TS

. -
" - -

KiitettEvd 53,8%

0% 10% 20% 30% 0% 50% 60% 0% 80% o0% 100%
Prosantti

(N=212)
Kuvio 6: Asiakaspalvelu

Siisteys oli 2 prosentin mielesta huonoa, 8 prosenttia tyydyttavaa, 36 prosenttia hyvaa ja 54

prosenttia kiitettavaa.
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3. Siisteys

Huono I 1,5%
TyydytEva . 8,2%
" - Bl
o _ h

0% 10% 20% 30% 0% s0% 60% 0% a0% o0k 100%
Prosantti

(N=208)
Kuvio 7: Siisteys

Viihtyvyys loungessa oli 3 prosentin mielesta huonoa, 12 prosenttia tyydyttavaa, 37 prosenttia

hyvaa ja 48 prosenttia kiitettavaa.

4. \ihtywyys

Huano I 3,3%
Tyydyttava . 11,5%
. - T
- _ I

0% 10% 20% 30% 0% 50% 60% 70% B0% o0% 100%
Prosentti

(N=209)

Kuvio 8: Viihtyvyys
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Asiakkaat olivat tyytyvaisia loungen sisustukseen ja erilaisiin istumapaikkoihin. Loungea pidet-
tiin hiljaisena rentoutumispaikkana ennen lentoa. Aspire Loungea kehuttiin parhaimmaksi
loungeksi, missa on ikina kaynyt. Lisaksi henkilokunta pidettiin ystavallisena ja ymparistoa

miellyttavana. Salin siistina pitamista kehuttiin myos.

Huonoa palautetta tuli liittyen meteloiviin lapsiin, ruokavalikoimaan ja huonoon internetyh-
teyteen. Yksityisyytta kaivattiin enemman toita tekevien asiakkaiden keskuudessa. Kii-

reaikoina jonotusaika voi olla pitka ja hidas ja se nakyi osassa palautteissa.

6. Yleisarvosana Aspire Loungesta

100%
a0%
0%
70%
60%

50,5%
50%

Prosentti

a0 33,0%

308
20%
5,00
10% 5,2%
-

Erittdin Tyytymatdn Tyytym &tdn En os2a s2nog Tyytyvdinen Erittdin Tyytywiinen

(N=212)
Kuvio 9: Yleisarvosana Aspire Loungesta

5.1.2 Palautteet ruokatarjoiluista

Ruuasta tulleissa palautteissa ruuan laadun keskiarvo asteikolla 1-4 oli 3, esillepanon 3 ja
maun 3.
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1. Anna arviosi ruuasta

Esillepane

,_.
S
w
-

Keskiarvo

(Laatu N=137, esillepano N=131, maku N=129)

Kuvio 10: Arvio ruuasta

Ruuan laadussa 2 prosenttia vastaajista piti laatua huonona, 15 prosenttia tyydyttavana, 47

prosenttia hyvana ja 37 prosenttia kiitettavana

2 laatu

Huanao

1,5%

Tyydytaa 15,3%

Kiitettava

(N=137)

Kuvio 11: Ruuan laatu

Esillepano oli 1 prosenttia vastaajista huono, 15 prosenttia tyydyttava, 48 prosenttia hyva ja

37 prosenttia kiitettava.
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3. Esillepano

Huono | 0,8%

- - I

40% 50% 60% T0% B0% 90% 100%
Prozentti

S
=]
7
=}
F
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7

(N=131)
Kuvio 12: Ruuan esillepano

Ruuan maku oli vastaajien mielesta 4 prosenttia huono, 16 prosenttia tyydyttava, 45 prosent-

tia hyva ja 36 prosenttia kiitettava.
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4. Maku

Huana EEE

Tyydyetava 15,5%

Kiitettava

40% 50% E0% T0% B0% 90% 1003

g
=1
#
8
#
]
#

(N=129)
Kuvio 13: Ruuan maku

Asiakkaat olivat paaasiassa tyytyvaisia ruokatarjontaan. Osa asiakkaista toivoi vaihtelua me-
nuun ja enemman lampimia ruokia. Lisaksi toivottiin enemman proteiinipitoisia ruokavaihto-

ehtoja ja ruokalajeja, jotka sopivat vegaaneille.

5.1.3 Palautteet juomatarjoiluista

Keskiarvoltaan juomavalikoiman monipuolisuus on ollut 3 asteikolla 1-4. Samalla asteikolla

juomien laatu on ollut 3.
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5. Anna arviosi juomavalikoimasta

Menipuolisus

Keskiarvo

(Monipuolisuus N=136, laatu N=130)

Kuvio 14: Arvio juomavalikoimasta

Juomien monipuolisuus oli 2 prosentin mielesta huono, 21 prosenttia tyydyttava, 40 prosent-

tia hyva ja 37 prosenttia tyydyttava.

6. Monipuolisuus

Huono M 1,5%

Tyydyttaa 21,3%
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Kuvio 15: Juomatarjoilun monipuolisuus
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Juomatarjoilun laadusta vastaajat olivat sita mielta, etta 2 prosentin mielesta laatu on ollut

huonoa, 12 prosenttia tyydyttavaa, 50 prosenttia hyvaa ja 35 prosenttia kiitettavaa.

7. Laatu

Huono 3%

Tyydyttava 123%

HM _ -
o - 1

(N=130)
Kuvio 16: Juomatarjoilun laatu

Juomavalikoimaan asiakkaat toivoivat kuohuviinia, joka on talla hetkella vain erikseen ostet-

tavissa. Lisaksi asiakkaat haluaisivat oluet tolkkeihin nykyisen oluthanan sijaan.

5.2 Havainnoinnin toteutus ja tulokset

Havainnoinnit toteutettiin kahdessa eri paikassa loungea, jotka olivat havainnointi vastaan-
otossa ja loungen salissa samalla tehden muistiinpanoja havainnointilomakkeeseen. Havain-
nointien kestot olivat noin puoli tuntia per havainnointikohde. Havainnointiin valittiin juuri
nama kaksi kohdetta sen takia, silla havainnoinnin kannalta tarkeimmat asiat tapahtuvat ylei-
sesti ottaen joko vastaanotossa asiakkaan sisaankirjautuessa tai salissa rentoutuessa. Havain-

nointilomake loytyy taman tyon liitteessa 3.

Esihavainnointia toteutettiin pitkaan, silla tyon kirjoittaja on tyoskennellyt Aspire Loungessa

noin kaksi vuotta. Esihavainnointia tehtiin lahes paivittain ja loungen asiakkaista on saatu hy-
vin laaja kuva. Havainnoinnin tulos saatiin kirjoittamalla havainnoinnin tulokset itse tehtyyn

havainnointilomakkeeseen. Havainnointikysymykset valittiin sen perusteella, etta asiakkaista
saataisiin mahdollisimman monipuolinen kuva. Havainnointilomake Oytyy taman tyon liit-

teesta 3.
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5.2.1 Vastaanotto

Vastaanotossa havainnointi tehtiin 23.3.2019 kello 17:00 - 17:30 valilla. Kyseessa oli lauantai
iltapaiva, joka oli melko rauhallinen, jolloin havainnointiin pystyttiin keskittymaan mahdolli-
simman hyvin. Havainnointeja kerattiin yhteensa 22 kappaletta. Asiakkaat paasivat joko suo-
raan kirjaamaan itsensa sisaan ilman jonottamista tai joutuivat jonottamaan maksimissaan 2
minuuttia. Vastaanotossa asiakkaiden ilmapiiri oli paaasiassa hyva. Suurin osa asiakkaista ei
hymyillyt juuri yhtaan, mutta vaikuttivat rauhallisilta. Poikkeuksia kuitenkin loytyi ja muu-
tama asiakas vaikutti mielialaltaan erittain hyvantuulisilta. Jokainen vastaanottoon saapunut
asiakas tervehti ja kiitti. Osa asiakkaista kokivat vaivalloiseksi sen, kun pyydettiin nayttamaan
lentolippua. Suurin osa matkustajista oli yksin matkustajia muutamaa perhetta lukuun otta-
matta. Suomalaisia asiakkaita oli eniten ja toiseksi ruotsalaisia. Asiakkaita oli myos Venajalta
ja Intiasta. Jo sisaan kirjautuneista asiakkaista kolme tuli kysymaan vastaanotosta neuvoa.
Ensimmainen asiakas kyseli lisatietoa myohassa olevasta lennosta ja toinen wc:n sijaintia. Mo-
lemmat asiakkaat olivat kiitollisia saamistaan neuvoista. Kolmas asiakas kysyi jaapalojen saa-
tavuutta. Vastaanotosta jouduttiin sanomaan, etta ne ovat tilapaisesti loppu, jolloin asiakas

vaikutti pettyneelta.

Havainnointilomakkeen kohdassa ”Minkalainen mieliala asiakkaalla on?” vaihtoehtoina olivat
huono, tyydyttava, hyva ja erinomainen. Jos asiakas tuli vastaanottoon vakava ilme kasvoilla
sanomatta mitaan, piti silloin valita mielialasta vaihtoehto "huono”. Jos taas puolestaan asia-
kas oli hymyilevainen ja jutteli mukavia loungen tyontekijan kanssa, pidettiin silloin mielialaa
erinomaisena. Rukseja laitettiin eniten kohtiin tyydyttava ja hyva seka kaksi kappaletta koh-
taan erinomainen. Yhtaan mielialaltaan huonoa asiakasta ei ollut. Yleinen ilmapiiri vastaan-

otossa oli hyva ja neutraali.

5.2.2 Sali

Salissa havainnointi tehtiin samana paivana kuin vastaanotossa, kello 19:00 - 19:30. Havain-
nointi tehtiin kaksi tuntia myohemmin kuin vastaanotossa, jolloin saliin oli kertynyt melko
paljon asiakkaita. Asiakkaat koostuivat yksin matkustavista, lapsiperheista ja ystavaporu-
koista. Suurin osa asiakkaista oli suomalaisia, mutta asiakkaita oli myos Venajalta, Ruotsista,

Aasiasta ja Ruotsista. Havainnointeja saatiin 19 kappaletta.

Venalaiset lapsiperheet pitivat paikka paikoin metelia, joka tuntui hairitsevan osaa matkusta-
jista. Henkilokunnan taytyi kayda sanomassa metelia pitavalle perheelle, etta olisivat hiljem-
paa. Osa asiakkaista oli lievasti paihtyneita, mutta siita ei aiheutunut hairiota muille matkus-
tajille tai henkilokunnalle. Suurin osa asiakkaista vaikutti mielialaltaan tyytyvaiselta. Ruoka-
tarjonta maistui asiakkaille ja yksi asiakas tuli suoraan kehumaan ruokaa tyontekijalle. Juo-
matarjotaankin tunnuttiin olevan tyytyvaisia lukuun ottamatta sita, etta eras asiakas olisi ha-

lunnut kuohuviinia. Mainittaessa asiakkaalle, etta kuohuviini on erikseen ostettavissa, asiakas
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osoitti pettymyksen toivomalla, etta kuohuviini kuuluisi loungen valikoimaan, eika siita tarvit-

sisi erikseen maksaa.

Salin hiljaisella puolella, ”quiet zonella”, tunnelma oli rauhallisempi kuin muualla salissa. Hil-
jaisella puolella aikaansa viettavat asiakkaat osasivat kunnioittaa hiljaisuutta. Hiljainen puoli

koostui suurimmaksi osaksi yksin matkaavista, toita tekevista asiakkaista.

6  Kehitysehdotukset

Seuraavaksi mietitaan havainnoinnin, asiakaskyselyiden ja omien tyokokemuksien pohjalta As-
pire Loungen kehitysehdotuksia palvelun laadun kannalta. Ruuhkaisina aikoina ihmiset ovat
huomattavasti tyytymattomampia palveluun, kuin hiljaisempina aikoina. Jonotusaika voi olla
useita minuutteja ja valilla jono taytyy pysayttaa kokonaan, silla istumapaikkoja ei ole va-
paana lainkaan. Jotta pitkaan jonottamiselta valtyttaisiin, taytyisi vastaanotossa olla kaksi
virkailijaa kirjaamassa asiakkaita sisaan loungeen. Havainnointia tehdessa ajankohta oli rau-
hallinen, jolloin turhalta jonottamiselta valtyttiin. Asiakkaille pitaisi suositella loungeen vie-

railua ajankohtana, jolloin on vahemman ruuhkaa. Kehitysehdotuksia on keratty taulukkoon 1.

Kehityskohde Kehitysehdotukset
Ruoka- ja juomatarjoilu - Monipuolisuutta ja vaihtelua ruokatar-
jontaan

- Enemman vaihtoehtoja erityisruokava-
lioisille, esimerkiksi gluteenittomia ja

maidottomia vaihtoehtoja

- Eri vaihtoehtoja viinitarjontaan

Sali - Asiakkaille muistuttaminen loungen
rauhallisuuden tarkeydesta liian mete-

l6innin valttamiseksi

- Hiljaisen tilan, ”quiet zonen”, pitami-
nen taysin hiljaisena toiden tekemisen

ja rauhoittumisen takia

- Lisaa sohvia ja nojatuoleja mukavuu-

den lisaamiseksi
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Asiakaspalvelun laatu - Ystavallinen ja auttavainen asenne asi-

akkaita kohtaan tilanteesta riippuen

- Pettyneen asiakkaan kohtaaminen ja
pahoittelu, jotta asiakas saadaan tule-

maan loungeen jatkossakin

Vastaanotto - Ruuhkaisina aikoina vastaanotossa
kaksi loungevirkailijaa kirjaamassa asi-
akkaita sisaan, jotta jonotusaikaa saa-

taisiin pienemmaksi

Taulukko 1: Kehityskohteet ja kehitysehdotukset

Asiakaspalautteiden ja havainnoinnin perusteella Aspire Lounge on jo nyt toimiva loungepal-

velu. Joitakin kehityskohteita kuitenkin loytyy ja nama ovat tarkeita asioita, jotta osataan ke-
hittaa palvelua entista paremmaksi. Asiakkailta tulleet kehitysehdotukset taytyy ottaa huomi-
oon. Erityisesti asiakastyytyvaisyys- ja tuotekyselyita lapikaydessa asiakkaiden keskuudessa oli

toistoa samoissa asioissa.

Tulevaisuudessa ruuan valmistuksessa voisi kayttaa enemman mausteita, ruokatarjontaa vaih-
della useammin ja ottaa paremmin huomioon erityisruokavalioiset, kuten gluteenittomat ruo-
kavaliot. Panostamalla enemman ruuan laatuun ja kuuntelemalla asiakkaiden toiveita voidaan
parantaa asiakkaiden kokonaisvaltaista loungekokemusta. Lisaksi salin sisustuksen kannalta

voisi miettia enemman sohvia ja muita rennompia istumapaikkoja mukavuuden lisaamiseksi.

Talla hetkella asiakaspalautetta on voitu antaa loungen tablettien kautta, mutta jatkossa nii-
den tilalle on suunniteltu happy or not-laitteita, jotka tulevatkin loungeen taman kevaan ai-
kana. Happy or not-laitteessa kerataan palaute neljan hymion avulla, surunaamasta hymynaa-
maan. Laitteisiin pystyy myos antamaan kirjallista palautetta. Loungen toiminnan kannalta

tama on koettu hyvaksi vaihtoehdoksi sen helppouden ja nopeuden takia.

7  Johtopaatokset

Asiakaspalvelu on hyvalla tasolla Aspire Loungessa. Suurin osa asiakkaista oli tyytyvaisia tai
erittain tyytyvaisia palveluun asiakaspalautteiden ja havainnoinnin perusteella. Asiakaspalve-
lun laatu on yksi tarkeimmista ja toimivammista asioista Aspire Loungessa ja siihen tulisi pa-
nostaa jatkossakin. Jatkossa esimiehen tulisi puhua asiakaspalvelun tarkeydesta, jotta tule-
vaisuudessakin palvelu pysyy hyvalla tasolla. Poikkeuksia kuitenkin loytyi ja negatiivistakin pa-

lautetta annettiin. Ruuhka-aikana asiakaspalvelun merkitys saattaa unohtua, kun kiirehditaan
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paikasta toiseen. Tahan tulisi kiinnittaa huomiota jatkossa ja muistaa hymyilla asiakkaalle kii-
reenkin keskella. Toisaalta asiakas on voinut antaa negatiivisen palautteen huonon mielialan

takia tyontekijan hyvasta palvelusta huolimatta.

Eniten nousi esille palautteet tarjoiluista. Asiakkaat toivoivat menuun monipuolisuutta, lam-
minta ruokaa ja enemman mausteita. Tuloksista voi paatella sen, etta osa asiakkaista oli me-
nuun tyytyvaisia ja osa ei pitanyt tarjoiluista lainkaan. Ruoka- ja juomatarjoilussa haastavaa

on se, etta kaikkia asiakkaita ei pysty miellyttamaan taysin.

Palautteiden perusteella osa asiakkaista oli sita mielta, etta sali on liian meluisa ja etenkin
lapset pitavat kovaa metelia ja hairikoivat muita asiakkaita. Aspire Loungesta loytyy jo "quiet
zone”, joka pyritaan aina pitamaan lahes taysin hiljaisena alueella. Asiakkaille tulisi jatkossa
muistuttaa siita, etta lounge kokonaisuudessaan on paikka rauhoittumiselle. Nain saadaan jo-
kaiselle asiakkaalle miellyttava loungevierailu. Sisustukseen liittyvaa palautetta tuli melko va-

han, mutta jonkin verran kaivattiin rennompaa tunnelmaa loungeen.

Paasaantoisesti matkustajat ovat olleet tyytyvaisia Aspire Loungen toimintaan. Aspire Lounge
on ollut toiminnassa 7 vuotta ja kehittynyt suuresti naiden vuosien aikana. Asiakaspalaute on
aina ollut tarkeaa palvelun kehittamisen kannalta ja tulee olemaan jatkossakin. Asiakaspa-
lautteiden avulla on saatu aikaan muutosta hyvaan suuntaan. Tulevaisuudessa asiakasmaarien
kasvaessa toivottua olisi, etta loungea joko laajennettaisiin tai perustettaisiin toinen lounge
nykyisen rinnalle. Nain saataisiin kontrolloitua paremmin ruuhkia ja lisata asiakkaiden tyyty-

vaisyytta entisestaan.

Kaiken kaikkiaan Aspire Lounge on jo nyt toimiva lounge, mutta kehitettavaa loytyy, jotta asi-
akkaille saadaan toteutettua entista parempi loungekokemus. Huomion tulisi kiinnittya eniten
asiakaspalvelun laatuun ja ruokatarjontaan. Asiakaspalvelun tarkeydesta muistuttaminen

tyontekijoille saa asiakkaat palaamaan loungeen uudestaan. Ruoka- ja juomatarjontaa vaihte-

lemalla useammin vierailevat asiakkaat eivat kyllasty tarjoiluihin.
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