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Taman opinndytetyon tarkoituksena oli tutkia kuinka Tampere-Pirkkalan lentoase-
malla asioivat lentomatkustajat kokevat lahtoselvityspalveluiden laadun. Tutkittiin
sekd henkilokohtaisen lahtdselvityspalvelun, ettd itsepalvelun laatua asiakkaan nako-
kulmasta. Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittda asiakkaiden mielipiteitd lahtoselvi-
tyspalveluista lentoasemalla, jotta palveluita tuottava yritys voisi parantaa palveluitaan
ja toimia entisté asiakaslahtdisemmin.

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimi Airpro Oy, joka tuottaa palveluita lentoliiken-
teelle ja lentomatkustajille Suomessa yhteensa 16 eri lentoasemalla. Tutkimus toteu-
tettiin kvalitatiivisena tutkimuksena ja tiedonkeruumenetelmané kéytettiin teemahaas-
tattelua. Teemahaastattelut pidettiin Tampere-Pirkkalan lentoasemalla syyskuussa
2019. Haastattelut toteutettiin viidelle palvelutiskin valinneelle asiakkaalle ja viidelle
itsepalveluautomaatin valinneelle.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys koostuu asiakaspalvelun, palvelun laadun seka
asiakastyytyvaisyyden teoriasta. Neljannessa luvussa tarkastellaan henkil6kohtaisen
palvelun ja itsepalvelun eroavaisuuksia seka asiakkaan paattksentekoon vaikuttavia
tekijoita palvelua valitessa. Viides luku keskittyy asiakkaan kokemaan palvelun laa-
tuun ja SERVQUAL-menetelméén, jonka avulla koettua palvelun laatua voidaan mi-
tata. Kuudennessa luvussa tarkastellaan onnistuneen asiakaskohtaamisen ja -koke-
muksen tarkeyttd palvelun tuotossa. Liséksi tydssa kasitellddn tutkimuksessa kaytetty-
jen tiedonhankinta- ja analysointimenetelmien teoriaa.

Opinnaytetyon empiirinen osuus koostuu tyon suunnittelusta, toteutuksesta seka tulos-
ten analysoinnista ja parannusehdotuksista. Tutkimustuloksista selvisi, ettd lentoase-
malla asioivat lentomatkustajat kokivat sek& henkilokohtaisen lahtdselvityspalvelun,
etta itsepalvelun laadun olevan sopivalla tasolla. Lentomatkustajat arvostavat asiakas-
palvelijoiden asiantuntevuutta, mutta myds itsepalveluautomaattien sujuvuutta ja no-
peaa itsendistd toimintaa. Palvelun valintaan vaikutti asiakkaan aikaisempi kokemus
seka palvelutiskin kiinni olo. Tulosten pohjalta saadun tiedon mukaan matkustajat pi-
tavat kumpaakin palvelumuotoa lentoasemalla tarkeénd, joiden olemassaolo tulisi sai-
Iyttadd myds tulevaisuudessa.
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Purpose of this thesis was to study how flight passengers experience the quality of the
check-in services at Tampere-Pirkkala airport. The study was about the quality of both
personal check-in services and self-check-in services from customer perspective. Aim
of the thesis was to research customer’s opinions about check-in services at the airport,
in order that the company, which provides the services, could improve their services
and function more customer-oriented.

Client of the thesis is Airpro Oy, which provides services for air traffic and flight pas-
sengers in Finland at over 16 different airports. The research was executed as qualita-
tive research and used data collection method was theme interview. The theme inter-
views were arranged at Tampere-Pirkkala airport on September 2019. The interviews
were kept for five persons who had chosen service encounter and for five who chose
self-check-in kiosk.

Theoretical framework of this study consists theory of customer service, quality of
service and customer satisfaction. In the fourth chapter is viewed the differences of
personal services and self-services, also the factors which impacts customer’s decision
making when choosing the form of service. The fifth chapter focus on quality of ser-
vice experienced by the customer and SERVQUAL-method, which can be used to
measure quality of service. In the sixth chapter is viewed matters of succeeded cus-
tomer encounter and experience when providing successful services. The study also
includes theory of data collection and analyzing method which were used in this study.

The thesis empirical part consists planning of the study, implementation, analyzing
results and suggestions for improvement. Research results revealed that the flight pas-
sengers experienced personal service and self-service quality both to be suitable. Pas-
sengers appreciate expertise knowledge of the staff, but they also appreciate fluent and
fast function of the self-check-in kiosk. The choice of the service was affected by cus-
tomer’s previous experience and by the fact that service encounter was closed. Based
on the results both forms of service at the airport are important for passengers and their
existence should be maintained in the future.
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1 JOHDANTO

Taman opinndytetyon tarkoituksena on tutkia, kuinka lahtoselvityspalveluiden auto-
matisointi Tampere-Pirkkalan lentoasemalla vaikuttaa lahtoselvityspalveluita tuotta-
van yrityksen palvelun laatuun asiakkaan ndkokulmasta seké asiakastyytyvaisyyteen.

Airpro tuottaa palveluita lentoliikenteelle sekd lentomatkustajille 16 eri lentoase-
malla Suomessa. Yritys on erikoistunut tuottamaan palveluratkaisuja neljassé eri lii-
ketoiminnassa; Airport Logistics, Airport Services, Cabin crew ja Ground Handling.
(Airpron www-sivut 2019.) Edellda mainitut liiketoiminnan alueet avataan luvussa
3.1.Téssé opinndytetydssa tarkastellaan asiakkaan kokemusta Ground Handling toi-
minnasta eli maapalveluyhtion tuottamista lentoaseman palveluista, kuten lahtdselvi-
tyksestd. Ground Handling toiminta valikoitui tarkastelukohteeksi, silla se sisaltda
maapalveluyhtion tuottamat lahtéselvityspalvelut, jotka ovat iso osa yhtion toimintaa
lentoasemalla ja joita tassa tutkimuksessa tarkastellaan. Tutkimuksessa asiakkaalla

tarkoitetaan lentomatkustajia.

Tyoskentelen talla hetkella Airpro Oy:lla Tampere-Pirkkalan lentoasemalla. Idean ai-
heeseeni sain entiseltd esimieheltani pian aloitettuani harjoittelun Airpro:lla kevééalla
2016. Kiinnostukseni aiheeseen herasi tydskenneltyéni jonkin aikaa lentoasemalla ja
henkil6kohtainen kokemukseni muovasi aiheen vastaamaan omia kiinnostuksen koh-

teitani asiakaspalvelusta seka -kokemuksesta.

Aihe on merkityksellinen matkailun kannalta, silla lentomatkustus on tarked osa mat-
kailua. Vuonna 2018 Suomessa 25 miljoonaa kotimaista ja kansainvalistd matkusta-
jaa kéytti lentoliikennettd matkustusmuotona (Tilastokeskus 2019). Liiketoimintaa
lentoasemilla pyritaan jatkuvasti kehittdmaan vastaamaan yha paremmin lentoyhtioi-
den seka asiakkaiden tarpeita. On tarkeda tutkia, kuinka lahtoselvityspalveluiden au-
tomatisointi vaikuttaa asiakkaan kokemukseen palvelusta lentoasemalla, jotta lah-
toselvityspalveluita tuottava yritys voi kehittdd omaa osaamistaan ja palveluitaan

vastaamaan asiakkaan tarpeita.



2 TUTKIMUKSEN TAUSTA

Tutkimus toteutetaan kvalitatiivisena tutkimuksena ja tiedonhankintamenetelména
kaytetddn teemahaastattelua. Tutkimuksen tiedonhankintamenetelmét ja analysointi-
menetelma avataan luvussa 7. Aineisto on koottu teoreettisista l&hteistd seké& haastat-
teluiden tuloksista, jotka on saatu Tampere-Pirkkalan lentoasemalla luonnollisissa olo-
suhteissa. Tutkija tukeutuu omiin johtopaatoksiinsd parannusehdotuksissa. Tutkimuk-
sen toimeksiantajana toimii Airpro Oy.

2.1 Tutkimusongelmat ja tutkimuksen tavoite

Tutkimusongelmana tassé tutkimuksessa on vastata seuraavaan kysymykseen: Kuinka
Tampere-Pirkkalan lentoasemalla asioivat lentomatkustajat kokevat lahtdselvityspal-
veluiden laadun lentoasemalla? Tutkimuksen alaongelmina on l6ytd4 vastaus kysy-
myksiin: Kuinka tarkeéssa roolissa itsepalveluautomaatit ovat lentoasemalla lahtésel-
vityspalveluita k&yttavien asiakkaiden nakdkulmasta? Miten palvelua, mukaan lukien
itsepalvelu ja henkilékohtainenpalvelu, lentoasemalla voitaisiin parantaa? Tutkimuk-
sen tavoitteena on selvittda asiakkaiden mielipiteitd lahtoselvityspalveluista lentoase-
malla, jotta lahtoselvityspalveluita tuottava yritys voisi tuottaa palveluitaan entisté

asiakaslahtdisemmin.

Tutkimus on luonteeltaan kartoittava. Tutkimuksessa kartoitetaan asiakkaiden mieli-
piteitd ja ndkdkulmia ilman ennakko-odotuksia. Selvitetdan uusia nakékulmia automa-

tisoitujen seka henkilokohtaisten palveluiden kehittdmiseksi.

2.2 Tutkimuksen rajaus

Tutkimus on rajattu koskemaan asiakkaiden eli lentomatkustajien ndkékulmaa l1ah-
toselvityspalveluiden laadusta lentoasemalla. Tutkimuksessa tarkastellaan niin auto-
matisoituja, kuin henkilokohtaisia lahtéselvityspalveluita. Asiakkaiden nakokulma ai-
heeksi valikoitui, koska lahtoselvityspalvelut lentoasemalla ovat heidan kaytosséén ja

niiden on tarkoitus vastata, niin lentoyhtididen, kuin heidan tarpeitaan. Asiakkaiden



kokemuksien kartoittaminen on oleellista palveluiden kehittdmisessd. Tutkittavan
asiakaskokemuksen kohteeksi lentoasemalla valikoitui automatisoidut seka henkilo-
kohtaiset lahtoselvityspalvelut, sill4 vaikka niista ennestédéan 10ytyy jonkin verran tut-
Kimustietoa, niiden vaikutusta palvelun laatuun kyseiselld& Tampere-Pirkkalan lento-
asemalla ei ole vield tutkittu.

Tutkimus tuotetaan Airprolle, jotta yritys saisi uutta ndkdkulmaa palveluiden tuotta-
miseen ja asiakaspalveluun. On térke&a selvittad, kuinka suuressa roolissa itsepalvelu-
automaatit ovat asiakkaiden nakokulmasta lentoasemalla, jotta tiedetdan millaisia l&h-
toselvityspalveluita asiakkaat lentoasemalla kaipaavat. Keskeisimpid teoreettisia ka-
sitteitd, joihin tutkimus pohjautuu ovat: asiakaspalvelu, henkilokohtainen palvelu, it-
sepalvelu, palvelun laatu, asiakastyytyvaisyys ja asiakaskohtaaminen.

3 TAMPERE-PIRKKALAN LENTOASEMA

Tampere-Pirkkalan lentoasema sijaitsee Pirkkalassa noin 17 kilometrin pééssa Tam-
pereen keskustasta. Lentoasema on yhteistoimintakenttd, joka palvelee kaupallisen si-
viili-ilmailun lentoliikennetta sekd Suomen puolustusvoimia. Tampere-Pirkkalan len-
toasema on Suomen toiseksi kansainvalisin lentoasema ja matkustajamaarissa mitat-

tuna lentoasema on Suomen neljanneksi suurin. (VisitTampereen www-sivut 2018.)

Tampere-Pirkkalan lentoasema on valmistunut vuonna 1979, jolloin se on korvannut
Tampere-Harmélan lentoaseman voidakseen vastata kasvavan matkustajaliikenteen
vaatimuksiin. Lentoasemalla on yksi 2700 metrid pitka kiitotie ja lentoasemaa operoi

Finavia. (Finavian www-sivut 2019.)

Vuoden 2019 Tammikuussa Tampere-Pirkkalan lentoaseman kautta on kulkenut 6509
kotimaan matkustajaa ja 10414 kansainvélista matkustajaa, yhteensa 16923 (Finavia
matkustajatilasto 2019). Tampere-Pirkkalan lentoasemalla on sd&nndlliset viikoittaiset
lentoyhteydet Helsinkiin, Tukholmaan, Riikaan sekd Budapestiin. Uutena talvikau-

della 2018-2019 avautui viikoittainen lentoyhteys Malagaan. Lentoaseman



saannollista liikennettd harjoittavat lentoyhtiot Scandinavian Airlines, Finnair, AirBal-
tic sek& Ryanair. Naiden liséksi charter-lentoja harjoittaa useampi muu lentoyhtio,
mm. JetTime. (VisitTampereen www-sivut 2018.)

3.1 Airpro Oy

Airpro Oy on vuonna 1994 perustettu maapalveluja tuottava yritys, joka on osa Fina-
via-konsernia. Airpro tuottaa lentoliikenteen maa- ja matkustajapalveluja Suomessa
16 lentoasemalla, sekd Cabin Crew-palveluja Pohjoismaissa. Airpro on erikoistunut
lentoliikenteen palveluratkaisuihin neljalla eri liiketoiminta alueella; Airport Logis-
tics, Airport Services, Cabin Crew ja Ground Handling. Airport Logistics toiminta
tuottaa lentokenttaalueen logistiikkapalveluja, esimerkiksi asematasokuljetuksia len-
tomatkustajille ja matkustamohenkil6kunnalle. Airport Services toiminta tuottaa tur-
vatarkastuspalveluja sekd muita lentoaseman matkustajapalveluja. Cabin Crew mat-
kustamohenkilokunta-yksikkd palvelee lentoyhtidasiakkaiden matkustajia lennoilla.
Ground Handling maapalveluyksikké huolehtii lentokoneiden vastaanottamisesta,
kuormaamisesta, matkaan l&dhettdmisesté seka lentomatkustajien lahtéselvityksesta ja

porttipalvelusta. (Airpron www-sivut 2019.)

Airpro Oy:n missiona on lentoliikenteen eri toimijoille laadukkaita ja asiakastarpeisiin
suunniteltuja palveluja seka kehittda uusia ratkaisuja alati muuttuvan ilmailualan tar-
peisiin ymparistdystavallisesti toimien. Yrityksen visiona on olla oman alansa edellé-
kavija, jonka avainasemassa ovat moniosaavat ammattilaiset luomassa sujuvan mat-
kakokemuksen. Airpro pyrkii jatkuvasti kasvamaan ja kehittymééan yrityksena.

(Airpron www-sivut 2019.)

3.2 Lé&htdselvitys lentoasemalla

Useat lentoyhtiot ovat luopuneet kokonaan henkilokohtaisesta lahtoselvityspalvelusta,
jolloin matkustajan on tehtéva lahtoselvitys itsendisesti, joko lentoyhtion verkkosi-
vuilla tai lentoaseman automaatilla. Mikali matkustajalla on mukana vain kasimatka-
tavara, on suositeltavaa tehda I&htéselvitys verkkosivuilla, jolloin lentoasemalle saa-

vuttua voi menna suoraan turvatarkastukseen. Jos mukana on ruumamatkatavaraa,



suositellaan lahtoselvitys tekeméan lentoaseman automaatilla, kuitenkin osalla lento-

yhtidista voi lahtoselvityksen tenhdd myos palvelutiskilla. (Finavian www-sivut 2019.)

Matkustajan tehdessa lahtoselvitys automaatilla on h&nen ensin suoritettava tunnistau-
tuminen, jonka voi tehdd matkalipulla. Tunnistautumiseen on myds muita tapoja,
mutta ne vaihtelevat lentoyhtidittain. Taman jalkeen automaatti tulostaa matkustajalle
tarkastuskortin ja seuraavaksi matkatavaralipukkeen. Matkatavaranluovutus toiminta-
tavat vaihtelevat lentoyhtioittdin. (Finavian www-sivut 2019.)

Tampere-Pirkkalan lentoasemalla matkustaja voi tehda lahtoselvityksen lennolle len-
toyhtion verkkosivuilla, lentoaseman automaatilla tai palvelutiskilld. Mikali matkus-
tajalla on mukanaan ainoastaan ké&simatkatavara, on matkan tekoa sujuvoittavaa tehda
lahtoselvitys kotona yhtion verkkosivuilla, jolloin voi matkustaja kentdlle saapuessaan
menn& suoraan turvatarkastukseen. Ruumamatkatavaran kanssa matkustaessa, voi
matkustaja lahtdselvittad itsensé ja matkatavaransa lentoaseman automaatilla tai pal-
velutiskilla. Tampere-Pirkkalan lentoasemalla henkilokohtainen lahtéselvityspalvelu
on saatavilla jokaisella lennolla. Paasééantoisesti palvelutiskeja lentoa kohden on auki

kaksi, yksi Economy matkustajille ja yksi Business matkustajille.

Economy matkustajalla tarkoitetaan economy-luokan lipun ostanutta matkustajaa ja
business matkustajalla business-luokan lipun ostanutta. Economy-luokan lippuun ei
yleensa sisally lisdpalveluita, vaan asiakas maksaa ainoastaan paikastaan lennolla. Bu-
siness-luokasta maksaessaan asiakas saa usein lisimukavuutta lennolla, lisaksi lipun
hintaan kuuluvat usein nopeampi lahtdselvitys, turvatarkastus seké koneeseen nousu.
Matkustusluokkien nimet seka edut vaihtelevat riippuen yhtiosta sekéd lentomatkasta.

(Finavian www-sivut 2019.)

Lentoyhtidt, joiden lennoille itsepalveluautomaatit ovat matkustajien kéytosséd, ovat
Finnair ja SAS. Tampere-Pirkkalan lentoasemalla on kaksi itsepalvelukioskia seké
kaksi itsepalvelu matkatavaran luovutusautomaattia (bag drop). Matkustaja voi tunnis-
tautua kioskilla passilla, varaustunnuksella tai lentolipunnumerolla. Kun matkustaja
on lahtoselvittanyt itsensd ja matkatavaransa lennolle, tulostuu matkustajalle tarkas-
tuskortti sekd laukkutarra. Tamén jalkeen matkustaja liimaa laukkutarran paikoilleen

ja vie laukun itsepalvelu bag drop-automaatille.
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4 ASTAKASPALVELU

Asiakaspalvelu kattaa kaiken sen, mit4 tehd&én asiakkaan hyvéksi, joko vélittomésti
tai vélillisesti. Asiakaspalvelua on monenlaista, se ei aina ole kasvokkain tapahtuvaa
henkilkohtaista palvelua, vaan palveluidea voi myds perustua asiakkaan itsenéiseen
toimintaan ohjeiden mukaisesti. (Hamaldinen, Kiiras, Korkeamaki & Pakkanen. 2016,
8.) Palvelulla tarkoitetaan tapahtumaa, jonka tarkoituksena on auttaa asiakasta seka
tayttad asiakkaan tarpeet. Palvelu on padosin aineetonta, siitd ei jaé asiakkaalle mitédan
konkreettista, vaan ennemminkin tuntemus. Toiminta on aina osa palvelutapahtumaa,
vuorovaikutus, ilmeet ja eleet sek& tyodsuoritus palvelun aikana kuvaavat toimintaa.
Palvelulle ominaista on sen yhtdaikainen tuottaminen ja kuluttaminen, palvelu syntyy
asiakkaan tarpeesta. N&in ollen asiakas on aina osa palvelutapahtumaa, palvelua ei tar-
vita ilman sen kayttajid. Palvelun omistusoikeus on epéselvé johtuen sen aineettomuu-
desta. Voidaan ajatella, ettd asiakas on omistanut palvelun silla hetkelld, kun han on
sitd kayttanyt. Onnistuneen palvelun tuottaminen ei ole mutkatonta, sill4 siihen vai-
kuttavat monet tekijat, kuten fyysinen ymparisto, asiakkaan aikaisesmmat kokemukset
sekd muut asiakkaat. Palvelutapahtuma koetaan eri tavoin, johtuen asiakkaiden erilai-
sista odotuksista, aikaisemmista kokemuksista seka erilaisista tilanteista. (Erdsalo
2011, 12-13))

4.1 Henkilokohtainen palvelu

Henkilokohtaisella asiakaspalvelulla tarkoitetaan tapahtumaa, joka syntyy vuorovai-
kutuksesta asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla. Vuorovaikutus ei aina synny kasvok-
kain, vaan se voi syntya myos esimerkiksi puhelimen vélityksella tai sahkdisesti. Mer-
Kittdvinta on kuitenkin kasvokkain tapahtuva palvelu, joka vaatii asiakaspalvelijalta
hyvia vuorovaikutustaitoja sekéd ihmistuntemusta. Kasvokkain kaytavassa palveluta-
pahtumassa suuressa roolissa on asiakaspalvelijan persoona. Asiakaspalvelijan on ol-
tava oman alansa asiantuntija, jotta han kykenee tayttamaan asiakkaan tarpeet. (Era-
salo 2011, 14.)

Asiakaspalveluun kuuluu myos kutsuvan palveluympariston luominen. Viihtyisin ja

toimivinkaan ympéristd ei kuitenkaan riitd pelastamaan palvelutilannetta, mikéli



11

asiakaspalvelu on epéystavallista ja osaamatonta. Mikali yritys panostaa toimivan toi-
mitilan kanssa timanttiseen asiakaspalveluun, asiakas todenndkdisesti asioi yrityksessa
uudelleen. Verkossa tai itsepalveluautomaateilla asiakas usein toimii itsendisesti, tal-
I6in asiakaspalvelun onnistuminen mitataankin vasta yleensé silloin, kun jokin menee

vikaan ja asiakas tarvitsee apua. (Ha&mélainen ym. 2016, 9.)

Asiakaspalvelijan on kohdattava jokainen asiakas yksilollisesti ja oltava aidosti kiin-
nostunut tdméan palvelemisesta, silld asiakkaat ovat erilaisia. Asiakkaan valintaprosessi
palvelua valitessa vaihtelee tilanteittain. Nakemys vaihtoehtojen eroista, paatoksente-
koon kaytettavissa oleva aika, valintapaatoksen merkityksellisyys ja epdonnistumisen
riski vaikuttavat asiakkaan paatokseen palvelua valitessa. Asiakaspalvelijan vaikutta-
mismahdollisuudet vaihtelevat erilaisissa tilanteissa. (Haméalainen ym. 2016, 11.)

4.2 ltsepalvelu

Kasite itsepalvelu tulee englanninkielisestd sanasta self-service. Itsepalvelulla tarkoi-
tetaan palvelumenetelmid, jotka mahdollistavat asiakkaan itse tuottamaan palvelun il-
man asiakaspalvelijan osallistumista palvelutapahtumaan. Itsepalvelumenetelmét tuot-
tavat hyotya, niin palveluita tarjoaville yrityksille, kuin palvelua kayttaville kulutta-
jille. Palveluita tuottavan yrityksen nakdkulmasta itsepalvelumenetelmét lisdavat tuot-
tavuutta ja tehokkuutta, vahentévét suuria tyévoima kuluja seka mahdollistavat erilai-
sen Kilpailun markkinoilla. Itsepalvelumenetelmét tuovat asiakkaat osaksi palvelun
tuottamista, samaan aikaan he hyotyvat itsepalveluiden kétevyydestd, palvelun jatku-
vasta saatavuudesta sekd ajan ja rahan saastoista. Itsepalvelumenetelmat myos luovat
uusia kanavia tuotteiden esilletuomiseen, saatavuuteen, enemman maksuvaihtoehtoja,
suuremman yksityisyyden sek& mahdollisuuden hallita palvelutapahtumaa. (Castillo-
Manzano & Lopez-Valpuesta 2013, 4231.)

Nykypaivéna on yha yleisempéad, ettd palveluidea perustuu asiakkaan itsendiseen toi-
mintaan ohjeiden mukaisesti, esimerkiksi erilaisia itsepalveluautomaatteja kayttéen
(Hamalainen ym. 2016, 8). Lentoasemilla itsepalveluautomaatit toimivat asiakkaille
ajan séastdjing, kun ne mahdollistavat pitkien jonojen vélttdmisen palvelutiskeilla, ku-

lujen s&éstajand lentoyhtidille, kun yhti6 ei tarvitse suurta maaraé tyévoimaa seka tilan
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séastéjina lentoasemille, kun ne véhentévét tarvittavien palvelutiskien maaraa (Chang
& Yang 2008, 980).

4.3 Paatoksentekoprosessi palvelua valitessa

Asiakkaan paatoksentekoprosessi palvelua valitessa voi olla rutiininomainen, rajoittu-
nut tai laaja. Rutiininomaisessa paatoksenteossa valintapadtds perustuu usein tottu-
muksiin ja tapoihin, talloin asiakaspalvelijan apua ei kaivata, vaan asiakas haluaa pal-
vella itse itsedén ja tehdd ostopaétoksensa itsendisesti. Rajoittuneessa paattksenteossa
asiakas haluaa harkita valintaansa, valinta on merkityksellinen eik& itsestaan selva,
ammattitaitoinen asiakaspalvelija voi auttaa paatoksenteossa. Laajassa paatoksenteko-
prosessissa tuote on usein asiakkaalle kallis ja merkityksellinen, se on osa hanen elé-
mantapaansa ja arvomaailmansa, jolloin virheostosta saatetaan pitaa riskind. Asiakas
etsii itse aktiivisesti tietoa padtoksentekonsa tueksi seké vertailee vaihtoehtoja huolel-
lisesti, asiakaspalvelijat ovat olla my6s apuna paatoksenteossa. (Hamaldinen ym.
2016, 11-12))

On hyva tiedostaa erilaiset tavat, jotka ohjaavat asiakkaan péaatoksentekoa. Voidaan
karkeasti sanoa, ettd asiakasta paatoksenteossa ohjaavat jarki, tunne ja mukavuus.
Tama kolmeen eri asiaan perustuva jaottelu ei kuitenkaan ole jyrkké eika kaikkialla
paikkansapitava, sama asiakas Vvoi eri paivina toimia eri tavalla. Asiakkaat, joiden paa-
toksentekoa jarki ohjaa, pitavat tarkedna tietoja tuotteista, niiden ominaisuuksista ja
kaytosta. Jarki-ihminen on valmis vertailemaan eri vaihtoehtoja ja kayttdmaan paatok-
sentekoonsa aikaa. Ne, joiden paatdksentekoa tunne ohjaa, tekevat paatoksen usein
hetken mielijohteesta. Tunneihmiset innostuvat visuaalisesti miellyttavésta palvelu-
ympaéristosta seka hyvasta asiakaspalvelusta. Mukavuutta arvostavat asiakkaat tekevat
valintapaatoksensa tuotteen tai palvelun kéyttdarvoa, katevyytta ja helppoutta punni-
ten. Heitd ohjaa mukavuudenhalu ja saattavat pyytaa asiakaspalvelijan kokemuksia

paatoksentekonsa tueksi. (Hamaldinen ym. 2016, 12.)
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5 PALVELUN LAATU

Palvelun laatu voidaan jakaa tekniseen laatuun ja toiminnalliseen laatuun. Tekninen
laatu osoittaa tuotteen laadun. Toiminallisella laadulla tarkoitetaan asiakkaan saamaa
palvelua ja kokemusta siitd. Mikéli tuote on hyvd, mutta vuorovaikutus asiakkaan ja
asiakaspalvelijan valilla ei tyydyté asiakasta, han ei ole taysin tyytyvainen palveluun.
Tilanne voi ilmaantua myds toisinpdin, jolloin tuote ei taysin miellytd asiakasta, mutta
asiakaspalvelija saa vuorovaikutuksellaan asiakkaan tyytyvaiseksi. Toiminnalliseen
palvelun laatuun sisdltyy myos palvelun sujuvuus ja joutuisuus. Mikéli palvelutapah-
tumassa kaytettdvat vélineet eivét tue toimintaa, ovat vaikeasti saatavilla tai hankala

kasitelld, palvelun laatu karsii. (Erésalo 2011, 17-18.)

Asiakas toimii aina palvelun laadun mittaajana. Palvelun tuottavalla yrityksella voi
olla erilaisia laatumaarityksia toimintansa ohjaajana sek& ohjeistuksia henkilékun-
nalle, jotta palvelun laatu yltéisi yrityksen haluamalle tasolle. Syyta olisikin pohtia
onko yrityksen palvelulleen asettama laadun vahimmadistaso sama, jota asiakas palve-
lulta odottaa. Yrityksilla on erilaisia tapoja mitata laatua, teknisté tai toiminnallista,
esimerkiksi voidaan kéyttaa laatutarkastajia, jotka tarkastavat yrityksen madarittelemét
kohteet ja tapahtumat tietyll& hetkelld ja kertovat mittaushetken palvelutason. Henki-
I6kunnalla on usein etukateen tiedossa laatutarkastajan saapuminen, jolloin kiinnite-
tdén eritystd huomiota toiminnan tasoon yrityksen laatuvaatimuksien tayttamiseksi.
Vaikka palvelun laatu olisi mittaushetkell& yrityksen haluamalla tasolla, saattaa asia-

kas olla eri mielté ja arvostaa eri tekijoita kuin yritys. (Erdasalo 2011, 17.)

5.1 Palvelun laadun tutkimus

Useat palvelut ovat monimutkaisia, siksi palvelun laatukin on monisakeinen asia. Pe-
rinteisesti tuotteiden laatu liittyy niiden teknisiin ominaisuuksiin, vaikkakin yritys voi
pyrkia kohentamaan tuotteiden laatua ja tuottamaan asiakkaille lisdarvoa korostamalla
tuotteiden nakymattomia tekijoitd, kuten muodikkuutta tai elamantyylia. (Grénroos
2009, 98.)



14

Se, etté palvelut muodostuvat prosesseista, joissa tuotantoa ja kulutusta ei voida taysin
erottaa toisistaan ja joissa asiakas usein osallistuu tuotantoprosessiin, tekee palveluista
monimutkaisia. On tarkead ymmartad, mitd asiakkaat odottavat ja mitd he arvioivat
pohtiessaan palvelun laatua, kun kehitetd&n palvelun johtamisen ja markkinoinnin
malleja. Palveluntarjoajan ymmaértéessd, kuinka kayttéjat kokevat palvelun laadun ja
arvioivat sitd, voi se maarittad, miten hallita ja ohjata nditd arviointeja haluttuun suun-
taan. (Gronroos 2009, 98-99.)

1970-luvun lopulla alettiin kiinnostua palvelun laadusta, siita lahtien aihe on innosta-
nut niin tutkijoita kuin k&ytannon ihmisid. Vuonna 1982 Gronroos toi palvelukeskei-
syyden laatuajatteluun esittelemélld koetun palvelun laadun késitteen ja mallin. Edella
mainittu lahestymistapa perustuu tutkimuksiin, joissa selvitetddn kuluttajien kayttay-
tymisté ja tuotteille asetettujen odotusten vaikutusta kulutuksen jalkeisiin arviointei-
hin. L&hestymistavasta, palveluprosessista ja sen lopputuloksesta, joka pohjautuvat
koettuun palvelun laatuun, saatujen kokemusten vertaaminen odotuksiin muodostaa

yha useampien palvelun laatua koskevien tutkimusten perustan. (Grénroos 2009, 99.)

5.2 Laadun ulottuvuudet

Palvelut, joissa tuotanto- ja kulutustoimenpiteet tapahtuvat samanaikaisesti, ovat sub-
jektiivisesti koettavia prosesseja. Olennaisesti koettuun palvelun laatuun vaikuttaa se,
mité tapahtuu asiakkaan ja palveluntarjoajan valisessé palvelutapaamisessa. Asiakkai-
den kokemalla palvelun laadulla voidaan sanoa olevan kaksi ulottuvuutta, tekninen eli
lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. (Grénroos 2009, 100-
101.)

Silla, mita asiakkaat saavat vuorovaikutuksessaan yrityksen kanssa, on suuri merkitys
heidén arvioidessaan palvelun laatua. Yritykset ajattelevat usein, ettd tdma on sama
kuin toimitetun palvelun kokonaislaatu. Todellisuudessa kyseessa on vain yksi laadun
ulottuvuus eli palveluntuotantoprosessin lopputuloksen tekninen laatu, joka jaa asiak-
kaalle, kun tuotantoprosessi seké asiakkaan ja asiakaspalvelijan vuorovaikutus ovat
ohi. Asiakkaat kykenevat usein mittaamaan tata ulottuvuutta melko objektiivisesti,

koska kyseessé on ongelman tekninen ratkaisu. Teknisen laadun ulottuvuus ei sisalla
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kaikkea asiakkaan kokemaa laatua, silla palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla on mo-
nia vuorovaikutustilanteita sek& menestyksellisesti tai epadonnistuneesti hoidettuja ti-
lanteita. Asiakkaan laatukokemukseen vaikuttaa myos se, milla tavalla tekninen laatu
tai prosessin lopputulos hanelle toimitetaan. Esimerkiksi lentokenttévirkailijoiden ul-
koinen olemus ja k&yttadytyminen, seka tapa, jolla he hoitavat tehtdvansé ja sanovat
sanottavansa, vaikuttavat asiakkaan palvelusta muodostamaan kokemukseen. (Gron-
roos 2009, 101.)

Sit& parempana asiakkaat luultavasti pitadvat palvelua, mitd useammin he hyvaksyvét
itsepalvelutehtavia ja yhdessé tuottamiseen liittyvié rutiineja, jotka heidan odotetaan
hoitavan itse. Palvelukokemukseen saattavat vaikuttaa myds muut samaan aikaan sa-
maa tai samanlaista palvelua kuluttavat asiakkaat, esimerkiksi muut asiakkaat voivat
hairitd, mutta samalla he voivat vaikuttaa myonteisesti asiakkaan ja palveluntarjoajan
véliseen vuorovaikutusilmapiiriin. Asiakkaan kokemaan palvelun laatuun vaikuttaa
siis my0s se, miten hén saa palvelun ja millaiseksi kokee samanaikaisen tuotanto- ja
kulutusprosessin. Taté toista laadun ulottuvuutta, joka liittyy totuuden hetkien hoitoon
ja palveluntarjoajan toimintaan, kutsutaan prosessin toiminnalliseksi laaduksi. Toi-
minnallista palvelun laatua ei voida arvioida yhta objektiivisesti, kuin teknista laatua.
(Gronroos 101-102.)

Lopputulosulottuvuuden ja prosessiulottuvuuden lisaksi kirjallisuudessa on esitetty
muitakin laatu-ulottuvuuksia, kolmanneksi ulottuvuudeksi voisi siséllyttaa palveluta-
paamisen fyysinen ymparistd. Palveluprosessit sisaltavat prosessin ympariston koetun
palvelun laadun mallin mukaisesti, ndin ollen fyysisen ympariston tekijat vaikuttavat
toiminnalliseen laatuun. Fyysisen ymparistdn ulottuvuus kuuluu osana prosessiulottu-
vuuteen, silla prosessin kokemukseen vaikuttaa prosessin konteksti. Esimerkiksi likai-
nen ympaéristo vaikuttaa siihen, kuinka asiakas kokee lentokentén palvelun. Palveluta-
paamisen fyysisen ympériston tekijoitd kuvataan nimelld “’serviscape” eli palvelumai-

sema. (Gronroos 2009, 103.)
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5.3 Laadun mittaaminen

On tarkeda arvioida asiakkaiden kasitysta palvelun laadusta ja se olisi luontevaa to-
teuttaa mittaamalla asiakkaiden tyytyvéisyytta kokemaansa laatuun. Kuitenkin iso osa
palvelun laadun tutkimuksesta on suuntautunut palvelun laadun suoraan mittaamiseen
sopivien valineiden kehittdmiseen. Kirjallisuudessa on esitetty kahdenlaisia mittaus-
vélineitd: Attribuuttipohjaiset ja kvalitatiiviset mittausvélineet. Attribuuttipohjaiset eli
kvantitatiiviset mittausmallit perustuvat palvelun ominaisuuksia kuvaaviin attribuut-
teihin. Kvalitatiiviset mittausmallit perustuvat esimerkiksi Kriittisten tapahtumien ar-
viointiin. Kaytetyimpid mittausvalineitd ovat attribuuttipohjaiset mallit, niin akateemi-
sissa tutkimuksissa kuin yrityksissa. (Gronroos 2009, 113-114.)

Tunnetuin menetelma palvelun laadun mittaamiseen on kvantitatiivinen SERVQUAL-
menetelmd, jonka Zeithaml, Parasuraman ja Berry kehittivat 1980-luvulla. Menetel-
malla voidaan odotusten ja kokemusten vélisten eroavaisuuksien avulla laskea koko-
naislaatua kuvaava tulos. SERVQUAL-menetelma siséltaa viisi eri palvelun laadun
osatekijaa: palveluympdriston, luotettavuuden, reagointialttiuden, vakuuttavuuden ja

empatian. (Zeithaml, Parasuraman &Berry 1990, 24.)

SERVQUAL-menetelmalld voidaan mitata, miten asiakkaat kokevat palvelun laadun.
Menetelmé perustuu palvelun laadun viiteen osa-alueeseen; konkreettiseen ymparis-
toon, luotettavuuteen, reagointialttiuteen, vakuuttavuuteen ja empatiaan, seka asiak-
kaiden palvelua koskevien odotusten ja heidén siitd saamien kokemusten vertailuun.
Konkreettisen ympaériston osa-alue liittyy yrityksen kayttdmien toimitilojen, laitteiden
ja materiaalien miellyttavyyteen seka asiakaspalvelijoiden ulkoiseen olemukseen.
Luotettavuudella tarkoitetaan, etta yritys tarjoaa asiakkaille tasméllista ja virheetonté
palvelua seka tekee sen, mitd on luvannut. Reagointialttius tarkoittaa, etta yrityksen
tyontekijat ovat palvelualttiita, vastaavat asiakkaiden pyyntdihin, kertovat milloin pal-
velu annetaan ja palvelevat asiakkaita viipymatta. Vakuuttavuus tarkoittaa, etté tyon-
tekijat saavat kayttaytymisellaan asiakkaat luottamaan yritykseen ja tuntemaan olonsa
turvalliseksi. Empatia tarkoittaa, ettd toimii asiakkaiden etujen mukaisesti, ymmartaa

heidan ongelmiaan ja kohtelee heité yksiloina. (Gronroos 2009, 116.)
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Né&it4 edelld mainittuja viittd osa-aluetta kuvataan usein 22 attribuutilla ja vastaajia
pyydetéédn ilmoittamaan, mitd he odottivat palvelulta ja millaiseksi sen kokivat. Koko-
naislaatua kuvaava tulos voidaan laskea attribuutteja koskevien odotusten ja kokemus-
ten valisten poikkeamien perusteella. Sit4 heikompi on koettu laatu, mit4 vahvemmin
tulos osoittaa kokemusten jaadneen odotuksia heikommaksi. Yksittdisten ominaisuuk-
sien tulokset voivat kuitenkin olla kokonaispisteméaéran laskemista tarkedampia. Palve-
lut ovat erilaisia, minkd vuoksi SERVQUAL-mittarin asteikkoa tulisi soveltaa harki-
tusti ja sen osa-alueita ja attribuutteja tulisi miettid aina etuké&teen ennen mittarin kéayt-
t64. (Gronroos 2009, 116-117.)

Taman tutkimuksen haastattelukysymyksissd on hyddynnetty SERVQUAL-
menetelmén koetun palvelun laadun viittd osa-aluetta; palveluymparisto, luotettavuus,
reagointialttius, vakuuttavuus ja empatia. Koetun palvelun laadun viisi osa-aluetta
muodostavat teemahaastattelujen teemat. Haastatteluissa viittd osa-aluetta ei kuvata
monella attribuutilla tai pyydeté asiakasta kertomaan odotuksiaan sek& kokemuksiaan.
Haastattelujen tarkoitus on selvittad, millaiseksi asiakkaat kokivat palvelun laadun
viisi osa-aluetta heti palvelutapahtuman jalkeen. Keskustellaan osa-alueista asiakkai-
den kanssa, niin ettd asiakas itse kertoo, millaiseksi koki palvelun. Osa-alueet on haas-
tatteluissa sovitettu kuvaamaan lentoaseman henkildkohtaisia lahtdselvityspalveluita

sekd itsepalvelua.

6 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Toimivalla vuorovaikutuksella asiakkaan ja palvelun tarjoajan vélilla on suuri merki-
tys, kun asiakas arvioi palvelun laatua. Usein tdman vuorovaikutuksen pohjalta arvi-
oidaan koko palvelun laatua. Koko yrityksen henkilékunta luo kuvaa asiakaspalvelun
laadusta, eivat vain ne, joiden paaasiallisena tehtdvana on palvella asiakkaita. Myds
vuorovaikutustilanteen yhteydet fyysisiin resursseihin ja jarjestelmiin vaikuttavat sii-
hen, millaisena asiakas palvelun laadun kokee. Esimerkiksi asiakkaan itsekaytettavat

tekniset automaatit ovat osa palvelun laadun kokemista. Myos kontaktit muihin
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asiakkaisiin saattavat vaikuttaa koettuun laatuun. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002,
44-45.)

Asiakaspalvelua on mahdollista saada paremmaksi, mikali koko yritys toimii asiakas-
lahtoisesti. Toiminta on asiakaslahtoistd, silloin kun asiakkailta itseltd&n opitaan siité
tavasta, miten he toivoisivat palvelutapahtumassa toimittavan. Yksi asiakaslahtoisten
ihmisten ominaisuuksista on, ettd he myontéavét, etteivat tieda kaikkea tietdmisen ar-
voista asiakkaistaan. He myds tunnustavat, etteivét pysty ennustamaan tarkasti asiak-
kaidensa reaktioita. Asiakaslahtdiset ihmiset yrittdvat koko ajan tietoisesti oppia asi-
akkaistaan ja ymmartdméan heidan tarpeitaan enemminkin kuin pitdisivat Kkiinni
omista olettamuksistaan. Jos yritys haluaa pitéé asiakkaan tyytyvdisend, tavoitteena
tulisi olla, ettei asiakas olisi toimijana yrityksen vastapuolella, vaan han olisi verratta-

vissa l&hes yhteistyokumppanin veroiseen ihmiseen. (Valvio 2010, 67-70.)

6.1 Asiakaskohtaaminen

Kasvotusten tapahtuvan asiakaskohtaamisen tarkein tyokalu on kyky tunnistaa asiak-
kaan tunnetilat seké tarpeet keskustelun aikana ja siten mukauttaa palvelukokemusta
asiakkaalle sopivaksi. Tatd kykya kutsutaan tunnedlyksi, joka on osittain opittavissa
teorian ja saatavilla olevan tiedon avulla, mutta kaikista vahvimmin omien kokemus-
ten kautta. Asiakaspalvelijan tulee pohtia péivittdin, kuinka mukauttaa oma toimin-
tansa yksilolle sopivaksi ja palvella hantd juuri hdanelle sopivalla tavalla. Kasvotusten
tapahtuvien kohtaamisten lopputulos tulisi aina olla se, ettd asiakas poistuu palveluta-
pahtumasta paremmassa tilanteessa, kuin missa hén oli tilanteeseen saavuttuaan. (Ah-

venainen, Gylling & Leino 2017.)

Asiakaspalvelijana toimiminen edellyttaédkin esiintymistd. Esiintyminen voi olla haas-
teellista ja toisilta se onnistuu paremmin, kuin toisilta. Asiakaskohtaamisen aikana
asiakaspalvelijan puheet ja kéaytos, seké asiakkaan kohtelu ovat térkeita asioita, mutta
myos sanattomalla viestinnalld on vaikutus palvelutapahtuman kulkuun. Palvelutilan-
teen sanaton viestintd voidaan jakaa: kehon kieleen, liikkumiseen palvelutilanteessa,
ilmeisiin ja eleisiin, katsekontaktiin, &nenpainoihin ja sanoihin seka asiakaspalvelijan

oman innostuneisuuden nayttdmiseen. Asiakaspalvelijan kehonkieli palvelutilanteessa
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paljastaa helposti hanen uskottavuuden ja luotettavuuden. Palvelutehtévassa olevan tu-
lisi litkkua luonnollisesti ja rauhallisesti, mutta tarkoituksenmukaisesti. Rauhallinen
liilkkuminen luo uskottavuutta ja asiantuntemusta. Palvelutilanteessa asiakaspalvelijan
kannattaa hyodyntéa itselleen tyypillisia eleit, kuitenkin muistaen hymyilla. Eleiden
on hyvé mukailla suusta tulevia sanoja. Katsekontakti on erittain tarkeé palvelutilan-
teessa, se viestii asiakkaille, ettd heidat on huomattu. Hyva puheééni on asiakaspalve-
lijan tyokalu, samalla tavalla kuin muutkin keinot. Puhe&énen tulisi olla riittdvan kuu-
luva ja puhetta tulisi tauottaa, jotta kuulijalla on aikaa miettid, mit& hanelle sanotaan.
Asiakaspalvelijan on hyvéa osata ndyttdd oma innostuneisuutensa ja suhtautua asioihin
positiivisesti, silla se tarttuu asiakkaisiinkin. (Valvio 2010, 107-118.)

Kun asiakas on poistunut palvelutilanteesta, asiakaspalvelijan olisi hyva pohtia mie-
lesséan, saiko asiakas tarvitsemansa palvelun? Enta olisiko asiakasta voinut palvella
vield paremmin? Pohdinta auttaa asiakaspalvelijoita parempaan suoritukseen paivit-
tain. Asiakaspalvelijan tulisi pystyda myds pitamaan henkilékohtaiset huolet poissa
mielestddn ollessaan kasvotusten asiakkaan kanssa. Asiakaspalvelijan oman mini-
mistandardinsa tulisikin olla niin korkealla, etta kaikki asiakkaat saavat vahintaan hy-
véé palvelua. Hieno kyky onkin pystya palvelutilanteessa keskittymaan ainoastaan ké-
silla olevaan tilanteeseen ja unohtaa muut murheet, silld ne harvoin ovat asiakkaan
vika. Yhtio, joka ymmaértaa asiakaskokemuksen tarkeyden, tekeekin toité asiakaskoh-
taamisen eteen ja rakentaa toimintamalleja, jotka takaavat korkean palveluntason riip-

pumatta siitd, kuka on tyévuorossa. (Ahvenainen ym. 2017.)

6.2 Asiakaskokemus

Olennaista palvelussa on se, miten asiakas kokee palvelun. Kaikki yrityksen tarjoamat
palvelut kattavat taman asiakaskokemuksen. Asiakaskokemus muodostuu kontakteista
yrityksen kanssa ennen palvelua, asiakaspalvelun laadusta, palveluominaisuuksista

seka kayton helppoudesta ja luotettavuudesta. (Tuulaniemi 2011, 35.)

Asiakaskokemus voidaan eritellda kolmeen eri tasoon, joita ovat toiminta, tunne ja mer-

Kitys. Toiminnan tasolla tarkoitetaan palvelun edellytyksid vastata asiakkaan
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toiminnallisiin tarpeisiin; prosessien sujuvuutta, palvelun saavutettavuutta, hahmotet-
tavuutta, kaytannollisyytta ja tehokkuutta. Toiminnan tason vaatimuksien on taytyt-
tava, jotta palvelun olemassaolo on mahdollista. Tunnetasolla tarkoitetaan asiakkaalle
palvelusta valittyvia valittomia tuntemuksia sekd aikaisempia henkil6kohtaisia koke-
muksia; palvelun miellyttdvyyttd, helppoutta, kiinnostavuutta, tyylid ja tunnelmaa.
Merkitystasolla tarkoitetaan palveluun liittyvid mielikuva- ja merkitysulottuvuuksia;
kulttuurillisia koodeja, tarinoita, lupauksia, oivalluksia, kokemuksen henkilokohtai-
suutta ja sen suhdetta asiakkaan elaméntapaan ja identiteettiin. (Tuulaniemi 2011, 37.)

7 TIEDONHANKINTAMENETELMA JA
ANALYSOINTIMENETELMA

Kirjallisuudessa esitetdan kolme perinteista tutkimusstrategiaa: Kokeellinen tutkimus,
survey-tutkimus eli kvantitatiivinen tutkimus ja tapaustutkimus eli kvalitatiivinen tut-
kimus. Kokeellisen tutkimuksen tarkoituksena on mitata yhden kasiteltdvdn muuttujan
vaikutusta toiseen muuttujaan. Tyypillinen piirre talle tutkimusmenetelmalle on, etta
tietysta joukosta valitaan néyte, jota analysoidaan erilaisten koejérjestelyiden valossa
olosuhteita muunnellen. Tuotetaan suunnitelma siitd, miten saadaan aikaan muutos yh-
dessd tai useammassa muuttujassa ja muutokset mitataan numeerisesti samalla kont-
rolloiden muut muuttujat. Kokeelliselle tutkimukselle tavallista on hypoteesin testaa-

minen. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2008, 130.)

Survey-tutkimukselle ominaista on keréta tietoa standardoidussa muodossa joukolta
ihmisid. Tyypillinen piirre télle tutkimusmenetelmalle on, etté tietystd ihmisjoukosta
poimitaan otos yksiloitd, josta jokaiselta yksilolta kerataan aineisto strukturoidussa
muodossa. Tavallisesti aineistonkeruuseen kaytetaan kyselylomaketta tai strukturoitua
haastattelua. Survey-tutkimukselle tavallista on, etta kerdtyn aineiston avulla pyritaan

kuvailemaan, vertailemaan ja selittdiméan ilmiota. (Hirsjarvi ym. 2008, 130.)

Tapaustutkimus on yksityiskohtaista tiedonhankintaa, jossa intensiivista tietoa keréa-
taan yksittéaisesta tapauksesta tai pienesta joukosta toisiinsa suhteessa olevista tapauk-

sista. Tyypillinen piirre télle tutkimusmenetelmalle on, ett4 valitaan yksittainen tapaus,
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tilanne tai joukko tapauksia, joiden kohteena on yksild, ryhma tai yhteiso. Tutkittavan
tiedon kiinnostuksen kohteena usein prosessit, josta yksittdistapausta tutkitaan luon-
nollisissa tilanteissa. Aineistoa kerataan tyypillisesti useita metodeja kayttamalla, esi-
merkiksi havainnoin, haastatteluin ja dokumentteja tutkien. Tapaustutkimuksen tavoit-
teena on tavallisesti ilmididen kuvailu. (Hirsjarvi ym. 2008, 130-131.)

7.1 Kuvalitatiivinen tutkimus

Tutkimus toteutetaan kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena. Kvalitatiivinen
tutkimus valikoitui tutkimusmenetelméksi, silld tassa tutkimuksessa aineisto kootaan
luonnollisissa olosuhteissa lentoaseman ymparistdssa ja tutkimustulosten lahteené toi-
mivat ihmiset. Tutkimuksessa tarkastellaan l&htdselvityspalveluprosessia ja sen laatua.
Tutkimuksen aineistoa on tarkoitus tarkastella kokonaisvaltaisesti ja kuvailla tutkitta-

vaa ilmiota.

Tyypillinen piirre kvalitatiiviselle tutkimukselle eli laadulliselle tutkimukselle on, etta
se on ominaisuudeltaan kokonaisvaltaista tiedonhankintaa, jossa aineisto kootaan
luonnollisissa todellisissa olosuhteissa. Tutkimuksessa kédytetdan useimmiten ihmisté
tiedon keruun lahteend. Tutkija tukeutuu mieluiten omiin havaintoihinsa ja keskuste-
luihin tutkittaviensa kanssa. Tutkijan tarkoituksena on paljastaa odottamattomia seik-
koja. Tdman takia lahtokohtana on aineiston monitahoinen ja yksityiskohtainen tar-
kastelu. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa suositaan tutkimusmetodeja, joissa tutkitta-
vien ndkemykset ja mielipiteet padsevat esille, esimerkiksi teemahaastattelu, osallis-
tuva havainnointi ja ryhméahaastattelut. Tutkittava kohdejoukko valitaan tarkoituksen-
mukaisesti. Tutkimussuunnitelma saattaa muuttua tutkimuksen edetessa olosuhteiden
mukaan. (Hirsjarvi ym. 2015, 164.)

Kvalitatiivisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmiad voidaan kayttada vaihtoehtoi-
sesti, rinnan tai yhdisteltyna tutkittavan ongelman mukaan. Mikali tutkitaan tutkitta-
vien erilaisia aikomuksia kayttaytya tietylla tavalla, on kysymiseen perustuva aineis-
tonkeruumenetelma soveliain, mutta mikali tutkimuskohteena on tutkittavan vuoro-

vaikutuskayttaytyminen, on havainnointiin perustuva menetelma
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tarkoituksenmukaisin. Huomioonotettavaa on, ettd tutkijan osallistuminen vaikuttaa
enemman tai vahemman vuorovaikutukseen ja painvastoin. (Tuomi & Sarajérvi 2009,
71)

7.2 Teemahaastattelu

Haastattelulla tiedonkeruumenetelmédnd tarkoitetaan henkilokohtaista haastattelua,
jossa haastattelija esittdad haastateltavalta suulliset kysymykset ja merkitsee itse vas-
taukset muistiin (Tuomi & Sarajarvi 2009, 73). Haastattelulajeja on erilaisia ja taval-
lisesti haastattelut erotellaan sen mukaan, miten strukturoitu ja muodollinen haastatte-
lutilanne on. Tutkimushaastattelut voidaan jaotella kolmeen ryhméan: Strukturoitu
haastattelu, teemahaastattelu ja avoin haastattelu. Strukturoitu haastattelu tapahtuu
yleensd lomakkeella, jossa kysymysten ja vaitteiden muoto ja esittamisjarjestys on tay-
sin madrétty. Teemahaastattelu on strukturoidun ja avoimen haastattelun valimuoto.
Avoimessa haastattelussa selvitelladn haastateltavan mielipiteitd, tunteita ja kasityksia
sen mukaan kuin ne tulevat vastaan keskustelun kuluessa. Talloin aihe saattaa jopa
muuttua keskusteltaessa. (Hirsjarvi ym. 2008, 203-204.) Aineistonkeruumenetelmana
tassd tutkimuksessa kdytetdan teemahaastattelua, koska halutaan antaa lentoaseman

asiakkaiden kertoa mielipiteensa lahtoselvityspalveluista avoimesti.

Tyypillistd teemahaastattelulle on, ettéd haastattelun aihepiirit eli teema-alueet ovat en-
nalta tiedossa, mutta kysymysten tarkkaa muotoa ja jarjestysta ei ole maaritelty (Hirs-
jarvi ym. 2015, 208). Teemahaastattelu etenee tiettyjen ennalta valittujen teemojen ja
niihin liittyvien tarkentavien kysymysten varassa. Mitd tahansa ei voida kysyéa, vaan
tutkija pyrkii loytamaan merkityksellisia vastauksia tutkimuksen tarkoituksen ja on-
gelmanasettelun tai tutkimustehtdvan mukaisesti. Etukateen valitut teemat perustuvat
tutkimuksen viitekehykseen. Teemahaastattelun avoimuudesta riippuen teemojen si-
séltdmien kysymysten suhde teoreettiseen viitekehykseen saattaa vaihdella. (Tuomi &
Sarajarvi 2009, 75.)

Téaman tutkimuksen teemahaastattelujen teemoiksi valikoituivat; palveluymparisto,
luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus sek& empatia. Teemat perustuvat koetun

palvelun laadun viiteen eri osa-alueeseen. Lisdksi viimeisend teemana haastatteluissa
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on asiakkaan valintaprosessi, jonka avulla halutaan selvittéa syita palvelun valinnalle.
Teemat tulevat esille liitteissa: Liite 1 Teemahaastattelu itsepalveluautomaatin valin-
neille asiakkaille ja liite 2 Teemahaastattelu palvelutiskin valinneille asiakkaille.

7.3 Sisallonanalyysi

Aineiston analyysitavat voidaan karkeasti jaotella kahdella tavalla. Selittdmiseen pyr-
Kivéssa lahestymistavassa kaytetaan tavallisesti tilastollista analyysia ja paatelmien te-
koa. Ymmaértamiseen pyrkivassa lahestymistavassa kaytetdan paasaantoisesti laadul-
lista analyysia ja paatelmien tekoa. Laadullisen aineiston analyysimenetelmi& ovat esi-
merkiksi, sisallonerittely eli sisallonanalyysi, diskurssianalyysi ja keskusteluanalyysi.
Diskurssianalyysin tehtavané on tutkia kielenkaytt6d, kuinka kielelliset sopimukset
ohjaavat ajattelua ja toimintaa. Tutkimus, jossa diskurssianalyysia kaytetédén, kohden-
tuu tavallisesti puhekadytanteisiin ja puhetapoihin. Keskusteluanalyysi kohdistuu
yleensa arkipuheeseen, jonka kohteena voi olla yhteiso tai ryhmd, jonka jésenet ovat
toisilleen ennestdén tuttuja. Tutkimuksen, jossa keskusteluanalyysia kaytetaan, koh-
teena ovat yleensa puhetoiminnot ja tavoitteena on ymmartaa ihmisten arkitoimintaa.
(Hirsjarvi ym. 2008, 219-222.) Alla esitetyssé kappaleessa kuvataan tarkemmin sisél-
I6nerittely analyysimenetelmad, joka valikoitui tdméan tutkimuksen analyysimenetel-
maksi. Valitsin siséllonanalyysin, silla se sopii parhaiten tutkimuksen aineiston analy-

sointiin, kun tarkoitus on analysoida rajattua ilmiota.

Valjana teoreettisena kehyksena tutkimuksille sisallonanalyysilla tarkoitetaan Kirjoi-
tettujen, nahtyjen ja kuultujen siséltdjen analyysia. Laadullisen tutkimuksen analyysi
etenee eri vaiheissa. Ensin on valittava tarkkaan rajattu ilmid, joka aineistossa Kiinnos-
taa ja jota lahdetddn analysoimaan, taman tulisi tutkimuksessa nakya tutkimustehta-
vassa tai tutkimusongelmissa. Seuraavana vaiheena on aineiston litterointi. Litteroin-
nilla tarkoitetaan aineiston jasentamista niin, ettéd tutkijan mielesta tekstista selviaa,
mitd tutkimuksessa kasitelldadn. Seuraavana laadullisen tutkimuksen analyysin vai-
heena on teemoittelu tai tyypittely. Teemoittelulla tarkoitetaan laadullisen aineiston
pilkkomista ja ryhmittely4 eri aihepiirien mukaan. Ajatuksena on aineistosta etsi tiet-
tya teemaa kuvaavia nékokulmia. Mikali aineiston keruu on tuotettu teemahaastatte-

lulla, on aineiston jasentely helppoa, silld haastattelun teemat muodostavat jo itsessdan
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jasentelyn aineistoon. Tyypittelylla tarkoitetaan aineiston ryhmittelyé tietyiksi tyy-
peiksi. Tiettyjen teemojen sisélta etsitdan nakokulmille yhteisida ominaisuuksia, tiivis-
tetddn joukko tiettyd teemaa koskeva nakdkulmia yleistykseksi. Analyysia Kirjoitta-
essa on térkeaa selvittad itselleen, hakeeko aineistosta samanlaisuutta vai erilaisuutta.

Lopuksi Kirjoitetaan yhteenveto. (Tuomi & Sarajéarvi 2009, 91-93.)

P&&dyin valitsemaan edelld mainitut menetelmét tutkimuksen toteuttamiseksi, silla ne
sopivat parhaiten valitun aiheen tutkimiseen. Tutkimus on luonteeltaan laadullinen,
koska silla ei ole tarkoitus mitata ennalta maarattyjé aihepiirejd, vaan tarkastella tut-
Kittavaa aihetta ja mahdollisesti 16ytd4 uusia nakdkulmia. Aineistonkeruumenetel-
maksi valikoitui teemahaastattelu, koska se on joustava tiedonkeruumenetelmd, joka
huomioi yksilot, mutta keskittyy tiettyihin teemoihin. Tutkimuksen analysointimene-
telmaksi valitsin sisdllonanalyysin, silla se soveltuu hyvin laadulliseen tutkimukseen
ja tutkittavaan aiheeseen. Sisallénanalyysin avulla voidaan tarkastella teemahaastatte-

lun tuloksia ja luoda johtopaatoksia seka nakdkulmia.

8 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys koottiin verkosta seka Kirjastosta hankitusta kir-
jallisuudesta. Teorian lahteind hyédynnettiin myds yritysten verkkosivuja seka erilai-

sia verkossa julkaistuja artikkeleita.

Teemahaastattelu toteutettiin Tampere-Pirkkalan lentoasemalla terminaali ykkosessa
lahtevan liikenteen aulassa, missé lahtoselvityspalvelut ovat asiakkaiden saatavilla.
Haastattelut suoritettiin lentoasemalla 23.-25.9.2019. Haastateltavat valikoitiin yksin-
kertaisella satunnaisotannalla Finnairin ja Scandinavian Airlinesin lentomatkustajista.
Yksinkertaisessa satunnaisotannassa jokaisella perusjoukon alkiolla on yhté suuri to-
denndkdisyys tulla mukaan otokseen ja se on otannan perusmenetelma (Tilastokeskus
www-sivut 2019). Tdassé tutkimuksessa otannan perusjoukko koostui Tampere-Pirk-
kalan lentoasemalla asioivista lentomatkustajista, joilla on mahdollisuus ké&yttéa seka

automatisoitua ettd henkilokohtaista lahtoselvityspalvelua.
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Henkilokohtaisen I&htoselvityspalvelun valinneiden asiakkaiden haastattelu tapahtui
lahtoselvitystiskien vieressd, missd palvelutilanteen paatyttyd kysyttiin asiakkaiden
halukkuutta osallistua haastatteluun. Haastattelut suoritettiin palvelutiskien l&histolla,
missé asiakkailla oli mahdollisuus vield silmailld ymparistod, kuitenkin muita asiak-
kaita hairitseméttd. Itsepalveluautomaatin valinneita asiakkaita haastateltiin matkata-
varan luovutusautomaatin vieressa palvelutilanteen paatyttya, kun he olivat luovutta-
neet matkatavaransa. Y mparisto, missa haastattelut toteutettiin, oli olosuhteiltaan kii-
reinen, mik& on lentoasemalle hyvin tyypillinen piirre. Matkustajilla on usein kiire

suorittaa lahtoselvitys ja siirtya portille koneeseen nousua odottamaan.

8.1 Haastateltavat

Tutkimuksessa haastateltavat ihmiset tavoitettiin Tampere-Pirkkalan lentoaseman
asiakaskunnasta. Haastattelut oli helppo toteuttaa seké l6ytaa haastatteluiden kohteet
nykyiseltd tydpaikaltani. Haastetta haastatteluiden toteuttamiseen toi kiireinen ympa-
ristd, joka osaltaan teki sen, etteivat haastateltavat jaéneet keskustelemaan teemoista
pitkaksi aikaa, vaan vastasivat muutamalla lauseella. Ainoastaan yksi haastatteluun
pyydetty asiakas kieltdytyi osallistumasta. Aineistonkeruun suoritin tydajan ohessa

seké tydajan ulkopuolella.

Tutkimuksessa haastateltavat henkilot valikoitiin yksinkertaisella satunnaisotannalla
reittilentojen asiakkaista, joilla oli mahdollisuus kayttaa itsepalveluautomaatteja seké
henkilokohtaista lahtoselvityspalvelua lahtoselvitykseen lentoasemalla. Haastateltiin
sekd lahtoselvitystiskin valinneita asiakkaita, ettd itsepalveluautomaatin valinneita.
Haastattelut suoritettiin kymmenelle asiakkaalle, viidelle lahtoselvitystiskin valin-

neelle ja viidelle itsepalveluautomaatin valinneelle.

Yksinkertainen satunnaisotanta valikoitui haastateltavien otannaksi, silla lentoasema
on kansainvalinen ja tutkimuksen pyrkimys oli l6ytda vastauksia eri asiakasryhmilta
pienelld otannalla. Tarkoitus oli myds minimoida tutkijan omien ennakko-odotusten

vaikutus tutkimukseen. Haastattelut tehtiin  palvelutiskin  valinneille seka
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itsepalveluautomaatin valinneille asiakkaille, jotta saataisiin ndkokulmia vuorovaikut-

teisen asiakaspalvelun seké itsepalvelun kehittdmiseksi.

9 TUTKIMUSTULOKSET JA NIIDEN ANALYSOINTI

9.1 Henkilokohtaisen lahtoselvityspalvelun valinneet

Haastatteluun osallistui viisi henkilod. Nimedn néissé tutkimustuloksissa haastatelta-
vat sukupuolen mukaan, esimerkiksi N1, N2, M1. Ensimmaéisena haastattelussa kysyt-
tiin asiakkaiden taustatietoja. Ensimmaisend haastateltavakseni sain 68-vuotiaan Ruot-
sin kansalaisen naisen (N1). N1 kertoi matkantarkoituksen olevan asiamatka, eika han
ollut aikaisemmin asioinut Tampere-Pirkkalan lentoasemalla. Toisena haastateltavana
oli 39-vuotias Suomen kansalainen nainen (N2), joka oli tydmatkalla seka oli aikai-
semmin asioinut lentoasemalla. Kolmantena haastattelin 41-vuotiasta Suomen kansa-
laista miesta (M1). M1 oli tydmatkalla ja kertoi asioineensa lentoasemalla viimeksi
vuonna 2012. Neljantend oli 52-vuotias Suomen kansalainen mies (M2) tyomatkalla,
joka oli aikaisemmin asioinut lentoasemalla. Viidentena haastateltavaksi sain 60-vuo-
tiaan Viron kansalaisen miehen (M3), joka oli tyd matkalla ja kertoi asioivansa harvoin

lentoasemalla.

Palveluymparistostd keskusteltaessa N1 kertoi, ettd hanen oli helppo 10ytéé oikea pal-
velutiski, my6s ympaériston viihtyvyys ja asiakaspalvelijan ulkoinen olemus olivat hé-
nen mielestddn hyvét ja siistit. Haastateltavan N2 mielesta palvelutiski oli erittdin
helppo l6ytaa ja asiakaspalvelijan ulkoinen olemus oli hyva, mutta ympariston siisteys
olisi voinut olla parempi. M1, M2 ja M3 olivat sitd mieltd, palvelutiski 16ytyi helposti

seka ymparisto ja asiakaspalvelija olivat hyvia ja siisteja.

Hyva tays kymppi! (M1)

Kohtalainen, ympariston siisteys voisi olla parempi. (N2)

Palvelun luotettavuudesta keskusteltaessa kaikki viisi haastateltavaa kokivat saavansa

hyvééa palvelua palvelutiskiltd sekd luottivat asiakaspalvelijaan. M3 mainitse hyvéksi
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palveluksi sen, ettd ei ollut ruuhkaa. Reagointialttiudesta kaikki haastateltavat kertoi-
vat asiakaspalvelijan olleen palvelualtis, sekd saaneensa tarvitsemansa palvelun. Myos
vakuuttavuudesta puhuttaessa kaikki pitivét asiakaspalvelijaa asiantuntevana. Empati-
asta puhuttaessa kaikki kokivat asiakaspalvelijan ajavan matkustajien etuja.

Valintaprosessista haastateltaessa N1 kertoi valinneensa itsepalveluautomaatin sijasta
palvelutiskin, sill tiskiltd on helpompi saada apua. Héan oli tehnyt p&atoksen tiskin
valinnasta jo ennen lentoasemalle saapumista eik& ollut ikind aikaisemmin kayttanyt
automaattia. N2 kertoi valinneensa palvelutiskin, koska héanelle ei tullut edes mieleen
kayttdd automaattia ja palvelutiski oli vapaana. Han ei ollut tehnyt p&&tosta ennen kuin
saapui asemalle eikd k&yttanyt automaattia aikaisemmin. M1 valitsi palvelutiskin,
koska hénellé oli kysyttdvad matkatavaran reitityksestd. Han oli paattanyt kayttaa tis-
kid ennen asemalle saapumista ja kertoi kéyttaneensé automaattia muilla lentoasemilla
aikaisemmin. M2 valitsi palvelutiskin, silld pitad henkil6kohtaista asiakaspalvelua mu-
kavampana, lisdksi hénella oli useampi lento samalla varauksella, mita piti hankalana.
Hén oli tehnyt valintansa ennen asemalle saapumista ja oli kéyttanyt automaattia ai-
kaisemmin. Myds M3 piti henkilokohtaista palvelua parempana, valintaan vaikutti
myas, ettei oikein tiennyt miten automaatti toimii. Han kertoi silti kdyttdneensa auto-

maattia aikaisemmin ja teki paatoksen palvelun valinnasta vasta asemalle saavuttuaan.

Asiakaspalvelu on mukavampi vaihtoehto, kuin automaatti. Pidan vaih-
tolippua hankalana, jos ei ole ruuhkaa on palvelutiski parempi. (M2)
Palvelutiskiltéd on helpompi saada apua. (N1)

En oikein tieda miten automaatti toimii. (M3)

Haastateltavat kertoivat lahtéselvityksesta Tampere-Pirkkalan lentoasemalla jadneen
kokemuksen olevan hyva, helppo ja nopea. Kehitysehdotukset ja kommentit, mita
haastatteluissa saatiin eivat liittyneet varsinaisesti henkilékohtaiseen lahtoselvityspal-
veluun, vaan kokonaisvaltaiseen sujuvampaan lentoaseman toimintaan. N1 toivoi, etta
kaupungin linja-auto kulkisi useammin lentoasemalle. Talla hetkelld linja-auto ajaa
lentoasemalle n. kerran tunnissa. N2 ja M3 haluaisivat, ett4 lentoasemalta litkenndisi
enemman lentoja useampaan kohteeseen. M1 ja M2 eivat antaneet kommentteja ja oli-

vat sitéd mieltd, ettei Tampere-Pirkkalan lentoasemalla ole kehitettéavaa.
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Lisaa lentoja tulisi saada. (M3)

9.2 lItsepalveluautomaatin valinneet

Haastatteluun osallistui viisi henkilod. Nimeén néissé tutkimustuloksissa haastatelta-
vat sukupuolen mukaan, esimerkiksi N1, N2, M1. Ensimmaisena kysyttiin asiakkaiden
taustatietoja. Ensimmaiseksi haastateltavakseni sain 55-vuotiaan Suomen kansalaisen
miehen (M1), joka oli tydmatkalla ja kertoi asioivansa Tampere-Pirkkalan lentoase-
malla useasti. Toisena haastattelin 46-vuotiasta Suomen kansalaista naista (N1), joka
oli tydmatkalla ja aikaisemmin asioinut lentoasemalla. Kolmantena haastattelin 59-
vuotiasta Saksan kansalaista miestd (M2), joka oli tydmatkalla ja kertoi ettei ollut ikina
aikaisemmin asioinut lentoasemalla. Neljantend haastateltavakseni sain 42-vuotiaan
Ruotsin kansalaisen naisen (N2), joka oli tydmatkalla sek& aikaisemmin asioinut len-
toasemalla. Viimeisend haastatteluun vastasi 64-vuotias Suomen kansalainen mies
(M3), joka kertoi matkan tarkoituksen olevan sukulointi ja ettei ollut aikaisemmin asi-

oinut kyseisella lentoasemalla.

Palveluympaéristosté keskusteltaessa M1 kertoi I6ytédneensa itsepalveluautomaatin hel-
posti sekd niiden kayton olleen helppoa. Han piti myds sujuvana check-in kioskin ja
bag dropin sijoittelua. N1 piti automaattien l6ytamista helppona, mutta piti varausnu-
meron sydttamisté tunnistautumisessa hankalana ja parempi olisi ollut, jos sen olisi
voinut tehda passilla. Automaattien sijoitusta han piti sujuvana, mutta automaatteja
saisi olla enemmaéan. M2 kertoi seuranneensa muita matkustajia automaatille, kaytto oli
helppoa, mutta mainitsi myos, ettei passilla voinut tunnistautua. Han ei néhnyt auto-
maattien sijoituksessa mitdan ongelmaa. N2 kertoi l6ytaneensa automaatin hetken sil-
mailtyaén ja kayton olleen helppoa. Automaattien sijoitukseen liittyen hanen mieles-
tdan check-in kioskit ovat hyvéssa paikassa, mikali haluaa tulostaa vain tarkastuskor-
tin, mutta matkatavaran luovutusta varten laukkutarra olisi hyva voida tulostaa bag
dropin vierestd. M3 kertoi automaattien osuneen helposti silmaén seké niiden kéayton
ja sijoituksen olleen helppo ja asianmukainen. Kaikki haastateltavat olivat sitd mielta,

ettd ymparisto oli viihtyisa.

Seurasin muiden esimerkkid. (M2)
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Kioskit ovat hyvassa paikassa heille, jotka ottavat vain boarding Kkortit,
mutta laukun jattoa varten tagi olisi hyva voida tulostaa bag dropin vie-
resta. (N2)
Varausnumeron laitto automaattiin on minusta hankalaa ja parempi
olisi, kun passilla voisi tunnistautua. Automaatteja voisi myos olla enem-
man. (N1)

Luotettavuudesta keskusteltaessa kaikki haastateltavat kertoivat automaattien toimi-
neen tarkoituksen mukaisesti. Reagointialttiuteen liittyen kaikki kokivat, ettd automaa-
tin ké&yttoon oli saatavilla riittdvasti ohjeita. M1 mainitsi, ettd kokemusta on niin pal-
jon, ettei ohjeita tarvitse. Han myds kertoi saaneensa henkilékunnalta apua automaat-
tien kéyttoéon aina kun on tarvinnut, lisdksi N1 ja M3 kertoivat kokevansa, ettd apua
on saatavilla. N2 ja M2 eivét kokeneet, ettd apua on saatavilta henkilokunnalta tarvit-
taessa, silld henkilékuntaa ei ollut ndkyvilla. Osa haastateltavissa oli sitd mieltd, etta
haluaa kéyttad automaattia itsendisesti ja henkilékunta saa olla piilossa. Kahden haas-

tateltavan mielesta henkilokunnan tulisi yleisesti olla enemman esilla.

Henkilokunta saa olla piilossa, palvelen itsendisesti onnistuneesti. (M1)
Henkilokunta ei nakyvilla, voisi olla enemman esilla. (M2)
Mielestani oli hyva, ettd apua oli tarvittaessa saatavilla, mutta sain toi-

mia itsenaisesti. (M3)

Vakuuttavuudesta ja empatiasta keskusteltaessa kaikki haastateltavat kertoivat luotta-
vansa automaattien toimintaan ja uskoivat niiden ajavan matkustajien etuja. N2 mai-
nitsi matkustajan eduksi sen, etté sai toimia rauhassa itsenaisesti rankan tyopaivan jal-
keen. M1 kertoi valinneensa automaatin sen helppouden vuoksi, hén oli tehnyt valin-
nan ennen asemalle saapumista sekd kayttanyt automaattia aikaisemmin. N1 ja M2
kertoivat valinneensa automaatin, koska palvelutiskit olivat kiinni. He eivat olleet teh-
neet paatosta ennen asemalle saapumista, mutta yleensa kayttavat automaattia. N2 va-
litsi automaatin, silla haluaa toimia itsendisesti, oli tehnyt paatoksen ja kayttanyt auto-
maattia aikaisemmin. M3 kertoi halunneensa testata automaattia, vaikkei ollut sitg ai-

kaisemmin kayttanyt ja teki valintansa vasta asemalla.

Haluan toimia itsendisesti. (N2)
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Automaattia on helppo kayttaa. (M1)
Tiski oli kiinni. (N1)
Ei henkilokuntaa tiskilla. (M2)

Haastateltavat kertoivat Tampere-Pirkkalan lentoasemalla lahtoselvityksesté jaaneen
kokemukseen olleen hyvé, toimiva ja yksinkertainen. Kehitysehdotuksia ja komment-
teja haastateltavilla ei juuri ollut, sill& kertoivat itsepalvelun toimivan. N1 antoi kehi-
tysehdotukseksi, ettd SAS:illa pystyisi myds tunnistautumaan passilla, niin kuin Finn-
airilla pystyy. M3 mainitsi nykypaivan teknologian olevan mukavaa, mutta pitaa silti

enemman ihmisille juttelusta.

Ei kehitysehdotuksia, homma toimii. (M1)
Hyva jos SAS:illa pystyisi tunnistautumaan myos passilla nii kuin Finn-
airilla. (N1)

9.3 Analysointi

Tutkimustuloksista voidaan paatelld, ettd Tampere-Pirkkalan lentoasemalla asioivat
padasiassa keski-ikaiset tydmatkalaiset. Useammat heisté ovat asioineet lentoasemalla
aikaisemmin. Palveluymparist6a pidettiin viihtyisdna sekd oikean palvelun loytamista
helppona. Palvelutiskit seka itsepalveluautomaatit ovat ndin ollen pienelld lentoase-
malla sijoitettu hyvin, lisaksi opasteita oikean lahtoselvityspalvelun I6ytdmiseksi on

riittavasti.

Lahtoselvityspalveluiden luotettavuuden asiakkaiden nékdkulmasta voidaan todeta
olevan hyva. Asiakaspalvelija seké itsepalveluautomaatti koettiin luotettavana, ne tar-
josivat asiakkaille hyvaa palvelua. Reagointialttius koettiin palvelutiskilld hyvéna,
mutta itsepalveluautomaatilla olisi voinut muutaman osallistujan mielesté olla enem-
man henkilokuntaa auttamassa. Seké henkilokohtaisen palvelun, ettd itsepalvelun va-

kuuttavuus ja empatia koettiin hyvana.

Haastatteluun osallistuneiden palvelun valintaan vaikutti, oliko asiakas kayttanyt au-

tomaattia aikaisemmin, oliko palvelutiski auki, suosiko asiakas enemman itsendista
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toimintaa tai oliko asiakkaalla kysyttavad varauksestaan. Kaiken kaikkiaan jokaiselle
haastateltavalle jai hyva kokemus lahtoselvityksesta lentoasemalla eli voidaan todeta
lahtoselvityspalveluiden laadun olevan sopivalla tasolla Tampere-Pirkkalan lentoase-

malla.

Tutkimustulokset osoittavat, ettd Tampere-Pirkkalan lentoasemalla asioivat lentomat-
kustajat eivat pida itsepalveluautomaattien vaikuttavan lahtoselvityspalveluiden laa-
tuun huonolla tavalla, vaan automaatit tarjoavat asiakkaille mahdollisuuden nopeaan
jasujuvaan itsendiseen palveluun. Tutkimuksessa selvisi, etteivat asiakkaat kuitenkaan
halua itsepalveluautomaattien taysin korvaavan henkilokohtaista palvelua, silla he ar-
vostavat sen tarjoamaa yksilollista palvelua. Asiakaspalvelijat koettiin asiantuntevina
ja palvelualttiina, he ovat térkeitd ongelmanratkaisu tilanteissa ja varmistavat hyvan

palvelun laadun lentoasemalla.

Palvelutiskit seka itsepalveluautomaatit ovat kummatkin tarkeédssa roolissa lentoase-
malla ja tarjoavat erilaisille asiakkaille mahdollisuuden valita heille sopivan lahtdsel-
vityspalvelun. Itsepalvelua lentoasemalla voitaisiin parantaa lisédaméllad automaattiin
tunnistautumisvaihtoehtoja, mutta tdmé ei ole maapalveluita tuottavan yrityksen ka-
sissd, vaan lentoyhtididen. Itsepalveluautomaatin laheisyydessa voisi olla enemmaén
henkilokuntaa nakyvilla, on kuitenkin huomioitava myds ne matkustajat, jotka ovat
kokeneita automaatin kayttéjia ja haluavat toimia itsendisesti. Henkilokohtaisen pal-
velun laatua voitaisiin parantaa avaamalla palvelutiskit mahdollisuuksien mukaan ai-
kaisemmin, jotta yksil6llista palvelua suosivat asiakkaat péasisivat palvelutiskille heti

lentoasemalle saavuttuaan.

10 YHTEENVETO

Taman opinnaytetydn tutkimusongelmana oli selvittdd, kuinka Tampere-Pirkkalan
lentoasemalla asioivat lentomatkustajat kokevat lahtoselvityspalveluiden laadun len-
toasemalla. Lisdksi alaongelmina tutkimuksessa oli selvittdd kuinka merkittavassa roo-

lissa itsepalveluautomaatit ovat lentoasemalla lahtoselvityspalveluita kéyttavien
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asiakkaiden ndkokulmasta sek& miten lahtoselvityspalveluita lentoasemalla voitaisiin
parantaa. Opinndytetyon tavoitteena oli selvittda asiakkaiden mielipiteitd I&htoselvi-
tyspalveluista lentoasemalla, jotta l&htoselvityspalveluita tuottava yritys Airpro voisi
toimia entistd asiakaslahtdisemmin. Airpro tuottaa lentoliikenteen maa- ja matkustaja-
palveluja Suomessa 16 lentoasemalla, sek& Cabin Crew-palveluja Pohjoismaissa.
Opinnaytetyossa tarkasteltiin Ground Handling liiketoimintaa, joka sisaltaa lahtosel-

vityspalvelut.

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena ja tiedonkeruumenetelmana kay-
tettiin teemahaastattelua. Haastattelut suoritettiin Tampere-Pirkkalan lentoasemalla
syyskuussa 2019 reittilentojen asiakkaille, joilla oli mahdollisuus kéyttaa lahtoselvi-
tykseen sekd henkilokohtaista palvelua, etté itsepalvelua. Haastattelut pidettiin viidelle
palvelutiskin valinneelle asiakkaalle ja viidelle itsepalveluautomaatin valinneelle. Tut-
kimustulosten analysointimenetelmana oli siséllonanalyysi, jonka avulla tulokset pu-

rettiin teemoittain ja tutkija teki johtopaatdkset seka kehitysehdotukset.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys koostui asiakaspalvelun, palvelun laadun seka
asiakastyytyvaisyyden teoriasta. Asiakaspalvelu kattaa kaiken, mité yritys tekee asi-
akkaan hyvéksi, joko vélittomasti tai valillisesti. Asiakaspalvelua onkin monenlaista
ja tassa ensimmaisessé luvussa kasiteltiin henkilokohtaista palvelua, joka syntyy aina
vuorovaikutuksesta asiakkaan ja asiakaspalvelijan vélilla seké itsepalvelua, joka pal-
velumenetelmanad mahdollistaa asiakkaan itse tuottamaan palvelun ilman asiakaspal-
velijan osallistumista. Lisdksi kuvattiin lyhyesti asiakkaan péaatoksentekoprosessia
palvelua valitessa seka erilaisia tapoja, jotka ohjaavat paatoksentekoa. Toisessa lu-
vussa kasiteltiin palvelun laatua, sen ulottuvuuksia ja mittaamista. Tassa tutkimuk-
sessa keskeiseksi nousi SERVQUAL-menetelmd, jonka avulla voidaan mitata, kuinka
asiakkaat kokevat palvelun laadun. Menetelma perustuu palvelun laadun viiteen osa-
alueeseen: palveluympéristoon, luotettavuuteen, reagointialttiuteen, vakuuttavuuteen
ja empatiaan. Néista viidesta eri osa-alueesta muodostui teemahaastatteluiden teemat.
Asiakastyytyvéisyyteen ja koettuun palvelun laatuun vaikuttavat monet eri tekijat,

jotka siséltyvéat edellda mainittuihin osa-alueisiin.

Opinnaytetyén keskeisimmiksi tuloksiksi nousivat molempien seka henkilokohtaisen

palvelun, ettd itsepalvelun térkeys lentoasemalla. Kummankin lahtéselvityspalvelun
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laadun koettiin olevan hyvalla tasolla. L&htoselvityspalvelun valintaan vaikutti asiak-
kaan aikaisempi kokemus, oliko palvelutiski auki sek& suosiko asiakas enemman itse-
naista toimintaa. Henkilokohtaista palvelua ja itsepalvelua pidettiin kumpaakin térke-
assa roolissa lentoasemalla. Asiakkaat pitivat itsepalvelun etuina nopeutta, sujuvuutta
sekd rauhassa itse toimimista, kun taas henkilokohtaisessa palvelussa arvostettiin asia-
kaspalvelija asiantuntevuutta ja palvelualttiutta. Kummatkin palvelumuodot lentoase-
malla tulisi taata matkustajille myos tulevaisuudessa. Parannusehdotukset, jotka tutki-
mustuloksista esiin nousivat, olivat henkilokunnan saatavuuden lisédminen itsepalve-

luautomaattien laheisyyteen seka palvelutiskien avaaminen aikaisemmin.

11 LUOTETTAVUUSTARKASTELU

Reliaabelius on tutkimuksen arviointiin liittyva késite ja silla tarkoitetaan mittaustu-
losten toistettavuutta. Reliaabelius voidaan todeta monella tavalla, esimerkiksi jos
kaksi tutkijaa paatyy samanlaiseen tulokseen tai jos samaa henkil6a tutkitaan eri tut-
kimuskerroilla ja paadytdan samaan tulokseen, voidaan tutkimustulokset todeta reliaa-
beleiksi. Toinen kasite on validius, joka tarkoittaa tutkimuksen mittarin tai tutkimus-
menetelmén kykya mitata sitd, mita oli tarkoituskin mitata. Esimerkiksi jos haastattelu
kysymyksiin vastataan, mutta vastaaja on voinut késittad kysymykset toisin kuin tut-
Kija on ajatellut ja tutkija kasittelee saatuja tuloksia alkuperdisen oman ajattelumallin
mukaisesti, ei tuloksia voida silloin pitaa valideina. Laadullisessa tutkimuksessa vali-
dius merkitsee kuvauksen ja siihen liitettyjen selitysten ja tulkintojen yhteensopi-
vuutta. (Hirsjarvi ym. 2008, 226-227.)

Taman tutkimuksen luotettavuutta voidaan pitda tyydyttdvand. Haastattelurungot
suunniteltiin etukéteen ja haastattelut pidettiin lentoasemalla suunnitelman mukaisesti.
Haastattelijan oli tosin hankala yrittda asettaa kysymykset niin, etteivat ne olisi ohjail-
leet haastateltavien vastauksia ja keskustelua olisi syntynyt enemman. Tutkija muo-
dosti kysymykset oman kokemuksensa ja teorian pohjalta. Haastattelukysymykset ja -
teemat olivat tutkittavan asian kannalta relevantteja, mutta teemojen tukikysymykset

olisi voinut muodostaa avoimempaan muotoon. Haastattelija kirjoitti vastaukset ylos
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haastatteluiden aikana ja myohemmin litteroi ne. Tutkimuksen luotettavuutta olisi pa-
rantanut haastatteluiden nauhoittaminen. Tutkija teki p&&toksen olla nauhoittamatta
vastauksia osittain oman kiireisen aikataulun vuoksi, osittain haastatteluympériston
kiireyden vuoksi. Lentoasemalla asiakkailla on usein kiire lennollensa, pitkiin haastat-
teluihin olisi ollut hankala saada osallistujia. Kiireen vuoksi haastateltavat vastasivat
usein yhdelld sanalla. Voidaankin pohtia olisiko kyselylomake ollut parempi mene-
telmé tutkimuksen toteuttamiseksi. Tutkija p&atyi teemahaastatteluun, silla néki sen
mahdollisuudet tuoda haastateltavien mielipiteet esiin seka l6ytaa tutkimusongelmaan
ratkaisun pienelld otoksella. Tutkimus tulokset vastasivat paépiirteittdin tutkijan en-
nakko-odotuksia. Toisen tutkijan on mahdollista saada eri tulokset, silla haastattelui-
den vastaukset maaraytyvat paljon haastattelijan ominaisuuksien sekd haastateltavien
omien mielipiteiden mukaan. Myos opinnaytetyontekijan kokemattomuus haastattelu-

tutkimuksista vahentaa tutkimuksen reliaabeliutta.

Tutkimuksen validiteettia voidaan myo6s pitéa tyydyttavand. Haastattelut toteutettiin
haastattelurungon mukaisesti. Kysymysten avulla saatiin tietoa lahtoselvityspalvelui-
den laadun tasosta seka ehdotuksia palveluiden parantamiseksi. Haastateltavat saivat
vastata haastattelijan esittamaan kysymyksiin oman mielensa mukaisesti, ilman haas-
tattelijan johdattelua. Mikali haastateltavat eivat ymmartaneet kysymyksid, haastatte-
lijan oli helppo selittad asia oman kokemuksensa avulla seké& ymparistoa esittelemalla.
Tutkijan kokemuksen mukaan, haastatteluiden toteuttaminen heti lahtéselvityspalve-
lun paatyttya oli oikea valinta ja sen avulla saatiin keréttya totuuden mukaisia vastauk-
sia, kun palvelutapahtuma oli haastateltavalla vield tuoreessa muistissa. Vastauksista

saatiin kerattya kaikki tutkimuksen kannalta oleellinen tieto.

12 POHDINTA

Tutkimukseni lahtoselvityspalveluiden laadusta Tampere-Pirkkalan lentoasemalla oli
antoisa sekd omaa ammatillista osaamistani kartuttava. Suunnittelin opinnédytetyoni ai-
hetta pitkaan, vaikka idean itsepalveluautomaatteja koskevasta tutkimuksesta sainkin

jo aikaisin. Alun perin tutkimukseni aiheena oli itsepalveluautomaattien merkitys
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asiakkaalle lentoasemalla, mika kiinnosti itseani hyvin paljon. Aihetta lahestyttyani
totesin teoreettisen viitekehyksen ja tutkimuksen rajauksen hankalaksi, silla itsepalve-
lusta on edelleen saatavilla niukasti teoriaa sek& minun olisi pitdnyt kasitella koko asi-
akkaan palvelupolku lentoasemalla itsepalveluautomaattien merkityksen selvitta-
miseksi. Oma mielenkiinto ja ammatillinen osaaminen olivat kuitenkin lahtoselvitys-
palveluissa lentoasemalla, joita halusin tutkimuksessani tarkastella. Minulle oli selvéé
heti alussa, ettd halusin tutkia niin henkilokohtaista I&htoselvityspalvelua, kuin itsepal-
velua asiakkaannakokulmasta. Nain ollen tuntuikin luontevalta tutkia niiden laatua

seka selvittad keinoja palveluiden parantamiseksi.

Tampere-Pirkkalan lentoasemalla ei ole aikaisemmin tutkittu asiakkaiden automaatti-
kokemuksia, mika oli itse&ni hyvin kiinnostava aihe jokapdaivéisessé tydssani. Pyrin
tyossani palvelemaan asiakkaita aina heille parhaiten sopivalla tavalla. Palvelutiskilla
tyoskennellessani usein mietin, miksi matkustajat valitsivat itsepalveluautomaatin,
vaikka palvelutiski oli vapaana. Tutkimus vahvisti omia ajatuksiani siitd, ettd kaikki
eivat kaipaa asiantuntijan apua lahtéselvityksessd, vaan arvostavat sujuvaa itsendista
toimintaa. Mik&é&n automaatti ei kuitenkaan korvaa ihmisen asiantuntemusta ja tutki-

muksesta selvisikin, ettd asiakkaat arvostavat henkilokohtaista palvelua.

Sain opinnaytetyoni toimeksiantajalta, Tampereen yksikdn supervisorilta, seuraavan
palautteen: ” Laura on tydskennellyt Airprolla noin kolme vuotta. Hanelld on taydet
valmiudet ja tuntemus tyosté ja hanen yritystietous ja liiketoimintatuntemus ovat tu-
keneet opinndytetydprosessia. Prosessi on epéilematta tukenut myds Lauran ammatil-
lisen asiantuntijuuden kasvua. Opinnaytetyon aihe on erittdin ajankohtainen ja hyodyl-
linen Airpron Tampere-Pirkkalan yksikdn kaytannén toiminnalle ja sen kehittamiselle.
Itsepalvelu on palvelualalla nopeasti kasvava ilmi6 ja automaation lisédntyminen on
maailmanlaajuinen suuntaus myos lentoliikenteen palveluissa. Monet lentoyhtiét ovat
siirtyneet kokonaan tai osaksi kayttamaan automaatteja henkilokohtaisen lahtdselvi-
tyspalvelun sijasta, tama myos helposti jakaa kuluttajien mielipiteitd puolesta ja vas-
taan. Oli todella mielenkiintoista kuulla haastateltavien kommentit sek& henkilékoh-
taisen lahtoselvityspalvelun osalta, mutta erityisesti itsepalveluautomaattien osalta.
Lentoasemamme sai lahtdselvitysautomaatit kdyttéon vuonna 2016 ja olemme panos-
taneet niiden kayttéon, opastamiseen ja ohjeistuksiin erilaisin keinoin kuluneina vuo-

sina. Lauran opinndytetyon aihe oli ensimmainen tutkimus mika kasittelee asiakkaiden
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automaattikokemuksia asemallamme. Teemahaastatteluiden tuloksista selvisi, etta
palveluiden laatu on sopivalla tasolla. Henkilokohtaisen lahtdselvityspalvelun osalta
tulos vahvisti omia ajatuksiamme palvelun laadusta. Tutkimuksen tuloksista selvinnyt
itsepalvelun laadun sopiva taso oli omasta mielestani positiivinen yllatys. Tutkimus-
tuloksista esiin nousseet parannusehdotukset taas olivat samoja asioita mitd myos itse
olemme huomioineet. Tulemmekin miettimadn miten voimme k&ytdnnossa korjata ky-
seisid epakohtia. Tulen myds viemé&an eteenpéin lentoyhtitlle kehitysehdotuksen au-
tomaatin tunnistautumisvaihtoehdoista. Erityisesti Scandinavian Airlines on ollut kiin-
nostunut kuulemaan tutkimuksen tuloksista.” On hienoa kuulla, ettd toimeksiantaja piti
tutkimustani hyodyllisend sekd aikoo tarttua tutkimustuloksista selvinneisiin epékoh-

tiin ja kehitysehdotuksiin.

Tutkimustani voidaan hyddyntdd myds muilla maakuntakentilla Suomessa, missa asi-
akkaalla on mahdollisuus kéayttaa seka palvelutiskia, etta itsepalveluautomaattia lah-
toselvitykseen. Lahtoselvityspalveluiden laatua olisi hyva tutkia saanndllisin véliajoin,

silla yrityksen tulisi pystyé vastaamaan asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin.
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LIITE1

Teemahaastattelu itsepalveluautomaatin valinneille asiakkaille (viisi henkil6d)
e Asiakkaan taustatiedot
= Sukupuoli
= |ka
= Kansalaisuus
= Matkan tarkoitus
= Onko aikaisemmin asioinut Tampere-Pirkkalan lentoasemalla
e Teemat
o Palveluymparist6
= Helppo/vaikea loytaa itsepalveluautomaatit
= Automaattien kaytté helppoa/vaikeaa
» Automaattien sijoituksen vaikutus palvelutilanteeseen, suju-
vaa/hankalaa (check-in kioskit eri paikassa kuin bag drop)
» Yleinen ympériston viihtyvyys
o Luotettavuus
= Toimivatko automaatit tarkoituksen mukaisesti
o Reagointialttius
= Onko saatavilla riittdvésti ohjeita toiminnan ohjaamiseen
» Kokeeko saavansa apua palvelutilanteeseen henkilokunnalta
tarvittaessa
= Tulisiko asiakaspalvelijoiden olla enemman esilld/haluaako
palvella itsedan itsendisesti
o Vakuuttavuus
» Luottaako automaattien toimintaan
o Empatia
= Kokiko automaattien ajavan matkustajien etuja
o Valintaprosessi
= Miksi itsepalveluautomaatti eika palvelutiski
= Oliko paatos tehty jo ennen lentoasemalle saapumista
» Onko aikaisemmin kéyttanyt automaattia
o Millainen kokemus lahtoselvityksesta lentoasemalla

o Kehitysehdotukset ja kommentit
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Theme interview for customers who have chosen self check-in kiosk (five per-
sons)

Background information of the customer

= Sex
= Age
= Nationality

= Purpose of the trip
= Have you ever visited Tampere-Pirkkala airport before
Themes
o Service environment
= Easy/hard finding self check-in kiosks
= Use of kiosks easy/hard
» Impact of automated machine placement on service situation,
fluent/difficult (considering that bag drop is in different place
than check-in kiosk)
= Overall environmental comfort
Reliability
= Do the kiosks work according to purpose
Responsiveness
= |s there enough instructions available for use of kiosks
= Do you experience that there is help available from the staff if
needed
= Should the staff be more visible or do you prefer to use the kiosk
independently
Assurance
= Do you trust in the functionality of the kiosks
Empathy
= Did you exprience that the kiosks drives passenger benefits
Selection process
= Why choose self check-in kiosk instead of service counter
» Had you decided before arriving the airport
= Have you used the self check-in kiosk before
What was your exprience about the check-in sevices at the airport

Development proposals and comments
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LIITE 2

Teemahaastattelu palvelutiskin valinneille asiakkaille (viisi henkil6g)
e Asiakkaan taustatiedot
= Sukupuoli
= |ka
= Kansalaisuus
= Matkan tarkoitus
= Onko aikaisemmin asioinut Tampere-Pirkkalan lentoasemalla
e Teemat
o Palveluymparist6
= Helppo/vaikea loytaa oikea palvelutiski
= Palvelutiskin ympariston viihtyvyys
= Asiakaspalvelijan ulkoinen olemus
o Luotettavuus
= Kokiko saavansa hyvaa palvelua
» Luottaako asiakaspalvelijaan
o Reagointialttius
= Asiakaspalvelijan palvelualttius
= Saiko palvelutiskilta tarvitsemansa palvelun
o Vakuuttavuus
= Asiakaspalvelijan asiantuntevuus
o Empatia
= Kokiko asiakaspalvelijan toimivan matkustajan etujen mukai-
sesti
o Valintaprosessi
= Miksi palvelutiski eikd automaatti
= Oliko paatos tehty jo ennen lentoasemalle saapumista
= Onko aikaisemmin kéayttanyt automaattia
o Millainen kokemus lahtdselvityksesta lentoasemalla

o Kehitysehdotukset ja kommentit



Theme interview for customers who have chosen service counter (five persons)

e Background information of the customer

= Sex
= Age
= Nationality

= Purpose of the trip
= Have you ever visited Tampere-Pirkkala airport before
e Themes
o Service environment
= Easy/hard to find correct service counter
= Comfort of the service counter surrounding
= Appearance of service personnel
o Reliability
» Did you get good service
= Do you trust the service personnel
o Responsiveness
= Service personnel readiness to service
= Did you get all the service you required
o Assurance
= Service personnel professional knowledge
o Empathy
» Did you experience that the servant drives customer benefits
o Selection process
= Why choose service counter instead of self check-in kiosk
» Had you decided before arriving the airport
= Have you used the self check-in kiosk before
o What was your experience about the check-in services at the airport

o Development proposals and comments

42



