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Abstract

Customer Experience marketing is a way to lead a successful business. Thesis was made for Finavia Oyj and
the purpose was to research how customers of Sky Café & Food were experiencing the service quality and
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The study was conducted as a qualitative research. A total of 74 customers were surveyed.
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1 Asiakaskokemusta etsimdssa lentoasemalla

Taman opinndytetyon tarkoitus oli selvittad, miten Jyvaskylan lentoaseman lomalentojen matkus-
tajat kokevat lentoasemalla sijaitsevan ravintolan palvelut, henkilokunnan palvelualttiuden seka
tuotevalikoiman. Lisdksi haluttiin selvittaa, olivatko matkustajat ndhneet ravintolan mainontaa
aiemmin ja tiesivatko he, etta ravintola toimii Jyvaskylan koulutuskuntayhtyma Gradian oppimis-
ymparistona. Yksi asiakaspalvelun trendeista on se, etta asiakaspalvelija on yrityksen kasvot. Ta-
man vuoksi on tarkeda, etta asiakaspalvelija osaa asiansa ja asiakaskokemuksesta tulee ylivoimai-

nen, palvelu jaa asiakkaalle mieleen ja han suosittelee sitda muillekin.

Finavian strateginen kilpailuetu on poikkeuksellisen laadukas asiakaskokemus ja juuri sitd myos Sky
Cafe & Foodissa halutaan tarjota asiakkaille sekd opettaa tuleville palvelualojen ammattilaisille.
Nykyisten Sky Cafe & Foodissa tyoskentelevien rautaisten ammattilaisten tydotteen tuloksia on
ensiarvoisen tarkeaa tutkia, jotta tutkimustietoa voidaan siirtdd myos muihin yrityksiin ja alan

opiskelijoille.

Tutkimus on tarkea ja ajankohtainen etenkin nyt, kun charterlentoja jalleen Tikkakoskelta lenne-
taan. Asiakkaat kayttavat hyvin suunniteltuja palveluita ja asiakaskokemuksen johtaminen on tar-
kea osa nykyajan johtamista. Seka Finavialla etta Gradialla on ollut vahva tahtotila kehittaa tarjo-

amiaan palveluita.

Tutkimuksessa kaytettiin kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa, jossa ennen lomalentoa tehtiin ky-

selytutkimus matkustajille.

2 Tutkimusasetelma

Taman opinnadytetyon tutkimuksen tavoitteena oli selvittda miten lentomatkailijat lomalennoilla
Jyvaskylan lentoasemalla kokevat Sky Cafe & Foodin palvelunlaadun ja milla lentoaseman ravin-

tolatoimintaa saisi tunnetummaksi ja houkuttelevammaksi sekd miten sita voisi kehittda entista-
kin asiakaslahtéisemmaksi Gradian opiskelijoiden tarpeita unohtamatta. Asiakaskokemuksen pa-

rantaminen Finavian linjausten mukaisesti oli myos yksi tavoitteista.



Koko opinnaytetydprojektin ajan noudatettiin hyvaa tieteellista kdytdntoa. Tietosuojasta, henki-
Iotietojen kasittelysta ja aineistonhallinasta huolehdittiin asianmukaisesti. Sivulliset eivat missdan
vaiheessa padsseet katsomaan tutkimukseen liittyvaa aineistoa. Kyselytutkimuslomakkeissa ei ky-
sytty henkilotietoja eika niitd muutoinkaan voinut liittda keneenkdan vastaajaan. Kaikki tutkimus-
materiaali havitettiin asianmukaisesti eli tassa tapauksessa laittamalla ne paperisilppuriin tutki-
muksen valmistuttua. Myos toimeksiantajaa koskee tietosuoja eli Finaviaan liittyvaa salassa
pidettdvaa materiaalia ei missaan kohtaa jaettu tai naytetty ulkopuolisille. Tutkimuslupaa ei tahdn

tutkimukseen vaadittu.

2.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tutkimusongelma

"Tutkittavaan ilmioon liittyy aina jokin ongelma, joka halutaan ratkaista. Ongelman ratkaisu pyrkii

usein asiantilan parantamiseen.” (Kananen, 2010, 18.)

Taman tutkimuksen tavoitteena on saada vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

-Minkalaisena lentoaseman ravintolapalvelut ja henkilokunta koetaan?

-Miten toimintaa voisi kehittaa entistakin asiakaslahtdoisemmaksi?

-Miten asiakaskokemusta voisi parantaa?

2.2 Kvantitatiivinen tutkimus

Tassad opinndytetydssa tutkimusongelmaa ratkaistiin kvantitatiivisella tutkimusotteella tutkimusil-
miodsta johtuen. Maarallinen tutkimus sopi tahan tutkimukseen, koska silla tavoitettiin riittavan
suuri vastaajamaara ja koska ilmio ja siihen vaikuttavat tekijat jo tunnettiin. Tiedettiin siis mita mi-
tataan, tdssa tapauksessa asiakaskokemukseen vaikuttavia asioita. Tutkimuksessa tehtiin maaralli-
nen kysely, joka toteutettiin kayttamalla kyselylomaketta, jonka lentomatkustajat eli populaatio,
saivat taytettavakseen Jyvaskyldan lentoasemalla syksylla 2019. Kysely suoritettiin yhden lomalen-
non aikana. Koneessa oli n. 170 matkustajaa, pddasiassa suuremmassa seurueessa matkustavia ai-
kuisia henkiloita. Lapsiperheita oli kyseiselld lennolla hyvin vahan. Lomalento suuntautui Kreik-

kaan, Kreetan saarelle. Palkkioksi lomakkeen tayttamisesta vastaajat saivat halutessaan ilmaisen
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kahvin tai teen ravintolasta. Kyselylomakkeella oli 14 kysymystd, joista osa oli strukturoituja ja osa
avoimia. Opinndytetyon tekija jakoi itse kyselytutkimuslomakkeet ja kaikki ketka ottivat sen vas-
taan myos vastasivat kyselyyn. Kyselytutkimuksen vastaajia oli sen verran paljon (74), etta opin-

nadytetyon tekija katsoi vastausten maaran riittavaksi tutkimuksen luotettavuuden kannalta.

2.3 Kyselyn toteutus

Aineistonkeruu suoritettiin syksylla 2019 ennen lomalennon |ahtoa Jyvaskylan lentoasemalla. Koh-
deryhma eli populaatio oli lentomatkustajat lomalennoilla. Koska perusjoukko oli heterogeeninen,
niin vastauksia pyrittiin saamaan mahdollisimman monta, jotta tutkimuksen luotettavuus kasvaisi.

Otantaa ei tarvinnut tehda, koska siind suhteessa populaatio oli kokonaistutkimuksessa pieni.

Aineistonkeruumenetelmana kaytettiin kyselylomaketta. Kyselylomake valittiin aineistonkeruu-
menetelmaksi, koska esimerkiksi verkossa tai postitse tapahtuvalla kyselylla olisi matkustajia ollut
mahdotonta tavoittaa. Lomakkeen asetteluun ja ulkondakdon kiinnitettiin huomiota, jotta siihen
olisi helppo vastata ja vastauksia saataisiin useampia. Kyselylomake testattiin ennen varsinaista
aineistonkeruuta yhdellad vastaajalla, jotta saatiin varmuus sen toimivuudesta. Kyselylomaketta ja-
ettiin lentoaseman lahtdaulassa seka lentoaseman ravintolassa suoraan matkustajille. Vastaami-

sesta palkkioksi vastaaja sai ilmaisen kahvin tai teen lentoaseman ravintolasta.

Kyselylomakkeeseen kuului tutkijan ja tutkimuskohteen esittely sekad ohje kyselylomakkeen tayt-
tamiseen. Kyselylomakkeessa oli 14 kysymysta, joista kolme oli avoimia kysymyksia. Vapaissa ky-
symyksissa vastaaja pystyi kertomaan omin sanoin kokemuksiaan palvelusta, tuotevalikoimasta

sekd antamaan palautetta.

Kyselyyn vastasi yhteensa 74 matkustajaa. Matkakohde oli kaikilla matkustajilla sama. Kreeta.

2.4 Aineiston analysointi ja kasittely

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa analyysien teko ja tulosten tulkinta ovat tarkoin maariteltyja. Ana-
lyysimenetelmina voidaan kayttda mm. ristiintaulukointia, korrelaatio- ja regressioanalyysia. (Ka-
nanen 2010, 150.) Tassa tutkimuksessa kyselyn tuloksia analysoitiin kuvailevasti prosenttiosuuk-

sien kautta. Laskutoimitukset tehtiin Excelissa. Virheiden valttamiseksi kyselylomakkeet oli



numeroitu. Sektoridiagrammit tehtiin Powerpointilla. Tama analyysimalli antaa riittavan tarkan ku-
van tutkittavasta ilmiosta, jotta kehittamistyota voidaan Sky Cafe & Foodissa tutkimuksen poh-

jalta jatkaa.

2.5 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus seka tiedonkeruu

"Tutkimuksen tarkoituksena on saada mahdollisimman luotettavaa ja totuudenmukaista tietoa.
Tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa kdytetaan validiteetti- ja reliabiliteettikasitteita, jotka
molemmat tarkoittavat luotettavuutta. Validiteetti tarkoittaa lyhyesti sita, ettd mitataan ja tutki-
taan oikeita asioita tutkimusongelman kannalta ja reliabiliteetti tutkimustulosten pysyvyytta.” (Ka-

nanen, 2011, 118.)

Tietoa kerattiin kirjallisuudesta, tutkimuksista, opinnaytetyontekijan tydvuorojen aikana muistiin-
panoja tekemalla, kayttamalla Google Scholaria ja Jyvaskylan ammattikorkeakoulun verkkokir-jas-
toa. Tietoa kerattiin myos asiantuntijahaastattelun seka kyselytutkimuksen avulla. Asiantuntija-
haastattelu oli apuna teoriaosuudessa. Haastattelu suoritettiin strukturoituna yksiléhaastatteluna
kyselylomakkeella, jossa oli avoimia kysymyksia tutkittavaan ilmidon liittyen. Kysymykset liittyivat
tutkimuskysymyksiin, joilla pyrittiin ratkaisemaan varsinainen tutkimusongelma (Kananen 2008,

73).

Suoraan vastaajille jaettavan kyselytutkimuslomakkeen kohdalla vastauksiin saattaa vaikuttaa tut-
kijan lasndolo. Toisaalta kysymyksia voi esittda useita ja kaikki vastaajat vastaavat kysymyksiin sa-

massa muodossa.

Tutkimusaineisto oli riittava, jotta saatiin kuva tutkittavasta ilmiosta. Tutkimuksen vaiheet oli do-
kumentoitu tarkasti, ja tutkimuksessa pyrittiin saamaan luotettavaa tietoa testaamalla lomake

huolellisesti ja laatimalla kyselylomakkeen kysymykset teoriaan pohjautuen.

2.6 Lentoasema toimintaymparistona: Sky Cafe & Food

Lentoasemat poikkeavat toimintaymparistdina muista kauppapaikoista monistakin syista. Toi-

minta lentoasemilla on tarkoin sddnneltya. Etenkin turvallisuuteen ja ymparistoasioihin liittyva



lainsdadanto seka kansainvaliset ja kansalliset viranomaismaaraykset vaikuttavat merkittdvasti Fi-

navian kustannusrakenteeseen, investointeihin ja toimintaan.

Finavia Oyj:1la on Suomessa 20 lentoasemaa. Vuonna 2020 sen liikevaihto oli 151 miljoona euroa ja

henkilostomaara 2200.

Finavian visioon ja strategiaan kuuluvat vastuullisuus, asiakaskokemuksen kehittaminen seka reitti-
kehitys. Finavian asiakaslupaus onkin ”For Smooth Travelling” mika tarkoittaa, etta Finavia tekee
kaikkensa tyytyvaisten asiakkaiden eteen. ”Sykahdyttava asiakaskokemus on tavoittelemisen ar-
voinen asia. Se tuo asiakkaan toistekin Finavian lentoasemalle ja saa hanet suosittelemaan kenttaa

myo6s muille. Parhaimmillaan asiakaskokemus lentoasemalla on huoletonta ja stressitonta.

Hyva kokemus lunastaa asiakaslupauksen ja vahvistaa brandia. Se on merkittava erottautumiste-
kija eritoten kansainvalisessa lentokenttien valisessa kilpailussa, silla kolmasosa matkustajista va-
litsee lentoreittinsa nimenomaan vaihtokentan maineen perusteella. Finavialla asiakaskokemuk-
sen kehittdminen tdahtaa neljaan asiaan: sujuviin prosesseihin, uudistuvaan ja laadukkaaseen pal-
velutarjontaan, viihtyisiin ja toimiviin terminaalitiloihin seka ystavalliseen ja tilannekohtaiseen

asiakaspalveluun” (Tietoa Finaviasta/Finavia yrityksena).

Tassad opinndytetydssa keskityttiin Jyvaskylan lentoasemalla sijaitsevan Sky Cafe & Foodin asiakas-
kokemuksen ja palvelunlaadun kehittamiseen. Sky Cafe & Food, tarjoaa asiakkailleen arkisin lou-
nasta seka kahvila- ja cateringpalveluita ja kansainvalisten lomalentojen aikana kahvila-ravintola-
palveluita. Sky Cafe & Foodin ravintolapaallikko kertoo haastatellessa ravintolasta seka

lentoasema- ja oppilaitosyhteistyOsta seuraavasti

"Finavia ja silloinen Jyvaskylan aikuisopisto tekivat yhteisty6sopimuksen vuonna 2014. Aikuisopis-
ton rehtori ja Finavian edustaja olivat kdyneet yhteistyosta keskustelua, ja ilmeisesti rehtori naki
ammatillisen koulutuksen tulevaisuuden laajemmin siina vaiheessa, jolloin syntyi Ravintola Sky
Cafe & Food. Ravintolan toiminta suunniteltiin oppimisymparistoksi. Yhteistydsopimuksen myo6ta
Gradia tuottaa ravintola-, kahvio-, ja caterintoimintaa Jyvakylan lentoasemalla Finavian ravintolan
tiloissa. Opiskelijat suorittavat tutkinnon osioita, seka tyossa tapahtuvaa oppimista. Toimipisteen

tarkoitus on meidan osaltamme saada opiskelijoille tuettu tyoskentely-ymparisto, jossa voimme



vastata heiddn oppimisensa haasteisiin nopeasti ja ammatillisesti. Meilla ei ole nain ollen liiketa-
loudellista haastetta. Finavia haluaa tarjota laadukkaat ja nykyaikaiset ravintolapalvelut lentoase-
malla, seka kasvattaa ndaiden myota palvelun tasoa, seka asiakasvirtaa myos tulevaisuudessa. Tassa

konseptissa on win- win- tilanne.”

Tyoskennellessdaan Sky Cafe & Foodissa opintojensa aikana, Jyvaskylan koulutuskuntayhtyma Gra-
dian opiskelijat tyoskentelevat osana tyoyhteis6a. He hankkivat osaamista kdaytannon tyotehta-
vissa ravintolapaallikén ja muun henkilostén ohjauksessa. Ravintola on auki arkipaivisin lahtvien
lentojen aikataulujen mukaisesti ja lomalentojen aikana. Kansainvalisten lomalentojen aikana

porttialueella palvelee myds Sky Bar.

3 Asiakaskokemus ja palvelu

Miten palvella asiakasta juuri oikealla tavalla ja jokaista yksil6llisesti? Osasinko myyda hanelle juuri

hadnen tarvitsemansa tavaran tai palvelun? Olisinko voinut tehda jotain paremmin?

Parhaimmat palveluhenkil6t osaavat pitaa oman minimistandardinsa niin korkealla, etta jokainen
asiakas saa vahintaankin yhta hyvaa palvelua, jonka taso ei heittelehdi henkilokohtaisten tunneti-
lojen mukaan. Todelliset ammattilaiset osaavat palvelutilanteessa keskittya vain kasilla olevaan

tilanteeseen (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 57-58).

3.1 Palvelupolku

Palvelupolulla tarkoitetaan kuvausta palvelun kokonaisuudesta ja se jakautuu palvelutuokioihin ja
palvelun kontaktipisteisiin. Toinen tapa tarkastella palvelupolkua on tarkastella palvelupolun eri
vaiheita asiakkaan nakokulmasta. Esipalveluvaiheessa otetaan esimerkiksi yhteytta yritykseen,
ydinpalveluvaiheessa asiakas saa varsinaisen arvon. Jalkipalveluvaiheessa asiakas ottaa yritykseen

yhteytta varsinaisen palvelutapahtuman jalkeen. (Tuulaniemi, 2011,79.)

Ravintolan asiakkaan palvelupolku muodostuu niin ikddn palvelutuokioista ja kontaktipisteista. En-

simmaisena asiakas kohtaa tarpeen palvelulle, etsii siitd tietoa, huomaa mainoksen, kdvelee ravin-



tolan ohi tai vaikkapa kuulee tutultaan ravintolasta. Kdytettydan palvelua han saattaa kertoa koke-
muksistaan esimerkiksi sosiaalisessa mediassa. Palvelut suunnitellaan ja tuotetaan niin ett4, asia-

kas saa aina parasta ja laadukasta palvelua.

Haastattelussa Sky Cafe & Foodin ravintolapaallikké kuvailee ndin

”"Olemme suunnitelleet asiakaspolun Finavian kanssa niin ettd, asiakas saa kaiken tiedon koskien
lentoaseman tiloista ja toiminnasta. Esim. Laht&selvitys tietdaa meidan lounasaikamme, sekd mita
milloinkin on ruokana ja ravintolassa tiedetdaan mista saa hankittua palkkilippuja ja onko kone aika-
taulussa. Nama ovat vain esimerkkeja siita mita vaaditaan nykyaikana, tehdaan taydellista yhteis-
tyota eri toimijoiden kanssa. Meilla on taalla into palvella asiakkaita, asiakkaan ehdoilla todellakin.
Asiakaspalvelussa on aina hyva huomioida mahdolliset muuttuvat tekijat, jotka voivat luoda asiak-
kaille mahdollisesti stressitekijoita palvelupolulla. Henkiloston tiedottamisella ja am-mattitaidolla

saadaan asiakkaan minimoitua asiakkaiden stressitekijat.

Asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia, kun ndkevat opiskelijoiden oppimisen, seka palvelun joustavuu-
den, jota voimme toteuttaa taalla, kun meilld on useita opiskelijoita tydssa-oppimassa samaan ai-

kaan.”

Kohderyhma eli asiakkaat maarittavat lopulta kuinka hyva tai huono kosketuspiste on, joten asia-
kaspolkukartoitusta ei kannata tehda ainoastaan tuotantoldhtodisesti. On monta tapaa tehda asia-
kaspolkukartoitusta, ne voivat olla yksinkertaisia tai monimutkaisia. Niiden tarkoituksena kuitenkin
on tunnistaa kliinisesti kaikki kosketuspisteet ja selvittda samalla millaisia erilaisia odotuksia, toi-
veita, tarpeita, tunteita ja ajatuksia asiakkailla naissa eri kosketuspisteissa on. (Saarijarvi, S & Puus-

tinen, P 2020.)



My0s Lentoasemaymparistdssa palveluntarjoaja voi hyodyntda “ambiet design”:ia, jossa pyritdan
vaikuttamaan asiakkaaseen ja hdanen ostokayttaytymiseensa esimerkiksi taustamusiikin tai tilojen
suunnittelun avulla. Lampimien leivonnaisten tuoksu houkuttelee kahvilan asiakkaaksi samoin kuin
siististi jarjestetty vitriini ja selkead hinnasto. Kauniit, siistit tilat ja pyyhityt poydat kutsuvat luok-
seen, vessojen laheisyydella ja jopa latauspistokkeiden sijoittelulla voidaan vaikuttaa ostokayttay-

tymiseen palvelupolulla.

Kuvio 1 Vitriini

Kuvio 2 Hinnasto

3.2 Asiakaskokemus ja palvelun laadun kehittaminen

”10 vuodessa asiakaskokemus on siirtynyt marginaalista kulmahuoneeseen. Mutta edelleen se
nahdaan liian usein irrallisena elementting, joka tapahtuu asiakasrajapinnassa ja sen kehittaminen
voidaan rajata tiettyihin toimintoihin ja yksikoihin. Monen yrityksen strategiassa lukee jo talla het-
kelld asiakaskokemus muodossa tai toisessa. Valitettavasti “toimialan paras asiakaskokemus” tai
”superior customer experience” ei tarkoita viela kdytannossa yhtdaan mitaan. Liian usein tama hie-

nolta kuulostava lausahdus ei ndy millaan tavalla arjessa.” (Asiakaskokemuksen trendit 2021.)

Palvelua tulisi kehittaa niin, etta se olisi tasalaatuista, myds erilaistavaa ja innostavaa mika luo asi-
akkaalle luottamusta yritysta kohtaan ja tuottaa suosittelua. Kdytannossa tama tarkoittaa opiskeli-
joiden ja muun henkiléston huolellista perehdyttamista ja jatkuvaa kouluttautumista sekd kommu-
nikointia mm. ohjeiden seka perehdytyskansioiden avulla erilaisiin, hankaliinkin asiakasti-lanteisiin
ja sithen miten ravintolassa tydskennelldan, toimitaan ja miten kohdataan asiakkaita. Terava paa ja

lempead sydan sopivat kuvaukseksi niin opettajalle kuin oppilaallekin.
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Jokainen palveluprosessi sisdltad kolme vaihetta: ennakko, -ydin ja jalkikokemuksen. Jokainen
nadista vaiheesta sisaltdda myos omat kontaktipisteensa. Ennakkokokemus tarkoittaa hetkea, kun
asiakas tunnistaa tarpeen vaikkapa hiustenleikkaukselle kavellessaan kampaamon ohi tai osallistu-
essaan keskusteluun kampaajalla kdynnista, ydinkokemus tarkoittaa itse palvelu- tai ostotapah-
tumaa ja jalkikokemus aikaa ydinkokemuksen jalkeen, kun palvelukokemuksesta kerrotaan eteen-

pdin. Palvelupolun minka tahansa kontaktipisteen stressitekijat voivat vaikuttaa ostopaatokseen.

Monikanavainen asiakaskokemus ja asiakkaan onnistunut tai epaonnistunut palvelu kohtaamispis-
teissa heijastuu kokonaismielikuvaan asiakaskokemuksesta ja siten aina myos seuraaviin ja sita
seuraaviin kohtaamispisteisiin. Asiakkaan kokemukseen vaikuttaa monikanavaisuuden avulla ra-

kennettu brandi seka sen avulla luodut odotukset asiakkaalle (Kankaanpaa, 2019).

Asiakaskokemuksen ja brandin synkronointi on tarkeaa, oli kyse sitten Finaviasta, Gradiasta tai len-

toasema- oppilaitosyhteistyosta Sky Cafe & Foodissa.

4 Kyselyn toteutus ja tulokset

Tulosten analysoinnissa kaytettiin yhden muuttujan menetelmaa ja sektoridiagrammia, koska tut-
kija ei katsonut tarpeelliseksi erotella miesten ja naisten tai eri ikdisten vastauksia vaan ylipaataan

selvittda lentomatkustajien mielipiteita Sky Cafe & Foodin palvelusta.

Kuviosta 3 ndhdaan, ettd lentomatkustajien sukupuolijakauma on melko tasainen. 54 % vastaajista

oli naisia ja 46 % miehia.



Vastaajien
sukupuoli
B Mies
Nainen
B Muu
|

Kuvio 3 Vastaajien sukupuoli

Kuviosta 4 voidaan huomata, etta lennolla oli eniten (32 %) 40-50-vuotiaita matkustajia.

Vastaajien ika

m Alle 20 vuotta
20-30 vuotta
W 30-40 vuotta
W 40-50 vuotta
M 50-60 vuotta

Kuvio 4 Vastaajien ika

11
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Kuviosta 5 ndhdaan, ettd ennen lentoa ravintolan palveluja kaytti 67 % matkustajista.

Kaytitteko/kaytatteko
ennen lentoa Sky Cafe &
Foodin palveluja?

W En

A3% Kylla

67 %

Kuvio 5 Palvelujen kaytto

Kuviosta 6 voidaan huomata, etta 68 % asiakkaista tiesi etukdateen lentoasemalta |6ytyvista ravin-

tolapalveluista.

Tiesitteko etukateen
lentoasemalta loytyvista
ravintolapalveluista?

M En

Kylla

Kuvio 6 Tietoisuus palveluista
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Kuviosta 7 voidaan paatelld, ettd Sky Cafe & Foodin mainontaa oli aikaisemmin ndahnyt 38 % asiak-

kaista.

Oletteko nahnyt
aikaisemmin Sky Cafe &
Foodin mainontaa?

M En

Kylla

Kuvio 7 Mainonta

Kuviosta 8 voidaan paatelld, etta vain 1 % asiakkaista oli erittdin tyytyvaisia ravintolan tuotevali-

koimaan, 61 % piti valikoimaa hyvana, 23 % kohtalaisena ja 14 % ei osannut sanoa.

Mita mielta olette Sky Cafe & Foodin
tuotevalikoimasta?

W Erittdin hyva
Hyva

m Kohtalainen

W Tyydyttava

B Huono

En osaa sanoa

Kuvio 8 Tuotevalikoima
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Kuviosta 9 voidaan paatelld, etta suurin osa (67 %) asiakkaista piti ravintolan yleisiimetta hyvana ja

22 % jopa erittdin hyvana.

Yleisilme (siisteys, pohjaratkaisu,
viihtyisyys) ravintolassa?

M Erittdin hyva

Hyva
M Kohtalainen
B Tyydyttava
B Huono
En osaa sanoa
|

Kuvio 9 Yleisilme
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Kuviosta 10 voidaan paatelld asiakaspalvelun olevan padosin hyvalla tasolla, joidenkin asiakkaiden
mielesta jopa erittdin hyvalla tasolla. 66 % asiakkaista oli sitda mieltd, etta asiakaspalvelu oli hyvalla

tasolla.

Miten arvioisit asiakaspalveluamme
(henkilokunnan ystavallisyys,
ammattitaito, palveluattius)?

W Erittdin hyva

18% 15 % Hyva

0% H Kohtalainen

B Tyydyttava

® Huono

En osaa sanoa

Kuvio 10 Asiakaspalvelu



Kuviosta 11 voidaan paatelld, etta suurin osa (76 %) asiakkaista ei tiennyt, etta ravintolan koko

toiminta toteutetaan yhteistyona Gradian kanssa.

Olitteko tietoinen, etta ravintolan koko
toiminta toteutetaan yhteistyossa
Jyvaskylan koulutuskuntayhtyma

Gradian kanssa opiskelijoiden tyossa
tapahtuvana oppimisena?

W Ej
Kylla
M En osaa sanoa

Kuvio 11 Gradia

Kuviosta 12 voidaan paatelld, etta kyseisellad lennolla lapsiperheita oli melko vahan. 23 % vastan-

neista matkusti lasten kanssa.

16
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Matkustatteko alle
kouluikaisten lasten
kanssa?

M Ei

Kylla

M En osaa sanoa

Kuvio 12 Lasten kanssa matkustaminen

4.1 Asiakkaiden kehitystoiveet

Avoimissa kysymyksissa kysyttiin vapaata palautetta, risuja, ruusuja ja kehitysehdotuksia sekd mita
tuotteita asiakkaat toivoisivat ravintolan valikoimissa olevan. Monessa vastauksessa pidettiin hie-
nona asiana, etta yhteistyota Gradian kanssa on ja sitd kommentoitiin erddssa vastauksessa seu-

raavasti

"Hienoa, ettd on yhteisty6ta Gradian kanssa. Tarkeaa, etta Jyvaskylan lentoasemalla tallaisia palve-

luja on.”

Kritiikkia tuli esimerkiksi tarjottimien puuttumisesta, kahvilan ahtaudesta ja siitd, etta www-sivut
olivat antaneet olettaa ravintolan olevan suljettu sunnuntaisin ja asiakas oli paatynyt muualle sy6-
maan ennen lentoa, mutta padosassa avointen kysymysten vastauksista oltiin palveluun ja tiloihin

oikein tyytyvaisia.

My0s itse kysely sai avoimissa kysymyksissa palautetta. Oli kuulemma hienoa, etta kysely jarjestet-
tiin ja kahdessa vastauksessa sanottiin, etta sen olisi voinut jarjestaa ravintolakdynnin jalkeen mika
oli ensin ajatuksenakin, mutta tutkija tuli siihen tulokseen, ettd matkustajat ehtivat poistua turva-

tarkastukseen tayttamatta kyselylomaketta, jos sen olisi antanut taytettavaksi asioinnin jalkeen.
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Tuotevalikoimaan kaivattiin etenkin edullisia ja terveellisiad vaihtoehtoja, smoothieita, lastenruo-
kia, jaateloa, kaakaota, taytettyja patonkeja, kolmioleipia, hampurilaisia sekd enemman glutee-

nittomia tuotteita. Joissakin vastauksissa oltiin myos tyytyvaisia nykyiseen valikoimaan

5 Johtopaatokset

Sky Cafe and Foodin henkilokunta ja asiakaspalvelu koettiin padsaantoisesti hyvana. Tiloja pidet-
tiin toimivina ja siisteind. Parannettavan varaa naissa kuitenkin tutkimuksen perusteella jonkin ver-

ran oli.

Yrityksessd, jossa ymmarretaan asiakasta, jokainen tyOyhteison jasen tietad mitd hanelta asiakas-
palvelun suhteen odotetaan. (Pennington, A 2016, 21.) Korkea asiakastyytyvaisyys edellyttaa or-
ganisaatiorajat rikkovaa asiakaskokemuksen johtamista. Palvelun laadun sijaan pitdisi analysoida
asiakaskokemuksen syntymista laajemmin ja kehittda asiakkaan ja yrityksen valisia kohtaamispis-
teita (Gerd & Korkiakoski, 2016, 21). Sky Cafe & Foodin palvelupolussa tulisi siis erityisesti kiinnit-
taa huomiota esipalveluun eli tassa tapauksessa markkinointiin ja mainostamiseen. Tahan voisi
suunnitella esimerkiksi Facebook-kampanjan ja hyédyntdaa myods muita sosiaalisen median kanavia.
Ydinpalvelussa huomiota voisi kiinnittda opiskelijoiden perehdyttdmiseen asiakaspalvelun kehitta-

misen ja tasalaatuisuuden nakdkulmasta.

Yritykseen tulisi luoda kriisitunnelma, jotta muutos nopeutuisi, monet suomalaiset yritysjohtajat
ovat todenneet. Kriisi ja siita selviaminen ovat yhdistaneet organisaation, kun kaikki ovat ymmar-
taneet, ettei tilanteesta enaa selvita sisaisella saatamiselld vaan koko organisaation tulee muut-tua
asiakaskeskeiseksi, nopeasti ja kokonaisvaltaisesti. (Mts 46—47). Kriisitunnelman luomisella voi olla

myo6s negatiivisia vaikutuksia, kuten muutosvastarinnan kehittyminen.

Jyvaskylan koulutuskuntayhtyma Gradian toimintaa lentoasemalla tulisi tehda tunnetummaksi esi-
merkiksi sijoittelemalla lentoaseman lahtdaulaan seka ravintolaan roll uppeja tai muita suuria mai-
noksia, joissa kerrotaan lentoasema- oppilaitosyhteistyostd. koska vastausten perusteella asiak-
kaat eivat juurikaan tienneet oppilaitosyhteistyosta, mutta toivat avoimien kysymyksien vas-
tauksissa esille mm. sitd, ettd heidan mielestdan on hienoa, etta opiskelijat paaseviat lentoasemalle
harjoittelemaan kaytannon tyossa. Tama olisi tarkedd myos siksikin, etta tietdessaan, etta osa asia-

kaspalvelijoista on opiskelijoita, niin mahdolliset pienet virheet annetaan helpommin anteeksi. Ja



19

myos opiskelijat saavat ehkdpa lempedamman alun uralleen. Oppilaitoksessa voisi puolestaan
tuoda enemman esille lentoaseman palveluita, jotta markkinointi olisi molemminpuolista. Yhteis-
tyo kaikkien sidosryhmien valilla on ensiarvoisen tarkeaa, kun luodaan palvelua, jossa asia-kas on

keskitssa. (Stickdorn & Schnider 2019, 38-39).

6 Pohdinta

Tutkimuksen tekeminen lahti opinnadytetyon tekijan kiinnostuksesta seka ilmailuun etta ravintola-
alaan. Tyon tekeminen aloitettiin ottamalla yhteytta Sky Food & Cafen ravintolapaallikkoon kysy-
malla olisiko tutkimusta mahdollista tehda sielld. Asia jarjestyi, toimeksiantajaksi lahti Finavia Oyj

ja havainnointia ja haastatteluja tehtiin kevaan ja syksyn 2019 seka vuoden 2021 aikana.

Aiheen valinnan jalkeen ja lImion luonteesta johtuen tutkimusotteeksi valittiin kvantitatiivinen tut-
kimus. Tiedonkeruumenetelmaksi valittiin kyselylomake. Tutkimusongelma- ja kysymykset maari-
teltiin ja luotiin tutkimukselle teoreettinen viitekehys. Tutkimusaineistona kaytettiin kirjallisuutta,

tutkimuksia, haastattelua ja kyselya.

Tiedonkeruun jalkeen tulokset analysoitiin ja tutkimustulosten pohjalta tehtiin johtopaatokset.

Tutkimustuloksen toistettavuutta (reliabiliteettia) on haastava arvioida ilman uusintaotosta, mutta

voidaan arvella, etta tulos pysyisi seuraavissakin tutkimuksissa samankaltaisena.

Arvioitaessa sisaltovaliditeettia voidaan todeta, etta kyselytutkimuksen mittarit eli tassa tapauk-
sessa kysymykset olivat oikeansuuntaisia ja mittasivat niita asioita mita tutkittiin, silla kasitteet
vastasivat teoriaosuuden tutkimuksissa esiin nousseita kasitteita. Aikaisempia tutkimuksia ei tasta

ravintolasta oltu tehty, joten tutkimuksella saadaan uutta tietoa ravintolan kehittamiseksi.

Jatkotutkimuksena voidaan esittda tutkimusta toteutettujen kehittamisehdotusten vaikutuksesta
Sky Cafe & Foodin asiakkaiden kokemaan palvelun laatuun sekd mielikuvaan lentoasema- oppilai-

tosyhteistyosta.
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Liitteet

Liite 1. Kyselytutkimuslomake

Hei,

Olen Johanna Salmi, kolmannen vuoden restonomiopiskelija Jyvaskylan ammattikorkeakou-
lusta. Teen opinndytetyoni Jyvaskylan lentoasemalla toimivan Sky Cafe & Foodin toimintaan
ja sen kehittamiseen liittyen. Olisin kiitollinen, jos voisitte kdyttaa muutaman minuutin kyse-

lylomakkeen tayttamiseen.

Kiitoksena kyselyyn vastaamisesta saatte Sky Cafe and Foodista ilmaisen kahvin/teen (1

kahvi/tee/vastauslomake). Vastauslomake palautetaan ravintolan kassalle.

Asiakaskokemuksen ja palvelun laadun kehittdminen on Jyvaskyldan koulutuskuntayhtyma

Gradialle ja Finavialle tarkeaa. Kiitos avustanne!

Rastittakaa oikea vaihtoehto tai kirjoittakaa vastauksenne sille varattuun tilaan. Kysely jat-

kuu lomakkeen toisella puolella.

1) Tiesitteko etukateen lentoasemalta 16ytyvista ravintolapalveluista?
[0 Kylla
[l En

2) Oletteko ndhnyt aikaisemmin Sky Cafe & Foodin mainontaa?
[0 Kylla
[l En

3) Kaytitteko/kaytattekd ennen lentoa Sky Cafe & Foodin palveluja?
O Kylla
[l En

4) Mita mielta olette Sky Cafe and Foodin tuotevalikoimasta?
[ Erittdin hyva
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Hyva
Kohtalainen
Tyydyttava
Huono

O O0Oood

En osaa sanoa

5) Mita tuotteita toivoisitte valikoimissamme olevan?

6) VYleisilme (siisteys, pohjaratkaisu, viihtyisyys) ravintolassa
Erittdin hyva

Hyva

Kohtalainen

Tyydyttava

Huono

En osaa sanoa

I I O B A

7) Miten arvioisit asiakaspalveluamme (henkilokunnan ystavallisyys, ammattitaito, palvelualttius)?
Erittdin hyva

Hyva

Kohtalainen

Tyydyttava

Huono

En osaa sanoa

O 0Oo0oogood

8) Olitteko tietoinen, etta ravintolan koko toiminta toteutetaan yhteistydssa Jyvaskylan koulutus-
kuntayhtyma Gradian kanssa opiskelijoiden tytssa tapahtuvana oppimisena?
0 Kylla
[l Ei

9) Vapaa palaute (risut, ruusut, kehitysehdotukset):

Vastaajan taustatiedot (tiedustellaan vastausten tilastollista kasittelya varten):
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10) Sukupuoli
[l Nainen
[l Mies
[l Muu

11) Ika

[J Alle 20 vuotta
20-30 vuotta
30-40 vuotta
40-50 vuotta
50-60 vuotta
60-70 vuotta
Yli 70 vuotta

0 I B A

12) Matkaseurueenne koko
[J  Matkustan yksin
[J 2-3 matkustajaa
[l 4 taienemman

13) Matkustatteko alle kouluikaisten lasten kanssa?
[ Kylla
[J Ei

14) Matkakohde

KIITOS VASTAUKSISTANNE!
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