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The goal of this bachelor’'s thesis was to find out customers opinions about
waiting spaces of Pori airport and needs of developing them. The goal was
purposed to reach with gathering of research material and analyzing it with
gualitive and quantitative research methods. The theoretical framework han-
dled airport as an operational environment, service management, and service
guality. The thesis was lined to consider physical spaces and customer service
and it focused mainly on the main floor of Pori airport.

Research material was gathered with group interview and customer survey.
Five people attended the group interview and all of them had customer en-
counters in their work tasks. Customer survey was accomplished wit a paper
form and customers were able to answer it independently. Overall, the survey
got 51 answers. Customer satisfaction of the ones who answered the survey
was analyzed with average value and cross tabulation. Interview material and
the survey’s open questions were analyzed with qualitive content analysis.

Based on the survey and interview it was noted that customers are mostly
satisfied with different parts of Pori airport. Parts that needed developing were
interior design and service offering. Customers were very satisfied in customer
service, waiting times and easiness of arriving to the airport. In the research
materials the most wished services to Pori airport were food, coffee, or bever-
age automat and more diverse flight routes.

Keywords: Pori airport, airport development, service environment, customer
experience
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1 JOHDANTO

Lentoliikenne oli huipussaan Suomessa vuonna 2019, jolloin kaikilta Finavian
lentoasemilta lensi yhteensa hieman yli 26 miljoonaa matkustajaa (Finavia,
2023a). Vuonna 2020 maailmanlaajuinen Covid-19 pandemia kuitenkin la-
maannutti matkailun ja lentomatkustajien maéara tippui noin 6,4 miljoonaan
matkustajaan Finavian (2023a) tilaston mukaan. Vuosi 2022 oli lentoliikenteen
palautumisaikaa matkustusrajoitusten purkamisen ansiosta, vaikka Vengjan
helmikuussa 2022 aloittama hyokkayssota Ukrainaa kohtaan heikensi lento-

alan liiketoimintandkymia (Finavia 2023b, s. 5).

Matkailu, joka perustuu suurelta osin lentoliikenteeseen tuotti ennen Covid-19
pandemiaa noin 10 % koko maapallon bruttokansantuotteesta ja turismi yllapiti
noin 330 miljoonaa tydpaikkaa. Seka turismi ettd maailmantalous ovat riippu-
vaisia lentoliikenteesta. (Yle, 2021.) Lentolikenteen tarkeyden vuoksi lento-
asemien on kehityttava jatkuvasti parhaan mahdollisen asiakaskokemuksen
luomiseksi. Matkustuksen nopea palautuminen rajoitusten purkamisen jalkeen
osoittaa kuluttajien halun matkustaa pysyneen ennallaan (Finavia, 2023b, s.
12). Lentoliikenteen toipuessa lentoasemien kehittdminen olisi erinomainen

tapa toivottaa matkustajat tervetulleeksi takaisin lentomatkustuksen pariin.



2 OPINNAYTETYON LAHTOKOHDAT

2.1 Tutkimuksen tavoite ja tarkoitus

Taman opinnaytetydn tavoitteena on selvittaa ensisijaisesti asiakkaiden mieli-
piteita Porin lentoaseman odotustiloista ja niiden kehittamistarpeesta. Opin-
naytetyon tavoite on tarkoitus saavuttaa tutkimusaineistojen keraamiselld ja
niiden analysoimisella seka laadullisen ettd maaréllisen tutkimuksen menetel-
min. Opinndytety0 antaa Finavialle tietoa asiakkaiden toiveista lentoaseman
tilojen kehittdmisesta ja sitd voivat hyddyntaa myos muut yritykset, joilla on
vastaavia tiloja. Tyo on tutkimuksellinen eli siina pyritddn etsimaan vastauksia
asetettuihin tutkimuskysymyksiin ja antamaan toimeksiantajalle kehitysehdo-
tuksia tutkimuksen perusteella. Opinnaytetyfssa pyritdan vastaamaan seuraa-

viin tutkimuskysymyeksiin:

Miten asiakkaat toivoisivat lentoaseman tiloja ja palveluja kehitettavan?

Kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat nykyisiin tiloihin ja palveluihin?

Paatutkimuskysymys on esitetty kursiivilla. Opinndytetyon teoreettinen viiteke-
hys muodostuu muun muassa asiakaskokemuksesta, asiakaslahtoisyydesta,
palveluymparistosta ja siihen vaikuttavista tekijoista, palvelun laadusta ja sen
mittaamisesta seka lentoaseman toiminnasta ja sen kehittdmisestd. Tyo raja-
taan koskemaan fyysisia tiloja ja asiakaspalvelua. Opinnaytetydssa keskity-
tddn pddasiassa Porin lentoaseman péaékerrokseen, jossa sijaitsevat saapu-

vien ja lahtevien lentojen aulat.

Tutkimusaineistoa kerataan eri nakokulmista, mutta paapainotus on asiakkaan
kokemuksissa ja toiveissa. Lentoasemalla vierailleille asiakkaille tehdaan ky-
sely, jossa selvitetddn heidan mielipiteitddn ja toiveitaan. Kysely valittin aineis-
toksi, jotta voitaisiin tavoittaa seka kotimaisia etta kansainvalisia matkustajia ja

asiakkaan olisi mahdollisimman helppoa vastata kysymyksiin.



Kyselyn lisdksi aineistoa keratadn haastattelemalla lentoasemalla tydskente-
levia henkildita. Tyontekijat valittin haastatteluihin, koska he kayttavat samoja
tiloja kuin asiakkaat ja voivat tuoda ilmi kehitysehdotuksia eri nakdkulmasta.
Lisaksi asiakkaiden kanssa tyodskentelevat ihmiset voivat kertoa asiakkaiden
antamista palautteista tiloja ja palveluja koskien. Tutkimusaineistolla halutaan

saada laaja kuva tutkittavasta ilmiosta, eli Porin lentoaseman kehitystarpeesta.

2.2 Finavia Oyj

Finavia on lentoasemayhtio, jonka tavoitteena on tehda matkustuksesta suju-
vaa ja mutkatonta. Yhtio kehittda ja yllapitaéa matkustajaterminaaleja ja infra-
struktuuria, jota lentoliikenne tarvitsee. Finavian lentoasemaverkostoon kuuluu
20 lentoasemaa Suomessa, joista 18 palvelee paaasiassa matkustajaliken-
nettd ja kaksi pelkastaan sotilas- ja yleisilmailua. Yrityksen visio on mahdollis-
taa suomalaisille Pohjois-Euroopan parhaat yhteydet maailmalle seka edistaa
Suomen saavutettavuutta matkakohteena. (Finavia, 2023c.) Visiolla tarkoite-
taan tulevaisuuden tilaa, jota yritys tavoittelee (Kamensky, 2015). Finavian
asiakaslupaus on "For smooth travelling”, jolla tarkoitetaan yhtion tekevan
kaikkensa tyytyvéisten asiakkaiden eteen (Finavia, 2023c).

Finavian historia alkaa vuodesta 1922, jolloin lentolikenne liitettiin osaksi kul-
kulaitosministerion hallinnonalaa. Sen vastuisiin kuuluivat muun muassa len-
tolikenteen ja lentokenttien kehittdminen. Mydhemmin kulkulaitosministerion
nimi vaihtui likenneministerioksi ja sen ilmailuosasto seka tie- ja vesiraken-
nushallitukset yhdistettiin iimailuhallitukseksi vuonna 1972. limailuhallitus huo-
lehti 20 lentoasemasta, joista kuudellatoista oli saanndllista liikennetta ja nel-
jalla toimi ilmavoimien lennosto. Vuonna 1991 ilmailuhallitus muuttui likelai-
tokseksi ja viranomaistehtavat erotettiin omaksi hallinnokseen. lImailulaitos otti
kayttoon nimen Finavia vuonna 2006 ja Finavia Oyj perustettin vuonna 2010,
kun ilmailulaitoksen liikketoiminnot siirrettin kokonaan valtion omistamalle y hti-
olle. (Finavia, 2023d.)



2.3 Porin lentoasema

Porin lentoasema on Suomen téarkeimpid koulutuslentoasemia, silla Suomen
iimailuopisto toimii siella. Lentoasema palvelee liséksi matkustajalikennetta
sdanndllisellda yhteydella Helsinkiin, seka lukuisilla tilaus- ja lomalennoilla. Len-
tolikenne on alkanut keskeneréisella Porin lentoasemalla vuonna 1937 ja len-
toaseman Kkiitotiet valmistuivat vuonna 1941. Vuosien 1944-1985 vdlilla Sata-
kunnan lennosto toimi Porin lentoasemalla. Suomen ilmailuopisto aloitti toimin-
tansa lentoasemalla, kun Satakunnan lennosto siirtyi Tampereelle vuonna
1985. Porin lentoasemalla on kaksi kiitotieté ja nykyiset asema- ja lennonvar-

mistusrakennukset ovat valmistuneet vuonna 1960. (Finavia 2023e.)

Porin lentoaseman asiakastilat on jaettu kolmeen kerrokseen, joiden valilla kul-
jetaan rappusia pitkin. Keskimmaisessa kerroksessa (Kuva 1) sijaitsevat lah-
tevien ja saapuvien lentojen aulat, joiden vélissa on turvatarkastustila ja boar-
ding alue. Lahtevien lentojen aulassa on kaksi lahtdselvityspistettéa ja saapu-

vien lentojen aulassa matkatavarojen luovutuspiste.

|

LT
LT

Kuva 1. Porin lentoaseman keskimmaisen kerroksen pohjapiirros. (Finavia,
n.d.)

Asiakas WC:t ovat lentoaseman alimmassa ja ylimmassa kerroksessa, saapu-

vien aulassa sekad boarding alueella. Kuvassa 1 ei ole nahtavilla boarding
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alueen WC:t4, silla se on rakennettu vasta hiljattain (Lammi, 2023a). Kaikissa
odotustiloissa on istumapaikkoja asiakkaille. Lentoaseman toisessa kerrok-
sessa toimii Ravintola Lento ja keskimmaisesséa kerroksessa asiakas voi vuok-
rata auton. Porin lentoasemalla on tarkoitus aloittaa projektisuunnitelma viih-
tyvyyden parantamiseksi vuoden 2023 aikana (Lammi, 2023a). Vuonna 2022

Porin lentoasemalta lensi yhteensa 11 628 matkustajaa (Finavia, 2023a).

3 LENTOASEMA TOIMINTAYMPARISTONA

3.1 Lentoasemien merkitys lentoliikenteelle ja tehtavéat

Lentoasemalla tarkoitetaan maa-aluetta, joka on tehty iima-alusten lentoonléah-
t04, laskeutumista ja likkumista varten, mukaan lukien ilma-alusten ja lentolii-
kenteen palvelujen edellyttamat lisdrakennelmat ja -laitteet, sek& kaupallisen
lentoliikenteen tarvitsemat rakennelmat ja laitteet (Laki lentoasemaverkoista ja
-maksuista, 11.3.2001/210, 38). limailu voidaan jakaa ilma-alusten kayttttar-
koituksen mukaan siviili- ja sotilasilmailuun. Siviili-ilmailu jakautuu kansainva-
lisen siviili-ilmailujarjestd (International Civil Aviation Organization) ICAO:n
mukaan kaupalliseen ilmakuljetukseen, lentoty6hon ja yleisilmailuun. Kaupal-
linen ilmakuljetus eli likenneilmailu on kaupallista lentolikennettda, jossa kulje-
tetaan matkustajia, rahtia tai postia maksua tai vuokraa vastaan. Lentotydssé
iima-alusta kaytetaan esimerkiksi ilmakuvaukseen ja kartoitukseen. Yleisil-
mailu taas kattaa kaikki muut ilmailun muodot, kuten koulutuslennot ja harras-

tustoiminnan. (llmailumuseo, n.d.)

Lentoasemat ovat olennainen osa lentolikennejarjestelmaa, silla ne yhdistavat
maa- ja ilmatoiminnot (Ashford ym., 2013, s. 1). Lentoasemat koostuvat iima-
Ja maa-alueista. llma-alueisiin kuuluvat kiito- ja rullaustiet, asematasot, iima-
alusten huoltoalueet seka lennonvarmistusrakennukset ja -vélineet. Maa-alu-
eisiin kuuluvat matkustajarakennukset, rahtiterminaalit, saavutettavuuteen liit-

tyvat infrastruktuurit, kuten parkkipaikat, tukevat toiminnot, kuten catering seka
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kaikki muut ilmailuun littymattdmat toiminnot, kuten hotellit, jotka sijaitsevat
lentoaseman alueella. (Belobaba ym., 2016.)

Matkustajaterminaalin tarkoitus on toimia maa- ja ilmatoimintojen yhdistgjana,
valmistella matkustaja lentomatkalle laht6d, sen lopettamista tai jatkamista
varten, seka kasitella ja kuljettaa matkatavarat ja matkustajat lentokoneeseen
tai siitd pois. Matkustajaterminaalin toiminnot voidaan jakaa kolmeen eri vai-
heeseen, jotka ovat saapuminen lentoasemalle, prosessointi seka lentokonee-
seen siirtyminen. Lentoasemalle saapumisen vaiheessa matkustaja siirtyy len-
toasemalle valitsemastaan kulkuneuvosta. Tdman vaiheen olennaisia osia
ovat esimerkiksi pysakainti, kulkuyhteydet ja likenneturvallisuus. Prosessoin-
tivaiheeseen kuuluvat muun muassa lahtoselvitys, matkatavaroiden jattami-
nen ja turvatarkastus. Lentokoneeseen siirtymiseen sisaltyvat kuljetus lento-

koneeseen seka matkatavaroiden purku ja lastaus. (Horonjeff ym., 2010.)

3.2 Lentoaseman suunnittelu tai kehittdminen

Lentoasemaa suunniteltaessa on huomioitava eri kayttéjien tarpeet. The inter-
national air transport association IATA:n mukaan eri kumppanien, kuten lento-
yhtididen, valtion virastojen ja lentoaseman tyontekijoiden tarpeet on otettava
huomioon (IATA, n.d.). Ashford ym., (2013) taas korostavat matkustajia, len-
toyhtidita ja kaikkia lentoasemalla toimivia sidosryhmia. Horonjeff ym., (2010)
mukaan matkustajat, lentoyhtiét, lentoaseman toiminnasta huolehtivat ryhmat

ja paikallinen yhteis6 on otettava huomioon.

Matkustajan kannalta terminaalin on oltava turvallinen, helposti saavutettava,
mukava ja edullinen (IATA, n.d.). My6s Horonjeff ym., (2010) mukaan lento-
aseman on oltava helposti saavutettava ja mukava. Lentoaseman toiminnassa
turvallisuus on tarkeintd ja sen on noudatettava kansallisia ja kansainvalisia
turvallisuusvaatimuksia seka tehtava yhteistyota viranomaisten kanssa. Li-
séksi lentoaseman on tarjottava paras mahdollinen palvelutaso ja toimivat tilat.

Tiloissa kulkemisen pitaisi olla helppoa ja sujuvaa ilman risteavaa
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matkustajalikennettd. Mahdollisimman suorat reitit ja etaisyyksien minimointi
lisdavat kulkemisen sujuvuutta. (IATA, n.d.)

Kaikkien matkustajien on pystyttava kulkemaan tiloissa ja sen vuoksi myos
esteettbmyys on otettava huomioon (IATA, n.d.). Finavia on sitoutunut esteet-
tomyyden ja opasteiden kehittdmiseen vastatakseen vaeston ikaantymisen
megatrendiin (Finavia, 2023b, s.13). IATA:n ohjeiden mukaan matkustajalla on
oltava 1,4 m2tilaa lahtéselvitykseen jonotettaessa, yleisilla odotusalueilla 1,9
m?2 ja matkatavaroiden luovutuksessa 1,6 m? (Edwards, 2005, s. 147). Henki-
I6kohtaisen tilan puute on todettu aiheuttavan yksilblle stressia (Steg ym.,
2013, s. 31).

Matkustajatyyppeja on useita erilaisia ja jokaisella on omat tarpeensa. Per-
heilla on yleensa paljon matkatavaroita ja he likkuvat hitaasti lentoasemalla.
Liikkematkustajilla taas on yleensa vain vahan matkatavaroita ja he ovat Kiirei-
sid. Lentoa vaihtavat matkustajat juoksevat terminaalin |api, jotta he ehtivat
seuraavalle lennolle. Pitkdn matkan matkustajat kantavat paljon matkatava-
roita ja ovat vasyneita pitkan lennon jalkeen, jonka vuoksi he pysahtyvat usein
esimerkiksi virvokkeille. Lentoaseman suunnittelussa tulisi huomioida kaikkien
eri matkustajatyyppien tarpeet hyvan kokemuksen luomiseksi. Matkustajia eri-
tyisesti turhauttava asia lentoasemalla on jonottaminen. Jonot vievat turhaa
tilaa, aiheuttavat riskin tulipalon sattuessa ja antavat huonon kuvan lentoase-
masta. Jonojen minimoimiseksi lentoaseman tilat on suunniteltava huolelli-
sesti. (Edwards, 2005, s. 145-146.)

Lentoyhtididen nakokulmasta matkustajien ja matkatavaroiden siirtyminen len-
tokoneeseen ja siitd pois on oltava sujuvaa ja tehokasta, samoin lentokonei-
den sijoittaminen lentoasemalle. Lentoaseman terminaalien, kiitoteiden ja yl-
[&pidon on toimittava normaalisti kaikissa rakentamisen tai remontin vaiheissa,
ellei toisin ole sovittu. (Horonjeff ym., 2010.) Olemassa olevat toiminnot suosi-
tellaan kehittdmaan mahdollisimman tehokkaiksi (IATA, n.d.). Seka1ATA (n.d.)
etta Horonjeff ym., (2010) korostavat kulujen minimointia lentoasemaa suun-

niteltaessa tai remontoitaessa. Mahdollisen remontin pitdd tuoda selvasti
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hy6tya, kuten suuremman kapasiteetin, paremman matkustajakokemuksen tai
tehokkaamman toiminnan ja tarjottava samalla kestavia ratkaisuja (IATA, n.d).

Lentoasemaa suunniteltaessa on hyva ottaa huomioon asetettujen tavoittei-
den saavuttaminen, toiminnallinen, kaytannéllinen ja taloudellinen toteutetta-
vuus, olemassa olevien tilojen kayton maksimointi, ruuhka-aikoina sujuvuus
lentoasemalle saapumisen, prosessoinnin ja lentokoneeseen siirtymisen va-
lila, ymparistdystavallisyys ja mahdollisuus vastata tulevaisuuden tarpeisiin
(Horonjeff ym., 2010). My6s IATA:n (n.d.) mukaan tulevaisuuden tarpeet on
otettava huomioon lentoasemaa remontoitaessa tai suunniteltaessa. Tavoittei-
den saavuttamiseksi kaikilla tyontekijGilla on hyva olla yhteinen paamaara
(IATA, n.d.).

Paikallisen yhteisén voi ottaa huomioon niin, ettd rakennukset sopivat paikal-
liseen arkkitehtuuriin ja lentoasema antaa ainutlaatuisen kuvan yhteisésta (Ho-
ronjeff ym., 2010). Lentoaseman on toimittava paikallisen ohjeistuksen mu-
kaan esimerkiksi tuliturvallisuuden, kestavan kehityksen ja sddolosuhteiden
kannalta. Lentoasemilla on hyvat mahdollisuudet paikallisen kulttuurin ja pe-
rinndn nayttdmiseen. (IATA, n.d.) Porin lentoasemalla voidaan keskittya ylei-

sesti suomalaiseen kulttuuriin tai pelk&stdan Porin kulttuuriin.

Lentoasemien kehittdmisessa voidaan olla hyvin luovia, esimerkiksi Singapo-
ren lentoasemalla on kaytetty hyddyksi luonnonelementteja asiakaskokemuk-
sen luomisessa muun muassa puutarhojen ja perhospuiston muodossa
(Changi airport group, n.d.). Kasveja voidaan kayttaa sisailman laadun paran-
tamiseksi, mutta vaite on kiistelty. Esimerkiksi Cummings & Waring (2019) to-
teavat tutkimuksessaan, etteivat huonekasvit puhdista sisdalmaa. Gubb ym.,
(2022) taas esittavat huonekasvien puhdistavan ilmaa sitomalla hiilidioksidia.
Luonnon elementeilla on lisdksi huomattu olevan rauhoittavia vaikutuksia ih-
misiin (Yli-Viikari, 2015, s. 1).
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3.3 Palveluymparistd

Ymparistoépsykologia tutkii luonnollisen ja rakennetun ympaériston vaikutusta
ihmisen kokemuksiin, kayttaytymiseen ja hyvinvointiin (Steg ym., 2013, s. 2).
Palveluprosessi ja palvelutapaaminen tapahtuvat yleensa ymparistossa, joka
on palveluntarjoajan suunnittelema ja valvoma (Grénroos, 2020). Palveluym-
paristd voi olla joko fyysinen tai virtuaalinen ja silla on suuri vaikutus palvelun
onnistumisessa. Fyysiset ymparistot ohjaavat ihmisten kayttaytymista ja ne
vaikuttavat olennaisesti asiakkaiden mielialaan. (Tuulaniemi, 2011, s. 82.) Pal-
veluympaéristd vaikuttaa myos kasitykseen ajan kulumisesta (Baker & Came-
ron, 1996, s. 338-347). Asiakkaiden lisaksi palveluymparistd vaikuttaa myds
yrityksen tyontekijoihin. Ulkoiset ymparistoolosuhteet, kuten séaa, eivat ole pal-

veluntarjoajan hallinnassa. (Gronroos, 2020.)

Bitnerin (1992) luoma palvelumaisemamalli kertoo ymparistotekijoistd, jotka
vaikuttavat asiakkaisiin ja tyontekijoihin (Grénroos, 2020). Mallia on arvosteltu
sen vuoksi, etteivat ihmiset ole osa fyysista ymparistoa ja mallissa ei huomioi-
da ihmisten kulttuuria, sosiaalisia vuorovaikutustilanteita tai ymparistoon siir-
tymista. (Grénroos, 2020.) Palvelumaisemamallin mukaan ymparistétekijoita,
jotka vaikuttavat asiakkaiden ja tyontekijoiden kayttaytymiseen ovat muun mu-
assa lampdtila, ilmanlaatu, melu, hajut, musiikki, kalustus, pohjapiirros, merkit
ja sisustustyyli (Bitner, 1992). Liian lampimalla tai kylmalla ilmalla on negatiivi-
sia vaikutuksia yksiloon (Baker & Cameron, 1996, s. 341). Palvelumaisema-
malli osoittaa, mita tekijoitd voidaan ottaa huomioon fyysisen ymparistén suun-

nittelussa (Groénroos, 2020).

Baker ja Cameron (1996) lisaavat kayttaytymiseen vaikuttaviin ymparistoteki-
joihin my6s valaistuksen. Liian kirkkaalla valaistuksella on havaittu olevan ne-
gatiivisia vaikutuksia ihmiseen (Baker & Cameron, 1996, s. 340-341). Palve-
luntarjoaja voi lisaksi pyrkid vaikuttamaan asiakkaaseen aisteja hyodynté-
malla, eli kayttdmalla aania, valoja, vérejd, tuoksuja, makuja ja materiaaleja
tunnelman luomisessa (Tuulaniemi, 2011, s. 80). LAmpimien varien, kuten pu-
naisen, oranssin ja keltaisen on todettu vaikuttavan ihmiseen negatiivisemmin

kuin viileiden vérien, kuten vihreén ja sinisen. Samoin kirkkailla vareilla on



15

huomattu olevan negatiivisia vaikutuksia yksiloon. (Baker & Cameron, 1996,
S. 342.)

Palveluymparistd voidaan jakaa sisaiseen ja ulkoiseen ymparistoon. Palvelu-
maisemamallissa esitetyt ymparistotekijat kuuluvat sisaiseen ymparistoon ja
ulkoiseen ymparistoon kuuluvat esimerkiksi sijainti, opasteet, pysakainti ja
maisema. (Kukkonen, 2013.) Baker & Cameron (1996) jakavat sisdisen palve-
luympariston kolmeen elementtiin, jotka ovat tunnelma, sisustus ja sosiaali-
suus. Tunnelmaan kuuluvat valaistus, musiikki ja lampdétila. Sisustukseen taas
kuuluvat kaytetyt varit, kalusteet seka pohjapiirros. Sosiaalisuus muodostuu

yrityksen asiakkaista ja tyontekijoista. (Baker & Cameron, 1996, s. 340.)

Laajennetussa palvelumaisemamallissa on pyritty huomioimaan nakdkohtia,
jotka puuttuvat alkuperdisestd mallista. Laajennetussa mallissa ympariston
fyysisiin tekijoihin on lisatty henkilokohtaiset kokemukset ja tilassa olevien ih-
misten maara. Henkilokohtaisilla kokemuksilla tarkoitetaan aiempia kokemuk-
sia nykyisesta ymparistosta ja muista palvelumaisemista, seké kasitysta pal-
veluntarjoajasta. (Gronroos, 2020.) Palvelumaisemalla tarkoitetaan ymparis-
t04, jossa palvelu tarjotaan ja, jossa asiakas ja palveluntarjoaja kohtaavat
(Tuulaniemi, 2011, s. 92). Baker & Cameron (1996) suosittelevat palveluym-
pariston suunnittelemista mahdollisimman mukavaksi asiakkaille. Lentoase-
mien, kuten muidenkin palveluntarjoajien on suositeltavaa hytdyntaa palvelu-

johtamisen periaatteita kaikessa oman toimintansa kehittamisessa.

4 PALVELUJOHTAMINEN

4.1 Palvelujohtamisen periaatteet

Palvelujohtaminen tarkoittaa ymmarrysta siitd, miten liketoimintaa johdetaan
Kilpailutilanteessa, jossa markkinoilla menestyminen riippuu ennen kaikkea

palveluista (Gronroos, 2020). Palvelujohtaminen on seka asiakaskokemuksen
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etta tyoyhteisbkokemuksen johtamista (Fischer & Vainio, 2014). Fisherin &
Vainion (2014) mukaan palveluliiketoiminnan kannattavuus perustuu asiakas-
kokemukselle. Palvelujohtamisessa tarkeda on ymmartdd mik& arvo asiak-
kaille muodostuu palveluja kaytettdessad yhdessa fyysisten tuotteiden tai mui-
den konkreettisten asioiden kanssa. Liséksi on tiedettdva, miten organisaatio
pystyy tuottamaan kyseista arvoa seka miten organisaatiota tulisi kehittda ja
johtaa halutun hy6dyn tai laadun saavuttamiseksi. Organisaation on toimittava
niin, etta haluttu hyoty tai laatu saavutetaan. (Grénroos, 2020.) Palveluliiketoi-
minnan johtaminen vaatii kykya luoda sellainen organisaatiokulttuuri, jossa ih-
misten auttaminen, hyvaksynté ja arvostaminen ovat keskiossa (Fischer & Vai-
nio, 2014).

Palvelujohtamisen kuusi periaatetta ovat ansaintalogiikka liiketoiminnan kayn-
tin panevana voimana, paatdoksentekovalta, organisaation painopiste, tyon-
johdon painopiste, palkkiojarjestelmat sek& mittausten painopiste. Ansaintalo-
giikka liiketoiminnan k&yntiin panevana voimana tarkoittaa, ettéa organisaation
taloudellinen painopiste siirtyy siséisen tehokkuuden, paaoman ja tyévoiman
tuottavuuden johtamisesta kokonaistehokkuuden johtamiseen, jossa voiton
sanelee asiakkaan kokemalaatu. (Gronroos, 2020.) Sisdinen tehokkuus ei ta-
kaa asiakkaalle parasta mahdollista kokemusta (Korkiakoski & Gerdt, 2016, s.
116). Gronroosin (2020) seka Korkiakosken & Gerdtin (2016) mukaan kannat-
tava toiminta edellyttaa silti sisaista tehokkuutta, mutta se ei ole organisaation

tarkein asia.

Paatoksentekovallalla tarkoitetaan, ettéd palvelujen luonne ja asiakkaan ko-
kema palvelun laatu vaativat pdatosten tekoa lahella organisaation ja asiak-
kaiden valistd yhtymakohtaa. Toisin sanoen palvelutapaamisiin osallistuvalla
tyontekijalla pitaisi olla valtaa tehda itsendisia paatoksia poikkeavissa tilan-
teissa. (Gronroos, 2020.) Korkiakosken & Gerdtin (2016, s. 112) mukaan itse-
nainen paatoksenteko nopeuttaa asiakaspalvelua. Lisaksi paatoksentekovalta
rohkaisee ja motivoi tyontekijoitd. Palvelujohtaminen vie organisaation paino-
pisteen pois perinteisestd organisaatiorakenteesta, joka perustuu saantoja

valvovaan johtamiseen. Ulkoinen tehokkuus edellyttda joustavaa
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organisaatiorakennetta, jossa johto, esikunta ja taustatoimintojen henkilosto
tukevat asiakaspalvelutehtavia. (Gronroos, 2020.)

Perinteinen tyonjohdon painopiste seuraa tyodntekijéiden suoriutumista tehté-
vistadn maarattyjen saantdjen mukaisesti (Gronroos, 2020). Maardava johta-
minen ei luo sellaista iimapiiria, joka saisi tyontekijat tekemaan parhaansa (Fi-
scher & Vainio, 2014). Palvelujohtamisessa tyonjohdon painopisteen on oltava
tyontekijoiden rohkaisemisessa ja tukemisessa (Gronroos, 2020). Tarvitaan
rinnalla kulkemista, lasnéoloa, luottamusta ja auttamista (Fischer & Vainio,
2014). Toimintaa merkittavasti muuttavat innovaatiot syntyvét yleensa asia-
kasrajapinnassa, jonka vuoksi kannustaminen uusien toimintatapojen kokei-
luun on tarkeda (Fischer & Vainio, 2014; Korkiakoski & Gerdt, 2016, s. 113).

Tyonjohdon painopisteen muuttaminen edellyttdd muutosta myo6s palkkiojar-
jestelmassa. Palvelujohtamisessa palkitaan tietyn tasoisen palvelun laadun
tuottaminen. (Gronroos, 2020.) Asiakaskokemus ei kehity, jos sen luomisesta
ei palkita (Korkiakoski & Gerdt, 2016, s. 114). Mittausten painopiste keskittyy
palvelujohtamisen periaatteiden mukaan palvelun laatuun ja asiakastyytyvai-
syyteen. Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on tarkeéaa, silla se kertoo yrityk-

sen menestyksesta. (Gronroos, 2020.)

Porin lentoaseman tilojen kehittamisen kannalta edella k&sitellyn teorian mu-
kaan on tarkedd ymmartaa mika arvo asiakkaalle muodostuu palveluja kaytet-
tdessa yhdessa lentoaseman tilojen ja muiden fyysisten elementtien kanssa
seka miten lentoaseman on kehitettava tiloja tavoitellun laadun saavutta-
miseksi. Asiakastyytyvaisyyttd on mitattava, jotta lentoasemaa voidaan kehit-
taa asiakkaiden toivoman laadun mukaan. Lisdksi on tarkeaa tukea ja kannus-

taa lentoaseman tyontekijoitd kehittdmaan Porin lentoaseman toimintaa.

4.2 Asiakaskokemus, lentokenttdkokemus ja asiakaslahtoisyys

Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa,

jonka asiakas muodostaa yrityksen toiminnasta (Loytana & Kortesuo, 2011).
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Koska elamamme on monilta osin riippuvaista tuotteista ja palveluista, se mi-
ten ndma tuotteet ja palvelut onnistuvat kohtaamaan omat tarpeemme ja toi-
veemme vaikuttavat siihen milta paivamme tuntuvat (Saarijarvi & Puustinen,
2020). Yrityksen ei ole taysin mahdollista vaikuttaa asiakaskokemukseen, silla
siihen vaikuttavat asiakkaan tunteet ja alitajuisesti tehdyt tulkinnat. Yritys voi
kuitenkin valita, millaisia kokemuksia se pyrkii luomaan. (LOytand & Kortesuo,
2011.)

Asiakaskokemus voi olla tuotteita ja palveluita kestavampi kilpailuedun léhde,
silla sen kopioiminen on vaikeaa (Saarijarvi & Puustinen, 2020). Asiakaskes-
keinen yritys pyrkii luomaan kokemuksia, ylittdmaan odotukset, tekemaan tuot-
teesta tai palvelusta yksildllisen ja pitim&an asiakasta kumppaninaan. Tuotan-
toon keskittyvat yritykset taas pyrkivat myymaan tuotteita ja palveluita mahdol-
lisimman paljon ja tarjoavat jokaiselle asiakkaalle saman tuotteen tai palvelun.
(Loytana & Kortesuo, 2011.)

Kasitettéa lentokenttdkokemus on kaytetty 2000-luvun alusta alkaen asiakas-
tyytyvaisyyden kehittdmiseksi lentoaseman johtamisessa (Graham & Dob-
ruszkes, 2019, s. 177). Lentokenttakokemuksen voidaan maaritella Harrisonin
ym., (2012) mukaan olevan kaikkia niitd vuorovaikutustilanteita ja aktiviteet-
teja, jotka matkustajat kayvat lapi lentoasemalla tai Boudreaun ym., (2016)
mukaan olevan yleisvaikutelma kaikista matkustajan kokemuksista lentoase-

malla.

Positiivista lento-kenttdkokemusta pidetddn avaintekijana myyntitulojen saa-
misessa niin asiakkaiden kuin lentoyhtiGidenkin osalta. Positiivinen lentokent-
tdkokemus houkuttelee lisaksi paikallisia asiakkaita ja lentoyhti6ité lentoase-
malle, vaikka useita vaihtoehtoja olisi. Hyva lentokenttdkokemus voi myds
luoda positiivisen kuvan matkakohteesta. (Graham & Dobruszkes, 2019, s.
177, 186.)

Asiakaskokemus on tapa toteuttaa asiakaslahtoisyytta kaytannossa. Asiakas-
lahtoisyys maaritellaan yrityksen kyvyksiennakoida asiakkaiden muuttuvia tar-

peita, oppia niista ja reagoida niihin luomalla arvoa luovia tuotteita ja palveluja.
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Asiakaslahtoisyys ei kuitenkaan ole sitd, ettd asiakkaalle tarjotaan kaikkea
mita han haluaa. Se ei ole asiakkaan miellyttdmistd, vaan asiakkaan kannalta
parhaan ratkaisun tarjoamista taloudelliset ja kilpailulliset tekijat huomioiden.
(Saarijarvi & Puustinen, 2020.) Asiakaslahtdisyys on yksi Finavian arvoista (Fi-
navia, 2023b, s. 17).

4.3 Asiakaskokemuksen johtaminen

Asiakaskokemuksen johtaminen maksimoi yrityksen asiakkailleen tuottaman
arvon luomalla merkityksellisia kokemuksia (LOytana & Kortesuo, 2011). Berg-
strom ja Leppanen (2021) lisdavat asiakaskokemuksen johtamisen maéaritel-
maan merkityksellisten kokemusten luomisen niin, etta asiakkaat haluavat jat-
kaa asiakkuuttaan yrityksen kanssa. Asiakaskokemuksen johtaminen on ko-
konaisvaltainen ajattelutapa, joka huomioi kaikki yrityksen osa-alueet. (LOy-
tana & Kortesuo, 2011.)

Hyotyja ovat muun muassa vahvistunut sitoutuminen yritykseen, lisdantynyt
asiakastyytyvaisyys, kehitysideoiden lisa&ntyminen, asiakaspoistuman vahen-
tyminen seka pidentynyt asiakkuuden elinkaari. (Loytand & Kortesuo, 2011.)
Saarijarven & Puustisen (2020) mukaan asiakaskokemuksen johtaminen vaa-
tii huolellista suunnittelua ja ymmarrysta organisaation nykytilanteesta. Kor-
kiakoski & Gerdt (2016, s. 33) toteavatkin, etta nykytilan ymmartaminen on

kehittdmistyon lahtokohta.

Asiakaskokemuksen johtaminen kuuluu yrityksen strategiaan, joten se on jo-
kaisessa yrityksessa erilaista (LOytana & Kortesuo, 2011). Strategialla tarkoi-
tetaan yleensa yhdestd kolmelle vuodelle tehtyd suunnitelmaa, jolla pyritaan
saavuttamaan asetetut tavoitteet (Korkiakoski, 2019, s. 190). Asiakaskoke-
muksen johtamisessa voidaan erottaa kuusi osa-aluetta, jotka ovat méaarittele,
kehitd, organisoi, toteuta, mittaa ja uudelleenmaarittele. (LOytand & Kortesuo,
2011.)
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Asiakaskokemuksen johtaminen alkaa oman asiakaskokemustavoitteen maa-
rittelystd, joka kertoo millaisia kokemuksia yritys pyrkii asiakkailleen luomaan.
Tavoitteiden on oltava realistisia ja ne voidaan luoda esimerkiksi asiakasryh-
mittain. (Loytana & Kortesuo, 2011.) Ihmisten erilaisuuden vuoksi yrityksen on
valittava kohderyhmat, joille tuotteet tai palvelut suunnataan. Jos kohderyhmat
eivat ole tiedossa, tuotteita ja palveluita yritetddn helposti luoda kaikille sopi-
viksi, jolloin ne eivat palvele oikeastaan kenenkaan tarpeita. (Saarijarvi &
Puustinen, 2020.)

Tavoitteiden maarittelyn jalkeen voidaan alkaa kehittamaan toimintatapoja,
joilla asetetut tavoitteet saavutetaan. Asiakas muodostaa kokemuksensa kai-
kista kohtaamisista yrityksen kanssa, joten tavoitteen tulee toimia koko yrityk-
sessd. Kun tavoite varmistetaan kaikissa yrityksen osa-alueissa, voidaan ke-
hittdd kokonaisvaltainen asiakaskokemusstrategia, jossa maaritellaan, millai-
sia kokemuksia yritys pyrkii luomaan asiakkailleen ja milla keinoin niita toteu-
tetaan. (Loytana & Kortesuo, 2011.) Korkiakoski & Gerdt (2016, s. 35) kertovat,
etta asiakaskokemuksen strategian tulee olla linjassa yrityksen liketoiminta-
strategian kanssa.

Asiakaskokemuksen luojina ovat aina ihmiset, joten henkildstd on organisoi-
tava toteuttamaan tavoitteiden mukaisia kokemuksia. (Loytana & Kortesuo,
2011.) Yrityksessa jokainen tyodntekija on vastuussa asiakaskokemuksen luo-
misesta (Fischer & Vainio, 2014; Korkiakoski & Gerdt, 2016, s. 54). Mita aikai-
semmin tyontekijat ovat mukana toiminnan kehittdmisessa, sitd todenndkdi-
semmin he ovat sitoutuneita siihen (Koskelo, 2021). Keskeisimpia tapoja hen-
kildstdn organisoimiseen ovat muun muassa rekrytointi, koulutus, mittaami-
nen, kannustepalkkiot sekd johdon osallistuminen. (Loytdna & Kortesuo,
2011.)

Rekrytointi on yksi asiakaskokemuksen johtamisen tarkeimpia tekijoita ja yri-
tyksen on paatettava, rekrytoidaanko oikeanlaista osaamista vai asennetta.
Osaamista voidaan aina liséata, mutta asennetta on vaikeampaa muuttaa. (LOy-
tana & Kortesuo, 2011.) Taman vuoksi rekrytoinnissa on tarkeampaa keskittya
asenteeseen asiakkaita kohtaan kuin osaamiseen (Korkiakoski & Gerdt, 2016,
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s. 109; Loytana & Kortesuo, 2011). Asiakaskokemuksen johtamisen nakokul-
masta henkildston kouluttaminen ongelmatilanteisiin ja kykyyn valittaa asiak-
kaista on tarkeada perinteisten asiakaspalvelutaitojen lisaksi. (LOoytana & Korte-
suo, 2011.)

Mittaaminen on olennainen osa organisointia ja se voi keskittya joko henkilos-
ton tuottavuuteen tai tuottamaan laatuun. Johtamisen nakdkulmasta kannatta-
vampaa on mitata henkiloston asiakkaille tuottamaa laatua. Tavoitteiden mu-
kaisen asiakaskokemuksen luomisen palkitseminen antaa henkilostolle moti-
vaatiota sen tekemiseen. Ylimman johdon aito sitoutuminen ja osallistuminen
on edellytys asiakaskokemuksen johtamisen onnistumiseen. (Loytana & Kor-
tesuo, 2011.)

Asiakaskokemuksen johtaminen on suurimmalta osin kaytannon toimenpiteita,
toteuttamista ja valintoja. Paivittaisia valintoja tekee jokainen tydntekija ja stra-
tegisia valintoja yrityksen johto. (Loytana & Kortesuo, 2011.) Johdon tehtavana
on lisdksi osoittaa omalla esimerkillaan jokaisen tyodntekijan tarkeys asiakas-
palvelun onnistumisessa (Fischer & Vainio, 2014; Korkiakoski, 2019, s. 198).
Loytanan & Kortesuon (2011) mukaan tyontekijoiden paivittaisilla valinnoilla on

suuri vaikutus siihen, millaisia asiakaskokemuksia yritys luo.

Strategiset valinnat maarittavat yrityksen tavat luoda asiakkaille kokemuksia.
(Loytana & Kortesuo, 2011). Jokaisen tyontekijan on tarked ymmartad, miten
heidan tyonsa vaikuttaa strategian ja tavoitteiden saavuttamiseen (Fischer &
Vainio, 2014). Asiakaskokemuksen johtamisessa on tarke&ad mitata, kuinka hy-
vin asiakkaiden muodostamat kokemukset vastaavat yrityksen tavoitteita. Li-
saksi on oleellista mitata, kuinka hyvin johtaminen onnistuu. (Loytana & Korte-
suo, 2011.)

Asiakaskokemuksen johtaminen on jatkuvaa ja sen vuoksi uudelleenmaarittely
ja uuden innovointi ovat tarkeita osia yrityksen toiminnassa (LOoytana & Korte-
suo, 2011). Koskelon (2021) mukaan jatkuvan kehittdmisen vuoksi palvelu ei
ole koskaan valmis. Syita saannolliseen uudelleen méaarittelyyn ovat muun mu-

assa uudet kilpailijat seka kilpailjoiden muuttuvat toimintatavat ja tuotteet,
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asiakkaiden ostokayttaytymisen muuttuminen ja ostovoiman vaihtelu suhdan-
teiden mukaan sekd jatkuvasti kehittyva teknologia. (Loytana & Kortesuo,
2011.) Graham & Dobruszkes (2019, s. 177) kertovat lentoasemien olevan
muuttuneita paikoiksi, joissa asiakkaat voivat kokeilla monia eri aktiviteetteja,

jotka eivat liity ilmailuun.

Loytand & Kortesuo (2011) toteavat, ettd merkityksellisten kokemuksien luo-
minen vaatii uudistumista ja tavoitteiden paivittdmista tarvittaessa. Muutostar-
peisiin pystytddn reagoimaan nopeasti mittaamisen avulla (Korkiakoski, 2019,
s. 192; Loytana & Kortesuo, 2011). Lentoasemien kasvava kilpailu ja tuottojen
keskittyminen ilmailuun littymattdmiin tekijoihin ovat johtaneet siihen, etta asi-
akkailla on entistd tarkeampi rooli lentoaseman toiminnassa. Asiakaskoke-
muksen johtamisesta ja kehittdmisesta on tullut sen vuoksi valttdméaton osa
lentoaseman toimintaa. (Graham & Dobruszkes, 2019, s. 177.) Lentoasemien
valisen kilpailun kiristyminen on tunnistettu Finavialla megatrendiksi ja siihen
pyritadn vastaamaan erinomaisella asiakaskokemuksella, tehokkaalla opera-

tiivisella toiminnalla ja monipuolisella reittitarjonnalla (Finavia, 2023b, s. 13).

Porin lentoasemalla asiakaskokemuksen johtamista voidaan toteuttaa asia-
kaskokemuksen tavoitteiden kokonaisvaltaisella maarittelylla tai jo olemassa
olevien tavoitteiden uudelleenmaarittelyllda. Tiloille voidaan asettaa omat ta-
voitteet osana koko asiakaskokemusta. Henkildstd on suotavaa ottaa mukaan
toimintatapojen kehittdmiseen, jotta niilld voidaan saavuttaa asetetut tavoitteet
mahdollisimman hyvin. Asiakastyytyvaisyyden saannéllinen mittaaminen on
tarkedd, jotta lentoasemaa voidaan kehittédd jatkuvasti asiakkaiden toiveiden
ja tarpeiden mukaan.
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5 PALVELUN LAATU

5.1 Laatu

Palvelut ovat monimutkaisia, silla ne koostuvat prosesseista, joissa tuotantoa
ja kulutusta ei voi taysin erottaa ja joissa asiakas osallistuu aktiivisesti tuotan-
toprosessiin  (Gronroos, 2020). Palvelun yksiselitteisen maarittelyn vaikeus
kertoo sen monimutkaisuudesta. Palveluista voidaan kuitenkin erottaa nelja
paapiirrettd: palvelu on prosessi, se ratkaisee jonkin ongelman, palvelu koe-
taan, mutta sita ei voi omistaa ja ihmisten valinen vuorovaikutus on keskei-
sessd osassa. (Tuulaniemi, 2011, s. 59.) Palveluntarjoaja voi ohjata palvelun
laatua haluttuun suuntaan, kun ymmarretadn miten palvelun kayttéjat kokevat
laadun ja arvioivat sitd. Palvelun laadun voidaan maaritella olevan mita ta-

hansa, mita asiakkaat kokevat sen olevan. (Grénroos, 2020.)

Asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on kaksi ulottuvuutta: tekninen- eli
lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen- eli prosessiulottuvuus. Lopputuloksen
tekninen laatu jaa asiakkaalle, kun tuotantoprosessi ja vuorovaikutus ovat ohi.
Lopputuloksella on suuri merkitys asiakkaan arvioidessa palvelun laatua. Tek-
nisen laadun ulottuvuus ei kuitenkaan sisélla asiakkaan kokemaa kokonais-
laatua, silla vuorovaikutustilanteita on useita ennen lopputuloksen syntymista.
Laatukokemukseen vaikuttaa myds se, miten lopputulos toimitetaan asiak-
kaalle ja millaiseksi han kokee tuotanto- ja kulutusprosessin. Toista laadun
ulottuvuutta kutsutaan prosessin toiminnalliseksi laaduksi, koska se liittyy vuo-
rovaikutustilanteiden hoitoon ja palveluntarjoajan toimintaan. (Gronroos,
2020.)

Groénroosin (2020) toteaa, etté laadun kokeminen on kuitenkin kahta palvelun
ulottuvuutta monimutkaisempi prosessi. Laadun katsotaan olevan hyva, kun
se vastaa asiakkaan odotuksia (Danivska & Klungseth, 2021, s. 210; Gron-
roos, 2020). Odotettu laatu riippuu esimerkiksi markkinointiviestinnasta, sanal-
lisesta viestinnasta, yrityksen imagosta ja asiakkaan tarpeista. Palveluproses-
sin kokemiseen vaikuttavat lisdksi asiakkaan tunteet ja mieliala. Tunteet



24

vaikuttavat palvelukokemukseen tiedollisten laatuelementtien rinnalla ja mie-
liala esimerkiksi asiakkaan arvioihin ja reaktioihin palvelutapaamisissa. (Gron-
roos, 2020.) Laadukkaan palvelun toteuttamiseksi yrityksen toiminnan tulee
suuntautua asiakkaan tarpeiden tyydyttdmiseen palvelun tuotannon tehokkuu-
den sijaan (Danivska & Klungseth, 2021, s. 210).

Lentokenttdkokemuksen laadun ulottuvuuksiin on lisatty prosessi- ja lopputu-
losulottuvuuksien liséksi ilmidulottuvuus. Lentoaseman prosessiulottuvuuden
katsotaan sisdltdvan palveluympariston, henkilokohtaisen palvelun seka len-
toaseman valttamattomat aktiviteetit, kuten lahtoselvityksen ja turvatarkastuk-
sen. limidulottuvuuteen kuuluvat lentoaseman tunnelma, vapaa-ajan aktivitee-
tit sekd ruoka- ja ostosmahdollisuudet, jotka vaikuttavat aisteihin ja estetiik-
kaan. Lopputulosulottuvuus syntyy lentoasemalla saaduista kokemuksista.
(Graham & Dobruszkes, 2019, s. 179-180.)

5.2 Hyvaksi koettu palvelu

Airports Council International (ACI) palkitsee vuosittain lentoasemia asiakas-
kyselyihin perustuvilla The Airport Service Quality Awards (ASQ) palkinnoilla.
Kyselyt kasittelevat lentoasemien eri osa-alueiden koettua palvelun laatua.
ASQ palkitut lentoasemat ovat saaneet tunnustusta muun muassa omistautu-

neesta henkilokunnasta, siisteydesta ja nautittavuudesta. (Hunter, 2023.)

ASQ tutkii kaikkiaan kolmeakymmenta lentoaseman palvelun laatuun liittyvaa
osa-aluetta, kuten lahtoselvitysta, ruokailumahdollisuuksia ja likkumisen suju-
vuutta. Lentoasemat voivat hyodyntad ASQ ohjelmaa asiakaskokemuksen ke-
hittamisessa ja siitd oppimisessa. (Hunter, 2023.) ASQ palkittujen lentoase-
mien tunnustusta saaneista tekijoista voidaan paatella asiakkaiden arvostamia
asioita lentoasemilla. Grahamin & Dobruszkesin (2019, s. 184) mukaan kas-
vava madra asiakkaita odottaa lentoasemilta sujuvaa, saumatonta ja vaiva-

tonta kokemusta.
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Gronroos (2020) maéaarittelee hyvaksi koetulle palvelulle seitseman kriteerid,
jotka ovat ammattimaisuus ja taidot, asenteet ja kayttaytyminen, lahestytta-
vyysja joustavuus, luotettavuus, palvelun normalisointi, palvelumaisema seké
maine ja uskottavuus. Palveluntarjoajalla ja tyontekijdilla on oltava sellaiset tie-
dot ja taidot, fyysiset resurssit ja operatiiviset jarjestelmat, joita tarvitaan asi-
akkaiden ongelmien ammattitaitoiseen ratkaisemiseen. Asenteilla ja kayttay-
tymisella tarkoitetaan, ettda asiakaspalvelijat haluavat aidosti ratkaista asiak-

kaan ongelmat seka ovat ystavallisia heita kohtaan. (Gronroos, 2020.)

Palveluntarjoajan, yrityksen sijainnin, aukioloaikojen, tydntekijoiden ja opera-
tiivisten jarjestelmien on toimittava niin, ettd palvelu on helppo saada. Hyvéksi
koettuun palveluun kuuluu lisdksi yrityksen valmius sopeutua asiakkaan toivei-
siin joustavasti. Palveluntarjoajan ja sen tyontekijéiden on toimittava luotetta-
vasti asiakkaan etua ajatellen. Palvelun normalisoinnilla tarkoitetaan yrityksen
kykya ratkaista tilanne, jossa jokin asia ei mene odotusten mukaan. Palvelu-
maiseman eli fyysisen ympariston ja muiden palvelutapaamisen ymparistoon

liittyvien tekijéiden on tuettava myonteistd kokemusta. (Gronroos, 2020.)

Maineella ja uskottavuudella tarkoitetaan, etta asiakas kokee yrityksen toimien
olevan luotettavia, yrityksen arvojen olevan asiakkaalle hyvaksyttavia ja pal-
veluntarjoajan antavan kaytetylle rahalle vastinetta. Hyvaksi koetun palvelun
seitsemaé kriteerid voidaan kéayttaa ohjeina yrityksen toiminnalle ja ne ovat
hyodyllisia johtamisperiaatteita. Kriteerien téarkeys vaihtelee kuitenkin alan ja

asiakkaan mukaan. (Grénroos, 2020.)

5.3 Asiakkaan odotusten ylittaminen

Odotusten ylittdminen on keskeinen osa asiakaskokemuksen johtamista, silla
peruspalveluilla ei voi juurikaan nykymaailmassa erottua tai luoda Kilpailuetua
(Loytana & Kortesuo, 2011). Tuulaniemen (2011, s. 37) mukaan lisdarvo on
kilpailuetu, joka saavutetaan lisddmalla tuotteesta saatua ja asiakkaan koke-

maa hyotyd. Odotukset vylittdva kokemus (Kuvio 1) voidaan jakaa
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ydinkokemukseen, laajennettuun kokemukseen sekd odotukset ylittaviin ele-
mentteihin. (Loytana & Kortesuo, 2011.)

Asiakaskokemuksen johtaminen ja kehittdminen alkavat ydinkokemuksesta,
joka on se hyoty tai arvo, jonka vuoksi asiakas ostaa tuotteen tai palvelun.
Yrityksen tulee varmistaa, ettd ydinkokemus pystytdan luomaan kaikissa olo-
suhteissa. Laajennetulla kokemuksella tarkoitetaan ydinkokemuksen laajenta-
mista eli palveluun tai tuotteeseen lisatdan jokin lisdarvoa tuottava tekija. (Loy-
tana & Kortesuo, 2011.)

Odotukset ylittava
kokemus

Henkilokohtainen

Laajennettu
kokemus

Yksilollinen
Raataloity

Yllattava
Arvokas
Tuottava
Kestava
Selkea
Aito
Jaettava
Olennainen
Oikea-aikainen

Tunteisiin vetoava

Kuvio 1. Odotukset ylittdva kokemus. (Loytand & Kortesuo, 2011.)

Odotukset ylittéva kokemus syntyy, kun laajennettuun kokemukseen lisataan
odotuksia ylittdvia elementteja. Henkilokohtaisuus syntyy pienista teoista,
joissa asiakkaan tilanne huomioidaan ja yksildllisyys asiakkaan mahdollisuu-

desta ilmaista omaa persoonallisuuttaan. (Loytana & Kortesuo, 2011.) Marika
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Piirtola (2023) kertoi, etta Porin lentoasemalta saatetaan soittaa mydohasty-
neille asiakkaille ja heitd odotetaan, jos he ovattulossa lennolle. Tama on hyva
esimerkki palvelun henkilokohtaisuudesta ja asiakkaan tilanteen huomioimi-

sesta.

Fischerin & Vainion (2014) mukaan positiivinen asiakaskokemus edellyttda
asiakkaan huomioimista, kuuntelua ja ymmartadmistd. Olennainen kokemus
vastaa suoraan asiakkaan ydintarpeisiin ja -toiveisiin (LOytand & Kortesuo,
2011). Asiakaspalvelun raataloinnissd kyse on siitd, kuinka paljon tyontekijoille
on annettu joustovaraa. Asiakkaat olettavat palveluilta nopeutta ja kokemuk-
sen kestavyytta. (Loytana & Kortesuo, 2011.) Tyontekijan mahdollisuus itse-
naiseen paatbksentekoon nopeuttaa palvelua (Korkiakoski & Gerdt, 2016, s.
112).

Kokemuksen jakamisesta on tullut tarkeaéa sosiaalisen median aikakautena ja
yrityksen kannattaa rohkaista asiakasta kokemuksensa jakamiseen. Negatiivi-
sen kokemuksen jakamista on turha pelata, silla jokainen reklamaatio on mah-
dollisuus toiminnan kehittdmiseen. Selkeys helpottaa asiakasta, silla monimut-
kaiset dokumentit ja sopimukset vievét aikaa ja saattavat johtaa ostopaatok-
sen peruuntumiseen. On tarkeaa, ettd palvelu tuottaa selkeasti ja nakyvasti

arvoa sekad ennen kauppaa ettad kaupan jalkeen. (Loytana & Kortesuo, 2011.)

Kokemukset kannattaa aina suunnitella niin, ettd ne vetoavat tunteisiin, silla
palvelu muistetaan paremmin tunteiden kautta (LOytana & Kortesuo, 2011).
Fischer & Vainio (2014) toteavat, etta positivinen kokemus kantaa pitkalle ja
halutaan kokea uudestaan. Yllattavyytta voidaan luoda pienilla eleilla ja asiak-
kaille luotujen kokemusten tulee olla yritykselle tuottavia (Loytéand & Kortesuo,
2011). Yllatyksellisyys ei valttamatta maksa mitdan, mutta silla voidaan luoda
pysyva muistijalki palvelusta (Korkiakoski, 2023, s. 69). Lentoasemien tiloissa
asiakkaan odotukset ylittava tekija voi olla esimerkiksi paikallisen yhteison tai

kulttuurin ndkyminen.
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5.4 Laadun mittaaminen

Asiakkaiden tyytyvaisyytta koettuun laatuun on suotavaa mitata (Grénroos,
2020). Yritysten on ymmarrettava asiakkaiden kokemuksia ja kasitysta palve-
lun laadusta, jotta voidaan kehittd&d palveluja niin, ettd nykyisten asiakkaiden
tyytyvaisyytta yllapidetdén ja saadaan mahdollisesti myds uusia asiakkaita.
Palvelun laadun mittaaminen auttaa lisaksi palveluntarjoajaa selvittdmaan
omat heikkoutensa ja vahvuutensa. (Ghotbabadi ym., 2015, s. 268—269.) Porin

lentoasemalla asiakastyytyvaisyytta ei mitata saannéllisesti (Lammi, 2023).

Markkinat ovat muuttuneet 1980-luvun jalkeen palvelupainotteisiksi ja palve-
luntarjoajien suuren maaran vuoksi laadun mittaamisen tarkeys korostuu
(Ghotbabadi ym., 2015, s. 268—269). Merkittava talouskasvu ja lentoyhtididen
maara ovat lisdnneet lentomatkustuksen kysyntéa, jonka vuoksi lentoasemien
johdon on pystyttava palvelemaan suurempia matkustajamaaria ja ottamaan

huomioon kysynnan muuttuva luonne (Graham & Dobruszkes, 2019, s. 177).

Laadun mittausvalineet voidaan jakaa attribuuttipohjaisiin  mittausvalineisiin
seka kvalitatiivisiin mittausvalineisiin. Attribuuttipohjaiset mittausvalineet pe-
rustuvat palvelun ominaisuuksia kuvaaviin mittausmalleihin ja ne ovat kayte-
tyimpia mittausvalineitd. Kvalitatiivisia mittausvélineita kaytetdan paljon va-
hemman ja niissa pyydetdaén vastaajaa kuvaamaan kasitystdan palvelusta tai
palvelutapahtumasta. (Gronroos, 2020.) Palvelun laadun mittaamiseen on ole-
massa useita erilaisia malleja ja yleista yhteisymmarrysta parhaasta mallista
ei ole (Ghotbabadi ym., 2015, s. 268).

Gronroos on luonut yhden ensimmaisistéa palvelun laadun mittaamisen mal-
leista, joka perustuu asiakkaan laadun odotusten pitamiseen lahella toteutu-
nutta palvelun laatua. Vastakohtana Gronroosin mallille on kuiluanalyysimalli,
joka mittaa eroa, joka jad asiakkaan odotusten ja koetun palvelun laadun va-
lille. Laajennetussa kuiluanalyysimallissa otetaan huomioon asiakkaiden ja si-
séisten toimittajien kokema laatu. (Ghotbabadi ym., 2015, s. 271-272.)
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SERVQUAL on menetelmd, jolla mitataan asiakkaiden kokemaa palvelun laa-
tua. Menetelmé& perustuu asiakkaan odotusten ja kokemusten vertailuun seka
palvelukokemuksen viiteen eri osa-alueeseen, jotka ovat konkreettinen ympéa-
ristd, luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus ja empatia. Osa-alueita kuva-
taan kahdellakymmenellakahdella attribuutilla, joita arvioidaan seitseman koh-

dan asteikolla. (Gronroos, 2020.)

SERVQUAL ei kuitenkaan toimi jokaiselle toimialalle, jonka vuoksi mallin poh-
jalta on kehitetty SERVPERF-malli. Tama malli perustuu samoihin osa-aluei-
siin kuin SERVQUAL, mutta se ei vertaile asiakkaan odotuksia ja kokemuksia.
SERVQUAL- ja SERVPERF-mallien pohjalta on luotu lisdksi hierarkkinen laa-
dun mittaamisen malli, jossa palvelukokemuksen osa-alueet jaetaan viela pie-
nempiin osiin. Pienemmat osat mahdollistavat ongelmien ja asiakkaiden toi-

veiden havaitsemisen paremmin. (Ghotbabadi ym., 2015, s. 276-278.)

Joillekin toimialoille, kuten lentoyhtidille on luotu omia laadun mittaamisen mal-
leja (Ghotbabadi ym., 2015, s. 279). Lentoasemilla kaytettyja laadun mittaa-
misen malleja ovat Level of Service (LoS), Airport Service Quality (ASQ) ja
Skytrax. Level of Servicen ovat luoneet International Air Transport Association
(IATA) ja Airports Council International (ACI). Tata mallia kaytetdéan lentoase-
man palvelujen operatiivisen suorituskyvyn mittaamiseen. Mallia on Kritisoitu,
koska se keskittyy lentoaseman tekniseen ja johtamisen nékokulmiin, eik& ota

huomioon matkustajien mielipiteitd. (Graham & Dobruszkes, 2019, s. 178.)

ACIn luoma Airport Service Quality ohjelma mittaa asiakkaan tyytyvaisyytta
lentoaseman toimintaan. Ohjelmaa toteutetaan maarallisella kyselylld, jossa
kaytetaan kolmeakymmentéaneljaa attribuuttia lentoaseman eri osa-alueiden ja
yleisen tyytyvaisyyden mittaamisessa. Myds Skytrax mittaa asiakastyytyvai-
syytta lentoaseman eri osa-alueita kasittelevalla kyselylla. (Graham & Dob-
ruszkes, 2019, s. 178.) Lentoasemat voivat hyodyntad seka yleisia laadun mit-
taamisen malleja etta lentoasemille luotuja malleja. Laadun mittaamiseen voi-
daan luoda my6s oma malli, kuten tdssa opinnaytetydssa tehtiin, jolloin saa-

daan mitattua itse asetettuja tekijoita.
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6 TUTKIMUSMENETELMAT

6.1 Maardllinen ja laadullinen tutkimusmenetelma

Tassa opinnaytetyossa hyodynnettin seka maarallista ettéd laadullista tutki-
musmenetelmad. Maarallinen eli kvantitatiivinen tutkimus on tieteellinen tutki-
musmenetelma, joka keskittyy aineiston kuvaamiseen ja tulkitsemiseen tilas-
tojen ja numeroiden avulla. (Jyvaskylan yliosto, 2015.) Maarallisen tutkimus-
menetelman parina pidetaan laadullista tutkimusmenetelm&a. Laadullinen eli
kvalitatiivinen tutkimus on tieteellinen tutkimusmenetelma, jossa pyritaan ku-
vaamaan kohteen laatua, merkitysta ja ominaisuuksia kokonaisvaltaisesti. Mo-
lempia menetelmid voidaan hyodyntdd samassa tutkimuksessa. (Jyvaskylan
yliopisto, 2021.)

Maaréllisessa tutkimuksessa aineistoa voidaan keratd kyselylomakkeella, sys-
temaattisella havainnoinnilla tai valmiilla rekistereilla tai tilastoilla (Vilkka,
2021). Tassa opinnaytetydssa maarallista aineistoa kerattiin kyselylomakkeen
avulla. Kyselylomake sopii suurelle maarélle hajallaan olevia ihmisia (Vilkka,
2021). Heikkilan (2014, s. 47) mukaan vastaajan kannalta kyselylomakkeen
on oltava kokonaisuudessaan selkea ja siisti ja sen vastausvaihtoehtojen ym-

marrettavia ja yksiselitteisia.

On tarkead, etta teksti ja kysymykset ovat hyvin aseteltuja ja kysymykset ete-
nevat loogisesti. Hyva kyselylomake ei ole liian pitka. (Heikkild, 2014, s. 47.)
Vilkan (2007, s. 106) mukaan useat "en osaa sanoa” vastaukset voivat viestia
epaselvastd kysymyksesta tai siitd, ettei kohderyhmalla ole tietoa asiasta. Lo-
makkeen selkeytta on suositeltavaa testata etukateen (Heikkila, 2014, s. 47;
Vilkka, 2007, s. 78). Taman opinnaytetytn riskina on kyselyn vahainen vas-
tausmaara, jota pyrittin valttdamaan mahdollisimman selkeéalla kyselylomak-
keella.

Laadullisen tutkimuksen aineistona voidaan kayttaa esineitd, kuvia, tekstiai-
neistoa ja ihmisten puhetta. Suosituin laadullinen aineistonkeruutapa on
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haastattelu. (Vilkka, 2021.) Tassa opinnaytetytssa laadullista aineistoa kerat-
tin ryhmahaastattelun sekd kyselylomakkeen avoimien kysymysten avulla.
Kyselylomakkeen avoimet kysymykset ovat tarpeellisia, kun vastausvaihtoeh-
toja ei tiedeta etukateen (Heikkild, 2014, s. 47).

Ryhmahaastattelulla saadaan nopeasti tietoa usealta vastaajalta. Ryhma-
haastattelun onnistumiseen vaikuttaa kuitenkin paljon ryhmaéan toimivuus. Ryh-
massa osa henkilbista voi jadda taka-alalle, jolloin haastateltavan on osattava
ottaa heidat mukaan keskusteluun. (Hirsjarvi & Hurme, 2022.) Ongelmaksi voi
muodostua myo6s keskustelun hajanaisuus tai varovaisuus, jolloin haastatteli-

jan tehtavana on auttaa osallistujia etenemaén keskustelussa (Pietila, 2017).

6.2 Aineistojen analysointi

Seka maaréllisen ettd laadullisen tutkimuksen onnistuminen edellyttaa oikean
kohderyhman ja tutkimusmenetelman valintaa. Tutkimuksen tavoite ja tutki-
musongelma maardavat kaytetyn tutkimusmenetelman. (Heikkila, 2014, s.
13.) Maarallista tutkimusaineistoa kasiteltdessa lomakkeet numeroidaan, jotta
tiedot voidaan tarkistaa jalkeenpéain. Taman jalkeen aineiston tiedot syotetadn
ja tallennetaan huolellisesti tietokoneelle, jotta niitd voidaan tulkita numeeri-
sesti. Puutteellisesti taydennettyja lomakkeita ei kaytetd aineiston analysoin-
nissa. (Vilkka, 2007, s. 106-110.)

Maaréllisen tutkimuksen perustason aineistonanalyysissa voidaan hyddyntda
tunnuslukuja, joilla pystytdan kuvaamaan numeraalista tietoa esimerkiksi yri-
tyksen asiakkaiden tyytyvaisyydesta tai mielipiteistad. Tunnuslukuja ovat esi-
merkiksi mediaani, moodi ja keskiarvo. Kun halutaan analysoida kahden muut-
tujan valista riippuvuutta, kaytetdan ristiintaulukointia tai korrelaatiokerrointa.
(Vilkka, 2007, s. 119.) Tassa opinnaytetydssa maarallista tutkimusaineistoa
tarkasteltin keskiarvon ja ristiintaulukoinnin avulla. Ristiintaulukointi mahdol-
listaa kahden muuttujan havaintojen sijainnin tarkastelun samaan aikaan
(Vilkka, 2007, s. 129).
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Laadullisen tutkimuksen aineiston kasittely aloitetaan joko litteroinnilla eli teks-
tiksi muuttamisella tai tekemalla johtop&atoksia suoraan aineistosta (Hirsjarvi
& Hurme, 2022). Tassa opinnaytetydssa laadullista tutkimusaineistoa analy-
soidaan laadullisella sisallonanalyysilla. Laadullisella sisallonanalyysilla pyri-
tddn kuvaamaan aineistoa sanallisesti ja selkeésti seka saamaan tutkittavasta
iimidsta kuvaus yleisessa ja tiivistetyssd muodossa kadottamatta sen sisalta-
maa informaatiota (Tuomi & Sarajarvi, 2018). Aineistosta etsitdan eroavai-
suuksia ja yhtalaisyyksia (Vuori, n.d.). Analyysilld tuodaan selkeytta aineis-
toon, jotta voidaan tehdad luotettavia johtopaatoksia tutkittavasta ilmiosta.
(Tuomi & Sarajarvi, 2018.)

7 ASIAKKAAN NAKOKULMA

7.1 Kyselyn taustat ja toteutus

Porin lentoasemalla vierailleille asiakkaille suunniteltiin kysely (Liitteet 1 ja 2),
jolla haluttiin selvittda asiakkaiden tyytyvaisyytté lentoasemaan ja mahdollisia
kehitystoiveita. Kysely valittiin aineistoksi, jotta asiakkaiden olisi mahdollisim-
man helppoa kertoa omasta tyytyvaisyydestaan ja toiveistaan Porin lentoase-
maa koskien ja tavoitettaisiin sek& kansainvalisia ettd kotimaisia matkustajia.
Matkustajat pystyivat vastaamaan kyselyyn itsendisesti, kun heill& oli siihen

aikaa.

Perusjoukkona eli tutkimuksen kohteena olevana ryhmana toimivat matkusta-
jat, jotka kayttavat lentoaseman tiloja tarkoituksenaan joko lahtea lennolle tai
saapua lennolta. Koko perusjoukon tavoittamisen vaikeuden vuoksi aineistoa
kerattiin pieneltd osalta perusjoukkoa eli otokselta (Kvantitatiivisen tutkimuk-
sen verkkokasikirja, n.d.). Otantamenetelmaksi valittin harkinnanvarainen
nayte. Harkinnanvaraista naytetta kaytetaan, kun tutkijalla ei ole tarkkaa tietoa
perusjoukon koosta eika valittujen havaintoyksikdiden edustavuudesta suh-

teessa perusjoukkoon (Kvantitatiivisen tutkimuksen verkkokasikirja, n.d.).
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Toimeksiantajan toiveesta aineistoa kerattiin paperisella lomakkeella, jotta asi-
akkaat, joilla ei ole alypuhelinta pystyisivat myods vastaamaan. Paperisen lo-
makkeen etuna on se, etta kyselyyn vastattiin palvelua kulutettaessa tai hyvin
pian sen jalkeen. Kysely luotiin Canva -verkkosivustolla, joka on kehitetty graa-
fista suunnittelua varten, koska opinnaytetyon tekijalla oli aiempaa kokemusta

kyseisen verkkosivuston kayttamisesta.

Kyselylomake luotiin seka suomeksi ettd englanniksi, koska perusjoukkoon
kuuluu kansainvélisia ja kotimaisia matkustajia. Henkilttietoja ei keratty lain-
kaan, silla niiden ei oletettu olevan tarpeellisia tutkimuksen kannalta. Kysymyk-
set perustuvat opinnaytetydssa kasiteltyyn teoriaan. Kyselylomake on jaettu
kolmeen osioon: taustatietoihin ja tyytyvaisyyden arviointiin eri osa-alueissa,
joihin on annettu vastausvaihtoehdot, sekd avoimiin kysymyksiin asiakkaan
kehitysehdotuksista.

Alustavana hypoteesina on, ettd liike- ja vapaa-ajan matkustajien tarpeiden
poikkeavuuden vuoksi avoimessa palautteessa olisi eroja liike- ja vapaa-ajan
matkustajien valilla. Toisena alustava hypoteesina on, ettd saanndllisilta mat-
kustajilta tulisi epasaannollisida matkustajia enemman yksittaisia kehitysehdo-
tuksia, koska saanndllisesti matkustavilla henkil6illa voi olla tarkempi kasitys
omista tarpeistaan lentoasemalla kuin epasaanndllisilla matkustajilla. Kysy-
mysten ja lomakkeen selkeyttd ja ymmarrettavyytta testattiin opinnaytetyon te-

kijan l&hipiirilla ennen kyselyn aloittamista.

Lomakkeet asetettiin lentoaseman lahtevien aulaan sek& boarding alueelle.
Asiakkaiden nahtavilla oli myos seloste aineiston kayttétarkoituksesta niissa
paikoissa, joista lomakkeita sai. Kysely toteutettiin lentoaseman paakerrok-
sessa, jotta silla tavoitettaisiin asetettu kohderyhma. Muihin kerroksiin lomak-
keita ei sijoitettu, koska lentoasemalla kay asiakkaita myo6s pelkastdan syo-
massa Ravintola Lennossa. Kyselya ei ollut lisdksi saapuvien aulassa, koska
lennolta saapuvilla asiakkailla on yleenséa kiire jatkaa matkaansa, eika heilla

oletettu olevan aikaa vastaamiseen. Kysely oli avoinna 14.3.2023-26.4.202 3.
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Tana aikana Porin lentoasemalta lahti sdannéllisen Helsingin reittilennon  li-

sdksi kaksi tilauslentoa Kreikkaan.

7.2 Kyselyyn vastanneiden asiakastyytyvaisyys ja taustatiedot

Kyselyyn vastanneiden asiakkaiden tyytyvaisyyttd Porin lentoaseman eri osa-
alueisiin havainnollistetaan visuaalisesti kaavioiden ja taulukoiden avulla.
Aluksi kyselylomakkeet kaytiin 1api ja niista erotettiin ne, joita ei voitu hy6dyn-
taa asiakastyytyvaisyyden analysoinnissa. Kyselyn tulokset syoétettiin huolelli-
sesti Microsoft Excel-ohjelmaan. Analyysissd hyoddynnettiin keskiarvoa seka
ristintaulukointia. Vastauksia kyselyyn kertyi yhteensa 51 kappaletta ja vas-
tauksia oli hyvin tasaisesti seka liike- ettd vapaa-ajan matkustajilta, kuten kaa-
viosta 1 voidaan havaita. Kyselyn aikana Porin lentoasemalta kulki yhteensa

1553 matkustajaa.

Matkan tarkoitus

B Liikematka
Vapaa-ajan matka

M Liike- ja vapaa-ajan matka

Kaavio 1. Kyselyyn vastanneiden asiakkaiden matkan tarkoitus.

Keskiarvoja laskettaessa "en osaa sanoa” vastauksien arvo on 0, koska vas-
tauksista ei voida tietdd onko henkild huomioinut tai kayttényt kyseista lento-
aseman osa-aluetta lainkaan. Esimerkiksi pysakdinnin “en osaa sanoa” vas-

taukset voivat johtua asiakkaan kulkemisesta eri kulkuneuvolla kuin omalla
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autolla, eika asiakas téllaisessa tapauksessa voi arvioida tyytyvaisyyttaan py-
sakointiin. Muiden vastauksien arvot ovat seuraavat: erittain tyytymaton 1, tyy-
tymaton 2, tyytyvainen 3 ja erittdin tyytyvainen 4. Keskiarvon vali voi tassa
analyysissa olla 0—4 ja keskiarvon ollessa 3 tai sen yli tyytyvaisyytta pidetaan
hyvana. Keskiarvot pyoristettin yhden desimaalin tarkkuudelle ja koottiin tau-

lukkoon 1.

Taulukko 1. Kyselyn osa-alueiden asiakastyytyvaisyyden keskiarvot.

Lentoaseman osa-alue Keskiarvo
Lentoasemalle saapumisen helppous 3,8
Pysakainti 2,7
Tiloissa kulkemisen sujuvuus 3,6
Tilojen siisteys 3,5
Opasteet 3,5
lImanlaatu ja lampétila 3,2
Sisustustyyli 2,4
Jonotusajat 3,7
Asiakaspalvelu 3,8
Palvelutarjonta 2,4
Odotuksiisi vastaaminen 3,3

Keskiarvojen mukaan Porin lentoaseman osa-alueet, jotka vaativat eniten ke-
hittamistd ovat pysakointi, sisustustyyli ja palvelutarjonta. Erittéin korkea kes-
kiarvo oli osa-alueissa lentoasemalle saapumisen helppous, jonotusajat ja
asiakaspalvelu. Alle kolmen keskiarvon osa-alueita tarkastellaan paremmin

ristiintaulukoinnin avulla.

Pysakoinnin vastausten jakaumaa (kaavio 2) tarkastellessa voidaan havaita,
ettd vain pieni osa vastanneista asiakkaista on arvioinut olevansa tyytymaton
pysakaointiin. Erittdin tyytymattomia vastauksia ei ollut yhtaan. Keskiarvoa las-
kevat monet "en osaa sanoa” vastaukset, jotka voivat johtua asiakkaan liikku-

misesta eri kulkuneuvolla tai siitd, ettei asiakas osaa arvioida osa-aluetta.
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Kaavio 2. Kyselyn asiakastyytyvaisyyden jakautuminen pysakainnissa.

Sisustustyylissd vastaukset jakautuivat pysakointia enemman, kuten kaavi-
osta 3 voidaan havaita. Vapaa-ajan matkustajat olivat likematkustajia tyyty-

vaisempia lentoaseman sisustustyyliin.
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Kaavio 3. Kyselyn asiakastyytyvaisyyden jakautuminen sisustustyylissa.

Lilkematkustajista 50 prosenttia arvioi olevansa tyytyvaisia tai erittain tyytyvai-

sida Porin lentoaseman sisustustyyliin. Asiakastyytyvaisyys palvelutarjontaan
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(kaavio 4) jakautui hyvin tasaisesti like- ja vapaa-ajan matkustajien valilla. Al-
haisesta keskiarvosta huolimatta tyytyvaisia matkustajia palvelutarjontaan on
selvasti tyytymattomia enemman. Yksikaan kyselyyn vastanneista ei kokenut

olevansa erittdin tyytymaton palvelutarjontaan.
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Kaavio 4. Kyselyn asiakastyytyvaisyyden jakautuminen palvelutarjonnassa.

Kaikista kyselyyn vastanneista 90,20 prosenttia oli arvioinut olevansa erittain
tyytyvainen asiakaspalveluun. Korkea asiakastyytyvaisyys lentoasemalle saa-
pumisen helppoudessa, asiakaspalvelussa ja jonotusajoissa viestii lentoase-
man sijainnin olevan hyva ja helposti saavutettava seka asiakaspalvelun ole-
van ystavallista ja nopeaa. Kyselyaineiston perusteella voidaan todeta, etta

Porin lentoaseman asiakastyytyvaisyys on paaasiassa hyva.

7.3 Asiakkaiden avoin palaute

Kyselyssa avointa asiakaspalautetta oli paljon pienesta vastausmaarasta huo-
limatta. Asiakaspalaute analysoitiin laadullisen sisdllénanalyysin menetelmin.
Asiakkaiden oleellisimmat toiveet palvelutarjonnasta, kehitysehdotukset ja
muu palaute on koottu Liitteeseen 3. Suurin osa asiakkaiden toiveista koskien

palvelutarjontaa  liittyivat  ruokapalveluinin  ja lentoreitteihin. Useat
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likematkustajat ehdottivat lentoasemalle kahvi-, juoma- tai valipala-automaat-
tia. Vapaa-ajan matkustajien vastauksissa kahvi- ja juoma-automaatti oli toi-

vottu.

Lentoreitteja koskien asiakkaat toivoivat talvisin lentoja Kanarian saarille, lo-
malentojen lisdédmista, s&annollistd lentoyhteytta Tukholmaan sek& Porin ja
Helsingin valisen sdanndllisen yhteyden jatkumista tai lisddmista. Lilkkematkus-
tajien selvasti toivotuin lentoreittejd koskeva ehdotus oli Porin ja Helsingin va-
lisen lentoyhteyden jatkuminen. Tama voi viestid pelosta Porin saannollisen
lentolikenteen loppumisesta. Ulkomaanlennoista likematkustajat ehdottivat
sdannollista reittilentoa Tukholmaan ja vapaa-ajan matkustajat lomalentojen

lisaamista esimerkiksi Kanarian saarille.

Yksittaisina palvelutoiveina olivat kanta-asiakasohjelma tai kausilippu, sahko-
autojen latauspiste sekd WC odotusaulaan. Kehitysehdotuksina olivat iimas-
toinnin lisddminen, kunnon lentokoneiden kayttd, lentoaseman uudistaminen,
hissin lisaédminen sekd WC:n saippua-automaattien paivittdminen uudempiin.
Vapaa-ajan matkustajat vastasivat likematkustajia enemman kaiken olevan
hyvin lentoasemalla. Lisdksi henkilokunta sai positiivista palautetta ystavalli-

syydesta.

Hypoteesi likematkustajien ja vapaa-ajan matkustajien eroavista toiveista
osoittautui oikeaksi, silla likematkustajien toiveet keskittyivat sdanndllisiin len-
toyhteyksiin ja vapaa-ajan matkustajien toiveet lomalentoihin. Liikematkustajat
toivoivat paljon kahvi-, juoma- tai valipala-automaattia ja vapaa-ajan matkus-
tajat kahvi- tai juoma-automaattia. Vapaa-ajan matkustajat olivat likematkus-
tajila enemman sitd mieltd, ettd lentoasema ei tarvitse mitaan liséd. Toista hy-
poteesia ei voitu tutkia, silla melkein jokainen avointa palautetta antanut oli

sdanndllinen matkustaja.
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8 TYONTEKIJAN NAKOKULMA

8.1 Haastattelun taustat ja toteutus

Kyselyn lisaksi tutkimusaineistoa kerattiin haastattelemalla lentoaseman tyon-
tekijoitd. Tyontekijoitd haluttin haastatella, koska he kayttavat samoja tiloja
kuin asiakkaat ja heilta voidaan saada kehitysehdotuksia eri nédkokulmasta.
Lisaksi asiakkaiden kanssa tydskentelevat henkilét ovat voineet saada kehi-
tysehdotuksia asiakkailta koskien lentoaseman tiloja ja palveluja. Haastatelta-

vien kriteerina oli, etta heilla on tydtehtavissdan asiakaskohtaamisia.

Haastattelukysymykset (Liite 4) perustuivat opinnaytetydssa kerattyyn teori-
aan. Haastattelu toteutettin ryhmé&haastattelumenetelmé&lla Porin lentoase-
malla tyontekijoiden taukotiloissa perjantaina 31.3.2023. Keskusteluun osallis-
tui yksi henkild, joka tekee monipuolisia asiakaspalvelu- ja turvatarkastusteh-
tavia seka nelja kunnossapidossa tyoskentelevda henkilda. Kunnossapidon
tyontekijat sopivat haastatteluun, sillda my6s he neuvovat ja ohjaavat asiakkaita

tyossaan.

Haastattelun ilmapiiri oli rento ja jokainen haastateltava osallistui keskusteluun
tasapuolisesti. Vastaukset kirjattiin ylos tietokoneelle keskustelun aikana. Hen-
kilotietoja haastateltavilta ei keratty, silla ne eivat olleet tarpeellisia tutkimuksen
kannalta. Aineiston lopullinen litterointi eli muuttaminen tekstiksi aloitettiin heti
haastattelun jalkeen, jotta keskustelu pysyi haastattelijan muistissa. Aineisto
analysoitiin laadullisen sisallonanalyysin menetelmin. Aineiston analysoin-
nissa jatettiin pois keskustelu, joka ei liittynyt haastattelukysymyksiin tai opin-

naytetyon aiheeseen.

8.2 Tulokset

Kaikkien haastatteluun osallistuvien henkildiden ty6nantajana toimi Finavia.
Jokainen haastateltava koki, ettei Finavian strategia ole taysin selva, silla stra-

tegia laaditaan Helsinki-Vantaan lentoasemalla, eika tieto valttamatta kulje
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tarpeeksi hyvin lentoasemien valilla. Strategian koettiin myds olevan hankalaa

toteuttaa pienemmilla lentoasemilla.

Haastateltavat kokivat, ettd he pystyvat vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin
tyotehtavissdan, mutta vanhentuneiden tyodvalineiden todettiin hankaloittavan
asiakasty6td. Opastuksessa seka tiloissa kulkemisen sujuvuudessa ei nahty
kehittamistarvetta. Tosin aiemmassa keskustelussa Porin lentoaseman palve-
luvastaavan, Satu Lammin kanssa hissin puutteen kerrottiin haittaavan estee-
tonta kulkua (Lammi, 2023a). Pienten tilojen johdosta eksymisen todettiin ole-
van mahdotonta.

Tyoskentelyolosuhteissa sen sijaan kerrottiin olevan kehittdmisen varaa. Asia-
kastilat ovat haastateltavien mielesta kesaisin liian kuumat ja talvisin hyvin kyl-
mat. Tilauslentojen aikana tiloissa oleskelee noin kaksisataa henkiléa kerralla,
mik& nostaa kuumina kesina sisalampdtilaa ennestaan. Tiloihin on asennettu
iimalampdpumppu, mutta haastateltavat eivét olleet varmoja, miten sitéd saa-
detaéan. Lisaksi joidenkin ikkunoiden on havaittu vuotavan. Haastateltavat ajat-
telivat, etta ongelmat tydskentelyolosuhteissa johtuvat vanhoista tiloista.

Asiakkailta tyontekijat olivat saaneet padasiassa positiivista palautetta. Ruo-
kapalveluja on pyydetty enemman, silla Ravintola Lento ei ole avoinna aina
lentojen lahtiessa eiké turvatarkastuksen jalkeen ole lainkaan mahdollisuutta
ostaa ruokaa. Tosin aiemmin on jarjestetty tarjoilua turvatarkastuksen jalkeen,
jolloin on huomattu, ettd vain harvat ostavat ruokaa. My6s Lammi (2023a) ker-
toi aiemmassa henkilokohtaisessa keskustelussa saaneensa palautetta ruo-
kapalvelujen puutteesta. Palvelutarjonnan laajentamisen lisaksi reittilentoa

Ruotsiin on toivottu lentoasemalle.

Haastateltavilla oli monia ideoita lentoaseman kehittdmiseksi. Jokainen haas-
tatteluun osallistunut henkilo lahtisi remontoimaan lentoaseman tiloja taysin
viihtyvyyden ja modernin ulkoasun tuomiseksi. Useiden kalusteiden kerrottiin
olevan muiden Finavian lentoasemien vanhoja ja tiloja kuvattiin ankeiksi. Eri-
tyisesti WC-tilojen todettiin kaipaavan remontointia. Yhtend ideana oli lento-
aseman laajennus ja matkatoimiston lisddminen tilojen yhteyteen.
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Haastateltavat kokivat Porin lentoaseman kaipaavan markkinointia, silla mo-
net ihmiset eivat tieda lentoaseman olemassaolosta. Heidan mielestéaan lento-
asemalle tarvittaisiin markkinointiin perehtynyt henkild, jotta asiakkaita saatai-
siin lisda. Keskusteluun osallistuneet henkiltt toteuttaisivat tapahtumia lento-
asemalla tietoisuuden lisadmiseksi. Haastateltavien mielestd myos lentoja pi-

taisi lisata asiakaskunnan kasvattamiseksi.

9 KEHITYSEHDOTUKSET JA YHTEENVETO

9.1 Kehitysehdotukset

Tutkimusaineiston ja kootun teorian pohjalta Porin lentoasemalle 16ytyi erilai-
sia kehitysehdotuksia. Finavian tilaston mukaan (Finavia, 2023a) Porin lento-
asema on matkustajamaaraltdan yksi Finavian pienimmistd, jonka vuoksi
markkinointia kannattaisi lisatd, kuten haastattelussakin todettiin. Yrityksen
strategian tulisi olla selvd koko henkilostdlle, jotta kaikki osaisivat tavoitella
asetettua palvelun laatua. Lisaksi asiakastyytyvaisyyttd suositellaan mittaa-
maan saanndllisesti, jotta lentoasema pystyy kehittymaan ja reagoimaan muu-

tostarpeisiin nopeasti.

Ikkunat suositellaan vaihtamaan uusiin, silla vanhoista ikkunoista karkaa lam-
poa talvisin ja viileda ilmaa kesaisin. Lisaksi vuotavat ikkunat voivat aiheuttaa
kosteusvaurioita. Uudet ikkunat vahentavat lammityskustannuksia, koska lam-
poa ei karkaa yhté paljon kuin vanhoista. Lammityksen vahentynyt tarve auttaa
toteuttamaan Finavian vastuullisuuden arvoa. Sisatiloissa voidaan hyodyntaa
huonekasveja, vaikka vaite niiden vaikutuksesta ilmalaatuun onkin Kiistelty.
Huonekasvit tuottavat happea ja sitovat hiilidioksidia seka vaikuttavat ihmisten

hyvinvointiin positiivisesti.
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Porin lentoaseman asiakastiloja suositellaan remontoimaan mahdollisuuksien
mukaan matkustajat, paikallinen yhteiso, tyontekijat ja tulevaisuuden tarpeet
huomioiden sek& palveluympariston tekijoitd hyddyntaen. Remontoinnin ym-
marretdan kuitenkin olevan kallista, eika se ole valttdmattd mahdollista yrityk-
selle. Hissi olisi lentoasemalle tarkea esteetttman kulkemisen takaamiseksi ja
matkalaukkujen kanssa likkumisen helpottamiseksi. Esteettomyys on mainittu
Finavian vuosikertomuksessa vaeston ikdantymisen megatrendiin vastaavana

toimenpiteena (Finavia, 2023b, s. 13).

Matkustajien asiakaskokemuksen kannalta ruokapalvelujen lisdédminen olisi
suositeltavaa. Ruokapalveluja voidaan lisata joko tutkimusaineistossa toivo-
tulla kahvi-, juoma- tai vélipala-automaatilla tai vaihtoehtoisesti Ravintola Len-
non aukioloaikojen laajentamisella niihin aikoihin, jolloin lentoja lahtee. Ruotsin
lentoyhteyden kannattavuutta suositellaan arvioimaan, koska se oli toivottu
matkustajien keskuudessa. Lisaksi talviaikoina voitaisiin jarjestad enemman
lomalentoja suomalaisten suosimiin lomakohteisiin, etenkin koulujen hiihtolo-

mien aikoihin, jos se on mahdollista.

9.2 Yhteenveto

Seké haastattelun ettd kyselyaineiston perusteella voidaan todeta, ettd Porin
lentoaseman asiakkaat ovat paaosin tyytyvaisia lentoaseman nyKkyisiin tiloihin
ja palveluihin. Kyselyssa kehityskohteiksi nousivat sisustustyyli, palvelutar-
jonta ja pysakointi. Pysékdinnin keskiarvon huomattiin  kuitenkin johtuvan
useista "en osaa sanoa” vastauksista, jotka voivat johtua asiakkaan kulkemi-
sesta eri kulkuneuvolla kuin omalla autolla. Asiakkaiden havaittiin toivovan len-
toaseman tilojen kehittdmisessa paaasiassa kahvi-, valipala- tai juoma-auto-
maatin lisdamistd, joka tuli ilmi sek&a haastattelussa etta kyselyssa. Lisaksi ti-
loihin toivottiin hissid, lentoaseman uudistamista, ilmastointia sekd saippua-

automaattien paivittdmista.

Palveluilta asiakkaat toivoivat eniten lentoreittien monipuolisuutta. Toiveet

koskivat reittlennon aloittamista Tukholmaan, lomalentojen lisddmista
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esimerkiksi Kanarian saarille ja Helsingin ja Porin valisen saanndéllisen reitin
sailyttdmista. Toiveet Tukholman lennoista tulivat ilmi kyselyaineistossa ja
haastattelussa. Yksittaisina palvelutoiveina kyselyssa olivat muun muassa
sadhkoauton latauspiste, kanta-asiakasohjelma tai kausilippu seka WC odotus-

aulaan.

Kyselytutkimuksessa asiakastyytyvaisyys sisustustyyliin oli yksi alhaisimman
keskiarvon osa-alueista, mutta vain harva asiakas ehdotti lentoaseman koko-
naisvaltaista uudistamista. Haastatteluun osallistuneet tyontekijat sen sijaan
ehdottivat lentoaseman remontointia. Haastattelussa tyodntekijat totesivat len-
toaseman asiakastilojen ilmanlaadun ja lampdtilan vaativan kehittamista,
mutta kyselyn asiakastyytyvaisyys ilmanlaatuun ja lampdtilaan oli hyva. Vain
yksi asiakas ehdotti ilmastoinnin lisdamistd kesaaikaan. Eroavaisuus tyonteki-
jéiden ja matkustajien mielipiteiden valilla voi johtua siitd, etta tyontekijat viet-

tavat huomattavasti matkustajia enemman aikaa lentoasemalla.

10 AJATUKSIA OPINNAYTETYOSTA

10.1 Luotettavuustarkastelu

Tassa opinnaytetyossa toimittin hyvan tieteellisen kaytadnnodn periaatteiden
mukaan. Muiden tutkijoiden tekema&a tyota kunnioitettiin selkeilla lahdeviittauk -
silla seka tekstissa ettd lahdeluettelossa. Tutkimusaineistossa henkiltietoja ei
keratty lainkaan, eikéd haastatteluun tai kyselylomaketutkimukseen osallistu-

neita henkiloitd voida tunnistaa opinnaytetyosta.

Tutkimuksen validius tarkoittaa tutkimuksen kykya mitata sitd, mita tutkimuk-
sessa oli tarkoituskin mitata (Vilkka, 2007, s. 150). Validin tutkimuksen toteu-
tumista auttavat tarkka perusjoukon maarittely, korkea vastausprosentti seké
edustavan otoksen saaminen (Heikkila, 2014, s. 27). Vilkan (2007, s. 150)
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mukaan myos kyselylomakkeen kysymysten ja vastausvaihtoehtojen muotoi-
lun onnistuminen vaikuttavat validiteettiin.

Taman opinnaytetydn tutkimuskysymykset olivat "miten asiakkaat toivoisivat
lentoaseman tiloja ja palveluja kehitettavan” ja "kuinka tyytyvaisia asiakkaat
ovat nyKkyisiin tiloihin ja palveluihin®. Mielestani opinndytetydssa onnistuttiin
vastaamaan ndaihin kysymyksiin. Asiakkaiden todettiin olevan padasiassa tyy-
tyvaisid Porin lentoaseman tiloihin ja palveluihin, mutta kehityskohteiksi nousi-

vat erityisesti sisustustyyli ja palvelutarjonta.

Tiloja ja palveluja asiakkaat toivoivat kehitettdavan padasiassa ruokapalvelujen
lisddmisella ja lentoreittien monipuolistamisella. Kyselytutkimuksen perus-
joukko oli méaaritelty tarkasti ja perusjoukon tavoittamiseksi kyselylomakkeet
pidettiin vain Porin lentoaseman paadkerroksessa. Kyselyéa testattiin opinnayte-
tyon tekijan lahipiirilld ennen sen aloittamista ja kysymysten, vastausvaihtoeh-
tojen ja lomakkeen todettiin olevan selked. Kyselyn vastausmaéara jai kuitenkin
pieneksi, joka heikentaa tutkimuksen validiutta.

Tutkimuksen reliabiliteetti tarkoittaa tutkimuksen toistettavuutta. Reliabiliteettia
arvioidaan vastausprosentilla, otoksen perusjoukon edustamisen onnistumi-
sella seka huolellisella tietojen syoéttamisella. (Vilkka, 2007, s. 149-150.) Heik-
kilan (2014, s. 28) mukaan myds oikeiden analysointimenetelmien kayttami-
nen vaikuttaa reliabiliteettiin. Luotettavassa tutkimuksessa aineisto edustaa
koko perusjoukkoa, eika vain joitakin siihen kuuluvia ryhmid. Tulokset ovat sat-
tumanvaraisia, jos otoskoko jaa pieneksi. (Heikkila, 2014, s. 28.) Opinnayte-

tyodssa kyselyyn suositellaan 100 vastausta.

Kyselyn asiakastyytyvaisyyden analyysissd lomakkeiden tiedot syétettiin huo-
lellisesti tietokoneelle ja lomakkeet numeroitiin, jotta tiedot voitiin tarkistaa.
Analysointiin kaytettiin keskiarvoa ja ristiintaulukointia. Keskiarvolla tutkittiin
kyselyn asiakastyytyvaisyytta yleisesti ja ristiintaulukoinnilla vastausten tar-
kempaa jakaumaa. Vastaukset jakautuivat hyvin tasaisesti liike- ja vapaa-ajan
matkustajien valilla, eika kyselyaineistoon tullut vinoumaa ryhmien valile.

Myads reliabiliteettia heikentaa kyselyn vahédinen vastausmaara.
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Reliabiliteetti ja validiteetti vastaavat paasaantoisesti maarallisen tutkimuksen
tarpeita (Tuomi & Sarajarvi, 2018). Haastattelussa reliabiliteetin eli toistetta-
vuuden toteutuminen on epatodennadkaista ihmisten muuttuvien mielipiteiden
johdosta (Hyvérinen ym., 2017). Haastattelujen luotettavuutta voidaan paran-
taa nopeasti aloitetulla litteroinnilla ja selkeilla kysymyksilla. Laadullisen tutki-
muksen luotettavuutta voidaan tarkastella Tuomen & Sarajarven (2018) mu-
kaan esimerkiksi triangulaatiolla eli tutkimusmenetelmien yhdistamisella. Tri-
angulaatiossa useammasta tutkimusaineistosta saatuja tietoja vertaillaan kes-

kendan (Hyvarinen ym., 2017).

Haastatteluaineisto litterointi aloitettiin jo haastattelun aikana ja kirjoitettiin lop-
puun heti haastattelutilanteen jalkeen, jotta keskustelu pysyi haastattelijan tuo-
reessa muistissa. Uskon, etta haastattelukysymykset olivat selkeitd, silla haas-
tatteluun osallistuneet henkilét ymmarsivat kysymykset eika niihin pyydetty
selvennystéd. Haastattelu- ja kyselyaineistot taydensivat toisiaan ja niistéa ha-

vaittiin sek& eroavaisuuksia ettd yhtalaisyyksia.

10.2 Oma pohdinta

Taman opinnaytetydn aihe syntyi omasta kiinnostuksestani ilmailualaan, eika
minulla ollut aiempaa kytkosta Finaviaan. Koen opinndytetyon tekemisen Po-
rin lentoasemalle olleen hieno mahdollisuus, jonka kautta paasin tutustumaan
lentoaseman toimintaan ja syventamaan omaa osaamistani. Mielestani tyo on-

nistui hyvin ja tutkimuskysymyksiin saatiin selvat vastaukset.

Koin koko opinnaytetydprosessin hyvin mielenkiintoiseksi ja teoriaa kirjoitta-
essa opin paljon uutta erityisesti lentoaseman toiminnasta ja kehittamisesta.
Aluksi tyon rajauksen piti koskea pelkastaan fyysisia tiloja, mutta teorian ede-
tessd huomasin palvelun eri osa-alueiden kulkevan niin kasi kadessa, etté ra-
jausta oli laajennettava koskemaan myos osittain asiakaspalvelua. Minulle

mieluisin osuus opinndytetydssa oli aineiston analysointi.
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Haastavinta opinnaytetydssa oli ajankaytdnhallinta, silla kéavin tdissd koko pro-
sessin ajan. Omien tbiden ja opinnaytety6n yhdistaminen onnistui kuitenkin
huolellisen suunnittelun avulla. Toiseksi haasteeksi osoittautui kysely, silla sen
vastausmaara naytti jaavan aluksi hyvin alhaiseksi ja vastausaikaa piti jatkaa
mahdollisimman pitkalle. Olen itse tyytyvéainen vastausmaaraan, vaikka se jai-

kin suosituksia alhaisemmaksi.

Kyselyn avoimen palautteen suuri maara oli yllattavaa minulle, silla en odotta-
nut etukateen sita tulevan paljoa. Avoin palaute toi useita hyvia kehitysehdo-
tuksia ja toiveita. Opinnaytetydprosessin aikana Porin lentoaseman henkilos-
ton tuki auttoi minua paljon. Uskon opinndytetyon olevan hyddyllinen toimek-
siantajalle, silla se toi esille useita kehitysehdotuksia seké asiakkailta etté len-

toaseman tyontekijoilta.

10.3 Toimeksiantajan palaute

Ensinnakin haluaisin kiittda sinua, etta otit aiheeksesi juuri lentoaseman kehit-
tdmisen ja asiakaskyselyn. Tatd olimmekin kaivanneet. Porissa ei ole tehty
asiakaskyselyitd Finavian osalta lainkaan, monille muille kentille on Finavia
tehnyt asiakaskyselyitéa saanndllisesti. Tulen kdaymaan lapi asiakastyytyvaisyy-

den tulokset meidan henkildston kanssa. (Lammi, 2023b.)

Asiakaspalautteet kertoivat juuri sen, mitad itsekin olimme jo ajatelleet ja vah-
vistavat nain sitd, ettd olemme oikealla tiella kehittamistoiveidemme suhteen.
Olen esim. paallikkbmme kanssa miettineet juurikin turvatarkastuksen puolelle
snack-automaattia ja miettineet, olisikohan silla kayttéa turvatarkastuksen
puolella. Asiakaskyselyssa kaviilmi myos, ettéd tama on asiakkaidenkin toive.
(Lammi, 2023b.)

Opinnaytety6si on mennyt myos meidan apulaispaéllikbllemme ja aluejohta-
jalle. He molemmat antoivat positiivista palautetta asiakastyytyvaisyysky-
selystd, joka selvitti konkreettisesti, mita asiakkaat haluavat meidan kentélta ja

miten voisimme kehittda toimintaamme. Meilld on nyt kyselyn ansiosta ihan
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faktaa asiakkaiden toiveista, jota voimme kayttaa hyvéaksi seuraavien vuosien
budjettineuvotteluissa, joissa paatetdan lentoasemille annettavista korjausra-
hoista/kehittamiskohteista jne. (Lammi, 2023b.)

Asiakkaiden viihtyvyys ja positiiviset kokemukset ovat meillekin tarkeitd. Meille
on aina ollut tarkeaa antaa hyvaa asiakaspalvelua asiakkaille, jotta asiakkaille
jaisi positiivinen kuva lentoasemasta vaikka ulkoiset puitteet eivat ole niin ny-
kyaikaiset. Uudistuksia on saatu tehtya jonkin verran vuosien varrella, mutta

tekemistéa viela on. (Lammi, 2023b.)

Kyselyn jalkeen meilla on uusittu esim. pysakointiautomaatti, joka on nykyai-
kaisempi ja toimintavarmempi kuin vanha automaatti. Tama oli meilla jo kehi-
tystoimena ennen kyselyn aloitusta, automaatti oli vanha ja usein rikki. Pysa-
koinnin arvosana olisi voinut olla viela huonompikin kyselyssa, mutta meilla on
chartereilla ollut oma pysakaintitarjous, jossa sai pysakointilipun ostaa suo-
raan terminaalista, eikd automaatista, jolloin pysakoéintimaksun maksaminen

oli asiakkaille vaivattomampaa. (Lammi, 2023b.)

Uskonkin, etta kyselynkin pohjalta voimme vieda eteenpéin eri toimijatahoille
asiakkaiden ja oman henkiloston toiveet kentan kehittdmiselle ja reittitoiveille.
Uskon myads itse, ettd esim. Tukholman lennoille olisi kysyntaa (naita on meil-
takin aina valilla asiakkaat kyselleet turvatarkastuspisteessd) ja ehdottomasti
olen sitd mieltd, etta talvialkkaan Kanarian lennot olisivat my6s suosittuja.
Viemme toiveita eteenpain lentoyhtidlle seka matkatoimistoille. (Lammi,
2023b.)

Koin sen myds positiivisena, etta otit haastatteluun myo6s meidan omia tyonte-
kijoita. Ketapa sen paremmin tietdd meidan tydympariston kuin meidan omat
tyontekijat. Heilta tulikin hyvid ehdotuksia ja tulenkin esittdmaan naita eteen-
pain johdolle. Yllattavaa oli turvatarkastuksen ilmalampdpumpun toiminnan
epaselvyys jollekin/joillekin tyontekijalle/tyontekijoille. Tulen kdymaan lapi tur-
vatarkastuksen ilmaldmpopumpun toiminnan, jotta mahdolliset epaselvyydet

sen kaytossa tulee poistettua. (Lammi, 2023b.)
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Jaan myo0s itse saman mielipiteen tyontekijoiden kanssa Porin lentoaseman ja
lentojen markkinoinnista. Tarvitsisimme enemman nakyvyytta. Vien viestia
eteenpain pdadlliklle ja aluejohtajalle asioiden parantamiseksi. (Lammi,
2023b.)

Sain kehittdmispalautetta henkilostolta siitd, ettd he olisivat toivoneet sinun it-
sekin tulevan paikalle joinakin paivana kyselyn aikana. Nain olisit paassyt na-
kemaan itse asiakkaita ja kiertelemaan tiloissa esim. reittikoneen ja charterin
aikana. Keskustella matkustajien kanssa, kertoa ko. kyselysté ja tarjota asia-
kaskyselylomaketta. Vastauslomakkeita olisi voinut ndin myos jakaa asiak-
kaille enemman tiloissa ja ehk&a saada enemman vastauksia. Esim. charterilla
lentoaseman tyontekijat ovat kiinni turvatehtéavissa, koska matkustajia on pal-
jon. Nain ollen lentoaseman tyodntekijat eivat ehtineet tarjoamaan palautelo-
makkeita asiakkaille/pyytamaan asiakkaita vastaamaan. HIostd koki, etta si-
nunkin henkilokohtaisella osallistumisella olisi vastaajia olisi voinut olla enem-
man. (Lammi, 2023b.)

Kiitos sinulle tastd asiakaskyselyn jarjestamisesta. Talle on todellakin ollut
meille tarvetta ja nain saatiin kysely toteutettua. On ollut hyva huomata, etta
useat ajattelemamme kehittamisajatukset ovat myos asiakkaiden mielesta
niitd kohteita, joihin tarvitaan muutosta/uusintaa/kehittamista. Olemme olleet
oikealla polulla ja se on hienoa kuulla. Varsin iloinen olen siita, ettd olemme
yritténeet panostaa hyvaan asiakaspalveluun, niin asiakkaat ovat myos sen
huomanneet. Asiakaspalvelu ei aina ole helppoa, koska turvamaaraykset ovat
aika tiukat mita saa kuljettaa mukanaan ja mita ei ja asiakas ei aina ole tietoi-
nen kaikista rajoitteista. (Lammi, 2023b.)

Satu Lammi, palveluvastaava

Finavia Qyj, Porin lentoasema
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Mita palveluja toivoisit Porin lentoasemalle?

Mita kehitettavaa meilla on?
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LIITE 2: KYSELYLOMAKE ENGLANNIKSI

Customer survey

The purpose of your trip? Business trip || Leisuretrip [ ]

Do you travel regularly? Yes [ ] No [ |

How satisfied are you in the following?

Very Can't Very
Dissatisfied ~ Dissatisfied say Satisfied satisfied

Easiness of arriving to the airport [] L] [] [] []
Parking L] [] [] L] []
Fluentness of moving in the airport [] D D D D
Cleanliness of the airport ] [] L] [] []
Signs [] [] ] [] ]
Air quality and temperature [] L] L] [] []
Interior design [] [] [] L] L]
Queuing times [] [] [] ] ]
Customer service [] [] ] ] []
Service offering L] [] [] [] L]
Answering to your expectations [] L] L] [] L]

What services would you wish to Pori Airport?

What do we have to develop?
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LIITE 3: KYSELYN ASIAKASPALAUTE

Toiveet palvelutarjonnasta

”Turvan puolelle kahvi yms. automaattia”

”Ehka kahviautomaatti”

”Vending machines in case the restaurant has closed”
“Beverage automat”

“Juoma-automaatti”

“Juoma-automaatti”

“Kioski tai juoma-automaatti”

“Coffee machine”

“Valipala-automaatti tms.”

“Kahvilapalvelu turvatarkastuksen jalkeen”

”Lisaa talven lentoja Kanarialle”

”Enemman suoria lomalentoja”

’Lisaa lomalentoja”

”Lisaa lomalentoja”

”Enemman matkoja Porista”

”QOivallista olisi, jos Tukholmaan olisi suoria lentoja”
”’Lento Tukholmaan edes kerran kuukaudessa olisi mainio”
”Lisaa lentovuoroja Helsinkiin”

”Continue the flight connection Pori-HEL-Pori”
“Pitakaa kone ilmassa ja hinnat kohtuullisina”
“Pori-Helsinki during summer”

”Keep planes flying”

”Electric car outlets”

”WC in the waiting lobby”

“Kanta-asiakasohjelma / Finnair pluspisteiden kertyminen Porin len-
noilla / Kausilipun ostaminen”

”En kaipaa palveluja”

”Kaikki ok!”

”All good!”
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Kehitysehdotukset

”limastointi kesaisin”

”Kunnon lentokoneet”

”WC:n saippua-automaatti ei vastaa taman ajan hygieniavaatimuksia”
”WC:ssa ei saanut saippuaa kasienpesuun”

”New airport”

”Hissi ravintolaan”

Muu palaute

”’| can say: all the persons at the airport are very friendly, much above
the average!”

“lhana henkilokunta”

“Asiakaspalvelu on erittain hyvaa”
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LIITE 4: HAASTATTELUKYSYMYKSET

1. TyoOnantaja?

2. Tyotehtava?

3. Onko Finavian strategia sinusta selkeé ja toteutettavissa?

4. Koetko, etta pystyt vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin ty6ssasi?

5. Ovatko Porin lentoaseman tydskentelyolosuhteet, kuten ilmanlaatu ja

lampéotila mielestési sopivat?

6. Onko lentoaseman opastus mielestasi riittava asiakkaille?

7. Onko lentoasemalla kulkeminen tilasta toiseen sujuvaa?

8. Millaisia kehitysehdotuksia olet saanut lentoaseman asiakkailta koskien

tiloja ja palveluja?

9. Miten sind kehittéisit lentoaseman tiloja ja palveluja?



