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Teknologian kehityksen, kiristyvan kilpailun ja kasvavien matkustajavirtojen myotéa lentokent-
taymparistoissa on siirrytty etsimaan uusia ratkaisuja itsepalvelusta perinteisen henkilékoh-
taisen palvelun sijaan. Helsinki-Vantaan lentoasemalla on vuonna 2014 kaynnistetty kehitys-
ohjelma, jonka tarkoituksena on varmistaa lentoaseman menestyminen tulevaisuudessa kan-
sainvélisten vaihtolentoasemien kiristyvassa kilpailussa. Kehitysohjelman my6ta Helsinki-
Vantaan lentoaseman itsepalvelupisteiden maaraa on merkittavasti lisatty.

Itsepalvelulaitteiden kayttajien asenteiden ja kokemusten selvittdminen on ratkaisevassa
asemassa, kun pohditaan onnistunutta itsepalvelupalvelukonseptia.

Opinnaytetytn tavoitteena on kehittda ehdotus affektiivisen laskennan teknologiaa hyddynta-
vasta palvelukonseptista tukemaan itsepalvelutapahtumia lentoasemien itsepalveluléahtoselvi-
tys- ja bag drop -pisteilla. Kehittdmistehtavan tueksi opinndytetydssa on tarkoitus l0ytaa vas-
taus kysymykseen: ”Miten affektiivisen laskennan teknologioita pystytdan hyédyntamaan tule-
vaisuudessa lentokenttien itsepalvelupisteiden tukena?”’. Opinndytetytn teoreettisessa viite-
kehyksessa kehitystyota kasitellaan itsepalvelun, affektiivisen laskennan teknologian, palve-
lumuotoilun prosessin ja asiakasymmarryksen kautta. Lisaksi kasitellaan tutkittavan ymparis-
ton nykytilaa ja tulevaisuuden nakymia.

Opinnaytetyt on osa Emphatic Products -hanketta, jonka tarkoituksena on l6ytaa kehityseh-
dotuksia empaattiseen vuorovaikutukseen pohjautuvien laitteiden hyddyntamiseen kayttaja-
lahtoisesti. Opinnaytetyon toimeksiantajayritys on Finavia Oyj.

Opinnaytetyd on toiminnallinen kehittamistyd, jonka lahestymistapa on tapaustutkimus. Ke-
hittdmistyodssa on hyddynnetty laadullisen tutkimuksen menetelmid, joiden avulla on pyritty
hahmottamaan kokonaisvaltaisesti lentoaseman itsepalvelupisteiden nykytilaa ja kehittamis-
tarpeita. Tutkimusmenetelmind kaytettiin teemahaastattelua, havainnointia ja ideapajaa.
Palvelukonseptin suunnittelun tukena kaytettiin tutkimustulosten pohjalta muodostettua pal-
velupolkua, Service Blueprint -prosessikaaviota, seka asiakaspersoonia.

Tutkimustulosten pohjalta kehitettiin ehdotus lahtoselvitys- ja bag drop -itsepalvelupisteita
tukevasta palvelukonseptista, joka nimettiin “Emphatic Self Service” -palvelukonseptiksi. Pal-
velukonseptiehdotus osoittaa affektiivisen laskennan teknologioiden hyédyntadmismahdolli-
suuksia tulevaisuuden lentokenttien itsepalvelupisteiden tukena. Palvelukonseptin toimivuut-
ta testattiin tutkimustulosten pohjalta luotujen asiakaspersoonien avulla.

Opinnaytetyodlle asetettu tavoite on saavutettu "Emphatic Self Service” -
palvelukonseptiehdotuksen myo6ta. Tutkimustuloksia ja palvelukonseptiehdotusta voidaan
hyddyntaa itsepalvelun jatkokehittamisessa seka lentokenttdymparistdssa ettd muilla itsepal-
velua hyodyntéavilla toimialoilla.

Asiasanat: itsepalvelu, affektiivisen laskennan teknologia, lentoasema, palvelukonsepti, pal-
velun kehittdminen



Laurea University of Applied Sciences Abstract
Leppéavaara
Master’s Degree Programme in Hospitality Management

Suvi Simolinna

Affective computing based technology in support of airport self-service functions
- Case “Emphatic Self Service” service concept proposal

Year 2015 Pages 68 + 2

Following technological development, tightening competition and growing passenger numbers
in the airport environment, the search for new solutions has led to a shift from traditional
service towards self-service. A development program at Helsinki-Vantaa airport was launched
in 2014 to secure the success of the airport in the tightening competition between interna-
tional transit airports.

The research of the attitudes and experiences of the users of the self-service devices is cru-
cial when reflecting on the qualities of a well-functioning self-service concept.

The purpose of the thesis is to develop a proposal of a service concept which would utilize
affective computing technology to support the self-service actions at the airport self-service
check-in and bag drop points. In order to support the development assignment the thesis aims
to answer the question: “How can affective computing technologies be utilized to support
the future airports’ self-service points?” In the theoretical background of the thesis the de-
velopment work is addressed over the themes of self-service, affective computing technology,
service design process and understanding the customer. The present state and future per-
spective of the research environment are discussed as well.

The thesis is part of the Emphatic Products project the purpose of which is to find develop-
ment proposals to utilize emphatic interaction based devices in user friendly ways. The em-
ployer of the thesis is Finavia Plc.

The thesis is a functional development work with a case study approach. Qualitative research
methods have been used in the development work in order to perceive a comprehensive view
of the present state and development needs of the airport self-service points. The research
methods of choice have been semi-structured interview, observation and idea workshop. To
support the planning of the service concept, the research result based service path, Service
Blueprint process map as well as customer personas were used.

A service concept proposal supporting the check-in and bag drop self-service points was cre-
ated based on the research results. The service concept proposal was named “Emphatic Self
Service” service concept. The service concept proposal demonstrates the possibilities of uti-
lizing the affective computing technologies to support the future airport self-service points.
The functionality of the service concept was tested by customer personas that were created
based on the research results.

The objective of the thesis has been achieved with the presentation of the “Emphatic Self
Service” service concept. The research results and service concept proposal can be utilized in
further development of self-service in the airport environment as well as in other areas of
industries making use of self-service.

Keywords: self-service, affective computing technology, airport, service concept, service de-
velopment
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1 Johdanto

Viimeisen vuosikymmenen aikana itsepalvelutoimintojen maara erityyppisissa palveluyrityksis-
sé& on huomattavasti kasvanut. Itsepalvelun merkitys on erityisesti kasvanut informaatiotek-
nologian kehittymisen myodta. Palveluiden kehittyminen on luonut mahdollisuuden my®és itse-
palveluteknologioiden uudenlaiselle kehittamiselle. Palveluiden ja teknologioiden kehittymi-
sen myota myds palveluiden tehokkuus ja sujuvuus on myds parantunut. NAain ollen yritykset
kayttavatkin itsepalveluteknologiaa seka toimintansa tehostamiseksi, mutta myds paremman

asiakaskokemuksen saavuttamiseksi (Castro, Atkinson & Ezell. 2010, 1).

Janne Hattula (2006, 111-114) mainitsee itsepalvelujen lanseeraamisen olevan onnistuessaan
selva saastojen ja tehokkuuden lahde. Lentokenttaymparistdssa viime vuosien trendind on
ollut low cost-tuotteet ja palvelut, joiden mydté matkustajille tarjotaan mahdollisuus maksaa
vain niisté tuotteista ja palveluista, joita he itse haluavat kayttaa. Kuluttajien asenteet ja
valmiudet ovat kehittyneet vuosien aikana siihen suuntaan, etta itsepalvelu on muodostunut
vaihtoehdoksi muiden palvelujen rinnalle. Jotta itsepalvelu lentokenttdympéristdssa onnistui-
si toivotulla tavalla, on lentoyhtididen ja muiden palveluntuottajien otettava huomioon useita
tekijoita. Kun itsepalvelun odotetaan saavuttavan kustannustehokkuutta ja runsaasti kaytta-
jia, on palvelun onnistumiseksi varattava aikaa kuluttajien asenteiden ja kokemusten selvit-

tamiseksi.

Iimailualan ulkopuoliset tekijat, kuten maailmalla vallitsevat uhkatilanteet, poliittiset tekijat,
sek& globaalit trendit vaikuttavat vahvasti kuluttajien kayttéaytymiseen lentokenttaympéris-
tossa. Maailmanlaajuisten tapahtumien vaikutukset saavat lentomatkustajat pohtimaan arvo-
jaan ja palvelukokemukseensa vaikuttavia tekijoita kriittisesti ja moniulotteisesti. Itsepalve-
lun rinnalla henkilékohtaisen palvelun koetaan tuovan turvallisuuden tunnetta, ja nain ollen
myds itsepalvelun onnistumista usein pohditaan samojen arvojen kautta, kuin perinteisen
henkilokohtaisen palvelunkin. (Hattula 2006, 112-115.)

1.1 Tydn tausta ja tarkoitus

Taman opinnaytetydn tarkoituksena on esittda ehdotus affektiivista teknologiaa hy6dyntavas-
ta palvelukonseptista Helsinki-Vantaan lentokentén check-in- ja bag-drop itsepalvelupisteiden
toiminnan tueksi. Lahtokohtana palvelukonseptille on paremman asiakasymmarryksen saavut-

taminen ja sen kautta parempi kilpailuetu tulevaisuuden lentokenttadymparistossa.

Tama on toiminnallinen kehittamislahtdinen opinndytetyd, jossa lahestymistapana on tapaus-

tutkimus. Tapaustutkimus on valittu siksi, etté se soveltuu hyvin kehittamisty6hon, jossa ha-



lutaan ymmartéa organisaation nykytilannetta, ratkaista siella esiin nousseita kehitystarpeita

ja loytéa uusia kehitysehdotuksia (Ojasalo ym. 2014, 37).

1.1.1 Emphatic products -hanke

Tama opinnaytety6 on toteutettu osana kansainvalistd Emphatic Products -hanketta, jossa
Laurea Ammattikorkeakoulu on mukana. Hankkeen tavoitteena on 16ytaé kehitysehdotuksia
affektiivisen tunnelaskentaan pohjautuvien teknologioiden hyddyntéamiseksi niin, etta pysty-
tédan havaitsemaan teknologian kayttdjien tunteita, sekd vuorovaikutteisesti reagoimaan nii-
hin.

Hankkeen keskeisena ajatuksena on kehittaa ratkaisuja paremman kayttajakokemuksen saa-
vuttamiseksi ihmisen ja teknologisten laitteiden valisessa vuorovaikutuksessa. Tulevaisuudessa
tunnelaskentaan pohjautuvien teknologioiden avulla pystytdan keskittymaén entisté parem-
min seka palveluntuottajan etta palvelun kayttajan tarpeisiin tunnistamalla teknologian avul-

la kayttajien liikkeita ja eleitd moniulotteisesti.

1.1.2 Kohdeyritys

Finavia Oyj on Suomen valtion omistama julkinen osakeyhti6, joka omistaa Suomessa 24 len-
toasemaa. Finavian liikevaihto perustuu lentoyhtidille ja matkustajille tarjottavista palveluis-
ta, joiden tarkoituksena on olla turvallisia, laadukkaita, ja kustannustehokkaita. Finavian
toimintaa ohjaavat arvot ovat turvallisuus, asiakaslahtoisyys, tehokkuus ja uudistumiskyky,
yhteisty6 ja avoimuus seka ymparisto- ja yhteiskuntavastuu. Finavian lahtokohta on edistaa
suomalaisen yhteiskunnan kilpailukykya, liikkkumista ja kansainvélisyytta. Finavian tavoite on
olla kannattava, arvostettu ja hyvin johdettu palveluyritys, jonka kaikki toiminnot kuuluvat

kansainvalisesti parhaimpien joukkoon. (Finavia 2015.)

Strategisesti Finavia pitaa erittain keskeisena asiana Helsinki-Vantaan lentoaseman menesty-
mistd. Helsinki-Vantaan lentoaseman menestys takaa my6s Suomen muun lentoasemaverkos-
ton toiminnan rahoittamisen. Vuonna 2014 Helsinki-Vantaan lentoaseman matkustajamaara
kasvoi 4,4 prosenttia, jolloin matkustajia oli yhteensa lahes 16 miljoonaa. Helsinki-Vantaan
lentoasema tyo6llistaad suoraan tai valillisesti noin 15 000 henkilda. Helsinki-Vantaan lentoase-
ma on Euroopan viidenneksi téarkein ja Pohjois-Euroopan johtava Aasian lentojen vaihtoase-
ma, joka tarjoaa 15 suoraa lentoreittid Aasian mantereelle. Tama tarkoittaa sita, ettd onnis-
tuakseen tayttamaan palvelutehtavansa kestavalla tavalla taytyy Helsinki-Vantaan lentoase-
man menestyd myds tulevaisuudessa Aasian vaihtomatkustuksessa. Aasian vaihtomatkustami-
sen liséksi Helsinki-Vantaan lentoasema vahvistaa myds ratkaisevasti muita suoria lentoyh-

teyksid Suomesta eri puolille maailmaa. Suhteessa Suomen vaestoméaaraan Helsinki-Vantaan



lentoasema tarjoaa poikkeuksellisen laajasti lentoyhteyksia eri puolille maailmaa. (Finavia
2015; Finavia 2014)

Kuviossa 1 esitetddn Finavian toimintaympéristdssa vaikuttavat tekijat, jotka ovat tuotannon
ja talouden globalisoitumisen jatkuminen, lentoliikenteen taloudellisen liikkumavaran saily-
minen vahaisend, vaihtolentoasemien véalinen kirea kilpailu, tiukentuva sadéntely ja vahva
markkinavalvonta, kotimaisen lentoliikenteen toimintaymparisto seka kasvavat palveluo-
dotukset.

Tuotannon
jatalouden

globalisoituminen
jatkuu

Lento-
lilkkenteen
taloudellinen

Kasvavat

palvelu-

liikkumavara
odotukset

sailyy
vahaisena

FINAVIAN
TOIMINTA-
YMPARISTOSSA
VAIKUTTAVAT
TEKIJAT

Kotimainen

s Vaihtolento-
lentoliikenteen

asemien valinen

toiminta- kired kilpailu

ympéaristd

Tiukentuva
saantely ja

vahva markkina-
valvonta

Kuvio 1: Finavian toimintaymparistdssa vaikuttavat tekijat (Finavia 2014)
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Finavian toimitusjohtaja Kari Savolaisen (Finavia 2014) mukaan vuonna 2014 kaynnistynyt
Helsinki-Vantaan lentoaseman kehitysohjelma varmistaa, etta Helsinki-Vantaan lentoasema
menestyy tulevaisuudessa kansainvalisten vaihtolentoasemien kiristyvassa kilpailussa. Helsin-
ki-Vantaan lentoasemaan tullaan vuoteen 2020 mennessa investoimaan arviolta 900 miljoonaa
euroa. Vuonna 2020 Helsinki Vantaan lentoasemalla odotetaan olevan jo 20 miljoonaa vuosit-
taista matkustajaa. Savolainen pitéa erityisen tarkeéna kehitystyon jatkuvaa eteenpéin vie-

mista, jotta kilpailukyky sailyy maailman muuttuessa.

Vuonna 2014 kaynnistyneen Helsinki-Vantaan historian mittavimman palvelu-uudistuksen myo-
ta lentoasemalle avattiin noin 70 uutta tai uudistuvaa palvelupistetta. Palveluiden kehittami-
nen tapahtuu tiiviissa ja jatkuvassa yhteistydssa sidosryhmien ja kumppaneiden kanssa poh-
jautuen matkustajien kokemuksiin ja toiveisiin. Palvelu-uudistuksen tavoite on tehda matkus-
tuskokemuksesta entistéd miellyttavampi ottamalla huomioon liikenteen nopea kasvuun seka
erityyppisten matkustajien odotukset ja toiveet. Uusien palvelujen ja ostosmahdollisuuksien
tarkoitus on myds tulevaisuudessa kasvattaa Finavian liikevaihtoa. Nostamalla asiakkaat vah-
vasti toiminnan keskipisteeseen palvelemalla jokaista asiakasta entista erottuvammin, Finavia
uskoo palvelevansa myods suomalaista yhteiskuntaa ja hyvinvointia. Helsinki-Vantaan lento-
aseman kehitysohjelma jatkuu vuonna 2015 lisddmalla digitaalisuutta lentokenttaymparistos-
sa, lisaamalla aktiivisesti reittikehitysta, seka lisédmalla markkinoinnin yhteistydta yhdessa
lentoyhtididen ja seutukuntien kanssa, jotta matkailun potentiaali voitaisiin hyddyntéa taysi-

painoisesti. (Finavia 2014.)

1.2  Opinndytetytn tavoite ja aiheen rajaus

Opinnaytetydn tavoitteena on kehittaa affektiivisen laskennan teknologiaa hyddyntéava pal-
velukonsepti tukemaan itsepalvelutapahtumaa. Kehittamistehtavan tueksi pyritdéan vastaa-
maan kysymykseen ”Miten affektiivisia teknologioita pystytdan hyddyntdméaan tulevaisuudessa

lentoaseman itsepalvelupisteissa?”

Opinnaytetydn aihe on rajattu tutkimaan Helsinki-Vantaan lentoaseman check-in- ja bag drop
-itsepalvelupisteiden toimintaa ja kehitysta asiakasymmarryksen kautta. Asiakasymmarryksen
hahmottamiseksi on tdhan opinnaytetydhon valittu palvelumuotoilun prosessi. Koska opinnay-
tetydn tarkoituksena on esittaa ehdotus tulevaisuuden palvelukonseptista, kehittamistyossa

hyddynnetty tulevaisuudentutkimukseen liittyvid tyotapoja.

1.3 Tutkimusraportin rakenne

Opinnaytetyon ensimmainen luku kasittelee opinnaytetyon taustaa, tarkoitusta seka tutki-

muksen luonnetta. Ensimmaisessa luvussa kerrotaan myds opinndytetyodn lahtokohtana olevas-
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ta hankkeesta seka kohdeyrityksesta. Lisaksi maaritellaan tutkimuskysymys ja aiheen rajaus,

seké kerrotaan opinndytetyon aiheeseen liittyvista aikaisemmista tutkimuksista.

Toinen luku kuvaa opinndytetyon teoreettisen viitekehyksen. Ensin kerrotaan itsepalvelusta,
jonka jalkeen maaritelladn miten palvelumuotoilun avulla voidaan saavuttaa asiakasymmar-
rysta. Asiakkaan palvelupolku, palvelutuokiot ja kontaktipisteet ovat keskeisessa roolissa
osana asiakasymmarryksen hahmottamista palvelumuotoilun avulla. Lopuksi tassa luvussa ka-

sitellaan affektiivisen tunnelaskennan teknologiaa ja sen mahdollisuuksia itsepalvelussa.

Kolmannessa luvussa esitetaan kehittamistydn eteneminen maarittelemalla kehittamistydssa
kaytetty palvelumuotoilun prosessi ja sen vaiheet. Ensin méaaritelladn kohdeyrityksen itsepal-
velupisteiden nykytila ja pohditaan tulevaisuuden ndkymia, jonka jalkeen kerrotaan tutkimuk-
sen toteuttamisesta ja toteuttamisessa kaytetyistda menetelmista. Liséksi perustellaan kyseis-
ten menetelmien valinta tédhan opinnaytetyéhon. Lopuksi kerrotaan palvelukonseptin suunnit-
telusta ja suunnittelun apuna kaytetyista tyovalineistd, joita ovat asiakkaan palvelupolku,

asiakaspersoonat ja Service Blueprint -kaavio.

Neljas luku kasittelee tutkimuksen menetelmind kaytettyjen havainnoinnin, teemahaastatte-
lun ja ideapajan tulokset, seka esittelee tulosten pohjalta kehitetyn palvelukonseptiehdotuk-

sen.

Opinnaytetyon viimeinen viides luku pohtii opinnaytetydn tekijan nakokulmasta tutkimuksen
aihetta, tutkimuksen tuloksia seka tavoitteen saavuttamista. Lopuksi esitetdan nakemyksia
mahdollisesta jatkotutkimuksesta seka ehdotetun palvelukonseptin hyddyntamisesta laajem-

min.

1.4  Aikaisemmat tutkimukset

Helsinki-Vantaan lentoaseman itsepalvelupisteiden toimivuutta on tutkittu aikaisemmin raja-
ten tutkimus lentoaseman lahtoselvityspisteiden toimivuuteen. Itsepalvelusta 16ytyy useita
viime vuosina tehtyja tutkimuksia eri lahestymistavoilla, erityisesti vahittaiskaupan palvelui-
den osalta. Aikaisemmissa tutkimuksissa on selvitetty itsepalvelun tulevaisuuden nakymia ja
mahdollisuuksia perustuen asiakkaiden mielikuviin ja kokemuksiin olemassa olevista itsepalve-
lukonsepteista. Suomalaisten yliopistojen ja ammattikorkeakoulujen tietokannoista ei I6ydy
aikaisempia tutkimuksia affektiivisen tunnelaskentaan pohjautuvan teknologian hyddyntami-
sestd itsepalveluiden tukena. Palvelumuotoilun menetelmien hyddyntaminen tutkittaessa af-
fektiivisten tunnelaskennan teknologioiden mahdollisuuksia itsepalvelupisteissa on uusi lahes-

tymistapa aiheeseen.
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Lentomatkustamisen ja matkustamisen tulevaisuutta koskevia raportteja lI6ytyy useiden eri
tahojen toteuttamana. Taméan opinnaytetydn aihealueeseen liittyvid raportteja ovat toteut-
taneet Liikenteen turvallisuusvirasto Trafi, Lappeenrannan teknillinen yliopisto, IATA, SITA ja
Skiftt. Raporttien keskeisend ajatuksena on pohtia lentomatkustamiseen liittyvid megatrende-
ja, mahdollisia tulevaisuuden skenaarioita, ja yleisella tasolla maailmalla tapahtuvien poliit-
tisten, taloudellisten, ja kulttuuristen tekijéiden vaikutuksia lentomatkustajien kayttaytymi-

seen ja arvoihin.

2 Affektiivisen tunnelaskentaan pohjautuvan teknologian hyédyntaminen itsepalvelun

kehittamisessa

Yrityksilla on erilaisia tapoja johtaa palvelujen kehittdmisprosesseja, mutta asiakaskeskeisen
palveluliiketoiminnan kehittdmiseksi tarvitaan tietoa ja ymmarrysta asiakkaan toiminnasta ja
haasteista. Edistyneet palveluyritykset muodostavat asiakasymmarryksen saavuttamiseksi pro-
sesseja, joiden kautta asiakasymmarrystd on tehokasta hahmottaa useista eri ldhteistéa saadun

tiedon pohjalta. (Arantola & Simonen 2009, 8.)

Arantolan ja Simosen (2009, 8) mukaan palvelun kehittamisprosessi alkaa, kun muodostuu aja-
tus uudesta palvelusta tai palveluliiketoiminta-alueesta. Myds halu kehittda nykyista palvelua
voi kdynnistaa palvelun kehittdmisprosessin. Jo kehittdmisprosessin kdynnistamisvaiheessa
edellytetaan ymmarrysta minkalaiseen markkinaan palvelua ollaan kehittaméassa. Ydinkysymys
on, onko palveluidean perusteet jo olemassa vai halutaanko luoda uudelle palvelulle koko-
naan uusi markkina. Kun markkinaldhtékohta on selvitetty, on ensisijaisen tarkeéaa pohtia loy-
tyyko asiakkaita, joiden kanssa palvelua voidaan yhdesséa kehittda. lhanteellisessa palvelunke-
hittdmisprosessissa asiakasymmarrys kulkee koko prosessin lapi yhdessa kustannus- ja tekno-

logiaymmarryksen kanssa. (Arantola & Simonen 2009, 8.)

Perinteisen palvelun sijaan lentokenttaymparistdissa on trendinomaisesti siirrytty etsimaan

uusia ratkaisuja itsepalvelusta teknologian kehityksen ja kasvavien matkustajavirtojen myota.
Lentokenttien palveluja jarjestavat tahot ja lentoyhtiét ovat viime vuosina kehittédneet uusia
teknisia itsepalveluratkaisuja, joiden pohjimmaisena tarkoituksena on tuoda yhtidlle saastéja

tydvoimakustannuksissa ja lisata tehokkuutta. (Hattula 2006, 112-114)

Lentokenttaympériston palveluiden suunnittelussa on otettava huomioon kolme keskeistéa te-
kijaa: lentokenttapalveluiden operaattorit, lentoyhtiét ja palveluiden kayttéajat. Lentomat-
kustamisen kysynnén ennustaminen on hankalaa, koska lentoreittien suunnittelun lisaksi on
otettava huomioon monet maailmalla vaikuttavat sosioekonomiset tekijat. Lentoaseman pal-

veluiden suunnittelussa on erittain tarked& huomioida esimerkiksi vuosittaisten matkustajien
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maarat lentoyhtidittain, matkustajavirtojen liikkkumisen rytmit eri ajankohtiin peilaten, seka
lentoaseman ymparistoon vaikuttavat muut tekijat, kuten taloustilanne ja vaestdn rakenne.
(Gualandi, Mantecchini & Paganelli 2011, 2.)

2.1 Itsepalvelu

Asiakkaiden padmaara on ostaa tuotteiden ja palveluiden sijaan tuotteiden ja palvelujen tar-
joamia hyotyja. Yritykset voivat tuottaa erilaisia tuotteita, mutta niiden saattamiseksi asiak-
kaan kayttoon on ensin aina tuotettava palvelua. Palvelu voidaan maaritella asiakkaiden toi-
mintojen ja prosessien tukemiseksi. Asiakkaat etsivat palveluista ratkaisuja, jotka tuottavat

arvoa heidan jokapaivaiseen elaméaén tai toimintoihin. (Gronroos 2010, 25-26.)

Gronroos (2010, 84) ryhmittelee palvelujen muodot inhimillisyytté ja kayttajaystavallisyytta
korostaviin tai tekniikkaa korostaviin palveluihin. Inhimillisyytta korostavissa palveluissa on
keskeista palveluprosessiin osallistuvien ihmisten toiminta. Tekniikkaa korostavissa palveluis-
sa sen sijaan korostuu automatisoidut jarjestelmat, tietotekniikka ja muunlaiset fyysiset teki-
jat. Tekniikkaa korostavissakin palveluissa kriittisilla hetkilla palvelua tuottavan henkiléston
asema korostuu. Jos tekniikka ei toimi, asiakas odottaa palveluntuottajan vélitonta vuorovai-
kutteisuutta asian korjaamiseksi. Jos tekniikkaa korostavien palveluiden sosiaaliset vuorovai-
kutussuhteet epdonnistuvat kriittiselld hetkell&, on virheen korjaamiseksi ja asiakkuuden séi-
lyttamiseksi vain vahan mahdollisuuksia. Tama nousee esille erityisesti itsepalveluun pohjau-

tuvien palveluratkaisujen arvioinnissa. (Grénroos 2010, 84.)

Itsepalvelulla tarkoitetaan palvelun muotoa, jossa palvelun tarjoaja takaa fyysiset tekijat
palvelun onnistumiselle. P&&avastuu palvelun aikaansaamisesta kuuluu kuitenkin palveluntuot-
tajan sijaan palvelun kayttajalle. Itsepalvelussa palvelunkayttaja toimii itse asiakaspalvelijan
roolissa, ja ndin ollen palvelutilanteesta jaa usein puuttumaan asiakaspalvelijan ja palvelun-

kayttajan valinen perinteinen vuorovaikutussuhde. (Tuorila 2002, 5.)

Palveluntuottajia ohjaava keskeinen tekija on tuottamattomien henkildstokulujen eliminointi.
Palveluntuottajan ja asiakkaan valinen kanssakdayminen palvelutilanteessa on tastéa syysta kor-
vattu yha useammin erilaisilla teknologioilla sek& helposti saavutettavissa olevilla elektronisil-
la palveluilla, jolloin henkildstokulut pystytaan kiristyvassa kilpailussa pitamaan kohtuullisina.
(Fitzsimmons 2003, 444.)

Tuorila (2002,11) nostaa itsepalvelun onnistumisen kriteeriksi maarittelyn, nahdaanko kysei-
sessa palvelutilanteessa eritysasiantuntemuksen tarve esteend vai hidasteena. Toisissa palve-
luissa itsepalvelun omaksuminen on vaivatonta ja helppoa, kun taas toisissa eritysasiantunte-

muksen tarve on niin vahva, etta itsepalvelun omaksuminen voi olla hidasta. Vaikka palvelu-
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jen siirtaminen itsepalveluautomaateille teknisilta ominaisuuksiltaan onnistuisi, voi esteeksi

nousta palvelunkayttdjan koulutuksen kokemuksen puute. (Tuorila 2002, 11-12.)

Itsepalveluratkaisujen kayttoonottoon siirryttdessa palveluntarjoajan onkin olennaista pystya
ohjaamaan palvelua tarvitseva henkil® valitsemaan itselleen sopivimman palveluvaihtoehdon.
Nykyisilla tietotekniikan turvaamilla ratkaisuilla itsepalvelutoiminnot voidaan luoda sellaisiksi,
ettd palvelun kayttaja pystyy valitsemaan itsepalvelulaitteen ehdottamista vaihtoehdoista
sopivimman, tai antamaan laitteelle tarkennettuja taustatietoja, jolloin laite toimii asiantun-
tijan roolissa ja ratkaisee taustatietojen pohjalta asiakkaan palvelutarpeen. (Tuorila
2002,13.)

Nykyisin vallitsevana kaytantdna on, etta asiakas saa itse valita kayttaako itsepalvelua vai
perinteistd henkil6kohtaista palvelua. Vaikka valinnanvapaus on helppoa asiakkaille, voi sen
mahdollistaminen olla haastavaa palveluntuottajille. Pystydkseen paremmin yllapitdmaan
tuottavuutta ja kohdistamaan palvelutoimintojen resurssit paremmin, on palveluntuottajan
kyettava tunnistamaan tekijat, jotka vaikuttavat asiakkaan valintaan itsepalvelun ja perintei-
sen henkilokohtaisen palvelun valilla. Palveluiden kayttamisen helppous on myés tarkea kri-

teeri, joka vaikuttaa valinnan tekemiseen. (Wang, Harris & Patterson 2010, 54-66.)

Jonotusajat ja jonojen pituus ovat myos ratkaisevia tekijoitd asiakaan tehdessa valintaa itse-
palvelun ja henkilokohtaisen palvelun vélilla. Usein asiakas valitsee ensimmaisend sen vaih-
toehdon, jossa jono on lyhyempi. Odotusajat saattavat kuitenkin vaihdella myos itsepalvelu-
pisteissa riippuen palveluympéristosta, itsepalvelupisteiden mééarasta seka ajoituksesta.
(Wang ym. 2010, 66-67.)

Asiakkaat saattavat usein kokea, etté itsepalvelutoimintoja kdytettaessa saattaa ilmetéa on-
gelmia. Ensimmadinen negatiivinen itsepalvelukokemus tulee todennékdisesti vaikuttamaan
jatkossakin negatiivisesti asiakkaan asenteeseen. Erityisesti toistutuvat ongelmat itsepalvelun
kaytossa vaikuttavat asiakkaan itsepalveluhalukkuuteen negatiivisesti. Kuitenkaan yksi epaon-
nistunut kayttokokemus ei vield valttamatté vaikuta siihen, haluaako asiakas jatkossa kayttaa
itsepalvelua. Itsepalvelukdytéanndissa on eroja palveluympéristdsta riippuen, joten asiakkaat
harvoin vertailevat eri palvelutilanteissa ja -ymparistoissa koettua itsepalvelua keskendan.
Esimerkiksi lentoaseman itsepalvelutoiminnot poikkeavat selvésti kauppojen toiminnoista.
(Wang ym. 2010, 66-67.)

Itsepalveluteknologiasta puhuttaessa kaytetaan usein SST -lyhennetta viitaten englanninkieli-
seen termiin self-service technology. Kasvava itsepalveluteknologian kdytté on muuttamassa
asiakkaiden roolia palvelutilanteissa merkittavasti. Riskina itsepalveluteknologian lisaan-

tymisessa on tulevaisuudessa tilanteet, joissa itsepalveluteknologia saattaisi korvata ihmisten
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tekemiseen ja ajatteluun perustuvan palvelukéasityksen, jolloin teknologinen palvelukokemus

tulisi korvaamaan asiakaspalvelukokemuksen. (Hilton, Hughes, Little & Marandi 2013, 3-4.)

Itsepalveluteknologian hyddyntdminen lentokenttdympaéristossa on voimakkaasti kasvanut niin
Suomessa kuin koko maailmalla. Seka lentokentét, lentoyhtiot ettd maapalveluoperoijat ovat
osoittaneet tarpeensa investoida alykkaisiin teknologisiin ratkaisuihin, jotka helpottavat ja

nopeuttavat lentomatkustajan siirtymisté terminaalialueella (Aviation business 2013).

Helsinki-Vantaan lentoasemajohtaja Ville Haapasaaren (Finavia 2014) mukaan automaation
lisddntyminen lentoliikenteen palveluissa on maailmanlaajuinen suuntaus, jonka paamaarana
on tuoda lentomatkustajille erityisesti joustavuutta ja nopeutta lahttselvitysaikoihin, mutta
myds tasoitta lentoaseman ruuhkahuippuja seka kasvattaa terminaalien lahtoselvityskapasi-

teettia.

Haapasaari (Finavia 2014) toteaa, etté itsepalvelun lisdaminen Helsinki-Vantaalla ja muilla
Suomen keskeisilla lentoasemilla on merkittava osa Finavian laajaa investointikokonaisuutta.
Helsinki-Vantaan kehittamisohjelman kaynnistamisen lahtdkohtana on alun perin ollut lah-

toselvittdmisen sujuvoittaminen. (Finavia 2014.)

2.2 Palvelumuotoilulla asiakkaan ymmartamiseen

Palvelumuotoilu on innovatiivinen lahestymistapa toiminnan kehittdmiseen, jossa kiteytyy
kayttajakeskeisyyden ja kokemuksellisuuden havainnollistaminen. Palvelumuotoilussa sovelle-

taan muotoilun prosesseja ja menetelmia kehittdmistyossa. (Ojasalo ym. 2014, 38.)

Satu Miettinen (2013, 7) mainitsee palvelumuotoilussa painottuvan erityisesti kayttajakeskei-
syys. Palvelun kayttéajan osallistaminen palvelun kehittdémisesséa on ratkaisevassa asemassa

luovien palveluratkaisujen syntymiseksi.

Juha Tuulaniemi (2011, 15-16) avaa palvelumuotoilun kasitettéd tarkemmin kuvailemalla pal-
velumuotoilun yhdistavan vanhoja kaytant6ja ja toimintatapoja uudella innovatiivisella taval-
la. Muotoilusta tutut toimintatavat siis tuodaan palveluiden kehittdmiseen yhdistamalla ne
perinteisiin palveluiden kehittamisen menetelmiin. Palvelumuotoilu kehittyy jatkuvasti ja sil-
le ominainen piirre onkin jatkuvassa muutostilassa uusien ajatusten ja toimintatapojen loy-
taminen. Palvelumuotoilua voidaan kutsua kulttuurisen, taloudellisen ja sosiaalisen murrok-
sen vaatimaksi osaamiseksi, joka auttaa organisaatioita I6ytamaéan palveluiden strategiset
mahdollisuudet liiketoiminnassa, mutta my6s kehittdméaan innovatiivisesti olemassa olevia ja

uusia palveluita. (Tuulaniemi 2011, 15-16.)
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Palvelumuotoilu on konkreettinen tapa yhdistaa palvelun kayttajien tarpeet ja odotukset seka
palveluntuottajan liiketoiminnalliset tavoitteet hyddyntamalla visualisointia ja hahmomalleja
(Tuulaniemi 2011,15.). Palvelumuotoilu on prosessimainen ja systemaattinen tapa kehittaa
lilketoimintaa. Palvelua lahestytdan kokonaisvaltaisesti ensin muodostamalla kokonaiskuva
kehitettavasta palvelusta, joka pidetaan mielessa koko kehittamisprosessin ajan. Taman jal-
keen kokonaiskuva jaetaan pienempiin osa-alueisiin, jotta kehittdmistyon tavoitteiden saavut-
taminen olisi optimaalista. Palvelumuotoiluprosessin keskeinen tavoite on tuoda palveluntuot-
tajalle kilpailuetua loytamalla sellaisia parempaa palvelua tuottavia kehitysratkaisuja, jotka
johtavat parempaan asiakasuskollisuuteen. Onnistunut palvelumuotoiluprosessi osallistaa
kaikki palvelussa mukana olevat osapuolet, kuten eri asiakassegmentit ja palvelun tuottami-

seen vaikuttavat tahot.

Palvelumuotoilun keskeisimmat tavoitteet voidaan jakaa neljéan eri osaan, jotka esitetaan

nelikenttataulukossa (Taulukko 1) mukaillen Tuulaniemen (2011,50) esittamia tavoitteita.

IHMISTEN YMMARRYS UUDET MAHDOLLISUUDET
- empaattisuus - uusien palvelu- ja liiketoimintamah-
- ihmisten toiminta dollisuuksien havaitseminen

- ihmiset tarpeet ja tavoitteet

SUUNNITTELU TOTEUTUS
- toimivien palveluiden analysointi, - Tehtyjen suunnitelmien toteutus roo-
jasentaminen, ideointi, konseptoin- littamalla, dokumentoimalla, imple-
ti, visualisointi, prototypointi ja yh- mentoimalla, arvioimalla

teissuunnittelu

Taulukko 1: Palvelumuotoilun keskeiset tavoitteet (mukaillen Tuulaniemi 2011, 50)

Palvelumuotoilussa asiakasymmarryksen hahmottamiseksi tehdyt tutkimukset tarkoittavat sel-
laista tiedonhankintaa, jota voidaan suoraan hyddyntaa yrityksen toiminnan suunnittelussa ja
ohjaamisessa. Keskeisena asiana palvelumuotoiluprosessissa onkin valita sellaiset tutkimus-
menetelmét, joiden avulla tutkimuksesta saatua tietoa voidaan hyédyntaa palvelun suunnit-
teluvaiheessa. Asiakastieto voi olla sek& maarallista etta laadullista, mutta voidaan kuitenkin
mainita laadullisten tutkimusmenetelmien tuovan syvempaa ymmarrysta asiakkaiden tarpeista
ja toiveista. Kun palvelumuotoiluprosessin kautta saatu tieto asiakkaiden kayttaytymisesta ja
heille arvoa tuottavista asioista jasennelldan ja analysoidaan hyvin, on mahdollista kehittaa
palvelukonsepteja joista asiakas on valmis maksamaan, ja joista voidaan arvioida taloudelli-

nen hyéty palveluntuottajille sekéa potentiaalinen arvo asiakkaille. (Tuulaniemi 2011, 61.)




17

2.2.1 Asiakasymmarrys

Palveluiden mittaaminen on perinteisesti perustunut maaralliseen mittaustapaan, eli palvelun
kuluttamisen jalkeen asiakkailta on pyydetty numeerista palautetta esimerkiksi asiakastyyty-
vaisyyskyselyn kautta. Huonon palvelukokemuksen saanutta asiakasta ei kuitenkaan kiinnosta
yrityksen kehittdminen, koska hén on jo saattanut tehda paatdksensa olla kayttamatta jatkos-
sa kyseisté palvelua. Asiakaspalaute myo6s usein kertoo ainoastaan asiakkaan antaman arvosa-
nan palvelulle, mutta ei esita kehitysehdotuksia. Tama onkin ongelmana perinteisessa palve-
lun tuottamisen ja asiakassuhteen ajattelumallissa, eli asiaa lahestytéan tuote- tai palvelu

edelld unohtaen asiakasymmarryksen syvempi merkitys. (Tuulaniemi 2011, 35.)

Useat yritykset ilmoittavat olevansa asiakaslahtéisia ja toimivansa asiakkuuden ehdoilla, mut-
ta asiakastyytyvaisyytta mitattaessa tulos saattaa kuitenkin viitata siihen, ettei tyytyvaisyys
ole noussut. Kaj Storbacka, Ralf Blomqvist, Johan Dahl & Tomas Hager (1999, 20) nostavat
esiin kolme tekijaa, jotka vaikuttavat tahéan:

e Markkinointitoimenpiteet ovat tuote- ja tuotantolahtdisia, ja asiakkaalle pyritaan
esittdmaan uusia innovatiivisia ratkaisuja tuotteen ominaisuuksien nakékulmasta. Jos
tuote ei tuota asiakkaalle arvoa tai hanelle ei ole siitd hyotya, han ei tarvitse sita.

o Kaikki asiakkaat eivét ole erilaisia, ja kaikille asiakkaille ei ndin ollen tarvitse raata-
16ida ainutlaatuisia ratkaisuja. Monet asiakkaat haluavat itse valita kdyttdménsa tuot-
teen tai palvelun olemassa olevista vaihtoehdoista.

e Ainoastaan uudet strategiat ovat lahtokohta aidon asiakaslahtdisyyden syntymiseksi.

Tuulaniemi (2011,34) nostaa esiin asiakkuusajattelun ja kaiken palveluliiketoiminnan ydin-
sanoman, eli itse asiakkaan. Kaiken palveluliiketoiminnan keskipisteessa on asiakas, joka on
lasna ja kuluttaa palvelua. liman asiakasta ei ole palvelua. Asiakas on oman toimintansa asi-
antuntija, joka voi palvelukokemuksensa kautta tehda valinnan kayttaako palvelua jatkossa-
kin. Palveluun linkittyy asiakkaan lisdksi palveluntuottaja, joka toimii asiakasrajapinnassa.
Asiakkaat ja palveluntuottajat muodostavat yhdessa palvelukokemuksen, jonka syntymisessa
keskeisintd on molempien osapuolien vuorovaikutus ymmartamalla erikseen ja yhdessa mo-
lempien tarpeita, odotuksia, motivaatiotekijoita ja arvoja. Asiakasymmarryksella tarkoitetaan

yrityksen ymmarrysta siitéa todellisuudesta, jossa asiakkaat elavat ja toimivat.

Asiakastapaamisen onnistumiseen ja sen kautta asiakkuuden syntyyn vaikuttavia tekijoita ovat
Heinosen ym. (2010, 541-542) mukaan asiakkaan tunnelma, ymmarrys ja tulkinta palvelusta.
Asiakkaan palvelukokemus syntyy ohjaamalla itse omia toimintojaan. N&in ollen asiakas on
aktiivinen osapuoli palvelun luomisprosessissa, eikd palvelukokemus perustu ainoastaan yri-

tyksen luomaan kokemukseen. (Heinonen ym. 2010, 541-542.)
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Heinonen ym. (2010, 541-542) toteavat, etta asiakasymmarryksen hahmottamiseksi asiakkaan
palvelukokemus tulisi ndhdé laajemmin kuin vain palvelutapahtuman aikana palveluntuotta-
jan ja asiakkaan valisena vuorovaikutuksena. Asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttaa itse
palvelutapahtuman liséksi asiakkaan elamétilanne ja sen ympérille muodostuneet arvot. Var-
sinainen palvelutapahtumaketju muodostuu useista eri tekijoista, joihin vaikuttaa kaikki pal-
velutapahtuman aikana muodostuneet kohtaamiset asiakkaan ja palveluntuottajan valilla.
Ennen varsinaista ostohetked asiakas jo havaitsee tarpeensa ja muodostaa mielikuvansa pal-
velusta. Ostohetken jalkeen muodostuu asiakkaan kayttokokemus palvelusta. Myés nama teki-
jat vaikuttavat kokonaisuudessaan lopullisen palvelukokemuksen syntymiseen. (Heinonen ym.
2010, 541-542.)

Asiakasymmarryksen saavuttaminen tarkoittaa siis asiakkaan arvonmuodostuksen hahmotta-
mista. Asiakkuuden arvon ymmarrys kertoo palveluntuottajalle millaisten asiakkaiden pysy-
vyyteen kannattaa panostaa, ja millaisia asiakkuuksia tulisi jatkossa saavuttaa (Arantola &
Simonen 2009,15). Myds Storbacka ym. (1999, 21) nostavat esiin asiakkaan arvonmuodostus-
prosessin asiakkuusajattelun ytimend. Asiakaslahtoisyydesta asiakkuusajatteluun paastaan,
kun yritys pyrkii kaikilla olemassa olevilla tavoilla selvittdméaan, miten asiakkaat muodostavat

itselleen arvoa (Storbacka ym. 1999,21).

Arantola & Simonen (2009, 15) jakavat asiakkuuden arvon muodostumisen taloudelliseen ar-
voon ja aineettomaan arvoon. Taloudellinen arvo kertoo nykyisen ja tulevaisuudessa odotetun
myyntivolyymin ja asiakaskannattavuuden. Aineeton arvo maarittelee esimerkiksi asiakkaan
kanssa yhdessa oppimisen ja referenssiarvon. Asiakaskannan luokittelu arvon mukaan osoittaa
yritykselle strategisesti tarkeat asiakkaat, jotka mahdollistavat myds yrityksen strategisen
uudistumisen. Nykyisten asiakkaiden arvo tuo yritykselle tarke&é asiakastietoa joka toimii

asiakasymmarryksen hahmottamisen lahteena. (Arantola & Simonen, 2009, 15.)

Kuviossa 2 havainnollistetaan Arantolan & Simosen (2009,15) ndkemysta asiakaskannan luo-
kittelusta asiakkuuden arvon mukaan. Pyramidi osoittaa, ettéd arvokkaimpia, strategisesti
merkittavid asiakkuuksia on huomattavasti vahemman kuin muita asiakkuuksia. Pyramidin pin-
ta-ala jokaisen arvoluokan kohdalla kuvastaa kyseiseen arvoluokkaan kuuluvien asiakkaiden

maaraa.
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Asiakkuuden arvo

Arvoluokka A

Arvoluokka B

Arvoluokka C

Kuvio 2: Asiakaskannan luokittelu arvon mukaan ( Arantola & Simonen 2009, 15)

Tuulaniemi (2011, 34-35) toteaa, etté yritykset pystyvat lunastamaan arvolupauksensa ainoas-
taan ymmartdmalla tahoja, joille arvoa ollaan tuottamassa. Tama tarkoittaa, ettd arvon
tuottamisen kohdetta, asiakasta, tulee ymmaértédd moniulotteisesti eri tasoilla. Uutta palvelu-
konseptia suunnitellessa on siis ensiarvoisen tarkeada, etta lapi kehitysprosessin ajatellaan
toiminnon keskitssa olevan ihminen, joka lopulta tulee kayttdmaan palvelua. Nain minimoi-
daan epaonnistumisen riski, kun koko prosessin lapiviemisen ajan on huomioitu palvelun kayt-
tajan todelliset tarpeet. (Tuulaniemi 2011, 34-35.)

Kuviossa 3 maaritellaan Tuulaniemed (2011,35) mukaillen eri elementit, joista lopullinen

asiakasymmarrys muodostuu.
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Kuvio 3: Asiakasymmarryksen elementit (mukaillen Tuulaniemi 2011,35)

Asiakkaan arvonmuodostumisen elementtien ymmarrys mahdollistaa Tuulaniemen (2011, 35)
mukaan asiakaskokemuksen jasentamisen. Asiakasymmarryksen elementit muodostuvat asiak-
kaan elinympariston todellisuudesta ja tekijoista, jotka asiakkaan elaméaan vaikuttavat eri
tasoilla. Namé& elementit muodostavat asiakkaan todelliset motiivit ja odotukset palveluvalin-

noille.

Asiakkuuden arvon muodostuminen asiakkaan ja palveluntuottajan yhteisen toiminnan kautta
on ollut yli vuosikymmenen térkeéna keskustelunaiheena liiketoimintastrategioita pohdittaes-
sa. Osallistamalla ja palvelumuotoilun menetelmilla syvemmin ymmartamalla asiakasta palve-
luntuottajan on mahdollista kehittaa asiakasymmarrysta uudella, luovalla ja pehmeélla lahes-
tymistavalla. (Miettinen 2013, 8.)

Toni Keskidinen ja Jarmo Lipidinen (2013, 37) nostavat esille asiakasymmarryksen muodostu-
misessa erityyppiset asiakkaat. Palveluratkaisu on onnistunut, jos se pystyy mahdollistamaan
mahdollisimman monen asiakkaan palvelun. Jotta tdma onnistuisi, on pystyttava tunnista-
maan erityyppisid asiakkaita yhdistavat tekijat. Joissakin tapauksissa asiakkaat ovat myos itse
valmiita perehtyméaan palveluvaihtoehtoihin ja I6ytamaén itselleen parhaiten soveltuvat pal-
veluratkaisut. Tarjolla olevien vaihtoehtojen pohjalta asiakkaan kayttaytyminen ja arvot
voivat myds muuttua verrattuna johonkin toiseen palveluun. Siksi palveluntuottajan onkin
pohdittava tekijoita, jotka kyseisessa palveluratkaisussa parhaimmillaan tuovat lisédarvoa kai-

kille palvelun kayttajille.
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2.2.2 Asiakkaan palvelupolku, palvelutuokiot ja kontaktipisteet

Palvelu on prosessi, joka sijoittuu aika-akselille erilaisten kokemusten kautta. Palvelun pro-
sessi on Tuulaniemen (2011,38) mukaan tarkoituksenmukaista jakaa eripituisiin osiin kaytan-
non tilanteiden mukaisesti. Nama palveluprosessin osat muodostavat erilaisista palvelutuoki-
oista ja kontaktipisteista. Eri osiin jaettua palveluprosessia kutsutaan palvelupoluksi (Tuula-
niemi 2011, 38). Mikko Koivisto (2011,49) mainitsee palvelupolun, palvelutuokioiden ja kon-

taktipisteiden mahdollistavan palveluiden jasentamisen kayttajalahtoisesti.

Palvelupolku kuvaa vaiheittain koko asiakkaan palvelukokonaisuuden. Palvelupolun vaiheittai-
nen kuvaus on téarkead, jotta asiakkaan palvelukokemuksia voidaan analysoida ja tietoa voi-
daan hyddyntda uuden palvelun suunnittelussa. Palvelupolun vaiheisiin voidaan liittdd myds
asiakkaan kokeman arvon nékdkulma. Asiakkaan arvonmuodostumisen vaiheet palvelupolussa
ovat esipalvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu. Varsinainen arvo muodostuu asiakkaalle ydinpal-
veluvaiheessa. Esipalveluvaihe valmistelee arvon muodostusta ja jalkipalveluvaihe kuvaa asi-
akkaan kontaktia palveluntuottajaan varsinaisen palvelutapahtuman jalkeen. (Tuulaniemi
2011, 38.)

Koivisto (2011, 49-50) nostaa myds esille asiakkaan arvon tuottamisen néakdkulman maaritte-
lemalla palvelupolun muodostavan kokonaisuudessaan asiakkaalle arvoa tuottavan palvelun ja
asiakaskokemuksen. Kuten jo aikaisemmin luvussa 2.2.1. todetaan, asiakkuuden arvoon ja
sitéd kautta myos palvelupolun muodostumiseen vaikuttavat sekd palveluntuottajan maéritte-

lema tuotantoprosessi etta asiakkaan tekeméat valinnat.

Palveluiden tuottamisprosessin yhteydessa puhutaan usein palveluketjusta, joka kuvastaa pal-
veluntuottajan ennalta suunniteltua tietyn palvelun tuottamisprosessia. Palvelupolun kasite
eroaa palveluketjun kasitteesté niin, ettd palvelupolku keskittyy asiakkaan valintoihin palve-
luprosessin aikana, kun taas palveluketju havainnollistaa palvelutuokioita organisaation nako-
kulmasta néhden asiakkaat eri palvelutuokioiden lapi liikkkuvana massana. Palvelumuotoilun
ajatus keskittyykin siihen, ettd asiakas muodostaa palvelutilanteessa oman yksiléllisen pol-

kunsa omien arvojensa ja valintojensa pohjalta. (Koivisto 2011,50.)

Palvelutuokiot ovat asiakkaan ja palveluntuottajan véalisen vuorovaikutuksen vaiheita seka
tilanteita joissa varsinainen palveluntuotanto tapahtuu palvelupolulla (Koivisto 2011,49). Pal-
velutuokiot jakautuvat lukuisiin palvelun kontaktipisteisiin, joiden kautta asiakas on kontak-
tissa palveluun. Tuulaniemi (2011, 39) jakaa palvelun kontaktipisteet ihmisiin, ympéristéihin,

esineisiin, ja toimintatapoihin.
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Palvelutuokioiden kontaktipisteissa palvelua kayttavat ja tuottavat ihmiset, eli asiakas ja
asiakaspalvelija. Asiakaspalvelijat esimerkiksi ohjaavat asiakkaita eteenpdin palvelupolulla
seuraaviin palvelutuokioihin, ja varmistavat etta asiakkaan toiminnot sujuvat palveluntuotta-

jan toivomalla ja maarittelemélla tavalla. (Tuulaniemi 2011, 39.)

Palvelu tapahtuu aina fyysisessa, digitaalisessa tai virtuaalisessa ymparistossa. Palveluympé-
riston merkitys palvelun onnistumiselle ja asiakkaan palvelukokemukselle on huomattavan
suuri. Ymparistot vaikuttavat asiakkaan mielialoihin ja valintojen tekemiseen. Fyysisessa ym-
péaristdssa asiakas havainnoi ympérillaén tapahtuvia asioita ja tekee niiden kautta johtopaa-
toksia ja valintoja. Digitaalisissa ja virtuaalisissa ymparistoissa, esimerkiksi internetsivuilla tai
muihin teknisiin ratkaisuihin perustuvissa palveluymparistdissa, asiakkaan tekemia valintoja
ohjaa esimerkiksi kayttoliittyman ominaisuudet tai tekniikan ymmarrettavyys ja selkeys. (Tuu-
laniemi 2011, 40.)

Tuulaniemen (2011, 40) mukaan palvelujen tuottaminen ja kdyttaminen tapahtuu usein eri-
laisten fyysisten esineiden avulla. Monissa palvelutilanteissa esineet mahdollistavat palvelun
kuluttamisen ja takaavat myos palvelun kayttdoikeuden. Esimerkiksi lentokenttadymparistossa
matkalippu ja passi oikeuttavat kayttaméaan palvelua ja mahdollistavat asiakkaan etenemisen

palvelutuokiosta toiseen.

Palveluun kuuluu myés palveluntuottajan ennalta maéarittelemia toimintatapoja. Tama tar-
koittaa sita, etta palveluhenkilékunta toimii palvelutilanteissa suunniteltujen kayttaytymis-
mallien mukaisesti (Tuulaniemi 2011, 50.) Lentokenttaympéaristdssa palveluhenkilékunta esi-
merkiksi kysyy palvelutilanteessa asiakkaalta ennalta maaratyt kysymykset koskien esimerkik-
si matkalippuja tai matkatavaroita. Palveluhenkilokunta myds ohjaa asiakasta eteenpdin seu-

raavaan palvelutuokioon ennalta maaritellyn toimintamallin mukaisesti.

2.2.3 Affektiiviseen tunnelaskentaan pohjautuva teknologia

Asiakasymmarryksen ja asiakkaan positiivisemman palvelukokemuksen saavuttamiseksi tekno-
logiset ratkaisut voivat tarjota itsepalveluteknologian tueksi ihmiskontaktin sijaan asiakkaan
tunnetiloja mittaavia laitteita. Tilanteissa, joissa lentomatkustaja kaipaa henkil6kohtaista
palvelua itsepalvelun rinnalle, olisi mahdollista hyddyntéa teknologiaa, joka tunnistaa asiak-
kaan palvelutarpeen ja ohjaa eteenpdin palvelutilanteessa. Rosalind Picardin (1995) mukaan
tulevaisuuden teknologia voi olla vuorovaikutteista moniulotteisesti. Teknologia voisi mahdol-
listaa ihmisen avustamisen liséksi myos paatoksenteon palvelutilanteessa ihmisen tunteiden

mittaamisen pohjalta.
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Picard (1995) kayttaa tunnelaskentaan perustuvasta teknologiasta termia affective compu-
ting, jonka héan méaérittelee olevan teknologiaa, joka reagoi tai vaikuttaa ihmisen tunteisiin.
Tassa opinnaytetydssa kaytetaan tunnelaskentaan perustuvasta teknologiasta termia affektii-

vinen teknologia, joka viittaa Picardin kayttamééan englanninkieliseen termiin.

Jotta laitteet voivat tunnistaa ihmisen tunnetiloja, on ensin maariteltava mihin mitattava
tunne perustuu. Useissa tutkimuksissa kaydaan keskustelua tunteiden ja fyysisten reaktioiden
vélisestad suhteesta. Suurin osa tutkijoista kuitenkin hyvaksyy fyysisten tekijoiden vaikutuksen
tunteita maaritellessd. Myos Picard (1995) ottaa keskusteluun kantaa méaarittelemalla tuntei-
den perustuvan seka kognitiivisiin etta fyysisiin tekijéihin. Tunteita maaritellessa on kuitenkin
perusteltava, mitd ovat kognitiiviset, fyysiset tai muut tunteita maarittelevat tekijat. Picar-
din (1995) mukaan tunteiden maéarittely voi olla haastavaa, koska tunteisiin vaikuttavat teki-
jat voivat olla monimutkaisia ja tulkittavissa eri tavoin. Teknologian avulla on kuitenkin haas-
teellista mitata kognitiivisia tekijoitéd, koska ihmisen mielté ei pysty laitteiden avulla luke-
maan. Sen sijaan fyysisia tekijoita voidaan mitata useilla eri tavoilla, joista parhaiten hyo-

dynnettavissa talla hetkelld on kasvojen tunnistamiseen perustuva teknologia.

Tunteiden tunnistaminen ja kategorisointi on haastavaa ja herattanyt eriavia mielipiteita tut-
kijoiden keskuudessa. Tunteita voidaan maaritella monilla eri tasoilla ja perusteilla, ja erityi-

sesti kognitiivisia tunteita voi olla olemassa lukemattomia (Picard,1995).

Cowie ym. (2001,35) toteavat, ettd ihmiset tunnistavat erityyppisia tunteita usein epamuo-
dollisella tavalla, mutta tutkijat pyrkivat maarittelemaén tunteet muodollisesti ja systemaat-
tisesti. Tutkijoiden keskuudessa on huomioitu tunteiden maarittely filosofiselta, biologiselta

ja psykologiselta kannalta (Cowie ym. 2001, 35).

Jotta tunteita voidaan tunnemittaukseen perustuvalla tekniikalla tulkita, on tunteiden méaa-
rittelyd yksinkertaistettava maarittelemallda mitk& ovat niité tekijoité ihmisen kaytoksessa,
joista halutaan tietoa tunnemittauksen avulla. Picardin (1995) mukaan nelja yleisinta affektii-
visen teknologian avulla tunnistettavaa tunnetta ovat pelko, viha, suru ja ilo. Lisaksi tuntei-
den perustyyppeja voidaan viela jakaa eri ulottuvuuksiin. Tyypillisintd on jakaa ulottuvuudet
kahteen kategoriaan ihmisen fyysisen tilan mukaan (rauhallinen/kiihtynyt) tai tunteen tason
mukaan (negatiivinen/positiivinen). Tarvittaessa voidaan myos kayttaa kolmatta ulottuvuutta,
joka kertoo onko tunne kontrolloitua vai kontrolloimatonta. Esimerkiksi yllatettéavassa tilan-
teessa ihminen ei usein kykene kontrolloimaan tunnereaktiotaan (séikéhdys, hdAmmennys) (Pi-
card 1995). Caridakis ym. (2008, 93) mainitsevat tunteiden tunnistamiseen kaytettavan myos
jakoa kolmeen eri tunneluokkaan: nayteltyihin tunteisiin, luonnollisiin spontaaneihin tuntei-

siin ja aiheutettuihin tunteisiin.
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Kapur ym. (2005, 1-2) mainitsevat affektiivisen teknologian jakautuvan kahteen tyyppiin: aa-
niperusteisiin teknologioihin, jotka tunnistavat puhuttuja sanoja, seka videoperusteisiin tek-
nologioihin, jotka tunnistavat kasvojen eleita ja ilmeita. Caridakis ym. (2008, 93) mukaan af-
fektiivisilla teknologoilla voidaan tunnistaa myds kehon liikkeité ja asentoja. Pidemmaélle ke-
hittyneet teknologiat voivat myds yhdistad nama tyypit yhdistamalla mikrofoneja, kameroita

ja erilaisia sensoreita tunnistamaan ihmisen moniulotteisia reaktioita (Kapur ym. 2005, 2).

Caridakis ym. (2008, 92) pitavat erityisen tarkeana tekijana ihmisen ja teknisen laitteen vali-
sen vuorovaikutuksen onnistumiseksi laitteen kykya hahmottaa, tulkita, ilmaista ja ohjata

tunteita. Koska ihmisen reaktiot koostuvat useista tekijoista, useita teknologioita yhdistamal-
l& voidaan saada parempia tuloksia tunteiden mittaamisessa. Useissa tutkimuksissa on testat-
tu kasvojen eleiden ja puheen tunnistamisen yhdistamista, mutta kehon liikkeiden ja eleiden

yhdistamiseen perustuvia teknologioita on testattu vasta vahan. (Caridakis ym. 2008, 93.)

Elizabeth Crane ja Melissa Gross (2007, 95-96) toteavat, ettd tunteiden tulkitseminen ennalta
maariteltyjen tunnetyyppien tai ihmisen liikkeiden pohjalta on rajoitettua, ja néin ollen ei

vield voida todistaa tunteiden tulkitsemisen nykyteknologioilla olevan taysin luotettavaa. Kei-
notekoiset tunneluokittelut voivat johtaa siihen, etta laitteet tulkitsevat tunteita pinnallises-

ti, jolloin lopputulos voi olla vaaristynyt.

3 Itsepalvelutoimintojen kehittdminen lentokenttdymparistdssa

Téassa opinnaytetydssa kuvataan kehittdmistyon prosessi, joka etenee Tuulaniemen palvelu-
prosessin mukaisesti. Tuulaniemi (2011, 55) jakaa palvelumuotoiluprosessin viiteen eri vaihee-
seen, jotka ovat maarittely, tutkimus, suunnittelu, palvelutuotanto ja arviointi. Maarittely-
vaiheessa selvitetddn mihin ongelmaan kehitystyd hakee ratkaisua ja mitka ovat toimeksianta-
jayrityksen tavoitteet kehitysprosessissa. Maarittelyn perustana on luoda kattava ymmarrys
kehityskohteena olevan yrityksen toiminnasta ja tavoitteista. Prosessin tutkimusvaiheessa ra-
kennetaan ymmarrys kehittamiskohteesta ja sen toimintaympéristosta, resursseista ja asiak-
kaiden tarpeista kayttamalla apuna esimerkiksi haastatteluja, keskusteluja ja havainnointia.
Suunnitteluvaiheessa esitetdan ratkaisuja maarittelyvaiheessa esiin nostettuihin tavoitteisiin.
Suunnittelu tapahtuu ideoimalla ja konseptoimalla uusia kehitysehdotuksia. Palvelutuotanto-
vaiheessa uusi palvelukonsepti lanseerataan markkinoille asiakkaiden testattavaksi. Arviointi-
vaiheessa mitataan kehitysprosessin onnistumista, mitataan palvelun kayttda ja asiakkaiden

kokemuksen pohjalta hienosaadetdan palvelun ominaisuuksia.

Taman opinnaytetydn kehittdmisprosessi etenee Tuulaniemen palvelumuotoiluprosessin kol-
men ensimmaisen vaiheen mukaisesti. Nama vaiheet soveltuvat asiakasymmarryksen hahmot-

tamiseen tyon tavoitteen saavuttamiseksi. Koska opinndytetyon tarkoituksena on esittéa aino-
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astaan ehdotus palvelukonseptista, edetaan tassa opinnaytetydssa vain suunnitteluvaiheeseen

rajaten palvelutuotannon ja arvioinnin vaihe pois.

Kuviossa 4 esitetddn kehittdmistyon eteneminen Tuulaniemen palvelumuotoiluprosessin kol-

men ensimmaisen vaiheen mukaisesti.

eHelsinki-Vantaan lentoaseman toimintaympariston seka itsepalvelupisteiden
nykytilan ja tulvaisuuden maarittely

Maarittely

sTeemahaastattelu
sHavainnointi
eldeapaja

eAsiakkaan palvelupolku
sAsiakaspersoonat

eService blue print -kaavio
eEhdotus palvelukonseptista

Kuvio 4: Kehittdmistyon eteneminen

3.1 Maarittely

Tassa opinnaytetydssa kehittamistehtavan maarittelyvaiheessa pyritaan aluksi hahmottamaan
kehittamistyon kohdeympariston nykytilaa mahdollisimman tarkasti perehtyméllé aiheeseen
liittyviin aikaisempiin tutkimuksiin, teoreettiseen viitekehykseen pohjautuvaan kirjalliseen

lahdeaineistoon, seké kohdeyrityksessa suoritettuun havainnointiin.

Nykytilan analyysin jalkeen siirrytdan pohtimaan kehitettéavien itsepalvelutoimintojen tulevai-
suuden néakymia. Seka nykytilan analyysi etta tulevaisuuden nakymien pohtiminen mahdollis-
taa luomaan kattavan kéasityksen siita, mista tilanteesta kehittamistyd lahtee liikkeelle ja mi-

k& on suuntaus toiminnan kehittymiselle tulevaisuudessa.

3.1.1 Nykytilan analyysi Helsinki-Vantaan lentoaseman itsepalvelupisteissa

Abdelaziz, ym. (2010, 19-20) mainitsevat, etta lentoasemien yksildlliset ymparistot ja infra-

struktuuri vaikuttavat itsepalveluautomaattien sijoittamiseen lentoaseman vilkkaassa ympa-
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ristossa. Itsepalveluautomaattien sijaintia maariteltaessa tulisi ottaa huomioon niiden naky-
vyys ja saavutettavuus, mutta myds matkustajavirtojen liikehdinté. Itsepalveluautomaateilla
tulisi olla myds tarpeeksi valjaa lilkkkumatilaa asiakkaan yksityisyyden takaamiseksi itsepalve-

lutoimintoa suoritettaessa.

Finavia on ottanut huomioon osana Helsinki-Vantaan lentoaseman mittavaa kehityshanketta
Terminaali 2:n lahtdselvitysaulan uudistamisen vuonna 2014. Uudistamisen tarkoituksena on
ollut nykyaikaistaa lahtoselvitysta perustamalla terminaaliin aikaisempien itsepalvelupistei-
den lisdksi 12 uutta lahtdselvitysautomaattia, sekéd 10 uutta bag drop -itsepalveluautomaattia.
(Finavia 2015.)

Seuraavaksi maaritellaan taman opinnaytetyon kehittamistehtavassa tarkasteltavien itsepal-

velupisteiden keskeisimmat toiminnot nykytilanteeseen perustuen ja kuvien avulla.

Self check-in
Helsinki-Vantaan lentoasemalle itsepalveluna toimivien lahtoselvitysautomaattien (self check-
in) avulla on mahdollista itse tulostaa viivakoodilla varustettu tarkastuskortti (boarding pass),

joka esitetddn my6hemmin turvatarkastuspisteessa ja lentokoneen lahtdportilla.

Tarkastuskortin tulostamiseksi matkustajan on ensin tehtava automaatilla tunnistautuminen
matkalipun, passin, varaustunnuksen, lennon numeron tai kanta-asiakaskortin avulla. Tunnis-
tautumisen kaytannét voivat vaihdella lentoyhtidittain. Tunnistautumisessa voi kayttaa auto-
maatin viivakoodilukijaa, joka skannaa tiedot suoraan matkalipusta, tai syottdad matkustusdo-
kumenteissa olevat tiedot automaatin nappaimistdn avulla. Automaatti ohjeistaa matkusta-
jaa tunnistaumisessa ja antaa ohjeet etenemisessa tunnistautumisen jalkeen. SAS:n, Norwe-
gianin, Finnairin, Air Balticin ja Flyben lennoille voi tulostaa boarding passin lisaksi myds
matkatavaralipukkeen kiinnitettavaksi matkalaukkuun ennen siirtymistéd matkatavaroiden jat-

toalueelle (bag drop). (Finavia 2015.)

Kuvissa 1-6 esitetdan self check-in -itsepalvelulaitteisiin liittyvia toimintoja kohdistuen siir-

tymiseen laitteelle, tunnistautumiseen, sekd matkatavaralipukkeen tulostamiseen.



Kuva 1: Opaste itsepalveluldhtdselvityksen tekemiseen
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Kuva 2: Self check-in itsepalveluautomaatti Helsinki-Vantaan lentoasemalla
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Kuva 3: Tunnistautuminen self check-in itsepalveluautomaatilla
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Kuva 4: Tunnistautuminen self check-in itsepalveluautomaatilla

Kuva 5: Self check-in automaatteja Helsinki-Vantaan lentoaseman lahtoselvitysalueella
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Kuva 6: Tulostettu matkatavaralipuke

Self bag drop

Finavia on aloittanut itsepalveluna toimivien matkatavaroiden jattépisteautomaattien (self
bag drop) pilotoinnin vuonna 2012. Kesalla 2014 Finavia otti kayttéén kymmenen uutta auto-
maattia perustuen matkustajien positiivisiin kokemuksiin automaattien kaytosta. (Finavia
2014).

Self bag drop -automaattien avulla lentomatkustaja saa itse jattaa matkatavaransa lentoko-
neeseen kuljetettaviksi sen jalkeen kun lahtdselvitys on tehty lahtoselvitysautomaatilla tai
ennen lentokentélle saapumista internetissd. Ennen self bag drop -automaatille siirtymista
matkustaja saa lahtdselvitysautomaatilta (self check-in) tulostettua laukkuun kiinnitettavan
matkatavaratarran. Self bag drop- automaatilla matkustaja skannaa matkatavaratarran, jonka

jélkeen laukku on valmis siirtymaan eteenpdin lentokoneeseen. (Finavia 2014).

Kuvissa 7-10 esitetdan self bag drop -itsepalvelupisteen keskeisia toimintoja. Kuvissa 7 ja 8
nakyy opasteet self bag drop -itsepalvelupisteelle siirtymiseen, ja kuvissa 9 ja 10 itsepalvelu-

automaatti seké opastus skannaustoimintoon.



Kuva 7: Siirtyminen bag drop -alueelle
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Kuva 8: Siirtyminen bag drop -alueelle
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Kuva 10: Opastus matkatavaran skannaamiseen
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Itsepalvelupisteiden nykytilan analyysin tukena kaytettiin strukturoimatonta luonnollisessa
ymparistdssa tapahtuvaa havainnointia. Strukturoimatonta havainnointia on kaytetty myds
taman opinnaytetyon kehittamistehtavan tutkimusvaiheessa, ja strukturoimattoman havain-
noinnin tarkempi maaritelma ja tarkoitus esitetddn mydhemmin tdmén opinnaytetydraportin
kohdassa 3.2.2.

Havainnointi tapahtui Helsinki-Vantaan lentoaseman Terminaali 2:ssa Norwegianin check-in ja
bag drop -itsepalvelupisteiden valittdmassa laheisyydessa 28.2.2014, sekd Terminaali 1:ssa

SAS:n vastaavien itsepalvelupisteiden laheisyydessa 13.10.2014.

Opinnaytetydn tekija havainnoi kumpanakin havainnointipéivana yleisella tasolla itsepalvelu-
pisteiden lahella olevaa ymparistda seuraten ihmisten liikkkumista alueella ja siirtymista pal-
velupisteilta toiselle. Liséksi tarkempi itsepalvelulaitteiden toiminnallisuuden ja kontaktipis-
teiden havainnointi kohdistui viiteen check-in -automaattia kayttavaan matkustajaan ja vii-

teen bag drop -automaattia kayttavaan matkustajaan kumpanakin havainnointipaivana.

Havainnointi teemoiteltiin seuraaviin aihealueisiin: suhde itsepalveluun ja itsepalveluteknolo-
gian kaytto, liikkkuminen opasteiden mukaan, asiakkaan kontaktipisteet seka lahtdselvitysalu-
een ymparistd. Havainnoinnin tulokset esitetddn myéhemmin tdman opinndytetydn kohdassa

4.2.

3.1.2 Tulevaisuuden nakymat 2025

Tulevaisuuden tutkimus on viime vuosikymmenten aikana vahvasti kehittynyt suuntaan, jossa
tarkoituksena on muodostaa erilaisia tulevaisuuden kehitysmahdollisuuksia tiedostamalla ja
huomioonottamalla olemassa olevia arvoja ja tosiasioita. Mika Mannermaa (1999,18-19) maa-
rittelee tulevaisuuden muotoutuvan yhteiskunnan eri osa-alueilla tapahtuvien ajattelun,
suunnitellun, paatoksenteon ja tekojen seurauksena, mutta toisaalta myos tiedostamattomien
asioiden ja sattumien kautta. Nain ollen tulevaisuudentutkimus ei ole ennustamista, vaan pe-
rustuu tiettyjen arvojen ja tosiasioiden tiedostamiseen ja niiden perusteltuun huomioon ot-

tamiseen erilaisten tulevaisuuden kehitysmahdollisuuksien vertailussa.

Mannermaan (1999,19) mukaan ihmiskunnan koko ja teknologinen tehokkuus antavat enem-
mén kuin koskaan tulevaisuudelle mahdollisuuden seké positiivisten utopioiden toteutumiselle
ettd katastrofaalisille virheratkaisuille. Tulevaisuudentutkimuksessa tulisi kuitenkin aina ta-
voitella erityyppisten menetelmien avulla uskottavuutta ja vaikuttavuutta (Mannermaa 1999,
27.)
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Janne Hattula (2006) nakee tulevaisuuden lentomatkustamisen pohjautuvan yha enemman
uusiin palveluihin, jotka on méaaritelty erityyppisille matkustajille. Matkustajan voi olla vaike-
aa ymmartaa, mita hanen ostamaansa palveluun sisaltyy. Lentoyhtididen tarjoamia palveluita
on karsittu paljon tai muutettu maksullisiksi. Téma kuitenkin on nostanut esiin pohdinnan
asiakasymmarryksen nakokulmasta, kun mietitdan millaista palvelua lentomatkustajat arvos-

tavat ja misté he ovat valmiita maksamaan. (Hattula 2006, 111-112.)

Tassa opinnaytetydssa kehittamisprosessin maarittelyvaiheessa tulevaisuuden néakymien poh-
dinnan tukena on kaytetty lentomatkustamisen megatrendien analysointia ja niiden vaikutus-
ta lentokenttaympariston itsepalvelutoimintojen megatrendeihin. Mannermaa (1999, 84) méaa-
rittelee megatrendit kehityksen suuriksi linjauksiksi, joilla yleisesti tarkoitetaan sellaista il-
miotéa tai ilmidkokonaisuutta, jolla ndhdaan aikaisempien kehitysilmididen perusteella tunnis-
tettava suunta, ja jonka voidaan ndhdéa jatkuvan samojen suuntaviivojen mukaisesti tulevai-

suudessa.

Taulukko 2 méaérittelee lentomatkustamiseen ja lentoasemien itsepalvelutoimintoihin vaikut-
tavia megatrendeja koostettuna lentomatkustamisen ja lentokenttaymparistén tulevaisuuden
suuntauksia kasittelevista raporteista (Lappeenrannan teknillinen yliopisto 2012; Aviation-
business 2013; IATA 2011; SITA 2014; Skift 2014). Raporttien pohjalta keskeisimmat seka len-
tomatkustamiseen ettd itsepalvelutoimintoihin vaikuttavat megatrendit ovat globalisaatio,
kiristyva kilpailu, teknologian kehitys, robotisoituminen ja digitalisoituminen, ikd&dntyminen
sekéd matkustajien arvojen ja elamantapojen muutos. Yhteenvetona keskeisimmista mega-
trendeistéd ilmenee, etté kiristyvan kilpailun sekd matkustajamaarien kasvun myota lentoase-
mien palveluntuottajat pyrkivat loytamaan uusia tehokkaita palvelumuotoja. Teknologian ke-
hitys, robotisoituminen ja digitalisoituminen tarjoavat uusia asiakaskeskeisia mahdollisuuksia
palveluiden kehittamiselle. Matkustajien ikdantyminen seka elaméantapojen ja arvojen muutos
lisdé kysyntaa uusille raataloidyille palveluratkaisuille sekd uudentyyppiselle asiakkuusajatte-

lulle.
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Globalisaatio

Vaikutus lentomatkustamiselle
s Lentoyhtit muodostavat yhteistyGhdn perustuvia alliansseja
o  Vaihtolentomatkustaminen kasvaa
*  Tydmatkustaminen kasvas

Vaikutus lentoaseman itsepaivelutoiminnoille
*  lepaivelusutomasttien m33ra kasvaa matkustajam3drien kasvaesza

Kiristyva kilpailu
Vaikutus lentomatkustamizelie
s  Erikoisosaaminen [3 erikoismarkkinan lgytaminen t3rke3i globaalisza kilpaiussa menestymiselle
*  Tuotteiden ja palveluiden kiytettavyyden merkityz nousee
e Verkostoituminen j3 kumppanuudet tirkeitd tekijoitd
*  YiGtt3vyys ja ketteryys muodostuvat kilpailuvalteiksi

Vaikutus ler an itsepaivelutoiminnoille
*  Lentoyhtigt lis33vat itsepalvelutoimintojs tarjotakseen asizkkaileen tehokkaampis ja nopeampis palveluita, mutta myos
hakeakseen kustannustehokkuutta

Teknologian kehitys
Vaikutus lentomatkustamizelle
*  Lentoyhtidt ja lentoaseman paiveluntuottajat pystyvat tarjoamaan asiakkailleen esim. dlylaitteiden toimintadhin
perustuvia paiveluratkaisuja. N3ita ovat mm. matkapuhelinsovellusten avulla tapahtuva check-in palvelu, lentoaseman
palvelukartat, ja sikataulut
o  “Ubiikki” yhteiskunta nakyy myds lentoasemien palveluissa

Vaikutus lentoaseman itsepaivelutoiminnoille
*  lsepaiveluteknologia kehittyy ja mahdollistaa uusia ratkaisuja mm. asiakkaan tunnistautumiseen
*  Ilzepaiveluteknologis muuttuu vuorovaikutteisemmaksi

Robotisoituminen ja digitalisoituminen
Vaikutus lentomatkustamizelie
. ihrlaineet tekevat ratkaisuja ihmisen puolesta, ja matkustajan vapaa-aika lentoasemalla lisadntyy

Vaikutus lentoaseman itsepaivelutoiminnoille
*  Ohjausjirjesteimit, sensorit, itseohjautuvat, itsesadtyvit tunnistimet (ubiikkiyhteiskunta)

Ikaantyminen

Vaikutus lentomatkustamiselle

Math jien ik3rak muuttuy, ja sen mydt3 matkustamisen muodot saattavat vaihtas painopistettain
(huvimatkustaminen, ryhm3matkat tms.)

o Matkustajat tarvitsevat enemmin erkoistuneita ja radt3ldiy3 palveluita

Vaikutus lentoaseman itsepaivelutoiminnoille
»  Tarvitaan enemm3n tukes ja ohjeistusts toimintojen tekemizeen
*  Matkustajan turvallisuudentunne tulee huomioida itsepalvelulaitteita suunniteltzessa

Arvojen ja elamantapojen muutos
Vaikutus lentomatkustamizelle
o Matkustajat haluavat lis3a raatalGityja ja kohdistettuja palveluita sek3 vaihtoehtoja
*  Kulutus kasvaa ja sen myotd kiyttajakokemuksesta muodostuu asiakkaille suuri tekija esim. lentoyhtion valitsemizessa

Vaikutus lentoaseman itsepaivelutoiminnoille
*  Isepaiveluilta odotetsan hyvai kiyttaGkokemusts ja vaibtoehtoisia toiminnallisuuksis

Taulukko 2: Lentomatkustamiseen ja lentoasemien itsepalvelutoimintoihin vaikuttavat

megatrendit

3.2  Tutkimusmenetelmat ja toteutus

Kehittamistyossa tutkimusmenetelmana kaytettiin tapaustutkimusta. Tapaustutkimuksessa

pyritdan ensisijaisesti monenlaisia menetelmia kayttamalla saamaan syvéallinen, monipuolinen
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ja kokonaisvaltainen nakemys tutkittavasta tapauksesta. Tapaustutkimukselle tyyppillisia
menetelmid ovat laadullisen tutkimuksen menetelmat (kvalitatiiviset), mutta myos
maarallisia (kvantitatiivisia) menetelmia hyddyntalla tutkittavaa tapausta voidaan hahmottaa
syvemmin. Tapaustutkimuksessa ei ole olennaista erotella kvalitatiivisten ja kvantitatiivisten
menetelmien eroja, vaan pohtia syvemmin mita tietoa ja tuloksia tutkimuksella halutaan
saavuttaa. (Ojasalo ym. 2014, 52-53.)

Tahan opinnaytety6hon on valittu menetelmiksi teemahaastattelu, havainnointi ja ideapaja,
jotka ovat tyypillisia laadullisen tutkimuksen menetelmid. Nama menetelmat tukevat
Tuulaniemen palvelumuotoiluprosessia, jonka avulla téssa opinndytetydssa hahmotetaan

asiakasymmarrysta ja uusia kehitysideoita.

Laadullisen tutkimuksen menetelmat soveltuvat hyvin tutkimukseen silloin, kun ollaan kiin-
nostuneita tapahtumien yksityiskohtaisista rakenteista, eiké niiden yleisluontoisesta jakaan-
tumisesta. Lisaksi ollaan kiinnostuneita tietyissa tapahtumissa mukana olleiden erilaisten toi-
mijoiden merkitysrakenteista, seka halutaan tutkia luonnollisia tilanteita, joissa ei voida
kontrolloida kaikkia tutkimukseen vaikuttavia tekijoita. Laadullisen tutkimuksen tavoitteena
on myos selvittaa tutkittuihin tapahtumiin liittyvia syy-seuraussuhteita. (Metsamuuronen
2006, 88.)

3.2.1 Teemahaastattelu

Teemahaastattelu perustuu ennalta suunniteltuihin teemoihin, jotka on valittu aiempien tut-
kimusten ja aihepiiriin tutustumisen pohjalta. Teemat ovat samoja kaikille haastateltaville,
mutta haastattelutilanne etenee joustavasti ja teemojen jarjestys haastettelutilanteessa voi
vaihdella haastateltavan mukaan. Teemahaastattelun tavoitteena on pystya huomioimaan eri
ihmisten tulkinnat ja merkityksenannot eri teemojen ymparilla. Tarkoituksena on antaa
haastateltavan mahdollisimman vapaasti kertoa nakemyksistaéan ja kokemuksistaan, vaikka
teemat ovatkin kaikkien haastateltavien osalta samat. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka,
2006.)

Ojasalo ym. (2014,106) toteaa, ettd haastattelu aineistonkeruumenetelména vaatii pohdintaa
mihin haastattelulla pyritdan ja minkalaista tietoa kehittamistydn tueksi tarvitaan. Saaranen-
Kauppinen & Puusniekan (2006) mukaan teemahaastattelu erityisesti edellyttdd aihepiiriin
perehtymista ja haastateltavien tilanteen tuntemista etukéteen, jotta haastattelun

kohdentaminen tutkimuksen kannalta merkittaviin teemoihin onnistuu.

Tuomi & Sarajarvi (2009, 75) kuitenkin painottavat, etta vaikka periaatteessa ilmidsta ennalta

tiedettyyn tietoon tietoon peustuvat teemat méaarittelevat haastattelun rakenteen, voi
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haastattelun avoimuus vaihdella tutkittavasta ilmidsta riippuen. Teemahaastattelussa voidaan
nain ollen sallia myds intuitiivisia ja kokemusperaisia havaintoja. (Tuomi & Sarajarvi 2009,
75.)

Teemahaastattelu valittiin kehittamistyon menetelmaksi, koska haastattelutilanteesta
haluttiin luoda avoin, ja antaa haastateltaville mahdollisuus kertoa omin sanoin
kokemuksistaan. Talla pyrittiin tuomaan esiin haastateltavien henkildiden henkilokohtaisia

tulkintoja, ja tunteita.

Teemahaastattelun teemoiksi valittiin matkustustottumukset, suhde palveluihin, opastus len-
tokentalld, seka tulevaisuuden lentokenttd. Valitut teemat pohjautuivat kehittdmistyén méaa-

rittelyvaiheessa selvitettyyn tutkittavan ympariston nykytilaan seké tulevaisuuden nakymiin.

Teemahaastattelut toteutettiin 28.2.2014 Norwegianin itsepalvelupisteilld, ja 13.10.2014
SAS:n itsepalvelupisteilla. Haastatelluista 20 kaytti Norwegianin ja 20 SAS:in
itsepalvelupisteita. Liséksi haastattelut jakaantuivat niin, ettd kumpaakin lentoyhtiota
kohden 10 haastateltavaa kaytti check-in itse-palvelupistetta ja 10 bag drop -
itsepalvelupistettd. Haastateltavista 24 oli naisia ja 16 miehid. Haastateltavista yksi oli alle
20-vuotias, kaksitoista 21-30-vuotiaita, yksitoista 31-40-vuotiaita, seitseman 41-50 vuotiaita

ja yhdekséan yli 50-vuotiaita.

Haastattelussa saadut vastaukset kirjattiin ylos valmiiksi merkittyjen teemojen alle mahdolli-
simman tarkasti heti jokaisen haastattelutilanteen jalkeen. Haastattelujen nauhoittaminen
mahdollisimman todenmukaisten vastausten tallentamiseksi ei ollut soveltuvaa lentokent-

taympariston meluisuuden, seké asiakkaiden yksityisyydensuojan takia.

Aineiston ensimmaisend analysointimenetelmana kaytettiin kvantifiointia. Kvantifiointi tukee
tutkimuksen tulosten analysointia laskemalla tutkimustuloksiin pohjautuvien teemojen tai
maadriteltyjen tekijoéiden esiintyvyytta (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006).
Kvantifioinnissa vastausten tarkan kirjaamisen jalkeen tulokset kirjattiin excel- taulukkoon
antamalla eri tekijoille numeeriset arvot. Vastauksista poimittiin yleisimmin esiintyneet
aiheet, ja luotiin niille vaittaméat. Taman jalkeen vaittamille annettiin myds numeeriset
arvot. Arvot kirjattiin excel- taulukkoon, jonka avulla pystyttiin tarkasti laskemaan ja

luokittelemaan eri arvojen esiintyvyytta vastaajien keskuudessa.

Liséksi aineiston analyysimenetelméana kaytettiin sisallonanalyysia. Sisallénanalyysi perustuu
Tuomen & Sarajarven (2009,103-104) mukaan siihen, ettd pohdinta tapahtuu tutkijan
jJarjellisen ajattelun keinoin systemaattisesti ja objektiivisesti, tuoden esiin tutkittavan ilmién

inhimillisia merkityksid. Sisallonanalyysi pyrkii tuomaan tutkittavasta ilmidsta kuvauksen
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tiivistetyssa muodossa. Sisallén lopullinen analyysi etenee vaiheittain. Ensin tutkija pelkistaa
aineiston, eli aukikirjoiteun haastatteluaineiston tai muut tutkimuksen kannalta olennaiset
dokumentit. Pelkistamisella tarkoitetaan tassa tapauksessa aineistosta saadun informaation
tiivistamista tai pilkkomista osiin karsimalla tutkimukselle epéaolennaiset tekijat pois.
Pelkistamisen jalkeen aineisto ryhmitelladn samaa asiaa tarkoittavien kasitteiden pohjalta.
Ryhmittelyn avulla aineistosta etsitéan siis samankaltaisuuksia tai havaitaan poikkeamia.
Ryhmittelylld luodaan alustavia kuvauksia tutkittavasta ilmidstéa. Siséllénanalyysin viimeisessa
vaiheessa luodaan tutkittavan ilmion teoreettiset kasitteet ja johtopaatokset. (Tuomi &
Sarajarvi 2009, 108-111.)

3.2.2 Havainnointi

Havainnointi (observation) tukee teemahaastattelua ja auttaa tutkijaa selvittamaan, mita
tutkittavassa ymparistdssa todella tapahtuu. Havainnointi selkeyttédd, toimivatko tutkimuksen
kohteena olevat henkilot niin kuin he ovat haastattelussa kertoneet toimivansa.
Havainnoinnin avulla siis voidaan saada valitonta tietoa tutkittavan kohteen luonnollisesta
ymparistdsta. Havainnointi on tyyppillinen palvelumuotoiluprosessiin kuuluva menetelma, ja
sopii erityisen hyvin avuksi kehittdmisluontoisiin tutkimuksiin, joissa halutaan selvittaa yksilon
toimintaa ja vuorovaikutusta tutkittavassa ymparistéssa. ( Hirsjarvi ym. 2013, 212; Ojasalo
ym. 2014, 114.)

Havainnoinnin menetelmia on useita, jotka voidaan jakaa tarkasti jasenneltyyn tai vapaaseen
ja luonnolliseen toimintaan mukautuvaan havainnointitapaan. Liséksi havainnointimenetelméan
valinnassa on keskeista, osallistuuko havainnoinnin tekija itse havainnoitavan ryhman
toimintaan, vai tekeekd havainnointia taysin toiminnasta ulkopuolisena tahona. (Hirsjarvi ym.
2013, 214.)

Téassa opinnaytetydssa on kaytetty vapaata ja luonnolliseen toimintaan perustuvaa struktu-
roimatonta havainnointitapaa, jossa havainnoija on ulkopuolinen tarkkailija. Tama havain-
nointimenetlmé on valittu siksi, ettd on haluttu saada mahdollisimman monipuolista tietoa
havainnoitavasta toimintaymparistosta ja ihmisista. Ojasalo (2014, 116) mainitsee struktu-
roimattoman havainnoinin perustuvan havainnointitilanteessa ilmenevien tapahtumien ja
ennen havainnointia selvitetyn kehitettavaan ilmidon liittyvan teorian yhdistymiseen.
Olemassa olevan teorian pohjalta tutkija tekee oletuksia havainnointitilanteessa siita, mita

ilmidssd mahdollisesti tapahtuu.

Onnistunut havainnointi on Ojasalon (2014, 115) mukaan jarjestelmallista. Havainoinnin
tulokset olisi rekisterditava valittémasti, jotta havainnointitilanteen todenmukaisuus ei

vaaristyisi. Tassa opinnaytetydssa havainnot kirjattiin havainnointitilanteessa
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havainnointipaivakirjaan, jossa ilmenevat tulokset tutkija myohemmin kirjasi
havainnointitaulukkoon. Myds valokuvat toimivat tukena havaintojen myéhemmassa

analysoinnissa.

3.2.3 Ideapaja

Ojasalon ym. (2014, 158) mukaan uuden kehittdmisen keskipisteessa ratkaisevaksi tekijaksi
nousee luovuus. Kyky innovoida on perusedellytys kehittamistyon etenemiselle.
Ryhmétydskentely ja verkostoituminen avoimessa positiivisessa ilmapiirissa nousee
merkittavaksi tekijaksi uusien ajatusten keksimisen kannalta. Uusien innovaatioiden
tuottaminen ei ole suoraviivaista, vaan aaltoileva prosessi, joka synnyttaa kehitysajatuksia
kehitysprosessin monissa eri vaiheissa. Luova ryhmassa tapahtuva ideointi edellyttaa avoimen
ja positiivisen ilmapiirin lisdksi ryhmén tavoitteellista ja suunnitellun kurinalaista toimintaa.
(Ojasalo ym. 2014, 158).

Taman opinnaytetydn palvelukonseptin kehittdmisen menetelmaéksi valittiin muiden
menetelmien ohella ideapaja, koska haluttiin 16ytaa uusia innovatiivisia ajatuksia
ryhmatyoskentelylla kiireettomassa ilmapiirissa. Ideapajan tarkoituksena on tukea
palvelukonseptiehdotuksen kehittamista mahdollisimman luovalla tavalla huomioon ottaen

kuitenkin muiden menetelmien kautta saavutetut tutkimustulokset.

Ideapajaan osallistujat kokoontuivat helsinkildisessa kahvilassa 23.11.2014. Ideapajaan
osallistui opinnaytetyon tekijan lisksi kuusi henkildd. Osallistujista kolme oli 25-56-vuotiaita
naisia ja kolme 27-55-vuotiaita miehia. ldeapajaan osallistuvat henkil6t valittiin
opinndytetyon tekijan tuttavapiiristd harkinnanvaraisesti silla perusteella, etté jokaisella
osallistujalla oli erilaiset taustatekijat suhteessa lentomatkustamiseen. Opinndytetyon tekija
toimi ideapajassa ryhméan vetdjana vastaten ideapajan suunnitelmallisesta etenemisesta ja

tulosten yhteenvedosta.

Ideapajan osallistujille esitettiin aluksi idepajan tavoite. Tavoitteeksi opinndytetyon tekija oli
asettanut vapaiden ideoiden syntymisen liittyen itsepalvelupisteiden kayttéon lentoasemaym-
péaristdssa, sekéa affektiiviseen tunnelaskentaan perustuvien teknologioiden hyddyntamiseen
itsepalvelun tukena. Taman jalkeen osallistujille esitettiin opinnaytetyon tekijan laatimat

asiakaspersoonat ja teemahaastattelun teemat.

Ideapajan alkuvaiheessa jokainen osallistuja kertoi, ettei ollut aikaisemmin kuullut
affektiiviseen tunnelaskentaan perustuvista teknologioista. Opinndytetyon tekija kertoi

osallistujille ennen ideointivaihetta affektiiviseen tunnelaskentaan perustuvasta teknologiasta
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taustatietoa, seka antoi esimerkkeja mahdollisten teknologioiden toimivuudesta pohjautuen

opinndyetytn teoreettiseen viitekehykseen.

Ideapajassa kasiteltiin jarjestyksessa eri teemat, ja jokaista osallistujaa pyydettiin
vuorotellen esittamaan teeman ymparille muodostuvia ajatuksiaan spontaanisti. Aluksi
tarkoituksena oli nostaa esille kaikki mahdolliset ajatukset ja niiden kautta I6ytéa kaikenlaisia
ideoita. Ajatuksena oli, etta ideoita ei laitettu paremmuusjéarjestykseen tai karsittu pois sen

perusteella, olivatko ne toteuttamiskelpoisia nykyhetkessa tai tulevaisuudessa.

3.3 Suunnittelu

Asiakastutkimuksien tuloksena saadaan huomattava maara erilaisissa muodoissa olevaa tietoa
tutkimuksen kohteista. Asiakasymmarryksen todelliseksi saavuttamiseksi vaaditaan
tutkimuksen kautta saadun tiedon tiedon perusteellista analyysia ja tulkintaa. Olemassa
olevasta materiaalista on keskeista 10ytaa laajemmalle asiakasjoukolle merkitykselliset asiat.
Téarkedssa roolissa on keratyn tiedon omaksuminen ja jalostaminen uusia ideoita luodessa.
Saatua tietoa tulisi tulkita mielekkaalla tavalla yhdisteleméalla eri tietolahteita.
Tutkimustulosten pohjalta esiin nousevaa tietoa tulisi pystya esittaméaéan ihmislaheisella ja
ymmarrettavalla tavalla, jotta tiedosta olisi todellista hyotya kehittamistydssa. Siksi
kehittdmistyossa voidaan kayttaa erilaisiin menetelmiin pohjautuvia apuvélineitd kuvaamaan

tutkimuksessa saatua tietoa. (Tuulaniemi 2009, 66.)

Téassa opinnayetydssa kehittamistydn suunnittelun apuvéalineinéd on kaytetty asiakkaan palve-
lupolkua, tutkimustulosten pohjalta luotuja asiakaspersoonia, seka Service Blueprint prosessi-

kaaviota.

3.3.1 Palvelupolku

Tassa opinnaytetydssa asiakkaan palvelupolku rajataan kasittelemaan asiakkaan
palvelutuokioita ja kontaktipisteita Helsinki-Vantaan lentoaseman lahtoselvitysalueilla, joissa
asiakas kayttaa itsepalvelu check in- ja bag drop -pisteitd. Palvelupolku muodostettiin

strukturoimattomassa havainnoinnissa saatujen tutkimustulosten pohjalta.

Palvelupolku alkaa asiakkaan saapumisella l1ahtoselvitysalueelle. Asiakas katsoo lahtevien len-
tojen nayttdtaululta oman lentonsa lahtdselvityspisteen, jonka jalkeen siirtyy kohti kyseista
pistetta. Loytaakseen oikean lahtdselvityspisteen, asiakas seuraa lentoaseman opasteita tai
kysyy neuvoa lahtdselvitysalueella paivystavalta palveluhenkilékunnalta. Saavuttuaan lah-
toselvityspisteelle asiakas huomaa check-in itsepalvelulaitteet, ja joko itsendisesti tai henki-

I6kunnan opastuksella siirtyy tekemaan lahtoselvitysta.
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Check-in itsepalveluaitteella asiakas skannaa lentolippunsa laitteeseen tai sy6ttéd varausnu-
meronsa. Laite tunnistaa ndin asiakkaan lennon tiedot, ja ohjaa eteenpéin toiminnoissa.
Lopuksi laite tulostaa asiakkaalle boarding passin ja matkalaukkuun kiinnitettavan

tunnistetarran.

Taman jalkeen asiakas siirtyy chek-in itsepalvelulaitteelta kohti bag drop- jonoa. Loytaakseen
oikean jonon asiakas seuraa lahtdselvityspisteessa olevia ohjeita, tai kysyy apua paikalla

olevalta lentoyhtitn henkilokunnalta.

Bag drop -itsepalvelupisteelld asiakas nostaa digitaalisen ndyttétaulun ohjeiden mukaisesti
laukkunsa matkatavaroiden vastaanottamishihnalle, ja skannaa matkatavaroidensa tiedot it-
sepalveluskannerilla tunnisterrasta. Laite ilmoittaa asiakkaalle skannauksen hyvaksynnéan,
jolloin laukku siirtyy hihnalla eteenpdin ja asiakas on valmis siirtymaéan lahtdselvitysalueelta
kohti turvatarkastuspistetta. Bag drop -itsepalvelupisteen valittémassa laheisyydessa

lentoyhtitn henkilékunta varmistaa laitteen sujuvan kéayton, ja neuvoo epéaselvissa tilanteissa.

Kuviossa 5 havainnollistetaan Helsinki- Vantaan lentoaseman lahtdselvistyspisteissa toimivan

asiakkaan palvelupolku palvelutuokioiden ja kontaktipisteiden kautta.
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Kuvio 5: Asiakkaan palvelupolku Helsinki-Vantaan lentoaseman lahtoselvitysalueella
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3.3.2 Asiakaspersoonat

Asiakaspersoonat ovat asiakastutkimuksissa saadun tiedon kiteyttamiseen kaytettava
menetelmd, jossa kuvataan tutkimuksen kautta esiin nousseiden asiakkaiden toimintatapojen
tai kaytoksen malleja. Tutkittujen henkildiden keskuudesta esiin nousseiden piirteiden ja
toiminnan motiivien pohjalta luodaan erilaisia asiakasryhmien arkkityyppeja, profiileja, jotka
pohjautuvat kyseisen ryhméan motiiveihin, hallitseviin arvoihin, toimintaa ohjaaviin pelkoihin
ja esteisiin. Asiakkuuden arvonmuodostus pyritdan tuomaan konkreettisesti esiin profiilien
kautta. Profiilien kautta muodostuvan kuvauksen kautta voidaan 18ytaa suuntaa antavia
ajatuksia ja ymmarrysta mihin suuntaan ja miksi palvelua tulisi kehittaa. Yksittainenkin
havainto jostakin toimintamallista saattaa nousta merkittavaksi, mutta térkeinté on lIoytaa

suurempien ryhmittymien toteuttamia toimintamalleja. (Tuulaniemi 2011, 66-67.)

Kim Goodwinin (2008) mukaan asikaspersoonat yleisimmin syntyvéat etnografisten
haastatteluiden tulosten pohjalta. Ensin haastatellaan tutkimusaiheeseen liittyvia henkildita,
jonka jalkeen haastattelun tulosten pohjalta kuvaillaan eri asiakasprofiilit sisdllyttéen
kuvaukseen asiakasryhman kayttaytymismallit, tavoitteet, taidot, asenteet, ymparisto ja
joitakin fiktiivisid henkilokohtaisia yksitysikohtia joilla asiakaspersoonasta muodostuu

mahdollisimman todellinen henkilékuvaus.

Myds Ojasalo ym. (2014,77) painottaa kerattyyn tietoon pohjautuvien fiktiivisten
henkildkuvien edesauttavan asiakasymmarryksen hahmottamista. Ojasalo painottaa
asiakaspersoonien olevan arvokas palvelumuotoiluprosessin tytkalu, jonka avulla uutta
palvelua voi ideoida aidosti asiakkaan nakdkulmasta. Asiakaspersoonien konkreettisuuden
kautta kaikki palvelun kehittamiseen osallistuvat tahot voivat saada yhteisen ndkemyksen
erilaisista asiakasryhmista ja heidan tarpeistaan. Ojasalo kuitenkin mainitsee, etta
keskiverto- tai tavoiteasiakaspersoonan liséksi voi olla hyddyllista luoda myds epéatyypillinen
asiakaspersoona, joka edesauttaa hahmottamaan myos erilaisia ndkdkulmia ja vaihtoehtoja
kehittamistydssa. Asiakaspersoonien luomisessa on hyva kayttaa ennakointia, eli miettia
nykytilanteen liséksi myso asiakkaiden mahdollisia tulevaisuuden kayttaytymismalleja.
(Ojasalo ym. 2014, 77.)

Teemahaastattelun ja havainnoinnin tulosten pohjalta muodostettiin viisi asiakaspersoonaa.
Tulokset esitetddn mydhemmin tdman opinndytetyon kohdissa 4.1 ja 4.2. Persoonien tarkoitus
on kuvata todenmukaisesti Helskinki-Vantaan lentoaseman itsepalvelupisteita kayttavia

asiakasryhmid, ja nostaa esiin eri ryhmien tarpeet, odotukset ja motiivit.
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Persoona 1. Maija 75v, elakeléinen

Tausta: Maija asuu Itd-Uudellamaalla Porvoon lahella ja viettdd mukavia eldkepaivia
lastenlasten kanssa puuhaillen. Maija pitad perheen laheisyydesté ja perinteista. Maijan
mielest& kaikki on hyvin, kun uudet muutokset tulevat vahitellen vanhoja tapoja

kunnioittaen.

Suhde matkustamiseen: Maija viihtyy parhaiten Suomessa, mutta on valilld matkustanut
tyttarensa perheen kanssa lomamatkoille Etela-Eurooppaan. Maija on myds muutaman kerran
kaynyt ystavattariensa kanssa Tukholmassa viikonloppumatkalla. Maija ei ole koskaan
matkustanut Euroopan ulkopuolelle, ja pakettimatkat ovat hanen mieluisin valintansa matkaa

varatessa.

Suhde palveluihin: Maijan mielesta henkilékohtainen palvelu on turvallisinta ja luotettavinta.
Mik&an ei tuo niin suurta luottamuksen tunnetta, kuin se etta asiakaspalvelijalla on aikaa ja
kiinnostusta neuvoa Maijaa, ja kysya hanen tarpeitaan. Maijaa huolestuttaa kayttaa teknisia
laitteita, jos hanelle ei samalla tarjota henkil6kohtaista tukea. Etenkin kiireisissa tilanteissa

suuressa ihmisjoukossa Maija kaipaa toiminnalleen ohjeistusta.

Persoona 2. Kati 40v, myyja

Tausta: Kati on sinkku, ja asuu Helsingin Lauttasaaressa. Katilla on kaksi kouluikaista lasta.
Myyjéana Kati on tottunut paivittain olemaan tekemisissa erilaisten ihmisten kanssa
hektisissakin tilanteissa. Kati viihtyy vapaa-ajallaan urheillen, tai ystaviensa kanssa

kulttuurista nauttien.

Suhde matkustamiseen: Kati haaveilee, etté voisi matkustaa paljon ystaviensa kanssa
Euroopan kaupunkikohteisiin. Vuoroty6ta tekevalle yksinhuoltajalle tama ei ole aina
mahdollista, mutta pari kertaa vuodessa Kati kuitenkin saa aikataulunsa jarjestettya sopivasti
Euroopan viikonloppua ajatellen. Joka vuosi Kati kdy my6s kesélomalla lastensa kanssa
pakettimatkalla jossakin rantalomakohteessa. Pakettimatkan Kati valitsee kdytannon syista;

on helppoa kun asiat on jarjestetty valmiiksi.

Suhde palveluihin: Kiireisena yksinhuoltajana Kati toivoisi kaiken olevan helppoa ja tehokasta.
Kati pitda henkilékohtaisesta palvelusta, koska oman ammattinsa kautta han odottaa saavansa
myds itse vahintdan yhtéd hyvaéa palvelua. Kati kuitenkin ymmartaé nykypaivan
palvelumaailmaa, ja tietéda ettd henkilokohtaista palvelua ei ole aina saatavilla. Mikali palvelu
tapahtuu laitteiden tai muiden itsepalvelutoimintojen kautta, Kati toivoo kaiken sujuvan

vaivattomasti ja nopeasti.
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Persoona 3. Jesse 20v. insindoriopiskelija

Tausta: Jesse on juuri muuttanut opiskelemaan Tampereelle. Hanen tavoitteenaan on
valmistua muutaman vuoden paasta diplomi-insiinéoriksi, mutta Kiiretta valmistumiselle ei
ole. Ennen valmistumista Jesse haluaa kokea ja ndhda maailmaa. Jesse viettda paljon aikaa
kavereiden kanssa juhlien tai urheillen. Jesse rakastaa joukkuelajeja, ja han pelaa pari kertaa

viikossa jalkapalloa.

Suhde matkustamiseen: Jesse haaveilee parin kuukauden kiertomatkasta Aasiassa. Jessen
mielest& olisi upeaa nédhda ja kokea paljon ilman aikatauluja ja stressid. Jesse matkustaa
usein veljensa luokse Kédpenhaminaan, ja valilla jalkapallojoukkueensa kanssa eri puolille
Eurooppaa. Jesse on lapsesta saakka matkustellut paljon perheensé kanssa ja kaynyt useita

kertoja Euroopan liséksi Yhdysvalloissa ja Thaimaassa.

Suhde palveluihin: Jesselle on tarkeintd, etté palvelu tapahtuu yksinkertaisella tavalla.
Tulevana insindorinad Jesse on tottunut kdyttdmaan erilaisia laitteita ja tekniikkaa. Jesse
turhautuu, jos joutuu kayttdmaan liikaa aikaa monimutkaisiin ratkaisuihin. Siksi Jesse valitsee
palvelutilanteissa nopeimman vaihtoehdon riippumatta siitd, saako henkilékohtaista palvelua

vai ei.

Persoona 4. Johanna, 27v. ditiyslomalla

Tausta: Johanna asuu miehensé ja alle vuoden vanhan lapsensa kanssa Espoossa. Johanna
kayttaa talla hetkella kaiken vapaa-aikansa perheeseen, mutta on nuorempana harrastanut
paljon urheilua. Johanna haluaisi tulevaisuudessa kdyda enemman ulkoilemassa ja viettaa

mukavaa aikaa ystavien seurassa.

Suhde matkustamiseen: Johanna matkustaa perheen kanssa pari kertaa vuodessa. Useimmin
perhe matkustaa Suomessa autoillen. Johanna suunnitelee miehensé kanssa, etté lapsen

tayttéessa vuoden koko perhe lentda lomalle Espanjaan. Ennen lapsen syntyméa Johanna ei
matkustellut paljoa kotimaan ulkopuolella, koska han hieman vierastaa vieraita kulttuureja.

Johanna ei haluaisi matkustaa yksin, vaan aina perheenjasenten seurassa.

Suhde palveluihin: Johanna on hieman varovainen kayttaessan uusia palveluja. Johanna
haluaa aina olla varmistunut turvallisuudesta ja laadusta. Kun uusi palvelu muodostuu
mydhemmin Johannalle rutiiniksi, hdn osaa rentoutua luottavaisin mielin. Johanna ei pida
kiireesta ja epavarmudesta, ja han stressaantuu herkasti. Etenkin pienen lapsen kanssa

lilkkuessaan han odottaa palvelutilanteilta rauhallisuutta ja aikaa perehtya tilanteeseen.
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Persoona 5. Jukka, 50v. johtaja
Tausta: Jukka asuu vaimonsa kanssa Helsingin kantakaupungissa. Aikuinen poika on jo
muuttanut pois kotoa. Jukan elama on kiireista ja tydlle omistautunutta. Vapaa-ajallaan

Jukka pelaa golfia tai lenkkeilee. Han pitdd myos hyvista ravintoloista ja kulttuurista.

Suhde matkustamiseen: Jukka on matkustanut elaménsa aikana paljon. Viime vuosina matkat
ovat olleet paasaantoisesti tydmatkoja, mutta lomalla hén haluaa lahted vaimonsa kanssa
matkalle johonkin kauemmas, kuten Yhdysvaltoihin. Tyématkoilla Tukholmassa ja Oslossa

Jukka kay pari kertaa kuukaudessa.

Suhde palveluihin: Kansainvélisen yrityksen johtajana Jukka ymmartaa paljon liike-elamasta.
Taman myota han odottaa myos palveluilta paljon. Jukka on valmis maksamaan erikoispalve-
luista, jos palvelun laatu ja hinta kohtaavat sopivassa suhteessa. Kiireisena ihmisena Jukka
haluaa palvelun olevan nopeaa. Jukka on tottunut vertailemaan eri palveluntarjoajia, ja
valitsee aina sen joka kykenee tarjoamaan juuri hanen tarpeisiinsa parhaiten sopivaa ja muita

laadukkaampaa palvelua.

3.3.3 Service Blueprint

Service Blueprint eli palvelumalli maarittelee ja kuvaa asiakkaan kulkeman reitin
(palvelupolku) niin, ettéd esiin nousee seka asiakkaan etta palvelun tuottajan kontaktipisteet,
seka prosessiin kuuluvien muiden toimijoiden tapahtumat. Service Blueprint -malli perustuu
prosessiajatteluun, jossa visuaalisella tavalla esitetdan koko palveluprosessi asiakkaan,
palveluntuottajan ja muiden toimijoiden kohtaamispisteiden eli "Totuuden hetkien” kautta.
Totuuden hetkien kautta asiakas arvioi yrityksen kykya tuottaa palvelua. Service Blueprint
esittaa palveluprosessin kronologisessa jarjestyksessa toiminto toiminnolta. Service
Blueprintin muodostamisessa on otettava huomioon, mité tietoa sen avulla halutaan
saavuttaa. Kuvattujen toimintojen on oltava tarkoituksen mukaisia, silla liian
yksityiskohtainen kuvaus saattaa haivyttaa toiminnan kokonaiskuvan jota nimenomaan

tarvitaan kehitystyon onnitumiseksi. (Tuulaniemi 2011, 91.)

Tuulaniemi (2011,91) mainitsee Service Blueprint-mallin jakavan kuvattavat toiminnot
kahteen osaan, nakyvaa ja nakymattdomaan. Tama perustuu Tuulaniemen mukaan siihen, etta
eri toiminnoissa eroittuisi kohtaako asiakas palvelujen tuottajan vai ei. Tassa opinnayetydssa
Tuulaniemen Service Blueprint -mallia on mukautettu niin, ettd toiminnan osat kuvataan vain
asiakkaalle nékyvien toimintojen rajapinnassa. Taman opinnaytetydn tavoite on léytaa
kehitysehdotuksia ainoastaan asiakkaan nakyvyyden rajapinnassa oleviin toimintoihin, ja néin
ollen myds Service Blueprint havainnollistaa ja tukee opinnaytetyon tavoitetta parhaiten

kuvaamalla vain asiakkaalle nakyvéat toiminnot.
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Taman opinnaytetyon palvelukonseptiehdotuksen suunnittelun tueksi muodostettiin Service
Blueprint -kaavio havainnollistamaan check-in- ja bag drop -itsepalvelupisteiden nykytilaa.
Service Blueprint -kaaviossa esitetyt fyysiset tekijat, asiakkaan toiminnot,
lentokenttéhenkildkunnan toiminnot seka itsepalvelulaitteiden toiminnot on méaéaritelty

tutkimuksessa tehdyn havainnoinnin seka haastattelujen pohjalta.

Helsinki-Vantaan lentoaseman lahtoselvitys- ja bag drop -alueen nykytilaa kuvaava Service

Blueprint -kaavio esitetaan kuviossa 6.
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4 Tulokset

Check in - itsepalvelupisteen ja self bag drop -pisteen kayttéjia haastateltiin ja havainnoitiin
erillisind ryhmina jakautuen Norwegianin ja SAS:in l&ahtdselvitys- ja bag drop -alueisiin, mutta
tulokset esitetaan yhdessa, koska opinnaytetyon tarkoituksena on kehittéa kehitysehdotuksia
toimivaksi itsepalveluksi huomioon ottaen néakdkulmat molemmista itsepalvelutoiminnoista

lentoyhti6stéa riippumatta.

4.1 Teemahaastattelun tulokset

Teemahaastattelun tulokset pohjautuvat haastatteluvaiheessa kaytettyihin teemoihin, jotka
valittiin kehittdmistyén maarittelyvaiheessa. Maarittelyvaiheessa selvitettiin tutkittavan ym-
péariston nykytilaa ja tulevaisuuden ndkymid. Nykytilan analyysi ja tulevaisuuden nékymien
pohdinta nostivat esiin kehittdmistyon kannalta olennaisimmat teemat, jotka koettiin merkit-

taviksi kehittamistyon onnistumisen kannalta.

4.1.1 Matkustustottumukset

Suurin osa matkustajista matkusti perheen tai ystévien kanssa. Alle puolet haastateltavista
kertoi matkustavansa silloin télléin yksin, ja suurin syy yksinmatkustamiseen oli tydmatkat.
Suurin osa matkustajista kertoi lentomatkustamisen olevan helpoin tapa matkustaa, ja
melkein kaikki ilmoittivat matkustavansa lentéen useita kertoja vuodessa. Vain kaksi

haastateltavaa ilmoitti matkustavansa harvemmin kuin kerran vuodessa.

4.1.2 Suhde palveluihin

Suhde palveluihin jakoi haastateltavien mielipiteitd. Vastausten pohjalta selvisi, etta ika,
sukupuoli ja matkustustottumukset vaikuttivat siihen, millaisessa roolissa haastateltavat
kokivat henkilékohtaisen palvelun tai itsepalvelun olevan palvelukokemuksen
muodostumisessa. Miehisté suurin osa piti itsepalvelulaitteiden kayttoa yksinkertaisena ja
nopeana vaihtoehtona, kun taas enemmistd naisista koki, etta itsepalvelulaitteiden kaytto

erityisesti ensimmaiselld kokeilukerralla on hieman epdilyttanyt.

Vastauksista kavi kuitenkin ilmi, ettd paasaantoisesti itsepalveluautomaatin kayton koettiin
helpottuvan mitd useammin vastaavaa itsepalveluautomaattia kayttéda. Kaikkien
haastateltalvien vastauksista ilmeni, etta téarkein tekija postitiivisen palvelukokemuksen
muodostumisessa on palvelun nopeus ja helppous. Erityisesti yli 50-vuotiaiden
haastateltavien vastauksista nousi esiin, etta kokivat henkilokohtaisen palvelun olevan

arvostetumpaa ja luotettavampaa, mikéli se on helppoa, tehokasta ja palveluhenkilékunta



50

asiantuntevaa. Yli 50 -vuotiaiden haastateltavien vastauksista myds nousi esille, etta he
valitsivat itsepalvelun vain silloin, jos henkilokohtaisen palvelun vaihtoehtoa ei ole tarjolla,

tai jos itsepalvelu osoittautusi kdytannén kautta olevan selkeasti helmpompi vaihtoehto.

Kaikki haastateltavat olivat kaytténeet itsepalvelupisteita myoés aikaisemmin. Check-in itse-
palvelupisteen kaytto oli kaikille haastateltaville ennestdan tuttua, ja vain muutama

matkustaja ilmoitti kayttavansa ensimmaisté kertaa bag drop -itsepalvelupistetta.

4.1.3 Opastus lentoasemalla

Suurin osa haastateltavista koki, etta opasteet lahtoselvityspisteille olivat heikot tai huonot.
Oikea lahtdselvityspisteen numero selvisi lahtevien lentojen nayttétaululta, mutta pisteen
sijainnin hahmottaminen lentoaseman kartasta oli monimutkaista. Oikean lahtdselvityspisteen
Ioydyttya check- in -itsepalveluautomaatit nékyivat selkedsti, mutta niihin siirtymiseen ei
ollut huomattavissa selkedé opastusta. Osa haastateltavista kommentoi, ettd missaan ei
mainittu selkeasti, tulisiko matkustajan kayttaa lahtoselvityksen tekoon
itsepalveluautomaattia, vai perinteista lahtoselvitystiskia. Lahtoselvitysalueella paivysti
lentoaseman henkilokuntaa antamassa ohjeita, mutta muutamat matkustajat kokivat
hammentyneensa ohjeiden ollessa epaselvid. Osa haastateltavista kommentoi, ettei ollut
seurannut opasteita, koska oli liikkunut suuremmassa seurueessa, ja 16ytanyt muiden

matkustajien liikkeiden ja toimintojen perusteella oikean lahtdselvitysalueen.

Mielipiteet opasteista itsepalvelulaitteiden kayton tueksi vaihtelivat sen mukaan, kuinka usein
haastateltava oli aikaisemmin kayttanyt vastaavia itsepalvelulaitteita. Haastateltavat, jotka
matkustivat paljon lentéen, olivat paasaantoisesti tottuneita itsepalvelulaitteiden kayttajia.
Heidan vastauksistaan ilmeni, etta opastus laitteiden kayttdon oli riittavaa. Harvemmin
matkustavat sen sijaan toivoivat, etté opastus olisi selkeampaé etenkin matkustustietojen
syottdmisen ja matkatavaratarran tulostamisen osalta. Muutama haastateltava koki tarkeéaksi,

etta sai henki-lokohtaista opastusta lentokenttéahenkilokunnalta.

Huomattava osa haastateltavista koki, etta opastus siirtyessa check in -itsepalvelupisteelta
bag drop -jonoon oli puutteellista. Muutamassa kohdassa nakyi opastekyltti, jonka teksti oli
pienta tai huonosti hahmotettavissa, kun ymparilla oli paljon ihmisia. Monien mielesta oli
epéaselvaa, saiko asiakas valita perinteisen palvelutiskin laukkujen jattamiseksi, vai tuliko
valita self bag drop -piste. Kaksi haastateltavaa oli epdhuomiossa jonottanut perinteiselle

tiskille, vaikka olisi mielellaan jattanyt laukun self bag drop-pisteelle.

Self bag drop- pisteelle saavuttaessa opastus laukun jattamiseksi laukkuhihnalle oli selkea.

Myds itsepalveluskannauslaitteen kayton ohjeet koettiin selkeiksi ja ymmarrettaviksi.
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Ensimmaista kertaa laitetta kayttavat kokivat, ettéa laitteen valittémassa laheisyydessa
paivystavan lentoyhtion henkilokunnan edustajan lisdohjeet tekivat opastuksesta erittéin

selkean.

4.1.4 Tulevaisuuden lentoasema

Suurin osa haastateltavista oli sitd mielta, ettd tulevaisuuden lentoasemaympéariston tulisi olla
asiakkaan kannalta sellainen, jossa kaikki palvelutoiminnot olisivat nopeita ja helppoja.
Helppous ja nopeus koettiin ratkaisevimmiksi tekijoiksi lahtdselvityksen ja laukkujen
jattamisen osalta, mutta myos asiakkaan koko palvelukokonaisuuden kannalta.
Keskeisimmaksi toiveeksi nousi se, ettei palvelupisteilla tarvitsisi jonottaa, ja siirtyminen
paikasta toiseen olisi vaivatonta. Merkittava esiin noussut asia useiden vastaajien keskuudessa
oli lentokenttdympériston stressittémyys. Tulevaisuuden lentoasemaympariston toivottiin

tuovan matkustajalle rennon olotilan ennen varsinaista lentomatkaa.

Itsepalvelupisteiden koettiin paasaantoisesti olevan osa tulevaisuuden lentoasemaymparistoa,
mutta esiin nousi toive vaihtoehtoisista palvelumuodoista. Moni haastateltava nosti esiin eri-
tyyppisten palveluratkaisujen merkityksen eri tyyppisille matkustajille. Paasaantdisesti
koettiin, etta olisi hienoa jos tulevaisuudessakin matkustaja saisi itse valita, kayttaako

itsepalvelua vai henkil6kohtaista palvelua.

4.2  Havainnoinnin tulokset

Suurin osa matkustajista saapui lahtoselvitysalueelle ryhmissa, ja vain harva liikkui alueella
yksin. Ryhmien koot vaihtelivat kahdesta matkustajasta parhaillaan kymmenen hengen
seurueeseen. Satunnaiset yksin alueella liikkuvat henkildt vaikuttivat olevan tottuneempia
matkustajia, jotka siirtyivat nopeasti lahtdselvityksen kautta kohti turvatarkastusta, eivatka
oleilleet lahtdselvitysalueella kuin lahtdselvitystoimenpiteiden tekemiseksi tarvittavan ajan.
Suuremmat ryhmat saattoivat viipya lahtéselvitysalueella pidempéaéan. Ikdjakaumalta
havainnoitavat henkil6t olivat arviolta noin 20-70 -vuotiaita. Lapset liikkuivat vanhempiensa
seurassa, ja tasta johtuen heidéan liikkumistaan alueella havainnoitiin ainoastaan vanhempien

toiminnan kautta.

Havainnointiaineistosta nousi esiin seuraavat teemat: suhde itsepalveluun ja
itsepalveluteknologian kayttd, lilkkkuminen opasteiden mukaan, asiakkaan kontaktipisteet seka
lahtoselvitysalueen ymparistd. Seuraavissa kappaleissa esitetdan havainnoinnin tulokset

teemoittain.
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4.2.1 Suhde itsepalveluun ja itsepalveluteknologian kaytté

Huomio kiinnittyi toistuvasti siihen, etté suurin osa arviolta 20-50 -vuotiasta matkustajista
lahestyi check-in itsepalvelupisteitéd tottuneen oloisesti tai epardiméatta, kun arviolta useat yli
50-vuotiaat matkustajat kiertelivat ensin lahtdselvitysalueella hetken etsien opasteita, ja
saattoivat kysyd neuvoa toisiltaan tai lahtdselvitysalueella kierteleviltéa lentoyhtitn

edustajilta.

Lahtoselvityksen tekemiseen kaytetty aika itsepalveluautomaatilla oli vaihtelevaa.
Matkustajat jotka siirtyivat itsepalveluautomaatille ripeasti, tekivat myos automaatilla
tehtavat toimenpiteet nopeasti ja siirtyivat suoraan bag drop -jonoon. Henkil6t jotka
kaipasivat automaatin kayttoon apua lentoyhtion henkilokunnalta kayttivat huomattavasti
enemman aikaan lahtoselvityksen tekoon automaatilla. Muutamat matkustajat kyselivat
henkilokunnan edustajilta mahdollisuutta tehda lahtoselvitys perinteisella

lahtoselvitystiskilla.

Kaikista havainnoitavista suurin osa kuitenkin vaikutti suhtautuvan
itsepalveluléahtdselvitykseen positiivisesti tai neutraalisti. Ongelmatilanteita ei nayttanyt
syntyvan, koska matkustajat saivat vastauksia esiin nousseisiin kysymyksiin
matkaseuralaisiltaan, automaatin ohjeistuksesta, tai lentoyhtién henkilékunnan edustajalta.
Suurin haaste itsepalveluautomaatin kaytossa naytti olevan matkalipun skannaaminen tai
matkan varaustunnuksen sydttaminen itsepalvelulaitteeseen. My0s itse tulostettavan
matkalaukkutunnisteen kiinnittaminen laukkuun tuotti joillakin matkustajilla hankaluuksia,

mutta suurin osa sai kiinnitykseen apua matkatoveriltaan tai lentoyhtion edustajalta.

Self bag drop -pisteilla laukkujen jattdminen sujui suurimmaksi osaksi ilman erityisia
vaikeuksia, koska laukun jattamisté koskevat ohjeet olivat selkeat ja koko ajan oli paikalla
henkilokunnan edustaja neuvomassa. Osa matkustajista kuitenkin pyysi erikseen

mahdollisuutta jattaa laukku perinteisesti henkildkohtaisen palvelun tiskin kautta.

4.2.2 Liikkuminen opasteiden mukaan

Oikealle lahtoselvitysalueelle I6ytaminen oli osalle havainnoitavista haasteellista. Osa mat-
kustajista osasi tulla alueelle suoraan katsottuaan ensin nayttotaululta lahtdselvitysalueen
tiedot. Osa matkustajista kysyi neuvoa lentokentan henkilékunnalta 16ytaakseen oikealle
alueelle. Norwegianin matkustajista huomattava osa vaikutti olevan tottunut
itsepalveluldahtdselvitykseen ja osasi ilman ohjeistusta siirtya check in -automaateille, kun

taas SAS:in lahtoselvitysalueella use-ampi pyrki suoraan perinteiselle lahtoselvitystiskille.
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Bag drop- jonoon siirtyminen vaikutti olevan osalle havainnoitavista hieman epéaselvaa.
Muutamat halusivat varmistaa lentokenttahenkilokunnalta olevansa oikeassa jonossa, ja osa
seurasi opastekyltteja ja muiden matkustajien liikkumista I6ytadkseen oikean jonon.
P&asaantoisesti jonoon siirtyminen tapahtui kuitenkin nopeasti. Koska paikalla oli paljon
muita matkustajia ja tarvittava maara lentoyhtion henkilokuntaa, epavarmimmatkin
matkustajat saivat pian lahtoselvityksen teon jalkeen selville, miten bag drop -jonoon

siirrytaan.

Self bag drop -pisteelld opastus vaikutti olevan tehokasta lentoyhtion henkilékunnan ollessa
jatkuvasti ndyttamassa miten itsepalvelulaite toimii. Henkilékohtaisen opastuksen lisaksi
nayttotaululla ndkyvat ohjeet neuvoivat asiakasta eteenpdin toiminnoissaan. Kaikki
havainnoitavat saivat lentoyhtion edustajalta selkeat ohjeet turvatarkastukseen siirtymiseksi,

joten poistuminen bag drop -pisteelta sujui ripeasti ja ongelmitta.

4.2.3 Asiakkaan kontaktipisteet

Asiakkaan kontaktipisteita lahtdselvitysalueella oli havainnoinnin perusteella lahtevien
lentojen nayttotaulut, itsepalvelulaitteet, lentoaseman henkilokunta, sekd muut matkustajat.
Ensin matkustajat katsoivat lahtevien lentojen nayttotaululta tiedon oikean
lahtoselvityspisteen sijainnista. Lahtevien lentojen ndyttotaulut olivat erittdin keskeisessa
roolissa oikean lahtdselvityspisteen Ioytamisessa. Kun lahtoselvityspiste oli 16ydetty,

matkustajat suuntasivat lahtéselvityksen tekemista varten check-in itsepalvelulaitteelle.

Itsepalvelulaite on havainnoinnin pohjalta asiakkaan koko lahtdselvitysprosessin kannalta
tarkein kontaktipiste. Laitteen toimintaperusteiden ymmartaminen oli edellytys koko
itsepalveluprosessin lapiviemiselle. Muut kontaktipisteet, eli lentoaseman henkilékunta ja
muut matkustajat, toimivat itsepalvelulaitteen kéyton tukena ja opastivat tarvittaessa
etenemaan seuraavaan vaiheeseen joko bag drop -pisteelle tai eteenpéin kohti

turvatarkastusta.

4.2.4 Lahtoselvitysalueen ympéristo

Lahtdselvitysalueella liikkui paljon ihmisia, joista osa oli tekemassa lahtdselvitysta itsepalve-
lupisteilla, osa jonotti perinteiselle lahtoselvitystiskille tai bag drop -pisteisiin, ja osa oli vain

lapikulkureitilla alueen lapi.

Suuri ihmisten maara vaikutti siihen, ettd tunnelma oli meluisa ja hektinen. Koska ihmisia
liikkui joka suuntaan, ei ihmisten liikkeiden perusteella pystynyt ratkaisemaan, mika on oikea

reitti esi-merkiksi check-in itsepalvelupisteeltd bag drop -itsepalvelupisteelle, tai suorin reitti
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bag drop-pisteelta turvatarkastukseen. Osa alueella olevista opasteista peittyi, kun ihmisia

seisoi niiden edessa.

Lahtdselvitysalueen itsepalvelupisteiden valittdmassa laheisyydessa paivysti lentoaseman
henkildokuntaa, joista osa kuului Finavian henkilékuntaan ja osa lentoyhtitiden
henkilokuntaan. Padosin henkilékunta neuvoi matkustajia itsepalvelulaitteiden
toimenpiteissa, ja siirtymisessa seuraaviin palvelupisteisiin. Osa matkustajista ei huomannut
lentokenttahenkilokunnan lasndoloa check-in itsepalvelupisteiden laheisyydessa, koska
ymparilla oli niin paljon muita matkustajia. Bag drop -pisteelle siirryttaessa henkilokunnan
lasnaolo vaikutti selkeammin, koska kyseisille pisteille oli selkeadt jonot, ja nakyvyys nain

ollen myds parempi.

4.3 Ideapajan tulokset

Ideapajan lopputuloksena syntyi kolme keskeisté teemaa, joiden ymparille liittyvia ideoita
opinndytetyon tekija kirjasi ideataulukkoon. ldeapaja tuotti opinndytetyon tekijalle
olennaisia ajatuksia tukemaan lopullisen palvelukonseptiehdotuksen suunnittelua yhdessa

tutkimushaastattelun ja havainnoinnin tulosten kanssa.

Taulukossa 3 esitetddn esitetdén teemoittain ideapajassa syntyneet kehitysideat. Opasteet
nousivat ideapajan kehitysehdotuksissa esiin selkedsti ensimmaisend teemana, ja erityisesti
ehdotettiin selkeitd, visuaalisia opasteita nykyisten tilalle. Itsepalvelulaitteiden kaytt6
muodostui toiseksi teemaksi, ja siihen liittyi paljon ajatuksia jonojen vahentamisesta seka
itsepalvelutekniikan selkeyttamisesta. Tehokkuutta toivottiin uusien teknologioiden
hyddyntéamisen kautta. Uusien teknologioiden toivottiin olevan helppokayttéisia ja
yksinkertaisia. Asiakastarpeiden huomioiminen nousi ideapajassa kolmanneksi keskeiseksi
teemaksi. Idepajaan osallistujat nostivat tarkeédksi ehdotukseksi palvelujen raataldéinnin eri
asiakastyypeille siten, etta asiakkaalla on mahdollisuus valita eri palveluvaihtoehdoista

itselleen parhaiten sopivat ratkaisut.
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Opasteet

Itsepalvelupisteiden kayttd

Asiakastarpeiden huomioiminen

Luopuminen epéselvistad
opastekylteistd, tilalle
interaktiiviset ja tarpeeksi
nakyvdt ndyttotaulut
Kohdennetut
interaktiiviset
opastetaulut, jotka
tunnistavat asiakkaan
liikkeet ja tarpeet, ja
myods mahdollisesti
asiakkuuden tason
(esimerkiksi vip-
asiakkuus)

Opasteista visuaalisempia
Opasteita, jotka ndyttdvat
kaikki asiakkaan
palvelupisteet oikeassa
jarjestyksessa, ja niihin
linkitettyina selkedt
kartat

Jonojen syntymisen
vdhentaminen
hyddyntamalld uusia
teknologioita ja
lisdamalla
itsepalvelupisteita
entisestdan
Itsepalvelutekniikan
yksinkertaistaminen:
oltava nopeampaa ja
yksinkertaisempaa
Asiakkaalle nykyisin
monimutkaista
tunnistetietojen
syottédminen ja
matkalaukkutarran
kiinnittdminen, joten
ndiden toimintojen
yksinkertaistaminen
uusien teknologioiden
avulla

Kohdistettuja palveluja
eri asiakasryhmille
Huomioitava
matkustajien
erityistarpeet: vip-
asiakkaat, yksin
matkustavat, ryhmét,
liilkuntaesteiset ym.

Eri palveluvaihtoehtoja
pitda olla saatavilla, ja
niiden olisi
tulevaisuudessakin
tuettava toisiaan.
Itsepalvelun ja
henkilokohtaisen
palvelun raja ei saa olla
lilan tiukka. Tdhan avuksi
affektiiviseen
tunnelaskentaan
pohjautuvien
teknologioiden tuomat
tuomat mahdollisuudet?

Taulukko 3: Ideapajan kehitysideat

4.4  Emphatic Self Service -palvelukonseptiehdotus

Tutkimustulosten pohjalta nousi esille asiakkaan paremman palvelukokemuksen
saavuttamiseksi itsepalvelutoiminnon selkeys, nopeus, helppous ja luotettavuus. Emphatic
Self Service -palvelukonseptiehdotus osoittaa, kuinka néaihin palvelukokemukseen vaikuttaviin
tekijoihin voidaan vaikuttaa hyodyntamalla affektiivisen laskennan teknologioita itsepalvelun
tukena. Emphatic Self Service palvelukonseptiehdotus muodostettiin haastattelu- ja
havainnointitulosten seka ideapajan tulosten pohjalta hyddyntéen apuvalineina

palvelupolkua, Service Blueprint -kaaviota sek& asiakaspersoonia.

Emphatic Self Service palvelukonsepti perustuu check in- ja bag drop -itsepalvelupisteiden
valittomassa laheisyydessa sijaitseviin nayttotauluihin, joiden toiminta tapahtuu affektiivisen
laskennan teknologioiden avulla. Nayttétaulun tarkoituksena on seurata asiakkaan liikkeita,
ja havaita asiakkaan tunnetiloja itsepalvelulaitteen eri toimintojen vaiheissa. Kun nayttdtaulu
tunnistaa tiettyja maariteltyja tunnetiloja, esimerkiksi hAmmennys- tai stressitilan, olettaa
nayttotaulu asiakkaan tarvitsevan selkedmpéé ohjeistusta meneilldén olevassa toiminnossa.
Nayttotauluun ilmestyy meneilldan olevaan asiakkaan toimintoon liittyva visuaalinen ohje

itsepalvelulaitteen kayton tueksi. Nayttotaulu ohjaa, kuinka asiakaan tulee toimia
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meneillaan olevassa tilanteessa, seka neuvoo asiakasta eteenpdin seuraavaan

toimenpiteeseen.

Jotta ndyttotaulu osaisi tunnistaa asiakkaan eri toimintojen vaiheet, ja niissé tarvittavat

ohjeet, on asiakkaan toiminnot itsepalvelupisteilla maaritelteltava eri vaiheisiin.

Taulukossa 4 luetellaan asiakkaan eri toimintojen vaiheet sekd check -in etté bag drop -

itsepalvelupisteilla.

Check -in Bag-drop

* Lentoyhtién valitseminen * Matkatavaroiden asettaminen

¢ Matkustajatunnistetietojen sydttdminen laukkuhihnalle
varaustunnuksen avulla tai matkalipun ® Kasiskannerin ottaminen telineest3
skannaamisella * Matkatavaoissa olevien

* Matkatavaratietojen sydttaminen matkatavaratarrojen skannaaminen

e Boarding passin tulostaminen e Odottaminen, ettd skannaus hyvéksytaan ja

¢ Matkatavaratarran tulostaminen laukku siirtyy hihnaa pitkin eteenpain

e Matkatavaratarran kiinnittaminen * Poistuminen bag drop -pisteelta ja
matkatavaroihin suuntaminen kohti turvatarkastusta tai

¢ Poistuminen check-in pisteeltd ja ldhtéaulan palveluita (kioski, kahvila)
siirtyminen bag-drop jonoon

Taulukko 4: Asiakkaan toimintojen vaiheet check-in ja bag drop -itsepalvelupisteilla

Emphatic Self Service -palvelukonseptissa hyddynnettaviksi affektiiviseen tunnelaskentaan
pohjautuviksi teknologioiksi opinndytetydn tekija ehdottaa kaytettévaksi kasvojen
tunnistukseen pohjautuvia teknologioita. Soveltuvia laitevalmistajia Emphatic Self Service -
palvelukonseptin nayttétaulujen mahdollistamiseksi ovat esimerkiksi VicarVision ja Noldus.
Tama valinta perustuu siihen, etté ihmisen kasvoista pystytdan moniulotteisesti tunnistamaan
tunnetiloja (vicarvision.nl) samalla kun kasvojentunnistusteknologia on nopeaa ja

aikaisemman tutkimuksen pohjalta luotettavaa (VicarVision 2015; Noldus 2015).

VicarVisionin (VicarVision 2015) tarjoama kasvojen ilmeita tunnistava teknologia mahdollistaa
kuuden eri maailmanlaajuisesti merkittéavan tunnetilan maarittelyn: viha, inho,pelko, ilo,
suru, yllatys tai neutraali tila. Nolduksen (Noldus 2015) kasvojentunnistusteknologia
maarittelee myds kasvojentunnistustekniikkansa pohjautuvan kuuteen erilaiseen tunnetilaan.
Liséksi Nolduksen kasvojentunnistustekniikalla pystytaan luokittelemaan tunnetilat

yksityiskohtaisemmin sen mukaan, onko tunnetila negatiivinen, positiivinen vai neutraali.

Emphatic Self Service -palvelukonseptiehdotuksen toimivuutta testattiin tutkimustulosten
pohjalta muodostettujen asiakaspersoonien kautta. Eri asiakaspersoonien palvelukokemuksen
muodostumiseen vaikuttivat erilaiset arvot ja tottumukset, mutta lopputuloksena pystyttiin
toteamaan, ettd Emphatic Self Service -palvelukonsepti pystyisi tarjoamaan kaikille asiakas-

persoonille tuen nopeampaan ja helpompaan itsepalvelukokemukseen.
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Asiakaspersoonien hyddyt esitetdan taulukossa 5. Opinnaytetydn tekija pohti jokaista
asiakaspersoonaa yksityiskohtaisesti miettien persoonan taustaa ja suhdetta palveluihin.
Taman pohjalta muodostui ndkemys siitd, miten palvelukonseptiehdotus vastaa jokaisen

asiakaspersoonaan palveluodotukseen ja arvonmuodostumiseen.



Maija
Lahtokohdat:
*  Tottunut henkilokohtaiseen palveluun ja vierastaa itsepalvelulaitteita.

Hyoty Emphatic Self Service —palvelukonseptista:
*  Turvallisuudentunne ja uskallus laitteen kayttoon nayttotaulun antamien kohdistettujen ohjeiden

pohjalta
*  [tsepalvelulaitteelia tehtavat toiminnot nopeutuvat, kun ei tarvitse syvemmin pohtia toimiiko
oikein
Kati
Lahtokohdat:

*  Arvostaa henkilokohtaista palvelua, mutta ei vierasta itsepalvelua, jos sen kaytto on helppoa

*  Arvostaa kaikissa palveluissa helppoutta ja nopeutta, ja toivoo padsevansa nopeasti
turvatarkastukseen ja sen jalkeen kahvilaan rentoutumaan

*  Arvostaa selkeita ohjeita itsepalveluteknologian kdytossa, koska riskina on
itsepalvelutoimenpiteiden hitaus ohjeiden puuttuessa

Hyoty Emphatic Self Service —palvelukonseptista:
*  Selkedt ohjeet tarvittaessa
¢ Siirtyminen seuraaviin toimintoihin nopeutuu
*  Tunne siita, ett3 palvelu on henkilokohtaisemmalla tasolla nayttdtaulun ohjeiden ollessa
kohdistettuja. Tama tunne vaikuttaa Katin paremman palvelukokemuksen muodostumiseen.

Jesse
Lahtokohdat:
*  |tsepalvelulaitteen toiminnot tuttuja, mutta valilla joutuu pohtimaan miten siirtya seuraavan

paivelun vaiheeseen
*  Arvostaa paivelun nopeutta ja selkeytta

Hyoty Emphatic Self Service —palvelukonseptista:
* Tarvittaessa tilannekohtaisesti selkeat kohdistetut chjeet
*  Eitarvitse kayttad aikaa eri toimintojen pohtimiseen, kun ndyttétaulu ohjaa tilanteessa eteenpain
tarvittaessa

Johanna
Lahtokohdat:
*  Epavarma meluisassa ja stressaavassa lentoasemaymparistossa

*  |tsepalvelulaitteen kayttd saattaa epdilyttda, jos ei ole pitkdan aikaan kayttanyt vastaavaa laitetta.

Hyoty Emphatic Self Service —palvelukonseptista:
* Luottamuksen ja turvallisuudentunne syntyy kohdistetusta ohjeistuksesta
* Stressivahenee, kun seuraa nayttotaulun ohjeita

Jukka
Lahtokehdat:
*  Arvostaa erityisesti palvelun laatua
*  Palvelun heikko ohjeistus voi tuottaa harmia ja turhautumista

Hyoty Emphatic Self Service —paivelukonseptista:
*  Eitarvitse itse selvittda palvelun onnistumisen edellyttamia yksityiskohtia, kun nayttotaulu antaa
nopeat ja selkedt ohjeet.
*  Asiakaslahtoisyys kasvaa, kun toiminnoista tehdadn asiakkaalle mahdollisimman helppoja ja
itseohjautuvia

Taulukko 5: Emphatic Self Service -palvelukonseptin hyddyt asiakaspersoonille
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Emphatic Self Service -palvelukonseptin toimivuutta arvioidessa on myods tarke&aa pohtia
hyotyja palveluntuottajan kannalta. Yhteenvetona tutkimustulosten ja asiakaspersoonien
kautta nousi esiin seuraavat keskeiset tekijat palvelukonseptin mahdollisesti saavuttamista
hyodyista: nopeus, tehokkuus, henkilostoresurssit, asiakastyytyvaisyys. Asiakkaan siirtyminen
palvelupisteelta toiselle nopeutuu, kun tunnelaskentaan pohjautuvat nayttétaulut ohjaavat
asiakasta selkeasti eri toiminnoissa. Samalla kun asiakkaan toiminnot nopeutuvat,
mahdollistaa vuorovaikutteinen ndyttétaulu henkiléstéresurssien vahentamisen
itsepalvelulaitteiden valittomassa laheisyydessa. Vuorovaikutteinen tunnelaskentaan
pohjautuva nayttdtaulu mahdollistaa asiakkaalle mydnteisen palvelukokemuksen syntymisen,
kun asiakas saa kohdistettuja ohjeita palvelutilanteeseen. Taman kautta asiakastyytyvaisyys
nousee. Kuvio 7 esittdd Emphatic Self Service -palvelukonseptin keskeisimmét hyddyt

palveluntuottajille.

Henkiléresursseja tarvitaan
vdahemman. Itsepalvelulaitteen
valittdmassa laheisyydessa ei
tarvitse olla monia henkildkunnan
jasenia varmistamassa laitteiden
toimintaa ja asiakkaiden
siirtymista paikasta toiseen

Asiakkaan siirtyminen
palvelupisteiden (check-
in, bag drop-
turvatarkastus) valilla
nopeutuu, mika lisaa
tehokkuutta.

Asiakastyytyvaisyys
nousee, kun asiakkaat
kokevat itsepalvelulaitteen
kayton myonteiseksi ja
helpoksi

Palveluntuottaja

Kuvio 7: Emphatic Self Service -palvelukonseptin hyddyt palveluntuottajille

5  Johtopéaatokset

Opinnaytetydn tavoitteena oli kehittdd ehdotus affektiivista teknologiaa hyddyntavasta palve-

lukonseptista itsepalvelun tueksi. Palvelukonseptin kehittamisprosessin kautta pyrittiin 16yta-

maan vastaus kysymykseen ”Miten affektiivisen laskennan teknologioita pystytéaan hyddyntéa-
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maan tulevaisuudessa lentokenttien itsepalvelupisteiden tukena?” Opinnaytetydssa paastiin
tavoitteeseen, koska lopputuloksena on ehdotus uudesta palvelukonseptista, joka kehitettiin
tutkimuksessa saavutettujen tulosten pohjalta erityyppisia palvelumuotoiluun soveltuvia
suunnittelun tyokaluja apuna kayttaen. Palvelukonseptiehdotuksella pystyttiin osoittamaan
miten affektiiviseen tunnelaskentaan perustuva teknologia on hyddynnettavissa itsepalvelun

tukena.

Kehittamisprosessin maarittelyvaiheessa opinndytetyon tekija perehtyi aiheeseen liittyviin ai-
kaisempiin tutkimuksiin, raportteihin, ja teoreettiseen viitekehykseen pohjautuviin kirjoihin
seka artikkeleihin. Tama taustatyd mahdollisti aihealueen syvemman ymmarryksen, ja mah-

dollisti myds uusien nékdkulmien Ioytamisen kehittamistydn pohjaksi.

Itsepalvelun ja henkil6kohtaisen palvelun vaikutus asiakaskokemukseen ja asiakkuuden arvoon
on aikaisemman tutkimuksen ja tdméan opinnaytetydn tulosten pohjalta palvelukonseptia
suunnitellessa merkittava tekija. Palvelukokemuksen onnistumiseksi palveluntuottajan tulee
maaritelld, kuinka paljon erityisosaamista kyseisen palvelun suorittaminen vaatii, ja mita

edellytyksia itse palveluymparistd tuo hyvan asiakaskokemuksen saavuttamiseksi.

Affektiivisen laskennan teknologiaa ja sen hyddyntamista itsepalvelussa on tutkittu vasta hy-
vin vadhan. Tasta johtuen tdmé opinndytetyd pohtii ainoastaan affektiiviseen tunnelaskentaan
pohjautuvan teknologian hyédyntdmismahdollisuuksia tutkimuksessa saavutettujen tulosten
pohjalta, eika tutki kyseisen teknologian kaytettavyytta reaaliympéristossa. Kriittisimmiksi
tekijoiksi affektiivisen tunnelaskentaan pohjautuvan teknologian hyddyntamisessa nousee tun-
teiden tunnistamisen tarkkuus ja luotettavuus. Useat tutkijat ovat kritisoineet tunteiden tun-
nistamisen kriteereitd, ja mainitsevat jatkotutkimuksen olevan téarkeda, jotta kdytannossa

pystytan osoittamaan tunnelaskentaan perustuvien laitteiden hyddynnettavyys.

Affektiiviseen tunnelaskentaan perustuviin teknologioihin liittyva teoria, sekd kaytannon hyo-
dynnettavyys oli opinnaytetydn tekijalle ennen opinndytetyon aloittamista vieras aihealue.
Téasta johtuen opinnaytetytn tekijalla ei ollut aikaisempaa teoriatietoa eikd omaa kayttoko-
kemusta vastaavien teknologioiden hyddyntamisesta. Koska affektiiviseen tunnelaskentaan
perustuvia teknologioita ei aikaisempien tutkimusten ja aiheeseen liittyvien raporttien poh-
jalta viela hyédynneta lentokenttaymparistdissa, joutui opinnaytetyon tekija palvelukonseptia
suunniteltaessa perustelemaan hyddynnettévien teknologioiden mahdollisuudet ainoastaan
olemassa olevan teorian pohjalta, laitevalmistajien antamien teknisten ominaisuuksien poh-

jalta, seka tutkimustulosten pohjalta nousseiden asiakkaiden tarpeiden pohjalta.

Opinnaytetydssa hyodynnettiin useita eri menetelmia tutkittavien itsepalvelutoimintojen sy-

vemman hahmottamisen saavuttamiseksi asiakasymmarryksen nakdkulmasta. Kaytetyt mene-
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telmat tukivat hyvin opinnaytetydn tavoitteen saavuttamista, kun asiakkaiden kokemuksia
itsepalvelutoiminnoista pystyttiin pohtimaan moniulotteisesti. Palvelumuotoilun prossessin
valitseminen kehitystyon etenemisprosessiksi osoittautui tuovan uudenlaisia ndkékulmia itse-

palveluprosessin pohtimiseen asiakasymmarryksen kautta.

Kehittdmisprosessin tueksi opinndytetyon tekija tutustui aikaisempiin aiheeseen liittyviin tut-
kimuksiin ja lentomatkustamisen tulevaisuuteen liittyviin raportteihin. Niiden pohjalta esiin
nousi myds paljon itsepalvelun kritiikkia, ja pohdintaa lentomatkustajien henkilétietojen tur-
vaamisesta. Koska Finavialle (Finavia 2014) on ehdottoman térkeda, ettei lentomatkustajan
henkildtietoja eri palvelutoimintojen kehittamiseksi seurata, asetti tama kriteeri myos rajoi-
tuksia uuden palvelukonseptiehdotuksen kehittdmiselle. Opinnaytetydn tekija pohti aluksi eri
asiakasryhmien tunnistamisen mahdollisuuksia itsepalvelupisteissd, mutta lopulta paatyi ra-
jaamaan ndma mahdollisuudet pois téasta opinnaytetydsta Finavian mainitsemaan identiteetti-
turvaan vedoten. Opinndytetydn tekija haluaa kuitenkin nostaa yhdeksi tulevaisuuden jatko-
kehittamisaiheeksi eri asiakasprofiilien tunnistamisen affektiiviseen tunnelaskentaan pohjau-

tuen.

Itsepalveluun kohdistuva kritiikki nousi esiin myos tdman opinndytetyon tutkimustuloksissa.

Osa haastatelluista lentomatkustajista koki ehdottoman tarkeana, etta mahdollisuus henkilo-
kohtaiseen palveluun sailyisi tulevaisuuden lentokenttaympaéristossa. Siksi opinnaytetydn teki-
jan mielesta parhaan asiakaskokemuksen ja asiakkuuden arvon saavuttamiseksi olisi huomioi-
tava eri matkustajatyyppien tarpeet. Itsepalvelu ei tutkimustulosten pohjalta tuo nykyhetkel-
1& parasta mahdollista palvelukokemusta kaikille matkustajille, mutta affektiiviseen tunnelas-
kentaan perustuva palvelukonsepti voisi olla askel kohti parempaa itsepalvelukokemusta kaik-

kien matkustajien osalta.

Tama opinnaytety6 noudatti palvelumuotoiluprosessin kolmea ensimmaisté vaihetta, jossa
lopputuloksena oli ehdotus palvelukonseptista. Tassa opinndytetydssa saavutetut tulokset
ovat hyddynnettavissa myos tutkimusaiheen jatkokehittamisessa viemalla kehittamisty6 pal-

velumuotoiluprosessin seuraaviin vaiheisiin: palvelutuotantoon ja arviointiin.

Palvelukonseptiehdotusta voisi jatkokehittdd myos muihin toimintaymparistoihin. Soveltuvia
ymparistdja voisi olla sellaiset ymparistot, joissa liikkuu paljon ihmisvirtoja palvelupisteilta

toiselle, kuten kauppakeskukset, linja-autoasemat ja juna-asemat.
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Liite 1 Teemahaastattelun runko

Taustatiedot: ikdryhma, sukupuoli

Matkustustottumukset:

Kuinka usein matkustatte lentaen?
Minka tyyppisid suurin osa matkoistanne on (esim. tydmatka tai huvimatka)?

Matkustatteko usein yksin, vai enemman seurassa?

Suhde palveluihin (itsepalvelu vs. henkilokohtainen palvelu):

Mitk& ovat tekijoita, jotka mielestéanne vaikuttavat asiakkaan positiiviseen pal-
velukokemukseen?

Onko itsepalvelu teille ennestaan tuttua? Jos on, kuvailisitteko hieman, miten
suhtaudutte itsepalveluun?

Oletteko kayttaneet aikaisemmin check in- tai bag drop -itsepalvelupisteita?
Jos olette, kertoisitteko miten itsepalvelulaitteiden kayttd on sujunut? Onko
esiin noussut ongelmakohtia?

Miten suhtaudutte itsepalveluteknologiaan?

Sujuvoittaako itsepalvelupisteiden kayttd mielestanne lahtoselvityksen teke-
mista ja laukkujen jattamista verrattuna perinteisiin palvelutiskeihin?
Koetteko tarvitsevanne itsepalvelun tueksi lentoyhtién henkilékunnan opastus-
ta?

Jos teilld on mahdollisuus valita, valitsetteko itsepalvelun vai perinteisen len-

tokenttahenkildkunnan tuottaman palvelun? Perustelisitteko valintanne?

Opastus lentokentalla:

Oletteko loyténeet sujuvasti lahtoselvitysalueenne ja sielld olevat itsepalvelu-
pisteet?

Toimiiko mielestanne itsepalvelupisteiden ohjeet toivomallanne tavalla?
Kaipaatteko henkilokohtaista opastusta lentokentan palvelupisteissa?

Olisko teilla ehdotuksia, miten opastus lentokentalld olisi toimivampaa?

Tulevaisuuden lentokentta:

Mita odotuksia teilla on tulevaisuuden lentokenttaymparistolta?
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Mitka ovat keskeisimmat tekijat tulevaisuudessa lahtdselvityksen tekemisessa,
laukkujen jattadmisessa ja siirtymisessa turvatarkastukseen?
Onko teillda muita ajatuksia liittyen tulevaisuuden lentokenttaymparistdon tai

palvelukokemukseenne?
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