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Opinnaytetyossa oli tavoitteena loytaa ratkaisu empaattisuuden hyodyntamiseen Helsinki-
Vantaan lentoaseman julkisissa naytoissa ja kehittaa uusi palvelukonsepti palvelemaan tata
toiminnallisuutta. Palvelukonseptin lahtokohtana oli lentomatkustajan tunnetilan tunnistami-
nen tunnelaskentaan perustuvan teknologian avulla ja tiedon hyodyntaminen tunnetilaan koh-
dennetuissa palveluopasteissa.

Opinnaytetyo on osa kansainvalista Itea2 Empathic Products -hanketta. Hankkeessa pyritaan
tuottamaan parempi kayttokokemus soveltamalla affektiivisen laskennan teknologioita kaytta-
jan tavoitteiden ja tunteiden ymmartamiseen ja niihin reagoimiseen. Tavoitteena on loytaa
keinoja empaattiseen ihmisen ja tietokoneen valiseen vuorovaikutukseen.

Kehittamisprosessissa hyodynnettiin palvelumuotoilun viitekehysta. Kayttajatiedon keruume-
netelmana kaytettiin havainnointia. Havainnointia suoritettiin Helsinki-Vantaa lentoasemalla
tammi-maaliskuun 2014 aikana useana eri paivana. Tutkimuksen tavoitteena oli saada ymmar-
rys matkustajien toiminnasta, tunnetilasta ja kayttaytymisesta lahtevien lentojen tietoja
nayttavalla nayttotaulun luona. Lisaksi tiedonkeruumenetelmana kaytettiin sahkoista kysely-
tutkimusta, joka toteutettiin palvelukonseptin alustavan rakenteen muodostuttua. Kyselytut-
kimuksen tavoitteena oli kerata tietoa matkustajien kokemuksista ja tarpeista koskien lento-
nayton kaytettavyytta seka mielipiteita affektiivisen teknologian ja tunnetilan hyodyntamises-
ta opasteisiin ja mainontaan seka alustavasti arvioida luodun konseptin toimivuutta kayttajil-
la. Tyon teoreettisessa viitekehyksessa kasitellaan ihmisen ja tietokoneen vuorovaikutusta,
tunnelaskentaa seka erilaisia tapoja tunnistaa kayttajan tunnetilaa.

Opinnaytetyon tuloksena kehitettiin Empathic Signage -palvelukonsepti, jonka idea perustuu
tunnelaskentaan perustuvan teknologian avulla tehtavaan matkustajan tunnetilan tunnistami-
seen ja sita vastaavien tiedotteiden ja palvelumainonnan tarjoamiseen. Empathic Signage-
palvelukonseptin lopputuloksena on tyytyvainen kayttaja, joka on saanut tunnetilaansa vas-
taavaa tietoa lentoaseman palveluista ja mahdollisesti yksityiskohtaisen opastuksen palvelun
luokse.

Luotu palvelukonsepti on taysin uudenlainen toimintamalli opastukseen. Suunniteltu palvelu-
konsepti voidaan helposti siirtaa myos muihin toimintaymparistoihin kuin lentoasemalle. Erit-
tain hyvia kohdeymparistoja palvelukonseptin hyodyntamiseen voisivat olla mm. ostoskeskuk-
set seka vilkkaat liikennointikeskukset, kuten rautatieasemat tai metroasemat.

Asiasanat: ihmisen ja tietokoneen vuorovaikutus, tunnelaskenta, palvelumuotoilu, havainnoin-
ti, palvelukonsepti, skenaariot, palvelukokemus.
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What kind of service concept would meet the needs of the leaving passengers in the Helsinki-
Vantaa airport concerning the time they spend waiting at the airport? Would they be interest-
ed in using/being used by affective technology; their facial expressions would be scanned,
their emotional states would be recognized automatically using affective computing and they
would get emotion targeted service signages?

In this thesis the aim is to develop a new kind of service concept for Helsinki-Vantaa airport.
The basis of the service concept is to recognize the emotional state of the flight passenger by
using affective technology and to try to utilize that information on the service signage.

This thesis is part of an international research project called Empathic Products. The research
project aims to achieve better user experience by applying affective computing technologies
to understand and respond to user intentions and emotions.

Service design was used as the framework in this development process. In the field research
the user information was collected by observation. The observation was carried out at the
Helsinki-Vantaa airport during January-March 2014. The aim of the study was to get an under-
standing of the passengers’ actions, emotional state and behavior when using a flight infor-
mation screen. After forming an initial service concept, a survey was carried out. The aim of
the survey was to gain information about the passengers’ experiences and their needs of the
usability of the flight information screen and to evaluate the operability of the initial service
concept. In the theoretical framework an introduction will be given to human and computer
interaction, affective computing and to different methods for recognizing users’ emotional
state.

As a result of this thesis the Empathic Signage service concept was developed. The main idea
of the service concept is to use affective computing in recognizing passengers’ emotional
state and to use that information for providing targeted news releases and service advertise-
ments.

The Empathic Sighage service concept is unique and totally new model in guidance. In addi-
tion to the airport, the service concept is easily transferred to other business environments as
well. Potential locations for using the service concept could be shopping malls and busy traf-
fic centers such as railway stations and metro stations.

Keywords: human computer interaction (HCI), affective computing, service design, observa-

tion, service concept, scenarios, service experience.
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1 Johdanto

Kansainvalisen ilmakuljetusliiton IATA:n raportti (2013) osoittaa, etta lentomatkustaminen on
eraanlaisessa murrostilanteessa. Kiristyva taloustilanne, ymparistoasiat ja oljyn hintakehitys
vaikuttavat merkittavasti lentoyhtioiden liiketoimintaan seka matkustajamaariin ja pakottaa
lentoyhtiot tekemaan muutoksia liiketoimintamalleihinsa. Samalla lentoasemat kamppailevat
lentoyhtididen euroista ja pyrkivat olemaan houkuttelevia kohteita lentoyhtididen ja lento-
matkustajien kannalta. Kilpailutilanteessa lentoasemien tulee kehittaa toimintamalleja ja
palvelukonsepteja, joilla pystytaan erottumaan muista kilpailijoista ja tuottamaan lentomat-

kustajille houkuttelevia palvelukokemuksia. (IATA 2013).

IATA:n (2013) raportissa kerrotaan, etta lentoasemat ovat avainasemassa lentoliikenteen
matkaketjussa ja tarkeassa roolissa matkailun kannalta, lilkkematkustamisessa ja kansainvali-
sissa toimitusketjuissa. Saapuville matkustajille lentoasema vaikuttaa heidan ensivaikutel-
maansa kaupungista tai maasta. Lahteville matkustajille, varsinkin lyhyilla matkoilla, matkus-
tajat viettavat aikaa lentoasemalla kauemmin tai paljon kauemmin kuin ilmassa. Paahypotee-
si on, etta lentoasemin taytyy kilpailla keskenaan hinnalla seka palvelulaadulla sailyttaakseen
ja houkutellakseen liikennetta, jota ne tarvitsevat. Matkustajat voivat vapaasti reitittaa oman
lentomatkansa kayttaen erilaisia varauspalveluita. Samoin lentoyhtiot ovat vapaita valitse-
maan lentoreittinsa. (IATA 2013).

Lentoliikenteen kysynta jatkaa kasvuaan ja merkittavien lentokenttien laajentuminen tulee

entista vaikeammaksi, kerrotaan IATA:n (2013) raportissa. Merkittavien lentokenttien markki-
navoiman odotetaan silti tulevaisuudessa voimistuvan eika heikkenevan. Niissa paikoissa, jois-
sa vaihtoehtoisten lentokenttien kilpailukykya alentavat kapasiteettirajoitteet, ei tulla nake-
maan tehokasta lentokenttakilpailua. Talla on vaikutusta seka kuluttajiin etta lentoyhtioihin

yhtalailla. Lentokentat mahdollistavat paasyn infrastruktuuriin ja palveluihin, jotka ovat kes-
keisia lentoliikenteelle. Lisaksi, lentokentat voivat merkita kriittista roolia taloudelliselle ke-
hitykselle paikallisessa, kansallisessa ja alueellisessa merkityksessa. Lentokenttien tulokselli-
nen ja tehokas kehitys seka toiminnallisuus ovat tarkeita erityisesti kestavalle lentoliikenteen

kehitykselle yleisesti, mutta myos taloustilanteelle kokonaisuutena. (IATA 2013).

1.1 Opinnaytetyon tavoite

Opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa lahtevien lentomatkustajien tunnetiloja koskevaa tie-
toa hyodyntava palvelukonsepti. Palvelukonseptin lahtokohtana on lentomatkustajan tunneti-
lan tunnistaminen affektiivisen teknologian avulla. Tata tunnetietoa voidaan hyodyntaa opas-
taulujen informaation kohdentamisessa juuri ko. matkustajien tarpeita vastaaviksi ja siten

tuottaa matkustajalle lisaarvoa ja positiivinen palvelukokemus. Kohdeymparistona palvelu-



konseptin suunnittelussa on Helsinki-Vantaan lentoasema. Palvelukonseptin kehittaminen

noudattelee Moritzin (2005) palvelumuotoilun prosessimallia.

Kehitettavan palvelukonseptin tavoitteena on tuoda lisaarvoa matkustajalle optimoimalla ha-
nen ajankayttoaan Helsinki-Vantaan lentoaseman lahtoporttialueella. Kehitettava palvelukon-
septi liittyy sellaisten nayttotaulujen, joista matkustajat voivat tarkistaa lahtevien lentojen
tietoja (lahtoaika, lahtoportti, koneeseen siirtymisaika), sisallon kehittamiseen affektiivista
teknologiaa hyodyntamalla. Kyseiset nayttotaulut valittiin kohteeksi, koska niiden sisalto ja
kaytettavyys ovat lentomatkustajille tarkeita matkan sujuvuuden kannalta. Uuden palvelu-
konseptin luomisessa keskitytaan siihen, etta affektiivista teknologiaa hyodynnetaan lento-
nayttotaulujen laheisyydessa olevissa opastetauluissa seka mainostauluissa. Tarkistettuaan
lahtevan lennon tiedot matkustaja on vastaanottavainen erilaisille tuotemainoksille seka pal-
velumainoksille. Varsinaiseen lentonayttotauluun ei toistaiseksi tulla tuottamaan uutta sisal-
toa, mutta siihen asennettavan affektiivisen teknologian avulla kerataan lisatietoja naytto-
taulun kayttajista, jota hyodynnetaan yhteisen tietokannan avulla lahtoporttialueen opaste-

tauluissa seka mainostauluissa.

Kehitettavan palvelukonseptin toivotaan tuottavan Helsinki-Vantaa lentoasemalle kilpailuetua
varsinkin muihin aasialaisista matkustajista kilpaileviin Euroopan lentoasemiin nahden. Uu-
denlaisen teknologian hyodyntaminen lentomatkustajien opastamisessa seka yksilollisen, koh-

dennetun palvelutarjonnan tuottaminen vastaa varmasti monien lentomatkustajien tarpeisiin.

Palvelukonseptin asiakasymmarrysta lisataan havainnoimalla ja kyselytutkimuksen avulla.
Teknologiatietamysta etsitaan kirjallisuudesta ja sahkoisista lahteista. Tutkimustuloksia ja

tietoa teknologisista sovellutuksista hyodynnetaan palvelukonseptin kehittamisprosessissa.

Opinnaytetyo on osa Itea2 Empathic Products -hanketta, jonka tavoitteena on saavuttaa pa-
rempi kayttokokemus soveltamalla affektiivisen laskennan teknologioita kayttajan tavoittei-
den ja tunteiden ymmartamiseen ja niihin reagoimiseen. Hanke tavoittelee interaktiivisten
tuotteiden toiminnallisuuksien ja niiden soveltuvuuden arviointia, yhdessa kayttajien kanssa
empaattisessa vuorovaikutuksessa. Nain jatkossa syntyy tuotteita, joista tuloksena on parempi
kayttajakokemus. Hankkeessa on mukana useita tutkimusorganisaatioita, mm. VRT, Loria,
VTT, Tecnalia, Hasseltin yliopisto, Kaunasin teknillinen yliopisto ja Laurea ammattikorkeakou-
lu. Lisaksi mukana on teknologiayrityksia, jotka tarjoavat hankkeelle asiantuntemusta inter-
aktiivisten tuotteiden kehittajina. Samalla yritykset itse saavat tietoa empaattisista ymparis-
toista seka ihmisen ja tietokoneen valisesta vuorovaikutuksesta. Mukana olevia teknologiayri-

tyksia ovat mm. Softkinetic, Lingsoft, Delicode, Noldus ja Vicarvision.



1.2  Lentomatkustamisen tulevaisuus

Future Travel Experience (FTE) on matkailualan sidosryhmille kohdennettu kansainvalinen
foorumi, jossa keskitytaan matkustamisprosessiin kokonaisuutena matkustajan nakokulmasta
ja arvioidaan miten matkustuskokemusta voitaisiin parantaa eri prosessin vaiheissa (matkan
varaus, matkatavaroiden kasittely lahtiessa ja saapuessa kohteeseen). FTE jarjestaa vuosit-
tain useita matkustuskokemuksen tuottamiseen liittyvia seminaareja ja muita tapahtumia,
joissa keskustellaan matkustamisen tulevaisuudesta, teknologioiden hyodyntamisesta matkus-
tuskokemuksen parantamiseksi jne. Vuonna 2013 jarjestetyssa Tink Tank -seminaarissa esitel-

tiin visio lentomatkustamisesta, jonka aikaperspektiivi ulottui vuoteen 2025. (FTE 2013).

FTE:n (2013) visiossa maariteltiin yksityiskohtia, jotka liittyvat matkustajan toimintoihin en-
nen matkaa, matkan aikana ja matkan jalkeen. Visiossa kasiteltiin mm. seuraavia:
* Kaikki matkustajat saapuvat lentoasemalle valmiiksi lahtoselvitettyina.
* Matkatavarat ovat valmiiksi tagattyja tai ne on jo lahtoselvitetty lentokentan ul-
kopuolella sijaitsevassa toimipisteessa.
* Matkustajan henkilollisyys vahvistetaan biometrisesti ja hanelle annetaan perso-
noitu interaktiivinen tunniste.
* Tunniste voidaan integroida matkalippuun ja sita voidaan kayttaa matkustajan
tunnistamiseen eri lentomatkustamisprosessin vaiheissa (turvatarkastus, rajatar-

kastus, koneeseen nousu).

Ylla listattujen asioiden lisaksi FTE:n (2013) visiossa maariteltiin, etta tulevaisuudessa lento-
kenttakokemus tulee olemaan "kavele lapi”-prosessi: lahtoselvityspisteet katoavat, kaikilla
lentoyhtidilla on automatisoitu lahtoselvitysprosessi, kaikki matkustajat saapuvat lentokental-
le laukuissaan pysyva tagi (matkalaukkuihin asennetaan jo valmistusvaiheessa kiintea tagi) tai
heidan matkatavaransa on jo lahtoselvitetty lentokentan ulkopuolisessa luovutuspisteessa se-
ka tulevaisuudessa matkustajat kommunikoivat lentokentalla virtuaalisten avustajien, robot-

tien ja etaagenttien kanssa videolinkin valityksella. (FTE 2013).

SITA on kansainvalinen IT-yritys joka on erikoistunut tuottamaan IT- ja telekommunikaa-
tiopalveluita ilmailualan toimijoille. SITA on vuonna 2014 tehnyt tutkimuksen matkustajien IT
trendeista. SITA:n (2014) tekeman tutkimuksen mukaan alypuhelinta kayttavien matkustajien
osuus on kasvanut merkittavasti. Tutkimuksen mukaan jopa nelja viidesta matkustajasta kan-
taa nykyaan alypuhelinta. On siis todennakoisempaa, etta matkustajalla on mukanaan alypu-
helin, kuin etta ei olisi. Tutkimuksen mukaan lahes 57% vastaajista on kiinnostunut saamaan

puhelimeensa lentokenttakarttoja ja reittiopastusta. (SITA 2014).
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SITA:n (2014) tutkimus on viestittanyt lentoyhtioille, etta mobiiliteknologian kehittamiselle,

kayttoonotolle ja mobiilipalveluille on suuri tarve tulevaisuudessa. Osa lentoyhtidista on otta-
nut taman jo huomioon kehittamalla mobiilisovelluksia sisaltaen laajan valikoiman toiminnal-
lisuuksia. Lahitulevaisuudessa lentoyhtididen on valttamatonta tarjota mobiilisovelluksia mat-

kustajille, jos haluavat pysya varteenotettavina kilpailijoina. (SITA 2014).

Itsepalvelun kasvava rooli nakyy selkeasti lentokentilla ympari maailman. Lahtoselvitysauto-
maatit ovat arkipaivaa useimmilla lentokentilla ja itsepalvelu baggage drop -pisteita on myos
ilmestynyt useille lentokentille. SITA:n (2014) tutkimuksen mukaan matkustajat eivat kuiten-
kaan paasaantoisesti odota lisainvestointeja palveluautomaattien lisaamiseen ja matkustajista
vain 13% kertoo kayttavansa esimerkiksi lahtoselvitysautomaatteja. Tulevaisuudessa on nah-
tavissa, etta lentoyhtiot tulevat keskittymaan itsepalvelu baggage drop -pisteisiin, itsepalve-
luna toimivaan koneeseen nousuun ja itsepalvelu transfer -kioskeihin. (SITA 2014.) Itsepalve-
luprosessiin tullaan todennakoisesti kytkemaan alypuhelimen kayttomahdollisuus tunnista-
mismenetelmana ja viestintavalineena lentoyhtion tiedotuksille mm. lentoaikataulun muutok-

sista, joko lentoyhtion tarjoaman oman mobiilisovelluksen kautta tai suoralla viestinnalla.

Joitakin naita kehityssuuntia on jo havaittu tiettyjen lentoyhtididen toiminnassa. Esimerkiksi
Finnairin ja Norwegian Airlinesin matkustaja voi lahtoselvittaa ruumaan menevat matkatava-
ransa itse. Finnairin (2014) mukaan baggage drop -automaatilla matkustaja voi jattaa matka-
tavarat ruumassa kuljetettaviksi, kun lahtoselvitys on tehty lahtoselvitysautomaatilla tai in-
ternetissa. Matkatavaratarra tulostetaan lahtoselvitysautomaatilla. Laukku jatetaan baggage
drop -automaatilla matkatavarahihnalle, jossa asiakas skannaa laukun matkatavaratarran.

Taman jalkeen matkalaukku on valmis lennolle. (Finnair 2014).

Trafi laati vuonna 2012 lentoliikenteen tulevaisuutta koskevan tutkimuksen, jossa tutkittiin
lentolitkennetta toimialana ja toimintaymparistona. Tutkimuksessa kartoitettiin Suomen len-
toliikenteen kannalta merkittavia tekijoita ja luotiin nelja erilaista tulevaisuusskenaariota.
Heidan tutkimuksessaan kaytettiin tulevaisuuden tarkastelun aikaperspektiivina vuotta 2025.
Trafin tutkimusraportissa esitellyt skenaariot olivat toisistaan selkeasti poikkeavia. ”"Globaa-
lista maailmasta blokkeihin -skenaariossa toimitaan eri valtioista koostuvien ryhmittymien
sisalla ja korostetaan alueellista yhteistoimintaa nykyisen globaalin kehityssuunnan sijaan.
Eurooppa omalla reitillaan -skenaariossa Eurooppa on lentoliikenteen ymparistovaikutusten
saantelyssa muuta maailmaa edella. Uudistuksilla talouskukoistukseen -skenaariota varittaa
myonteinen talouskehitys ja kasvu. Oljykriisista taloustaantumaan -skenaariossa 6ljynhinta on

noussut saatavuusongelmien myota ja talouskasvu on pysahtynyt.” (Trafi 2012).

Trafin (2012) tutkimuksessa tarkasteltiin erityisesti lentomatkustajien maaraa, kotimaan si-

saista lentoliikennetta, kansainvalista reittiverkostoa seka niiden muutoksia eri skenaarioissa.
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Skenaarioissa oli pyritty huomioimaan lentoliikenteen kehityssuuntia erilaisissa toimintaympa-
ristoissa. (Trafi 2012). Raportin mukaan tulevaisuudessa globaalius kannattelee lentoyhtioita.
Lentomatkustamisen kysynta kasvaa, vaikka kommunikaatioteknologia kehittyy ja tuo vaihto-

ehtoja varsinkin lilkematkustamisen tarpeisiin. (Trafi 2012).

Lentoliikenteen maailmanlaajuisella muutoksella on ollut vaikutusta myods Suomessa, osoite-
taan Trafin (2012) raportissa. Muutoksen myota Suomen lentotarjonta on kasvanut voimak-
kaasti ja markkinoille on tullut uusia lentoyhtidita. Lentoliikenteen ja muiden liikennemuoto-
jen valinen yhteistyo ja kilpailuasetelma ovat muutoksessa jatkuvasti. Lentoliikenteen kilpai-
luetuna ovat nopeuden lisaksi suhteellisen halvat hinnat, ja lentoliikenteella on Suomessa

runsaasti potentiaalia verrattuna yleiseen kansainvaliseen lentoliikenteeseen. (Trafi 2012).

Trafin (2012) raportissa todetaan, etta johtuen Suomen maantieteellisesta sijainnista, lento-
lilkenteella tulee aina olemaan suuri merkitys suomalaiselle yrityselamalle. Vientiyrityksille ja
Suomen matkailulle lentoyhteydet mahdollistavat nopean saavutettavuuden pitkienkin matko-
jen takaa. IATA:n teettaman tutkimuksen mukaan ulkomaisista matkustajista noin 36 % saa-
puu lentaen Suomeen. Ilmailuala tuottaa 3,2 prosenttia Suomen bruttokansantuotteesta ja
tyollistaa yli 100 000 ihmista ml. valilliset tyopaikat. (Trafi 2012).

Kuvassa 1 on koottu paakohdat kolmesta ylla esitellysta tulevaisuusvisiosta koskien lentolii-
kennetta, lentoalan fokusoitumista seka lentokenttien ja lentomatkustajien kayttamaa IT-

teknologiaa.

IT trendit

Lentoliikenne Lentoalan fokusoituminen

*Matkustamisen muutostrendit: mm. tyén
ja vapaa-ajan murros, elamantyylien ja
arvojen moninaisuus.

eLentoliikenne muuttuu arkipaivaiseksi
nousevilla alueilla; mm. Aasia, Etela-
Amerikka.
\ ketjut muuttuvat suj

liikennemuotojen yhteistyd lisaan:

Ker

iksija
tyy.

*Palvelukehityksen fokus asiakaslahtoisissa
ja lentomatkustajien tarpeita vastaavissa
palveluissa ja tuotteissa.

sLentokenttien ja lentoyhticiden

llistymi yhteiset jarjestelmat ja

palvelurajapinnat.

P

Matkustajakokemus

Kuva 1: Lentomatkustaminen tulevaisuus, visio 2025

*Uusien teknologioiden kdyttéonotto
lentokentilld vdahentaa matkustajien
turhautumista: lahtoselvitys,
matkatavaroiden luovutus, turvatarkastus.

*Alykkaan mobiiliteknologian, mobiili- ja
pilvipalveluiden kayttéénotto mahdollistaa
ajantasaisen viestinnan matkustajille.

sPalveluhenkiloston kannettava IT-
teknologia (Google Glass ja élykellot)
mahdollistaa yksiléllisen ja tehokkaan
matkustajien palveluprosessin.

Edella kasiteltyjen tulevaisuuden visioiden vaikutusta tassa tyossa suunniteltavaan palvelu-

konseptiin seka lahtevien lentojen tietoja nayttavaan nayttotauluun voidaan arvioida vain
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karkealla tasolla. Tulevaisuudessa tarve erilaisten staattisten nayttotaulujen kayttoon myos
lentoasemaymparistossa varmasti vahenee kehittyvan IT-teknologian myota. Toisaalta juuri
lahtevien lentojen tiedoista kertova nayttotaulu tuskin on ensimmaisena poistuvien palvelui-
den listalla. Uskon, etta nayttoja tarvitaan ainakin seuraavien 10 vuoden ajan. Tarkan sisa-
paikantamisen mahdollistavaa teknologiaa kaytetaan jo jonkin verran, mutta kestaa pitkaan
ennen kuin paikannusteknologia on kaikkien lentomatkustajien kaytettavissa ja lahtevien len-
tojen yksityiskohtia pystytaan alylaitteiden kautta tiedottamaan lentomatkustajille. Sen si-
jaan uskon, etta nopeammalla aikataululla lahtevien lentojen tietoja nayttavaan nayttotau-
luun tullaan kytkemaan lisateknologiaa helpottamaan lentomatkustajien palvelemista. Viita-
ten SITA:n (2014; 2014b) tekemiin tutkimuksiin lentomatkustajien IT-trendeista ja lentoase-
mien IT-valmiudesta, tullaan tulevaisuudessa panostamaan paljon erilaisiin pilvipalveluihin
seka liputtomaan matkustamiseen. Tama tarkoittaisi sita, etta joko alypuhelimen tai jopa
biometriseen tunnistamiseen perustuvan henkilokohtaisen tunnisteen kautta kommunikoidaan

lentoaseman nayttotaulujen kanssa.

Edellisten kolmen tulevaisuusvision lisaksi oman visionsa on lentomatkustamisen tulevaisuu-
desta tehnyt Amadeus. Amadeus tarjoaa teknologiaa, joka pitaa matkailusektorin liikkeella.
Heidan valikoimaansa kuuluvat kaikki matkustamisprosessiin sisaltyvat toiminnot; matkan va-
raaminen, hinnoittelu ja lipunkirjoitus, varaustenhallinta ja check-in seka check-out prosessi.
Amadeus on johtava kehittyneen teknologian tarjoaja, jonka kohderyhmana on matkailuteol-
lisuus maailmanlaajuisesti, sisaltaen matkantarjoajat (lentoyhtiot, hotellit, juna- ja lautta-
operoijat jne.), matkojen myyjat (matkatoimistot ja Internet -sivustot) ja matkojen ostajat

(yritykset seka matkahallintayhtiot).

Amadeuksen (2011) visio tulevaisuuden lentomatkustamisesta liittyy vahvasti matkustajan
lentoaseman palvelukokemukseen. Lentomatkustajalle lentokentalla vietetty aika (lentoken-
tan palvelukokemus) on vain yksi osa koko matkaketjua. Lentomatkustaja on tietamaton, etta
lentokentan palvelukokemus koostuu todellisuudessa eri sidosryhmien toiminnasta. Lentoyh-
tio, lentokentta ja maahenkilosto, kaikki tyoskentelevat yhdessa tuottaakseen mahdollisim-

man saumattoman matkustajien virran. (Amadeus 2011).

Amadeuksen (2011) visiossa todetaan, etta nykyaan lentokenttatoimintojen keskiossa on tek-
nologia, mutta tulevaisuudessa kriittinen tekija lentokentan ja lentoyhtion toiminnan onnis-
tumisessa on siina, miten he valjastavat kehittyvan teknologian parantaakseen matkustajan
palvelukokemusta, lisatakseen asiakasuskollisuutta ja valtuuttaakseen henkilostonsa saavut-
tamaan parempia toiminnallisia hyotysuhteita. Matkustajan palvelukokemuksen parantamisen
ydinkysymys on kayttajan tuntemus. Kayttajatiedon jakaminen sisaisesti ja ennakoivasti on

valttamatonta, jotta personoituja palveluita voidaan toimittaa perustuen kayttajan tuntemi-
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seen. Lentoyhtioiden ja lentokenttien tulee ajatella uudelleen keskinaista suhdettaan koskien

matkustajien tietojen valittymista kaikille arvoketjun jasenille. (Amadeus 2011).

Alypuhelimien ja tablettien yleistyminen ja niiden kdyton omaksuminen luo pohjaa matkusta-
jien itsepalvelun uudistumiselle, todetaan Amadeuksen (2011) visiossa. Ns. aina verkossa ole-
va matkustaja odottaa saavansa tietoja ja (vapaavalintaista) mainontaa perustuen statuk-
seensa, sijaintiinsa, omiin tarpeisiinsa ja liittyen erityiseen tilanteeseen. Lentokentat, jotka
tavoittelevat suurempaa kannattavuutta ja parempaa matkustajan palvelukokemusta, ottavat
kayttoon mainostamisstrategioita edistaakseen lentokentan liikkeiden myyntia, muuttamalla
lentokenttia vastaamaan moderneja ostoskeskuksia. Strategioiden luomisessa olennaista on
matkustajien nakemys. Mainostaakseen tehokkaasti olennaisia lentokenttapalveluita oikealle
matkustajalle oikeaan aikaan, pitaa tuntea ja ymmartaa matkustajia. Tuotteita ja palvelutar-
jontaa taytyy muokata vastaamaan matkustajien erityistoivomuksia rohkaistakseen heita suu-
rempaan kulutukseen lentokentan liikkeissa ja ravintoloissa. Kaikki lentoalan sidosryhmat ja-
kavat yhteisen vision automatisoidummasta ja tehokkaammasta lentokentan palvelukokemuk-

sesta. (Amadeus 2011).

Amadeuksen (2011) visiossa todetaan myos, etta teknologia on keskeisessa roolissa ajatellen
matkustajan muuttuvaa palvelukokemusta. Itsenaiset jarjestelmat korvataan integroiduilla
jarjestelmilla, jotka mahdollistavat tiedonvaihdon lentoyhtion, lentokentan operaattoreiden
ja matkustajan valilla. Itsepalveluteknologioiden omaksuminen parantaa matkustajavirran
kasittelya ja mahdollistaa lentoyhtioiden eriyttaa palveluitaan. Lentokentat investoivat seu-
raavan sukupolven teknologiaan automatisoidakseen turvatarkastukset, matkatavaroiden ka-
sittelyn ja lahtoselvitysprosessin. Samaan aikaan matkustaja jatkaa tehokkaan matkapuhelin-
teknologian omaksumista, mika tarjoaa lentoyhtidille ja lentokentille sovellusalustan tuottaa
uusia palveluita. Vuorovaikutuksen automatisoituessa, lentoyhtiot tarvitsevat jalostettuja ja
tehokkaita tyovalineita, jotka toimivat toimintajarjestelmat ylittaen taatakseen lentoyhtioi-

den arvokkaimmille asiakkaille parhaan palvelun. (Amadeus 2011).

Amadeuksen (2011) mukaan, jotkin junayhtiot ovat ottaneet kayttoon NFC- teknologiaa (Near
Field Communication) yksinkertaistaakseen ja parantaakseen junamatkustajan junaan nousu -
prosessia, joten kayttaja odottaa samantyyppista palvelua myos lentokentalla. Amerikkalaiset
isot vahittaiskaupat (Best Buy ja Macy’s) ovat ottaneet kayttoon matkapuhelinmarkkinointiin
soveltuvia sovellusalustoja, kuten Shopkick. Shopkickin avulla voidaan kohdistaa erityisia
matkapuhelinmainoksia perustuen asiakkaan tarkkaan sijaintiin kaupassa. Kun vahittaiskaup-
piaat tarjoavat kohdennettuja mainoksia asiakkailleen, matkustajat tulevat odottamaan vas-
taavaa yksilollista markkinointia myos lentokentalla. Lentokentta voidaan nahda ostoskeskuk-

sena ja teknologian muovaama (Shopkick etc.) asiakkaan kayttaytyminen luo tarpeen vastaa-
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vanlaiselle palvelutarjonnalle varsinkin ns. aina verkossa olevalle matkustajalle. Ilman mat-

kustajan tuntemusta, tallainen elektroninen markkinointi ei onnistu. (Amadeus 2011).

Matkustajan sijainti lentokentalla on tarkea tieto lentokentalle ja lentoyhtiolle (Amadeus
2011). Matkapuhelimien GPS:t ovat varsin yleisia, mutta satelliittipaikannuksen kaytto sisati-
loissa on viela haasteellista. NFC mahdollistaa sijainnin maarittamisen lentokentalla. NFC ka-
sittaa kaksi sovellusosaa: RFID (radio frequency identification) on siru matkapuhelimessa tai
muussa laitteessa ja NFC on lukija kauppiaan tiloissa. NFC:n huonoja puolia on, etta se vaatii
merkittavia infrainvestointeja ja vie siksi monia vuosia tullakseen yleiseksi kansainvalisilla
lentokentilla. Amadeuksen (2011) mukaan, kun matkustaja on lentokentalla, myos lentoyhti-
olla on mahdollisuus myyda toissijaisia palveluita ja tuotteita asiakkaan odottaessa lentoaan.
Monet lentoyhtiot myyvat lisapalveluita itsepalvelukioskeilla, mutta tarjoamalla lisapalveluita
mobiililahtoselvityksen yhteydessa tai kohdennetuilla mainoksilla voi auttaa myymaan extro-
ja, kuten erillista koneeseen nousua, lounge- palveluita tai parempaa istumapaikkaa. (Ama-
deus 2011). Selkeasti tulevaisuuden lentokentta palvelukokemus sisaltaa matkustajan sijain-
nin paikannuksen (matkustajan luvalla) mahdollistaen tuottavamman palvelukokemuksen ja
vahentaen jonotusaikaa. Kuvassa 2 havainnollistetaan Amadeuksen visiota tulevaisuuden len-

tomatkustamisesta.
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Kuva 2: Tulevaisuuden lentomatkustaminen (Amadeus 2011)
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Matkustajakokemuksen tulevaisuus riippuu tulevaisuudessa monista eri tekijoista. Lentoliiken-
teen kehittymisella lieveilmidineen on vaikutusta matkustajamaariin seka lentomatkustamisen
tarpeeseen. Lentoalan fokusoituminen palvelemaan matkustajien tarpeita ja kehittamaan
tuotteita ja palveluita asiakaslahtoisesti vaikuttaa matkustajien palvelukokemuksiin lentoken-
tilla ja lentokoneissa. Kehittyva IT -teknologia luo mahdollisuuksia lentokentille ja lentoyhti-
oille hyodyntaa teknologiaa viestinnassa matkustajille seka esimerkiksi tuottamaan elamyksia

seka parempia palvelukokemuksia lentomatkustajien odottaessa lentoaan.

Miten suomalainen lentoliikenne vastaa kehittyvan teknologian vaatimuksiin ja kiristyvaan
kilpailuun? Finavia on julkistanut vuoteen 2020 ulottuvan kehittamisohjelmansa suuntaviivat
Helsinki-Vantaan laajentamiseksi. Suunnittelu vaihtoliikenteen kapasiteetin kasvattamiseksi
etenee niin sanotun one roof- konseptin mukaan, jossa myos uudet palvelut sijoitettaisiin yh-
teen rakennukseen. Tama malli mahdollistaa operatiivisen tehokkuuden seka palveluiden su-

juvuuden ja asiakaslahtoisyyden.

Finavia (2014) on aloittanut tana vuonna myos laajan investointiohjelman verkostolento-
asemillaan. Yhtio toteuttaa merkittavia perusparannus- ja palvelutasohankkeita Turussa,
Tampereella, lvalossa ja Rovaniemella. Lisaksi useilla lentoasemilla tehdaan pienempia muu-

toksia viihtyvyyden ja palvelutarjonnan parantamiseksi. (Finavia 2014).

Taloussanomien (2014) mukaan, lentoliikenteen tulevaisuuteen vaikuttaa merkittavasti myos
maailmanpoliittinen tilanne. Vuonna 2014 Euroopan Unionin Venajalle kohdistamat pakotteet
johtuen Ukrainan kriisista, saivat Venajan uhkailemaan vastapakotteilla, joista yhtena oli Ve-
najan ilmatilan sulkeminen eurooppalaisilta transit -lennoilta. Ylilentokielto vaikuttaisi mer-
kittavasti mm. Finnairin toimintaan, koska Finnairin ja Helsinki-Vantaan lentoaseman liike-
vaihdosta merkittava osa tulee Aasian kauttakulkuliikenteesta. Helsingista on lyhyt reitti Sipe-
rian yli Aasian pohjoisiin osiin kuten Japaniin, joka on ollut Finnairin etu muihin Kilpailijoihin
nahden. Ylilentokielto pakottaisi Finnairin etsimaan uusia lentoreitteja Aasian kohteisiin, mi-

ka vaikuttaisi mm. lentolippujen hintoihin. (Taloussanomat 2014).

1.3 Lentomatkustajan palvelukokemusta parantavia hankkeita meilla ja muualla

Airport World Magazinen (2014) mukaan Singaporen Changi pyrkii olemaan maailman paras
lentoasema. He ovat panostaneet erityisen paljon matkustajien viihtyvyyteen ja matkustami-
sen sujuvuuteen. Lentoasema on lanseerannut ns. Changi Experience -ohjelman, jolla pyri-
taan saavuttamaan uniikki matkustuskokemus. Changi Experience on suunniteltu tarjoamaan
matkustajille laaja valikoima tiloja, palveluita ja toimintoja, jotka sisaltavat ripauksen hupia
ja jannitysta. Changin lentoasema on myos omaksunut uusia teknologia-alustoja. Sosiaalinen

media ml. Facebook, Twitter ja iChangi matkapuhelinsovellus mahdollistavat kommunikoinnin
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yli 360 000 kannattajan kanssa seka muiden lentoaseman kayttajien kanssa. Sosiaalisen medi-
an kautta matkustajat saavat tietoa ajankohtaisista asioista lentoasemalla ja vastavuoroisesti
lentoasema saa arvokasta tietoa matkustajien mieltymyksista, jotka mahdollistavat oikea ai-

kaisen tiedottamisen kohdentamisen kayttajille. (Airport World Magazine 2014).

Palmun (2014) referenssi osoittaa, etta Helsinki-Vantaan lentoasema on vilkas vaihtolento-
asema useiden Aasian reittien osalta Pohjois-Euroopassa. Lentoaseman matkustajamaarat
ovat viime vuosina kasvaneet nopeasti. Vuosittain Helsinki-Vantaalla vierailee yli 15 miljoonaa
matkustajaa, joista yli 30% on Helsinki-Vantaalta eteenpain jatkavia vaihtomatkustajia. Kan-
sainvalisen lentoasemien valisen kilpailutilanteen kiristyessa Finavia on tunnistanut, etta pa-
nostamalla lentoaseman matkustajakokemuksen kehittamiseen, Helsinki-Vantaa pystyy tar-
joamaan siella operoiville lentoyhtidille paremmat edellytykset parjata kilpailussa. Samalla
lentoasemalle saadaan lisaa lentoliikennetta ja mahdollistetaan liiketoiminnan kasvu Finavial-
le. Parantamalla lentoaseman tarjoamien peruspalveluiden palvelukokemusta, voidaan vai-
kuttaa myos lentoasemalla tarjottavien palveluiden ja myymaloiden menestykseen. Lento-
asemalle on Finavian toimesta kehitetty uusi toimintamalli, jota kayttaen lentoaseman palve-
lukokemusta on mahdollista kehittaa kokonaisvaltaisemmin. Toimintamalli edellyttaa tiivista

yhteistyota matkustajille palveluja tuottavien yritysten valilla. (Palmu 2014).

Helsingin Sanomat (2014) kirjoittaa, etta Helsinki-Vantaa lentoasemalla on uusittu myymaloi-
ta ja ravintoloita, palveluihin on lisatty maailmanluokan brandeja ja luksusta. Matkustajilla
on erilaisia kulutustottumuksia, joten jokaiselle pitaa olla jotakin. Nain totesi lentoaseman
johtaja Ville Haapasaari. Hanen mukaansa lentoasemalla on lisaksi testattu vuoden 2014 aika-
na uusia palvelukonsepteja. On testattu mm. uudentyyppista rentoutumistilaa ja juhannus-

juhlaa koivuineen ja tansseineen. (Helsingin Sanomat 2014).

2  Tunnelaskennan hyodyntaminen ihmisen ja tietokoneen valisessa vuorovaikutuksessa

Kehittamistyon lahtokohtana on ihmisen ja tietokoneen valinen vuorovaikutus. Tassa luvussa
rakennetaan opinnaytetyon tietoperusta. Luvun alussa kasitellaan ihmisen ja tietokoneen va-
lista vuorovaikutusta ja tunnelaskentaa. Luvun lopuksi kuvataan merkittavimpia tunteiden

tunnistamiseen kehitettyja teknologioita.

Kehitettavassa palvelukonseptissa pyritaan luomaan mahdollisimman kayttajaystavallinen ja

toimiva vuorovaikutussuhde lentomatkustajan ja lentoaseman nayttotaulujen valille.
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2.1 Ihmisen ja tietokoneen vuorovaikutus

HCI (Human-computer interaction) tarkoittaa ihmisen ja tietokoneen valista vuorovaikutusta
seka mm. sen tutkimusta ja suunnittelua, toteavat Proctor ja Vu (2003). Ilhmisen ja tietoko-
neen valinen vuorovaikutus on kasitteena monitieteinen ja sita tarkastellaan useista eri nako-
kulmista. Esimerkiksi kognitiivinen psykologia, kaytettavyys ja kayttokokemus liittyvat lahei-
sesti HCl:iin. Ihmisen ja tietokoneen valisen vuorovaikutuksen tutkimuksella pyritaan kehit-
tamaan vuorovaikutustekniikoita, joiden avulla voidaan luoda vuorovaikutusratkaisuja, jotka
ottavat huomioon ihmisen piirteita helpommin ja monipuolisemmin. Ihmiset ovat tietokonei-
den kanssa vuorovaikutuksessa monin eri tavoin, onkin erittain tarkeaa, etta vuorovaikutusta
on edistamassa soveltuva kayttoliittyma. Mm. internet -selaimet ja kannettavat tietokoneet
kayttavat yleisia graafisia kayttoliittymia (GUI) mahdollistaakseen toimivan vuorovaikutuksen.
(Jacko & Sears 2003). Ollessaan vuorovaikutuksessa tietokoneen kanssa, kayttajalla (ihmisel-
ld) on mielessaan tietyt paamaarat ja sivupaamaarat. lhmisen ja tietokoneen valinen vuoro-

vaikutus on paaasiassa tiedon kasittelya. (Proctor & Vu 2003, 36).

Brave ja Nass (2003, 82-91) toteavat, etta tyoskennellakseen tehokkaasti ja rationaalisesti
tietokoneiden kanssa, kayttajan pitaa hylata tunteellinen minansa. Tietokoneet ovat pohjim-
miltaan tunteettomia luomuksia, kun taas ihmisilla tunteet vaikuttavat kaikkeen toimintaan.
Iloisuus, viha, suuttumus ja ylpeys, muiden tunteiden muassa, motivoivat toimintaa ja tuovat
tarkoitusta ja rikkautta kaikkeen ihmisen kokemaan. Ihmisen ja tietokoneen valisen vuorovai-
kutuksen suunnittelussa on ymmarretty, etta laaja tunteiden kirjo on kriittisessa roolissa kai-
kissa tietokoneisiin liittyvissa, paamaarallisissa toiminnoissa: 3D-CAD -suunnittelumalleissa,
taulukkolaskentaohjelman laskelmissa, nettisurffailussa ja sahkopostin lahettamisessa ja jopa
pasianssin pelaamisessa. Kayttoliittyma, joka pystyisi tunnistamaan tai vahintaan ennakoi-
maan kayttajan tunteita tai tunnetilaa, voisi tunnelaskennan menetelmin auttaa opastamaan
kayttajan huomio pois negatiivisista arsykkeista kohti positiivisempia. Kayttajan tunnetilan
mittaamista voitaisiin kayttaa myos kaytettavyystestauksen komponenttina ja kayttoliittyman
tekniikkana. Kasvonilmeet nahdaan lahtokohtaisesti tarkeana perustana sille miten ihmiset
ilmentavat tunteitaan. Ekmanin and Friesenin vuonna 1978 kehittama facial action coding
system (FACS) on yleisesti kaytetty ja kehittynyt tapa tunteiden tunnistamiseen. (Brave &
Nass 2003, 82-91).

2.2 Tunnelaskenta perustuu tunteiden tunnistamiseen

Picardin (1995) mukaan tunnelaskenta (affective computing) on tunteita mallintava ja "laske-
va" tietojenkasittelytieteen tutkimusalue. Tunnelaskennassa tutkitaan ja kehitetaan jarjes-
telmia ja laitteita, jotka voivat tunnistaa, tulkita, prosessoida ja stimuloida ihmisen affekte-

ja. Myos tunnelaskenta nahdaan monitieteisena tieteenalana kattaen mm. tietojenkasittely-
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tieteen, psykologian ja kognitiivisen tieteen. Tieteenalan alkupera voidaan jaljittaa kauas
filosofisiin tunnetutkimuksiin saakka, mutta Picard kytki tunnelaskentaa koskevassa tutkiel-
massaan vuonna 1995 tieteenalan modernin tietojenkasittelytieteen alaan. Tunnelaskennan
yhtena tavoitteena on kyeta simuloimaan empaattisuutta. Tietokone voi ennakoida ihmisten
emotionaalista tilaa ja muokata toimintaansa sen mukaan, tarjoten sopivan arsykkeen tunteil-
le. (Picard 1995).

Zimmermann, Guttormsen, Danuser & Gomez (2003) toteavat, etta tunnelaskennassa kasitel-
laan ihmisten affekteja. Termeja affekti, tunne, emootio ja mieliala kaytetaan usein syno-
nyymeina ilman selkeaa maaritelmaa. Tama vaikeuttaa erilaisten tutkimustulosten ja mene-
telmien vertailua. Termia affekti kaytetaan kaikkein yleistetyimpana noista termeista. Sita
voidaan kayttaa viitatessa emootioihin ja mielialoihin. Tunne on tietoinen affekti eli prosessi,
josta muodostettu havainto tai mielikuva on tarkasteluhetkella toimijan tarkkaavaisuuden
kohteena. Emootio on esitietoinen affekti eli prosessi, joka on periaatteessa otettavissa tark-
kaavaisuuden kohteeksi eli siita on mahdollista muodostaa mielikuva tai havainto. Emootiolla
on reaktion ominaisuudet: silla on usein tietty syy tai aiheuttaja tai arsyke, se on yleensa in-
tensiivinen ja lyhytkestoinen kokemus (sekunneista minuutteihin) ja henkilo on yleensa hyvin
tietoinen siita. Mieliala on yleensa hienosyisempi ja pitkakestoisempi, ei niin intensiivinen ja
pysyttelee enemman taka-alalla. (Zimmermann ym. 2003, 2). Myos Cowie ym. (2001, 40-41)
kirjoittavat, etta jokapaivaisen kayton perusteella emotionaaliset tilat voidaan luokitella pe-

rustuen aikaan.

Picard (1999) osoittaa, etta tunnelaskenta perustuu emotionaalisiin malleihin, jotka ovat tyy-
piltaan Markovin ketjuja eli malli siirtyy tunnetilasta toiseen todennakoisyyslakien mukaisesti.
Tunteen etenemissuuntia pyritaan ennakoimaan perustuen todennakoisyyksiin, esimerkiksi jos
henkilo on vihainen, on raivokohtaus todennakoisempi tunteen etenemissuunta kuin surulli-
suus. Tietokone pyrkii reagoimaan kayttajan toimintaan tavalla, joka minimoi raivokohtauk-
sen mahdollisuutta. Tunnetilan havaitsemiseksi kaytetaan erilaisia bioantureja, jotka mittaa-
vat kayttajan fysiologisia muutoksia (ihon lampotilan muutos, verenpaine) ja tulosten perus-
teella malli tulkitsee kayttajan tunnetilan ja toimittaa tiedon tietojarjestelman ohjausinfor-
maatioksi. Massachusettsin teknillisen korkeakoulun (MIT) Affective Computing -ryhma pyrkii
kuromaan kuilua ihmistunteiden ja laskennallisen teknologian valilla. Rosalind Picardin joh-
tama ryhma on tutkinut projekteissaan mm. tietoteknisten sovellusten aiheuttamaa turhau-

tumista pyrkien tunnistamaan kayttajien tunteita. (Picard 1999).

Partala (2005) kirjoittaa, etta ihmisen ja tietokoneen vuorovaikutuksen kehittamiseksi, tieto-
koneen taytyy pystya saamaan tietoa kayttajan tunteista. Tietokoneen taytyy pystya tunnis-

tamaan kayttajan tunnetila automaattisesti mittaamalla kayttajassa tapahtuvia fysiologisia ja
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kayttaytymisen muutoksia. Olemassa olevalla teknologialla tietokone voidaan suunnitella si-

ten, etta se osaa imitoida ihmisen kasityksia toisten ihmisten tunteista. (Partala 2005, 15).

Partalan (2005, 18-19) mukaan kayttajan tunnetiloja voidaan tulkita mm. kasvojen ilmeista ja
silman liikkeista. Kasvojen ilmeet pohjautuvat tiettyjen kasvolihasten supistumiseen, jotka
sitten liikuttavat kasvojen ihoa ja sidekudosta tuottaen erilaisia ilmeita. Hanen mukaansa
tunteiden tunnistamistyossa tulisikin keskittya vain niiden muutaman kasvolihaksen liikkumi-
sen seurantaan, jotka ovat vahvasti sidoksissa emotionaaliseen kokemiseen. Edelleen hanen
mukaansa myos kayttajan silman liikkeita voidaan hyodyntaa ihmisen ja tietokoneen valisessa
vuorovaikutuksessa ja ne voivat tuottaa hyodyllista tietoa kayttajan toiminnasta (Partala
2005, 25).

Ekman (2009) toteaa ihmisten kasvojen ilmeiden olevan samat riippumatta siita missa asut,
mita teet tyoksesi tai mita kielta puhut. Kasvojen ilmeet joilla ilmaistaan kiukkua, pelkoa,
surullisuutta tai iloa ovat samat kaikilla ihmisilla. Tunteita ilmaisevat kasvojen ilmeet saatta-
vat viipya kasvoilla vain sekunteja, mutta ihmisten valisessa vuorovaikutuksessa ne ovat hel-

posti tunnistettavissa. (Ekman 2009).

Useissa etnografisissa tutkimuksissa on kehitetty autonomisia malleja liittyen eri kasvon ilmei-
siin. Kulttuurien valisista eroista kasvojen ilmeissa on esitetty vaitteita, jotka ovat dramaatti-
sia. Yksiloiden emotionaalinen intensiteetti tunteita kuvaavissa ilmeissa eroaa eri kulttuureis-
sa ja yksilot paattelevat toisten kasvojen ilmeita eri tavoin eri kulttuureissa. Myos yksiloiden
reaktioaika kasvon ilmeisiin ja ilmeilla vaihtelee eri kulttuureissa. Kulttuurisia eroja on myos

ilmeiden ja ilmaisujen maaralla tietyssa tunteessa. (Keltner & Ekman, 2006).

Picardin (1997, 15) mukaan tunteet ovat merkittavassa roolissa kommunikoidessa toisten ih-
misten kanssa. Jokaisella ihmisella on tarve tulla ymmarretyksi ja tarve ilmaista omia tuntei-
taan. Tunteiden tunnistaminen ja ilmaiseminen ovatkin perusedellytys kommunikoinnin onnis-
tumiseksi. Toisen ihmisen tunnetila on mahdollista tunnistaa kasvoista, aanesta ja kayttayty-
misesta. Kasvojen ilmeet ilmaisevat tunnetilan fyysisesti, toisen ihmisen kanssa keskustellessa
katse kohdistuu kasvoihin (Picard 1997, 26). Han kirjoittaa myos, etta tietokoneet ovat tun-
nesokeita, tunnekuuroja ja jopa tunnevammaisia. Tietokoneet eivat ymmarra kayttajan tun-
netilaa. (Picard 1997, 15).

Poikkeuksen Picardin (1997) mukaan tuovat affektiiviset tietokoneet, joissa on teknologiaa
tunteiden fyysisten ilmaisujen tunnistamiseen ja mahdollisesti teknologiaa ja tyokaluja vai-
kuttaa tunnetilaan. Teknologia sisaltaa kameroita, mikrofoneja, fysiologisia sensoreita ja mui-

ta tunnistustyokaluja. Picardin mukaan affektiiviset tietokoneet voivat ennakoida reaktioi-
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tamme ja kayttaa tietoa erilaisten arsykkeiden tuottamiseen (ehdottaa toiminnallisuuksia,

tuotteita tai palveluja). (Picard 1997, 30).

Liu, Sourina ja Nguyen (2011, 1) toteavat, etta tarve automaattiselle tunteiden tunnistamisel-
le on kasvanut merkittavasti ihmisen ja tietokoneen vuorovaikutuksen suunnittelussa. Tuntei-
den tunnistaminen voidaan tehda tekstista, puheesta, kasvojenilmeista tai elekielesta. Kayt-
tajakeskeisen interaktion uudet muodot digitaalisessa mediassa luovat potentiaalia mm. viih-
deteknologialle ja oppimiselle. Edelleen heidan mukaansa, tunteiden luokitteluun on loydet-
tavissa useita teoriamalleja, mutta tahan yhteyteen sopivin lahestymistapa tunteiden luokit-
teluun on Paul Ekmanin kasialaa. Han osoitti kasvojen ilmeiden ja tunnetilan suhteen. Hanen
teoriassaan on kuusi tunnetilaa, jotka liittyvat yhteen kasvojen ilmeiden kanssa: Viha, inho,
pelko, ilo, suru ja yllattyminen. Myohemmin han on taydentanyt tunnetilojen listaa lisaamalla

mukaan mm. halveksunta, tyytyvaisyys, hapea, innostus ja syyllisyys. (Liu ym. 2011, 3).

2.3 Tunteiden tunnistaminen kasvoilta

Chibelushi ja Bourel (2002, 1) toteavat, etta kasvojen ilmeet ovat nakyva merkki kayttajan
emotionaalisesta tilasta, se kertoo kayttajan kognitiivisesta toiminnasta, aikomuksesta ja per-
soonallisuudesta. Kasvojen ilmeilla on merkittava rooli kommunikoidessa ihmissuhteissa. Kas-
vonilmeet valittavat vuorovaikutustilanteessa ei-verbaalisia merkkeja ja vahvistavat vuorovai-
kutuksen syntymista. Kasvojen ilmeet voivat olla merkittavassa roolissa myos vuorovaikutuk-
sessa koneiden kanssa. Heidan mukaansa kasvojen ilmeiden automaattinen tunnistus voi toi-
mia yhtena komponenttina ihmisen ja tietokoneen vuorovaikutuksellisissa kayttoliittymissa.
Tallaiset kayttoliittymat voisivat mahdollistaa automatisoidun palveluiden tarjoamisen, jotka

vaativat kayttajan emotionaalisen tilan tulkintaa. (Chibelushi & Bourel 2002, 1).

Automaattinen kasvojen ilmeiden tunnistamisjarjestelma perustuu yleensa perakkaisiin toi-
mintoihin. Paatoimintoja ovat mm. kasvokuvan saaminen, esikasittely, piirteiden erottelu,
luokittelu ja jalkikasittely. Luokittelu eli ilmeen kategorisointi tehdaan lajittelukoneella, jo-
hon on ohjelmoitu mm. erilaisia kasvojen symmetrisia malleja. Chibelushin ja Bourelin (2002,
1) mukaan automaattiseen kasvojen ilmeiden tunnistusongelmaan on sovellettu useita erilai-
sia lajittelukonemalleja: parametrisia ja ei-parametrisia tekniikoita. Heidan mukaansa kasvo-
jen ilmeiden tunnistamiseen liittyvia luokkia on useita, mutta Paul Ekman (1978) on omissa
tutkimuksissaan maaritellyt kaksi paatyyppia, joita ovat kasvojen ilmeiden prototyypit ja toi-
mintayksikot. (Chibelushi & Bourel 2002, 1).

Chibelushi ja Bourel (2002, 4) osoittavat, etta Paul Ekmanin (1978) maarittelemat kuusi kas-
vojen ilmeiden prototyyppia viittaavat seuraaviin emotionaalisiin tiloihin: onnellisuus, surulli-

suus, hammastys, viha, pelko ja inho. Tutkimuksissa on kuitenkin todettu, etta luokittelu si-
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saltaa paljon enemman vaihtelua monimutkaisuudessa ja ilmeiden tarkoituksessa kuin vain
nama kuusi. Monissa kokeellisissa ilmeiden tunnistusmenetelmissa kaytetaan prototyyppi-
ilmeita tuloksien luokitteluperusteina. Tosin on todettu, etta nuo kuusi ilmetta ilmentyvat
harvoin, yleisempia ovat hienot muutokset yhdessa tai useammassa erillisessa kasvonosassa,
jotka viestittavat tunteista ja aikomuksista. Toimintayksikko on yksi 46 nakyvasta kasvojen
lilkkeiden ydinelementista tai siihen liittyva muodonmuutos; ilme tyypillisesti johtuu useiden
toimintayksikoiden yhdistymisesta. Toimintayksikot on kuvattu FACS:ssa (Facial Action Coding
System). (Chibelushi & Bourel 2002, 4).

Cowie ym. (2001) kuvaavat, etta FACS on anatomisesti suuntautunut koodausjarjestelma, pe-
rustuen kasvojen toimintayksikkdjen (Action Unit= AU) maaritelmaan, mitka aiheuttavat kas-
vojen liikkumista. Jokainen toimintayksikko vastaa usealle lihakselle, jotka yhdessa tuottavat
tietyn kasvojen liikkeen. Koska jotkut lihakset vaikuttavat useampaan kuin yhteen toimin-

tayksikkoon, vastaavuus toimintayksikoiden ja lihaksiston valilla on vain likimaaraista. 46 toi-
mintayksikkoa saatelee eri ilmeita ja ilmaisuja, seka 12 toimintayksikkoa katseen suuntaami-
sesta ja orientoinnista. Ekman ja Friesen kehittivat jarjestelman kuvaamaan erottuvia kasvo-

jen liikkeita, joita voidaan hyddyntaa tunteiden tunnistamiseen. (Cowie ym. 2001, 58-59).

FACS -malli on ollut osaltaan vaikuttamassa parametrien maarittelyyn ISO MPEG-4 (ISO-14496)
standardin viitekehyksessa, toteavat Cowie ym. (2001). Erityisesti, kasvojen maarittelypara-
metri (FAP) suunniteltiin MPEG-4 viitekehyksessa sallimaan kasvojen muodon ja rakenteen
maarittely, kuten myos kasvoanimaatio toistamaan ilmaisuja, emootiota ja puheen aantamis-
ta. Ihmiskasvojen emotionaalisten ilmaisujen analyysi vaatii joukon esikasittelytoimia, jotka
pyrkivat tunnistamaan tai jaljittamaan kasvot; paikallistamaan ominaiset kasvojen alueet ku-
ten silmat, suun ja nenan; erottelemaan ja seuraamaan kasvojen piirteiden liikkeita, kuten
ominaispisteita nailla alueilla; tai mallintamaan kasvojen eleita kayttaen kasvojen anatomista
tietoa. (Cowie ym. 2001, 58-59).

Partalan (2005, 128-129) mukaan kasvontunnistusjarjestelma on tietokonesovellus, joka au-
tomaattisesti tunnistaa tai vahvistaa henkilon digitaalisesta kuvasta tai videokuvasta. Tama
voidaan tehda vertaamalla valittuja kasvon yksityiskohtia kuvaan tai kasvokuvatietokantaan.
Sovelluksia kaytetaan tyypillisesti turvallisuusjarjestelmissa ja sita voidaan verrata muihin
biometrisiin tunnistusmenetelmiin kuten sormenjalkien tunnistus tai silman varikalvon (iiris)
tunnistus. Monet nykyiset kasvontunnistusjarjestelmat perustuvat yksittaisten kasvonkuvien
analysointiin sen sijaan, etta jarjestelmassa olisi toiminnallisuuksia, jotka taukoamatta selvit-
taisivat muutoksia kasvojen ilmeissa. Kehitettaessa menetelmia ja jarjestelmia kasvojen il-
meiden analysointiin ihmisen ja tietokoneen vuorovaikutuksessa, reaaliaikainen analysointi on
valttamatonta. (Partala 2005, 128-129).
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2.4 Muita menetelmia tunteiden tunnistamiseen

Tassa opinnaytetyossa kehitettavassa palvelukonseptissa kayttajan tunnetilan tunnistaminen
on olennaista ja tarkein menetelma kerata tata tietoa on kasvojen tunnistamiseen liittyva
tekniikka. Palvelukonseptissa tullaan silti tarvitsemaan myos muuta tekniikkaa, joilla voidaan

kerata tietoa kayttajassa tapahtuvista fysiologisista muutoksista.

Peliteollisuudesta ponnahtaneiden innovaatioiden myota tunnetilojen tunnistukseen liittyvan
teknologian tilanne on jo asteittain kehittynyt eteenpain. Markkinoille on vuosien mittaan
tullut tekniikoita ja sovelluksia, jotka on kehitetty mm. kayttajan liikeratojen tunnistami-

seen.

Crane ja Gross (2007) seka Castellano, Kessous ja Caridakis (2008) ovat todenneet, etta liik-
keen tunnistaminen on prosessi, jossa tunnistetaan muutoksia kohteen sijainnissa suhteessa
ymparistoon tai ymparistossa tapahtuvia muutoksia suhteessa kohteeseen. Liikkeen tunnista-
mista voidaan tehda seka mekaanisin etta sahkoisin menetelmin. Liiketta voidaan tunnistaa
esimerkiksi infrapunalla (passiiviset ja aktiiviset anturit), optisesti (video- ja kamerajarjes-
telmat), radioaalloin (tutka, mikroaalto tai tomografinen liiketunnistus) tai aanesta (mikrofo-
nit ja akustiset anturit). Kehonliikkeet tarjoavat tarkeita visuaalisia merkkeja, joista voidaan
erottaa emootioiden ilmaisuja. Kehon kielta ja emootioiden ilmaisua on paaasiallisesti tutkit-
tu kayttaen nayttelijoita, jotka esittavat emootioita ja naita ilmaisuja kuvattu laadullisesti,
esim. raskasjalkainen merkitsee samaa kuin vihainen kavely. Kehonliikkeita tutkittaessa kiin-
nitetaan huomiota ylavartaloon, olkapaihin, paahan, kasivarsiin, kasiin ja naiden liikkeiden
laatua arvioidaan. Yleisin tapa tallentaa liiketta on optoelektroninen stereofotogrammetria.
(Crane & Gross 2007, 95-98; Castellano, Kessous & Caridakis 2008, 96-97).

Juslinin ja Schererin (2008) mukaan puheentunnistus on joukko kieli- ja puheteknologian
alaan kuuluvia hahmontunnistusmenetelmia, joiden avulla tietokone voi tunnistaa ihmisten
puhetta. Puheentunnistusmenetelmien avulla voidaan esimerkiksi valmistaa puheohjattavia
laitteita tai taltioida puhetta tekstimuotoiseksi. Analysoitaessa puheesta emootioita, tulee
kayttaa eri metodeja analysoiden aanen kayttaytymista keskittyen ei-verbaalisiin puheen osa-
alueisiin. Perusolettamus on, etta on olemassa joukko objektiivisesti mitattavia aaniparamet-
reja, jotka reflektoivat henkilon kokemaa affektiivista tilaa talla hetkella. (Juslin & Scherer
2008).
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2.5 Tunnistusmenetelmien nykytila lentoasemaymparistoissa

Kasvojentunnistusteknologiaa ja muita biometrisia tunnistusmenetelmia on testattu ja kayte-
taan monilla kansainvalisilla lentoasemilla, mutta lahtokohtana ei ole ollut matkustajien tun-

netilojen tunnistaminen.

Helsinki-Vantaan lentoasemalla on kaytossa biometriseen tunnistamiseen kaytettavaa tekno-
giaa. Seuraava kuvaus perustuu Suomen rajavartiolaitoksen (2015) ohjeistukseen: ”Automati-
soitu rajatarkastusjarjestelma perustuu matkustajan biometriseen tunnistamiseen. Biometri-
sessa passissa on mikrosiru, jonka tiedot laitteen lukija tarkastaa. Automaatti vertaa reaaliai-
kaisen kasvokuvan yksilollisia mittasuhteita passin sirulla olevaan kuvaan. Normaalitilanteessa
matkustaja suoriutuu automaattisesta rajatarkastuksesta noin 15 sekunnissa. Pyoratuolilla
lilkkuvan ja sylilapsen kanssa matkustavan on edelleen kuljettava perinteisen rajatarkastuk-
sen kautta.” Rajavartiolaitoksen (2015) ohjeistuksessa lisataan viela: ”Vuoteen 2017 mennes-
sa EU-kansalaisten kaytossa tulee olemaan ainoastaan biometrisia passeja, joten automaatti-
en maara tulee lisaantymaan myos muissa Euroopan maissa. Tulevaisuudessa Rajavartiolaitos
kehittaa rajatarkastusautomaatteja soveltuviksi kaikille kansalaisuuksille. Helsinki-Vantaan
lentoasemalla automatisoitu rajatarkastusjarjestelma on ollut kaytossa vuodesta 2008 lahti-
en. Saapuvan liikenteen alueilla kaytossa on yhteensa 15 rajatarkastusautomaattia ja Schen-
gen-alueen ulkopuolelle lahtevan liikenteen alueella yhteensa 15 automaattia. Talla hetkelle
automaatteja voivat kayttaa Euroopan Unioniin ja Euroopan talousalueeseen kuuluvien mai-

den seka Sveitsin kansalaiset, joilla on biometrinen passi.” (Rajavartiolaitos 2015).

Heathrow’n lentoasemalla Iso-Britanniassa on kaytossa vastaavanlainen automatisoitu rajatar-
kastusjarjestelma. Passi skannataan rajalla, jarjestelma tekee kasvojentunnistustarkastuksen
verraten tietoja passissa olevan sirun tietoihin, ja jos olet oikeutettu matkustamaan UK:hin,
portti aukeaa automaattisesti, kaikki tama sekunneissa. Automatisoidun jarjestelman toimin-
taperiaate ja ehdot ovat samat kuin Helsinki-Vantaan lentoasemalla. Taman lisaksi Heath-
row’n lentokentalle on asennettu kasvojentunnistusskannereita terminaaleihin 1 ja 5 lisaa-
maan matkustajien turvallisuutta. Kaikki matkustajat jotka matkustavat Heathrow’n termi-
naalien 1 tai 5 kautta tarkistetaan. Matkustajan kasvot skannataan kun han on noutanut mat-
kalippunsa ja viela juuri ennen turvatarkastusta. Lisaksi kasvot skannataan uudelleen ennen
koneeseen astumista. Jarjestelma, jota kaytetaan matkustajien tunnistamiseen on Aurora
Imaging Recognition. Jarjestelma pystyy vahvistamaan ns. tyypillisen matkustajan henkilolli-
syyden viidessa sekunnissa. Heathrow’n lentoasemalla biometristen tarkistusten toteuttami-
sen ideana on ollut varmistaa ettei kansainvalinen matkustaja pysty vaihtamaan lippuja koti-

maan matkustajan kanssa lahtoaulassa. (PCWorld 2011; Heathrow 2015).
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FTE:n (2014) julkaisun mukaan, Aruban lentokentalla testataan biometriseen tunnistamiseen
perustuvaa teknologiaa. Kyseessa on Airfrance:n ja KLM:n yhteisprojekti, jossa tavoitteena on
testata kaytannossa matkustajakohtaisen matkustajasirun konseptia. Kokeilua nimitetaan
Happy Flow:ksi, joka tiivistettyna tarkoittaa, etta kun matkustaja lahtoselvittaa itsensa, ha-
nen e-passinsa tarkistetaan ja joko kasvokuva, iirisskannaus tai hanen sormenjalkensa tai nai-
den yhdistelma kerataan. Tata tietoa kaytetaan matkustajan tunnistamiseen muissa tarkas-
tuspisteissa, kuten laukkujen luovuttamisessa ja koneeseen nousussa. Matkustajan ei siis tar-
vitse nayttaa matkalippuaan tai passiaan useissa vaiheissa matkan aikana. Projektin edustaji-
en mukaan e-passin kayttaminen ensitunnisteena lahtoselvitystilanteessa ja sen linkittaminen
kasvokuvaan, iiris tai sormenjalkiskannaukseen toissijaisena tunnisteena kaikissa muissa tar-

kastuspisteissa on loogisin lahestymistapa. (FTE 2014).

Kasvojentunnistamisteknologian on katsottu olevan kiinnostavin vaihtoehto, kerrotaan FTE:n
(2014) julkaisussa. Kasvojentunnistuksessa ei ole tarvetta arvioida matkustajan lilkkkumiseen
kayttamaa aikaa algoritmein eika myoskaan tarvitse luottaa sithen mita matkustaja saattaa
tai ei saata kantaa mukanaan. Lisaksi kasvojentunnistusteknologialla on katsottu olevan pitka
kayttoika, koska matkustajat matkaavat aina kasvoillaan. Projektin edustajien mukaan jos
biometriaan perustuva matkustajien tunnistus onnistuu ja saavuttaa laajalle levinneen kayt-
toonoton, biometria voisi olla teknologia joka todella mullistaa tulevaisuuden matkustusko-
kemuksen. (FTE 2014).

2.6 Eettisyys tunnelaskentaa hyodyntavien kayttoliittymien suunnittelussa

Tietosuojan (2013) Internet -sivuilla todetaan, etta biometristen tunnisteiden kaytto henkilon
tunnistamisessa turvallisesti toteutettuna nopeuttaa tunnistamista ja parantaa tunnistamisen
laatua. Biometrista tunnistetta ei voi unohtaa kotiin ja tunnistamisprosessissa huijaaminen on
vaikeaa. Biometrinen tunnistaminen nahdaan yksinkertaisena ja helppona verrattuna perin-
teisten salasanojen tai avaimien kayttamiseen tunnistautumisessa. Biometrisia tunnistamis-
keinoja (kasvojentunnistus ja aani) voidaan kayttaa automatisoidusti kameroiden ja mikrofo-
nien avulla, jolloin henkilon ei tarvitse tehda mitaan erikoisia toimenpiteita tunnistautuak-
seen. Kayttajalle vaivattomaksi tehty tunnistautuminen mahdollistaa uudenlaisten palvelui-

den kehittamisen. (Tietosuoja 2013).

Suomen perustuslaissa (731/1999) saadetaan, etta ihmiset ovat yhdenvertaisia lain edessa.
Ketaan ei saa ilman hyvaksyttavaa perustetta asettaa eri asemaan sukupuolen, ian, alkupe-
ran, kielen, uskonnon, vakaumuksen, mielipiteen, terveydentilan, vammaisuuden tai muun
henkiloon liittyvan syyn perusteella. Jokaisella on oikeus elamaan seka henkilokohtaiseen va-
pauteen, koskemattomuuteen ja turvallisuuteen. Jokaisen yksityiselama, kunnia ja kotirauha

on turvattu. (L 11.6.1999/731). Suomen henkilotietolaki (523/1999) on saadetty toteuttamaan
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yksityiselaman suojaa seka muita yksityisyyden suojaa turvaavia perusoikeuksia henkilotietoja
kasiteltaessa seka edistamaan hyvan tietojenkasittelytavan kehittamista ja noudattamista. (L
22.4.1999/523).

Suunniteltaessa ihmisen ja tietokoneen valista vuorovaikutusta eli kayttoliittymia, joillakin on
taipumus sekoittaa kaytettavyys ihmisarvojen kanssa suhteessa eettisyyteen (Friedman &
Kahn 2002, 1180). Sekoitus aiheutuu siita oletuksesta, etta kaytettavyys on itsessaan ihmisar-
vo, tosin ei moraalinen. Esimerkiksi, kayttajat voivat muokata jarjestelmaa vastaamaan eri-
tyisten kayttajien tarpeita tai organisaatiot voivat omalla toiminnallaan seka a) parantaa kay-
tettavyytta ja b) auttaa jarjestelman kayttajia ymmartamaan paamaaransa ja aikomuksensa.

Tassa viitataan moraaliseen autonomisuuteen. (Friedman & Kahn 2002, 1180).

Friedman ja Kahn (2002) kirjoittavat, etta kayttoliittymasuunnittelun eettisyyteen liittyvassa
keskustelussa nousevat esiin kaksi ihmisarvoa, yksityisyys ja autonomia. Yksityisyydella viita-
taan vaitteeseen tai yksilon oikeuteen maaritella mita tietoa hanesta voidaan valittaa muille.
Yksityisyyden suojaamiseksi on nostettu esiin kolme yleista lahestymistapaa, 1) ihmisille vies-
titetaan milloin ja mita tietoa heista tulee olemaan julkisesti saatavilla (esim. videomonitori
valvontakameran vieressa viestittaa asiakkaille, etta valvontatietoja tallennetaan) 2) ihmisten
sallitaan rajata mita tietoa he suojelevat ja kenella on paasy niihin ( esim. on/off painike vi-
deokonferenssi tydasemassa) 3) kaytetaan yksityisyytta parantavia teknologioita (PETs), jotka
estavat arkaluontoisen tiedon merkitsemisen koskemaan tiettya yksittaista henkiloa. Au-
tonomiassa ihmiset paattavat, suunnittelevat ja toimivat tavalla, jonka he uskovat auttavat
saavuttamaan paamaaransa. Kayttoliittymissa ideana voisi olla, etta tarjotaan kayttajalle mil-
loin tahansa mahdollisuus kontrolloida teknologiaa. Kayttajan autonomia sailyy, jos kayttajille

on annettu kontrolli oikeisiin asioihin oikeaan aikaan. (Friedman & Kahn 2002, 1188-1190).

Picardin (2003) mukaan, tunteet ovat erittain henkilokohtaisia ja yksityisia verrattuna ajatuk-
siin. Tunteet kertovat kaikkein intiimeimmista vaikuttimellisista osatekijoista ja reaktioista.
Kayttajan tunteiden havaitseminen, tunnistaminen tai manipulointi rikkoo eettisyytta, eika
ole koskaan hyvaksyttavaa tietokoneen kayttajille. Ihmisilla on rutiininomainen kyky havaita,
tunnistaa ja vastata tunteisiin tavoin, joita pidetaan eettisina ja jopa toivottuina toimintoina.
Musiikin soittaminen ystavan mielialan kohottamiseksi, suklaan syominen ja muut vaikuttimet
lasketaan monen muun muassa toiminnoiksi, jotka ovat erittain hyvaksyttavia. Toisaalta, jot-
kut ihmiset voivat olla haikailemattomia tunnetilojen havaitsemisessa, tunnistamisessa, ilmai-
sussa ja vaikuttimissa -joko heidan toimintansa suoraan tai kaytettaessa affektiivisia tietoko-
neita. (Picard 2003, 62).

Yhteenvetona voidaan sanoa, etta ihmisen ja tietokoneen valisessa vuorovaikutuksessa tulee

aina olemaan haasteita eettisyyden toteuttamisessa ja toteutumisessa. Koska toimiva vuoro-
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vaikutus vaatii kayttajaa koskevan henkilokohtaisen tiedon hyodyntamisesta, tulee tama ole-
maan jatkossakin kohde, johon kohdistuu paljon kritiikkia. Huoli yksityisyyden suojan rikkou-

tumisesta ja autonomian menettamisesta hallitsevat kayttoliittymien suunnittelua.

3 Empathic Signage -palvelukonseptin kehittamisprosessi

Tassa luvussa kuvataan kehittamistyon kohde, esitellaan kehittamistyon eteneminen ja kehit-
tamistyossa kaytetyt tiedonkeruumenetelmat (havainnointi ja kysely) ja analysointimenetel-

mat (luokittelu ja teemoittelu).

Kehittamistyon lahestymistavaksi valittiin palvelumuotoilu, koska kehitettavan palvelukonsep-
tin tavoite on parantaa matkustajien palvelukokemuksia. Miettisen (2011, 26) mukaan ihmis-
ten, tuotteiden ja teknologian valisen vuorovaikutuksen suunnittelun avulla tuotetaan koke-
muksia, toimintoja ja palveluja. Palvelumuotoilun menetelmia kayttaen asiakkaalle voidaan
luoda taman tarpeiden ja toiveiden mukainen palvelukokemus (Miettinen 2011, 31). Miettisen
(2011, 23) mukaan palvelumuotoilulle on ominaista iteratiivinen prosessi. Palvelukonseptin
kehittaminen vaatii toistuvaa suunnittelua; ratkaisuja kehitetaan, kokeillaan ja arvioidaan

syklisesti.

Kehittamistehtavan prosessi perustuu Moritzin (2005) palvelumuotoilun prosessiin ja palvelu-
muotoilumenetelmiin. Kuvassa 3 havainnollistetaan palvelumuotoilun prosessi ja eri vaiheisiin

liittyvat panokset/tuotokset.

Projektiryhma Markkinatarpeet Kriteerit )
Tavoitteet Asiakastarpe Tavoittest Palveluideat
Aikataulu —, -> = Palvelu-

ratkaisut
Palvelu-

Laajuus Palvelun-

Palvelu-

tarjoaja strategia .
Konteksti Suunta konseptit
Suhteet

Valinta

Palveluprototyypit
Palveluskenaariot
Hahmomallit —
Kartat = pmmmssesss————
Roolipelit

6.
Toteuta

Palveluliiketoimintasuunnitelma
Palveluspesifikaatiot
Palveluohjeistukset

Koulutus

Palvelun suunnitelma

Kuva 3: Kehittamistyon eteneminen Moritzin palvelumuotoiluprosessissa (Moritz 2005).
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Moritz (2005) on maaritellyt palvelumuotoiluprosessin kuusi vaiheiseksi: asiakkaan ymmarta-
minen, pohdinta eli palvelumahdollisuuksien l6ytaminen, ideoiden kehittaminen, parhaiden
ideoiden valinta, palvelun kehitysideoiden visualisoiminen, palveluratkaisujen selittaminen eli
konkretisointi ja toteutus. (Moritz 2005, 123).

3.1 Ymmarra

Palvelumuotoilu perustuu tietoon tuotteen tai palvelun kayttajista. Moritzin (2005) mukaan
palvelun suunnittelun ensimmaisessa vaiheessa kerataan tietoa kayttajien haluista, tarpeista
seka palvelun kayttoyhteydesta. Ymmarra -vaiheessa pyritaan asettamaan suunnittelun paa-
maarat ja loytamaan palvelun mahdollisuudet seka rajoitteet. Ymmarra -vaiheessa tulisi
huomioida palveluntarjoajan liiketoiminta: minkalaiset palvelut sopivat liiketoimintastrategi-
aan ja mika vaikutus palveluiden innovoinnilla on palveluntarjoajan kannattavuuteen. (Moritz
2005, 125-126). Tassa tyossa ymmarrysta palvelun kayttajista lahdettiin hakemaan havain-
noimalla. Havainnointitutkimuksen toteuttamisesta ja havainnoista kerrotaan tarkemmin seu-

raavassa kappaleessa.

Tuulaniemen (2011) mukaan palvelumuotoilussa ymmarrysta rakennetaan palvelun loppukayt-
tajan motiiveista. Tavoitteena on saada sellaista tutkimusmateriaalia, jota voidaan suoraan
hyodyntaa suunnittelutyossa. Kayttajista saadun tutkimusaineiston perusteella voidaan laatia
suunnitteluprosessin suuntaviivat. Tutkimuksilla saatu kayttajatieto on seka maarallista etta
laadullista, mutta yleensa merkittavampaa on laadullisin menetelmin saavutettu ymmarrys

kayttajien tarpeista ja toiveista. (Tuulaniemi 2011, 142-143).

Miettinen (2011, 29) toteaa, etta uusien palveluiden ja liiketoimintamallien suunnittelussa,
palvelukokemuksen ja kayttajan tunteminen ovat avainasemassa. Hyysalon (2006) perusteella
kayttajatietoa voidaan hyodyntaa mm. tuotteen tekniseen toteutukseen, jolloin on mahdollis-
ta minimoida ylimaaraisia suunnittelukustannuksia johtuen toimimattomasta tekniikasta.
Kayttajatietoa voidaan hyodyntaa myos mm. suoraan kayttajiin. Jos tuote tai palvelu on
suunniteltu huonosti, siita aiheutuu kayttajille harmia, joka vaikuttaa kayttokokemukseen.
(Hyysalo 2006, 5).

Hyysalo (2006) on tiivistanyt muistilistan teknologian kayton tarkeimmista asioista. Muistilis-
tassa kerrotaan lyhyesti kayttoa ja kayttajia koskevista perusasioista, jotka pitaisi ottaa huo-
mioon, kun suunnitellaan tuotetta tai palvelua. Tahan opinnaytetyohon sopivat erityisesti
seuraavat kohdat: 1) Teknologiaa kaytetaan saavuttaakseen muita tavoitteita ja pyrkimyksia,
teknologia itse ei ole paatavoite, 2) Teknologia on sidoksissa tiettyyn kayttoyhteyteen, todel-

liseen tilanteeseen ja ymparistoon, 3) Tunteet ja tuntemukset ohjaavat tuotteiden ja palve-
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luiden kayttoa, tuote tai palvelu herattaa aina jonkinlaisen tunteen tai tuntemuksen. (Hyysalo
2006, 42-43).

3.1.1 Havainnointi Helsinki-Vantaa lentoasemalla

Kehittamistyon alussa oli tarpeen loytaa tiedonkeruumenetelmia, joilla saataisiin ymmarrys
matkustajien toimintatavoista lahtevien lentojen nayttotaulun luona. Koska opinnaytetyon
tavoitteena on luoda uusi palvelukonseptiehdotus, valittiin menetelmaksi palvelumuotoilun
menetelmista havainnointi. Havainnoimalla matkustajien todellista toimintaa Helsinki-Vantaa
lentoasemalla kerattiin tietoa heidan toiminnastaan, tunnetilastaan ja kayttaytymisestaan
lahtevien lentojen nayttotaululla. Hyysalon (2006) mukaan yksittaisen kayttajan palveluko-
kemusta on suositeltavaa kayttaa havainnollistavana tekijana, jotta voidaan saada ymmarrys
siita, mista toiminnoista ja komponenteista tuotteen tai palvelun kaytto muodostuu (Hyysalo
2006, 22).

Havainnointiin perustuva aineistonkeruumenetelma on vuorovaikutuskayttaytymisen tutkimi-
seen soveltuva menetelma (Tuomi & Sarajarvi 2009, 71). Mikali tutkittavasta ilmiosta tiede-
taan hyvin vahan, on havainnointi perusteltu tiedonhankkimismenetelma (Tuomi & Sarajarvi
2009, 81). Havainnoinnin avulla saadut havainnot kertovat, mita ihmiset todellisuudessa teke-
vat ja milta toiminta ja asiat nayttavat (Vilkka 2005, 119-122). Havainnointimenetelman etu-
na on se, etta voidaan tehda havaintoja todellisuudesta, kun asiat tapahtuvat. Valiin ei tule
ylimaaraisia tulkintoja. Havainnointitilanne ei ole sidottu verbaaliin kommunikointiin ja siksi
voidaan tehda havaintoja myos eleista, ilmeista, liikkeista, toimintaprosesseista. (Miettinen
2011). Ramaswamyn (1996) mukaan havainnointi on hyva menetelma kayttajien tarpeiden
tunnistamiseen. Menetelma antaa tietoa kayttajien toiminnasta ja kayttaytymisesta todelli-
sessa palvelutilanteessa. Havainnoimalla saadaan tietoa kayttajien emotionaalisista reaktiois-
ta heidan kayttaessaan palvelua tai tuotetta. Havainnoimalla voidaan seurata esimerkiksi kas-

vojenilmeita ja tunnetilaa. (Ramaswamy 1996, 58).

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa miten lahtevat matkustajat saavat tietoa lahtevista len-
noista Helsinki-Vantaa lentoaseman lahtoporttien odotusalueella? Miten lahtevat matkustajat
kayttavat lentonayttotaulua ja muita tietolahteita (boarding pass)? Miten lahtevat matkusta-
jat kayttaytyvat lentonayttotaulun luona? Voidaanko lahtevien matkustajien tunnetilaa tun-

nistaa heidan kayttaessaan lentonayttotaulua?

Tutkimus aloitettiin tutustumalla Helsinki-Vantaa lentoasemaan toimintaymparistona matkus-
tajan nakokulmasta. Tutustuminen kohdennettiin lahtoporttialueeseen seka transfer -

alueelle. Erityisesti haluttiin tutustua alueilla kaytettavissa oleviin nayttotauluihin, opastei-
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siin ja screeneihin, mutta eniten lentonayttotauluun, jolta matkustajat voivat tarkistaa lahte-

vien lentojen tietoja (lahtoaika, koneeseen siirtymisaika, lahtoportti).

Tutustumisen jalkeen aloitettiin varsinainen havainnointitutkimus. Tutkimusymparistona toimi
Helsinki-Vantaa lentoasema, terminaali 2:n lahtoporttialue. Havainnointia tehtiin terminaalin
Non-Schengen alueella ja Schengen -alueella, kolmessa eri paikassa (lahtoporteilla). Lahtevi-
en lentojen infotaulu on jokaisessa paikassa suurin piirtein samanlainen. Tutkimukseen osal-
listuivat lahtevat matkustajat, jotka liikkuivat tutkimuspaivina havainnointialueella eli lahto-
porttialueella. Havainnointia tehtiin kolmena paivana helmikuussa 2014. Tutkimuksessa oli
mukana myos Finavian palveluneuvoja, joka jokaisella havainnointikerralla oli eri henkilo.
Palveluneuvojat opastavat ja neuvovat matkustajia lahtoselvitysalueella, lahtoporteilla ja
mm. ovat ohjaamassa saapuvia matkustajia oikeisiin vaihtoyhteyksiin varsinkin lentoaseman
ruuhka-aikoina. Lisaksi he toimivat Finavian palvelupisteella erilaisissa tehtavissa. Palvelu-

neuvoja ei osallistunut havainnointiin, vaan han toimi kenttatutkijan saattajana.

Havainnoinnilla kerattiin tietoa miten matkustajat saapuvat nayton luokse, miten he etsivat
tietoa naytolta, mita oheistoimintaa heilla on nayttoa katsoessaan ja miten he toimivat nay-
ton luota poistuttuaan ja mita palveluita he kayttavat. Tuote- ja palvelumuotoilussa koroste-
taan tilannekohtaisuutta eli sita, miten ihmiset kayttavat ja kuluttavat tuotteita (Vilkka 2006,
43). Vilkan (2006) mukaan, havainnointia voidaan kayttaa menetelmana erityisesti silloin, kun
halutaan tarkkailla jotakin tilannetta ilman, etta tutkittavat siita valttamatta tietavat. Silloin
havainnoidaan jonkun toisen tai toisten suorituksia tai tapahtumia jossakin. Havainnointiti-
lanne tapahtuu kentalla aitojen tapahtumien parissa tai se voi myos olla jarjestetty laborato-
rio-olosuhteisiin. Havainnoimalla voidaan seurata yksittaisen henkilon toimintaa ja hanen vuo-
rovaikutustaan ihmisten tai laitteiden kanssa. (Vilkka 2006, 37-41).

Havainnointitutkimuksena aikana oli haasteellista maaritella saturaatiopiste eli missa vaihees-
sa havainnointia uutta tietoa ei enaa ollut odotettavissa. Erityisen hyvaa oli se, etta havain-

noinnin kohteena oli kattava joukko kotimaisia ja kansainvalisia matkustajia.

3.1.2 Havainnoinnin tulokset

Havainnoinnin kautta saatiin kirjattua 100 (n=100) yksittaista lentonayton kayttokertaa. Ha-
vainnoinnit koottiin Excel-taulukkoon ja ne teemoitettiin isommiksi kokonaisuuksiksi. Tutki-
musaineiston perusteella havainnot pystyttiin jakamaan kuuteen (6) eri teemaan: Saapuminen
lentonayton luokse, nayton kayttaminen, muu toiminta nayton luona, elekieli, tunnetila, pois-

tuminen lentonayton luota.
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Teemojen kautta havainnoista oli loydettavissa toistuvia ominaisuuksia/yhteisia toimintatapo-
ja, joista merkittavimmat osuuksineen tassa:

* Noin 70 % havainnointiajasta lentonayton luona oli useampi kuin yksi henkilo.

* Noin 60 % matkustajista saapui nayton luokse yksin.

* Noin 30 % matkustajista vertasi nayton tietoja matkalipun (boarding pass) tietoihin.

* Noin 18 % matkustajista palasi nayton luokse hetken kuluttua uudelleen.

* Noin 14 % matkustajista koki tarpeelliseksi saada lisatietoja lahtoportin sijainnista.

Tietolahteena he kayttivat lentoaseman lahtoporttiopasteita ja vain yksi matkustaja

heista hyodynsi lisaksi terminaalikarttaa lisatietojen saamiseksi.

Taman jalkeen tutkimuskysymykset voitiin asettaa tarkeysjarjestykseen. Koska havainnointi-

tutkimuksen paaasiallinen tavoite oli kartoittaa affektiivisen teknologian kayttomahdollisuuk-
sia, tarkeimmaksi tutkimuskysymykseksi asetettiin se, voidaanko lahtevien matkustajien tun-

netilaa tunnistaa heidan kayttaessaan lahtevien lentojen infotaulua. Havainnoinnin perusteel-
la matkustajien tunnetila on tunnistettavissa, jos tunnistamisen apuna on kaytettavissa affek-
tiivista teknologiaa. Havainnoinnin perusteella pystyttiin tunnistamaan toistuvia matkustajien
toimintatapoja. Lisaksi havainnoinnin perusteella pystyttiin saamaan ymmarrys siita, voidaan-

ko affektiivista teknologiaa hyodyntaa lentoasema olosuhteissa.

Havainnointitutkimuksen perusteella voidaan yleistaa, etta lentolippu (Boarding pass) on tar-
kea apuvaline matkustajien kayttaessa lentonayttotaulua. Matkustajat haluavat tarkistaa len-
tolippuun merkityn lahtoportin numeron, lennon lahtoajan seka lennon statuksen eli onko len-
to lahdossa ajallaan, onko lento myohassa tai jopa peruuntunut. Havainnoinnin perusteella
lentonayttotaulussa ilmoitettavat tiedot ovat staattisia, jotka tuotetaan yhdistamalla usean
eri tietokannan informaatiota. Yhdistamalla affektiivista teknologiaa lahtevien lentojen tieto-
ja nayttavaan nayttotauluun, voitaisiin toteuttaa useita eri palvelukonsepteja. Affektiivisen
teknologian avulla voitaisiin kerata tilastollista tietoa kayttajista (sukupuoli, ikaryhma ja
nayttotaulun katseluaika) ja kehittaa nayttotaulun kaytettavyytta. Affektiivisen teknologian
avulla kerattya kayttajakohtaista tietoa (sukupuoli, ikaryhma ja tunnetila) voitaisiin hyodyn-
taa lahtoporttialueen palveluiden markkinoinnissa ja opastuksessa. Lisaksi tulevaisuudessa
kun lentoliput muuttuvat sahkoisiksi tai jopa biometrisiksi, voidaan affektiivista teknologiaa
kayttaa muita teknologia-alustoja (alypuhelimet, paikannusteknologia) hyodyntaen lentonayt-

totaulussa ja sita kautta tuottaa lisaarvoa lentomatkustajien matkustuskokemukselle.

Uuden palvelukonseptin luomisessa keskitytaan siihen, etta affektiivista teknologiaa voitaisiin
hyodyntaa varsinkin lentonayttotaulun laheisyydessa olevissa opastetauluissa seka mainostau-
luissa. Tarkistettuaan lahtevan lennon tilanteen matkustaja on vastaanottavainen erilaisille

tuotemainoksille seka palvelumainoksille. Varsinaiseen lentonayttotauluun ei toistaiseksi tulla
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tuottamaan uutta sisaltoa, vaan pyritaan keraamaan lisatietoja nayttotaulun kayttajista, mita

sitten jaetaan yhteisen tietokannan avulla lahtoporttialueen muille nayttotauluille.

Affektiivisen teknologian soveltuvuudesta lentoasemaymparistoon tulisi tehda viela erillinen
tutkimus testaamalla teknologian toimintaa vastaavassa toimintaymparistossa. Tarkemmassa
tutkimuksessa tulisi selvittaa mm. voidaanko matkustajan tunnetila tunnistaa automaattisesti
kasvojentunnistusteknologian avulla, saadaanko teknologian avulla selkeita tulkintoja kaytta-
jan tunnetilasta seka pystytaanko yksittaisen kayttajan tunnetila tunnistamaan, mikali nayton
luona on samalla hetkella useita henkiloita. Jalkimmainen on keskeinen kysymys, koska ha-
vainnoinnin perusteella suurimman osan ajasta nayttotaulun luona oli useampia henkiloita

samaan aikaan.

3.2 Pohdi

Palvelumuotoilun pohdi -vaiheen aikana mm. kayttajista kerattya tietoa analysoidaan ja tie-
dosta muodostetaan nakemyksia ja suuntaviivoja, joiden avulla ohjataan ja maaritetaan uu-
den palvelun kehittamisen suunnitteluprosessia. Moritzin (2005) mukaan pohdi -vaiheessa kay-
tettavien menetelmien avulla voidaan maaritella palvelumuotoilun paamaarat ja visio. Pohdi -
vaiheessa voidaan esimerkiksi laatia persoonia kuvaamaan kayttajien profiileja tai kayttajista
saatua tietoa voidaan analysoida ja jasennella laatimalla mindmap. Pohdi -vaihe maarittelee

seuraavien muotoiluprosessin vaiheiden parametrit. (Moritz 2005, 128-129, 155).

3.2.1 Persoona menetelmana

Palvelumuotoilussa persoonat auttavat suunnittelijoita nakemaan kayttajat yksiloina ja he
voivat viitata eri persooniin eri suunnittelupaatoksissa. Moritzin (2005) mukaan persoonien
etuna on, etta tietyn profiilin relevanttiutta on mahdollista saada tukemaan seka laadullista

etta maarallista tutkimusaineistoa. (Moritz 2005, 220).

Goodwin (2001) ja Nielsen (2007) mukaan persoonat (personas) menetelmana tarkoittaa, etta
tarkeimpien kayttajaryhmien tyypillisista edustajista laaditaan profiilikuvaukset. Profiilikuva-
us kertoo kuvitteellisesta henkilosta, jonka profiilitiedoissa konkretisoituu tietyn kayttaja-
ryhman tarkeimmat ominaisuudet. Kyseessa on kuvaus tyypillisesta kayttajasta, jollaista ei
valttamatta loydy todellisuudessa. Persoonat muodostetaan yleensa kayttajaryhmista tehdyn
etnografisen selvityksen pohjalta. Palvelumuotoilussa ei ole maaritelty tarkkaa lukumaaraa
muodostettaville persoonille. Persoonien lukumaara riippuu suunniteltavasta palvelusta tai
tuotteesta. Tyypillisesti persoonat laaditaan yhden tai kahden tarkeimman kayttajaryhman
edustajista seka mahdollisesti parista toissijaisten kayttajaryhmien edustajista. (Goodwin
2001; Nielsen 2007).
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Goodwin (2001) ja Nielsen (2007) toteavat, etta persoonassa yhdistyvat yhden tietyn kayttaja-
ryhman eri jasenissa ilmenevat yleiset eli tyypilliset ominaispiirteet. Persoona muodostetaan
yleensa tiivistamalla kayttajaryhman jasenissa ilmenevista, tyypillisista ominaispiirteista
koottu informaatio ja havainnollistamalla informaatio persoonissa. Persoonan tulee kuvata
riittavan tasmallisesti tyypillisen kayttajan ominaispiirteet. Liian yleisella tasolla tai epatas-
mallisesti laadittu kuvaus ei tue riittavasti suunnittelutyota. Toisaalta persoona ei myoskaan
voi olla jonkin tietyn kayttajaryhmaan kuuluvan henkilon yksityiskohtainen, totuudenmukai-
nen kuvaus, koska silloin vaarana on tehda virheellisia suunnitteluratkaisuja. (Goodwin 2001;
Nielsen 2007).

Miten persoona sitten havainnollistetaan? Yleensa persoona on tarinan muodossa oleva 1-2
sivuinen kuvaus tyypillisesta kayttajaryhman edustajasta ja palvelun kayttotilanteesta tai jos-
kus jopa kuvaus kayttajan kokonaisesta paivasta. Kysymyksessa on kuvaus miten kayttaja

kayttaa palvelua, millaisissa tilanteissa ja miksi. (Goodwin 2001; Nielsen 2007).

Persoonat tukevat kokonaisnakemyksen muodostamista eri kayttajaryhmista ja auttavat kayt-
tajaryhmien ominaispiirteiden ja tavoitteiden konkretisoinnissa, kuvaavat Goodwin (2001)
seka Nielsen (2007). Lisaksi persoonat toimivat eri sidosryhmien valisen kommunikoinnin tu-
kena. Tarinan muodossa laaditut kuvaukset ovat ymmarrettavia ilman erityisosaamistakin.
(Goodwin 2001; Nielsen 2007).

3.2.2 Kayttajatiedon hyodyntaminen persoonan luomisessa

Tassa opinnaytetyodssa pohdi -vaiheessa peilattiin havainnoinnin kautta saatua kayttajatietoa
Finavian (2011) Smooth Travelling -raporttiin, jossa oli tunnistettu nelja toisistaan erottuvaa
matkustajatyyppia. Raportissa esitellyt nelja matkustajatyyppia olivat tehomatkustaja (the
fast and efficient flyer), kokemushakuinen matkustaja (the enjoyment seeker), turvallisuus-
hakuinen matkustaja (the safety seeker) ja tapamatkustaja (the habitual traveller). (Finavia
2011).

Havainnoinnin tulosten ja Finavian (2011) tunnistamien matkustajatyyppien valilla suoritetun
vertailun perusteella palvelukonseptin potentiaalisimmaksi kohderyhmaksi valittiin kokemus-
hakuiset matkustajat. Matkustajatyypin kuvauksen mukaan, he ovat avoimia uusille palveluil-
le, kokeilevat mielellaan uutta teknologiaa, nauttivat lentokentalla oleskelusta ja haluavat
saada parhaan mahdollisen lentokentan palvelukokemuksen. Taman valinnan jalkeen luotiin
persoona, joka kuvastaisi palvelukonseptia ajatellen potentiaalisinta kohderyhmaa uuden pal-

velun kayttajana. Persoona esitellaan luvussa 4.
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3.3 Kehita

Kehita -vaiheessa ideoidaan ja innovoidaan ratkaisuja seka luodaan useita palvelukonsepteja.
Ideointia ja innovointia tehdaan kayttajien todellisiin tarpeisiin pohjautuen. Ideoinnin apuna
voidaan kayttaa esimerkiksi erilaisia ryhmakeskusteluita/porinaryhmia, tyopajoja ja haastat-
teluita. Moritzin (2005) palvelumuotoiluajattelun mukaan pohdi ja kehita -vaiheissa voidaan

kayttaa samoja menetelmia. (Moritz 2005, 155, 210-215).

Kehita -vaiheessa ideoista luodaan konsepteja. Koko palveluketju tulee suunnitella yksityis-
kohtaisesti. Tassa vaiheessa suunnitteluprosessin tulisi olla vapaata, innovatiivista ja visionaa-
rista, aivoriihessa kaikki ajatukset ja ideat ovat sallittuja. Tassa vaiheessa voidaan hyodyntaa
selita -vaiheen menetelmia, joilla pystytaan toteamaan ovatko aivoriihen tulokset tarpeeksi
laadukkaita ja hyodyllisia. Skenaariot ovat tavallinen kehittamisen menetelma, jolla esimer-

kiksi konseptit saadaan esitettya selkeasti ja ymmarrettavasti. (Moritz 133, 155).

Tassa tyossa kehita -vaiheessa luotiin nelja skenaariota ja laadittiin palvelukonseptin raken-
teesta suunnitelma. Ensin kasittelen skenaarioita ja konseptisuunnittelua menetelmina ja sit-
ten kuvaan suunnitellulle palvelukonseptille laaditut alustavat skenaariot. Palvelukonseptin

rakennetta esitellaan luvussa 4.

3.3.1 Skenaariot kayttoliittymien suunnittelussa

Kuten muutkin kayttajakeskeiset lahestymistavat, myos skenaariopohjainen suunnittelutapa
muuttaa suunnittelutyon fokusta, toteavat Rosson ja Carroll (2003). Enaa paahuomio ei ole
jarjestelman maarittelyiden kuvaamisessa vaan siina, miten kayttajat kayttavat jarjestelmaa
suorittaakseen tyotehtavia ja muita toimintoja. Skenaariot mahdollistavat nopean vuorovaiku-
tuksen sidosryhmien valilla ja tuovat kaikille tiedon jarjestelman kayttomahdollisuuksista ja
huolenaiheista. Tama on ollut yksi syy siihen miksi skenaarioista on tullut suosittu menettely-
tapa interaktiivisessa jarjestelmasuunnittelussa. Suunnittelun alussa laadittavat alustavat
skenaariot ovat usein todella karkeita. Ne saattavat maaritella tehtavia joita kayttavat teke-
vat, mutta niissa ei kuvata toimintoja yksityiskohtaisesti eli sita kuinka tehtavat tehdaan tai
miten jarjestelman toiminnot tukevat tehtavien suorittamista. Myos kayttotapaukset nahdaan
yhtena skenaarioiden mallina. Kayttotapaus on skenaario, joka on kirjoitettu toiminnollisesta
nakokulmasta; luetellen kaikki mahdolliset kayttajan valittavana olevat toiminnot ja jarjes-
telman reaktiot. (Rosson & Carroll 2003, 1033-1034, 1047).

Moritz (2005) toteaa, etta skenaarioiden avulla voidaan havainnollistaa ideoita ja tehda niista
konkreettisempia palvelukonsepteja. Skenaario selittaa kayttajan matkan kertomuksena. Ske-

naario kuvaa idean tai konseptin kayttajan elaman nakokulmasta. Se osoittaa periaatteet,
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ominaisuudet ja niiden toiminnot kayttajalle. Skenaarioita voidaan kirjoittaa eri kayttajille,
kuvainnollistaen miten kayttajien kokemukset eroavat. Yksittainen skenaario pohjautuu tiet-
tyyn persoonaan, jolle palvelun palvelukokemus suunnataan. Persoonan nakokulmasta vali-
taan muutama kehitysehdotus, jotka kuvataan yhdessa skenaariossa tarinan muodossa. (Mo-
ritz 2005, 230).

Skenaarioiden avulla kuvataan yksityiskohtaisesti kayttajan ja tuotteen valista vuorovaikutus-
ta, ennen itse tuotteen suunnittelua. Skenaariot ovat hyva valine mm. esiteltaessa tuotetta
tai palvelua ulkopuolisille tahoille (Huotari, Laitakari-Svard, Laakko & Koskinen 2003, 61).
Skenaario on kertomus, jolla kuvataan joku yksittainen tapahtuma tai vaikkapa kuvitellun
kayttajan yksi kokonainen paiva. Skenaario voi olla tekstia, sarjakuva tai se voidaan jopa nay-
tella. Skenaariomenetelman avulla pystytaan arvioimaan konseptin toimivuutta. Skenaario voi
perustua suunniteltavaa tuotetta koskevaan kayttajista kerattyyn tietoon tai aikaisempaan

kayttajasegmenttitietoon. (Huotari ym. 2003, 61-62).

Carrollin (1999) mukaan skenaariot korostavat jarjestelman toimintatavoitteita, mita kaytta-
jat yrittavat tehda jarjestelmalla, mita toimintamalleja otetaan kayttoon tai mita ei, mita
kaytetaan menestyksekkaasti tai virheellisesti ja mita tulkintoja ihmiset tekevat siita mita

heille tapahtui kayton aikana. (Carroll 1999, 2).

Skenaarioilla on tunnusomaisia piirteita, Carroll (1999) toteaa. Ne sisaltavat tietyn asetelman,
joka sisaltaa tietyn maaran kayttajia. Jokaisella kayttajalla on tyypillisesti paamaara tai koh-
de eli jotain mita kayttaja toivoo saavuttavansa asetelman olosuhteiden tai ominaisuuksien
muuttuessa. Skenaario sisaltaa ainakin yhden kayttajan ja ainakin yhden paamaaran. Skenaa-
riossa haetaan aina vastausta kysymykseen ”miksi tama kertomus tapahtui?”, lisaksi vastausta

pyritaan hakemaan kysymykseen ”kenesta kertomus kertoo?”. (Carroll 1999, 2).

Carroll (1999) tahdentaa, etta skenaarioiden avulla jarjestelman tai sovelluksen ja kayttajan
valisesta vuorovaikutuksesta saadaan tarkka kuvaus, joka edesauttaa suunnitteluprosessin jat-
kamista. Skenaario voi auttaa suunnittelijoita ja analysoijia keskittamaan huomionsa oletuk-
siin ihmisista ja heidan tehtavistaan, jotka ilmenevat epasuorasti jarjestelmissa ja sovelluk-
sissa. Skenaariot voivat tarjota kehikon suunnittelupohjaiselle tieteelle ihmisen ja tietoko-

neen vuorovaikutuksessa. (Carroll 1999, 2).

Tuulaniemen (2011) mukaan skenaarioilla kuvataan vaihtoehtoisia malleja tulevaisuudesta ja
suunniteltavasta palvelusta. Skenaariot voivat painottua tulevaisuudentutkimuksellisesti tut-
kimusvaiheessa havaittuihin vaihtoehtoisiin tulevaisuusnakymiin tai nakemykseen suunnitelta-
van tuotteen tai palvelun tulevasta kaytosta eli keskittyen kayttajan toimintaan tulevaisuu-
dessa. (Tuulaniemi 2011, 205).
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3.3.2 Konseptisuunnitelma

Hyysalon (2006) mukaan konseptisuunnitelmaan sisaltyy: kayttajien tarkentaminen, kayton
yksityiskohdat, toissijaiset kayttajat, lisatiedon hankinta, ansaintamalli, haluttavuus ja kan-
nattavuus. Konseptisuunnitelma vaiheessa tarvitaan kayttoa ja kayttajia koskevaa tietoa mm.
tuotekonseptiehdotusten luomiseen ja arviointiin seka valitun konseptin yksityiskohtaisem-
paan suunnitteluun. Konseptisuunnitteluvaiheessa ilmenee usein tarve hankkia lisatietoja kay-

tosta ja markkinoista. (Hyysalo 2006, 55-56, 60).

Palvelukonseptia voidaan kayttaa palvelutuokion tai palvelupolun kuvaamiseen. Konseptointi
liittyy innovaatioprosessiin ja on hyva valine esitella tuote- ja palveluideoita sidosryhmille.
Palvelukonseptin avulla pystytaan kuvaamaan kayttajien tarpeita ja laatimaan skenaarioita.
Konseptisuunnittelu yhdistaa eri nakokulmia, mm. kayttajakeskeisen suunnittelun seka laadul-
lisen ja maarallisen tutkimustiedon. (Miettinen, Kalliomaki & Ruuska 2011, 107). "Palvelukon-
septissa on tarkeaa kuvata, miten palvelu tuottaa yritykselle lisaarvoa ja vastaa kayttajien

tarpeisiin” (Miettinen ym. 2011, 109).

Konseptien luominen on palvelutason toimintaa, jossa kehitetaan innovatiivisia suunnittelu-
ratkaisuja mm. palvelun ominaisuuksille ja prosesseille. Konsepteissa tulisi kiinnittaa huomio-
ta palveluun kokonaisuutena, ottaen huomioon kaikki palvelun osa-alueet. (Ramaswamy 1996,
135).

3.3.3 Palvelukonseptin alustavat skenaariot

Palvelukonseptin kehittamisvaiheessa oli paapiirteissaan selvaa, mita palvelukonseptilla ha-
luttiin tarjota matkustajille Helsinki-Vantaa lentoasemalla. Koska palvelukonseptissa hyodyn-
nettavasta teknologiasta ja matkustajien todellisista tarpeista ei tassa vaiheessa ollut viela
selkeaa ymmarrysta, laadittiin palvelukonseptille kaksi skenaariota, jotka pohjautuivat suun-

nittelijan olettamukseen.

Skenaariokuvaukset on esitetty tassa englanniksi, koska siina muodossa ne toimitettiin Empat-
hic Products -hankkeelle kommentoitavaksi. Menetelmana kuvauksissa on kaytetty tietojarjes-
telmapuolelta tuttua kayttotapaus (use case) -menetelmaa. Molemmissa skenaarioissa on kay-

tetty paasaantoisesti samaa teknologiaa ja toimintamallia.

Ensimmaisessa skenaariovaihtoehdossa matkustajana on mieshenkilo. Han on lapaissyt turva-

tarkastuksen ja on saapunut Helsinki-Vantaa lentoaseman lahtoporttialueelle. Han kokee ole-
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vansa nalkainen ja haluaa loytaa sopivan ravintolan lahtoporttialueelta. Taulukossa 1 on esi-

tetty hanen palvelupolkunsa.

Use case ID: XXX

Use case name: Emotional Signage

Description: Customer is hungry and wants to find a restaurant from the airports transit-area.
Pre conditions Customer has passed the security control and has entered transit area. He is walking

towards his departure gate. He has 1,5 h time for eating before his departure.

Standard flow: 1. Customer is walking toward his departure gate and is hoping to find a restaurant or
signage to restaurants on his way to right gate.

2. Suddenly he notices an interactive billboard/info screen with a map of the transit
area.

3. He walks closer to the screen and tries to find the restaurants from the map.

4. Suddenly the billboard starts to speak and asks Can | help you?

5. He is very surprised and notices then that on the screen has appeared colorful but-
tons YES / NO.

6. He looks the alternatives and stops his eyes to the YES button. He is wondering
what he should do next, should he say something or touch the buttons with his fingers
or is there any other buttons to be pressed.

7. Before he does nothing, billboard speaks again. "Here is a list for services availa-
ble". On the screen appear several icons of the services: restaurant, cafes, toilet,
smoking room, ATM, kiosk, lounges.

8. He looks the icons and for his surprise the icons turn as activated when he moves
his eyes along the icons. He stops his eyes to the restaurant icon and smiles for finding
what he wanted. He is wondering again what to do next.

9. Before he does nothing, billboard speaks again. "Please see the list of restaurants”.
On the screen appears larger map of the transit area showing his location as a big red
spot. Then there are several restaurant icons showing their location.

11. He looks the icons and again the icons react to his eye movements; icons turn
activated when he moves his eyes.

12.He stops his eyes to restaurant, which should be quite near his departure gate.
After finding the right choice he starts smiling.

14. He is wondering again what to do next. Luckily the billboard decides for him. On
the screen appears a menu for that restaurant and on the map appears the walking
route to that restaurant.

15. He looks the menu and decides to try the restaurant. As the route goes near his

departure gate, he leaves the billboard and continues his way.

Post conditions: Customer is very pleased about the service and happy for finding a suitable restau-

rant.

Taulukko 1: Empathic Sighage skenaario -1 vaihtoehto

Toisessa skenaariovaihtoehdossa (taulukko 2) matkustajana on myos mieshenkilo. Han on la-
paissyt turvatarkastuksen ja on saapunut Helsinki-Vantaa lentoaseman lahtoporttialueelle.
Han haluaa paasta mahdollisimman nopeasti Almost@home lounge tiloihin kaukolentojen lah-

toporttialueelle. Hanella on prioriteettikortti, koska han matkustaa paljon.
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Use case ID: XXX

Use case name: Emotional Signage

Description: Customer wants to find lounge services from the long haul terminal.

Pre conditions Customer has passed the security control and wants to go as direct as possible to the

Almost@home lounge at the long haul terminal. He has a priority card, because he trav-

els a lot.

Standard flow: 1. Customer leaves the security control and is looking for some kind of guidance to the
lounge. He is an oriented user of the lounges, because he travels a lot, but this is his
first time using Helsinki-Vantaa Airport.

2. He notices a billboard/info screen with a map near the security area. He walks closer
to the screen and hopes to find easy route to the lounge.

3. Suddenly the billboard starts to speak and asks Can | help you?

5. He is very surprised and notices then that on the screen has appeared colorful buttons
YES / NO.

6. He looks the alternatives and stops his eyes to the YES button. He is wondering what
he should do next, should he say something or touch the buttons with his fingers or is
there any other buttons to be pressed.

7. Before he does nothing, billboard speaks again. "Here is a list for services available”.
On the screen appear several icons of the services: restaurant, cafes, toilet, smoking
room, ATM, kiosk, lounges.

8. He looks the icons and for his surprise the icons turn as activated when he moves his
eyes along the icons. He stops his eyes to the lounges. He is wondering again what to do
next and is a little bit annoyed because of the lack of instructions.

9. Before he does nothing, billboard speaks again. "Please see the map of available
lounges”. On the screen appears larger map of the transit area showing his location as a
big red spot. Then there are few lounge icons showing their location.

11. He looks the icons and again the icons react to his eye movements; icons turn acti-
vated when he moves his eyes.

12.He stops his eyes to Almost@home lounge, which should be near his departure gate at
the long haul terminal. After finding the right choice he is happy.

14. He is wondering again what to do next. Luckily the billboard decides for him. On the
screen appears the walking route to the lounge and then the billboard speaks again ask-
ing, "Are you a priority member?” Colorful buttons YES / NO appear on the screen also.
15. He looks the alternatives and stops his eyes to the YES button.

16. The billboard speaks again "As priority member you can use the fast line on the pass-
port control and then follow the signs to the lounge. Please see the route to passport
control and to fast line".

17. On the screen appears the walking route to the passport control showing the fast
line with a black spot.

18. He leaves the billboard and continues his way to passport control.

Post conditions: Customer is very pleased about the service and happy for finding the instructions.

Taulukko 2: Empathic Sighage skenaario -2 vaihtoehto

Taulukoissa 1 ja 2 kuvatut skenaariot pohjautuivat ensimmaiseen tietoon kaytettavissa olevas-
ta affektiivisesta teknologiasta ja toiminnallisuuksista. Kehittamistyon jatkuessa tietamys

kaytettavissa olevasta teknologiasta lisaantyi Empathic Products -hankkeelta saatujen tieto-
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jen perusteella ja palvelukonseptia koskevia skenaariot oli syyta kirjoittaa uudelleen. Uudel-

leen laaditut skenaariot esitellaan luvussa 4.

3.4 Seulo

Seulo -vaiheessa palvelukonseptit ja ideat yhdistetaan ja niita arvioidaan jatkokehitysta var-
ten. Palvelukonsepteja voidaan arvioida mm. liiketoiminnasta tutulla SWOT-analyysilla, erilai-
silla kayttajia hyodyntavilla menetelmilla (ryhmahaastattelut) tai aikaisemmin luodun persoo-
nan avulla. (Moritz 2005, 136-139). Seulo -vaiheessa tavoitteena on valita ideat ja yhdistaa

konseptit. Ideoita peilataan tiettyja vaatimuksia vasten. (Moritz 2005, 123, 137).

Tassa tyossa kaytettiin seulo -vaiheessa kyselytutkimusta seka NABC -kehikkoa. Molempia me-
netelmia kaytettiin luodun palvelukonseptiehdotuksen arviointiin ja Empathic Products -
hankkeen konsortion kaytettavissa olevaa affektiivista teknologiaa kasiteltiin rajaavana teki-
jana. Lisaksi tavoitteena oli saada vastaus siihen, miten affektiivista teknologiaa voitaisiin

hyodyntaa lentonayttotaulussa.

3.4.1 Kehitetyn palvelukonseptin testaaminen kayttajilla

Tutkimuksen tavoitteena oli kerata lisaaineistoa havainnointitutkimuksen jalkeen tehdyn pal-
velukonseptisuunnitelman tueksi ja alustavasti arvioida luodun konseptin toimivuutta kaytta-
jilla. Lisaksi tavoitteena oli kerata tietoa matkustajien kokemuksista ja tarpeista koskien len-
tonayton kaytettavyytta seka mielipiteita affektiivisen teknologian ja tunnetilan hyodyntami-

sesta opasteisiin ja mainontaan.

Tutkimusmenetelmina kaytettiin kyselylomaketutkimusta. Kyselylomake on tavallisin aineis-
tonkeruutapa maarallisessa tutkimuksessa, mutta sita kaytetaan jonkin verran myos laadulli-
sessa tutkimuksessa. Kysely menetelmana sopii laadulliseen tutkimukseen siina tapauksessa,
etta halutaan taydentaa toisella menetelmalla kerattya aineistoa. Menetelma on tehokas,
koska silla voidaan kerata laaja tutkimusaineisto. Jos kyselytutkimus on suunniteltu hyvin,
aineiston kasittely ja analysointi tilastollisin menetelmin on nopeaa. (Vilkka 2005, 73-75;
Tuomi & Sarajarvi 2009, 71-73; Huotari ym. 2003, 31-35).

Tassa tutkimuksessa menetelmaan paadyttiin, koska vastaajat ovat hajallaan laajalla alueella
ja heilta haluttiin kysya useita asioita. Haastatteluilla ei valttamatta olisi saatu vastausta
kaikkiin kasiteltyihin kysymyksiin ja kattavan haastatteluaineiston kasittelyyn ei yhden tutki-
jan resurssit olisi olleet riittavat opinnaytetyon raameissa. Tutkimuksessa ei kaytetty otanta-
menetelmaa, vaan vastaajiksi valittiin lahipiirista sellaisia henkiloita, jotka ovat kayttaneet

tai kayttavat Helsinki-Vantaan lentoasemaa ja Finavian palveluita. Kyselylomakkeessa kaytet-
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tiin paaasiallisesti avoimia kysymyksia, nain vastaajilta saatiin mahdollisimman spontaaneja
vastauksia ja mielipiteita. Vain taustamuuttujien kysymiseen kaytettiin monivalintakysymyk-
sia. (Vilkka 2005, 81-89).

Tutkimusymparistona tassa tutkimuksessa oli sahkoinen palvelu nimeltaan E-lomake. E-lomake
on ohjelma, jolla voi tehda verkkolomakkeita. Ohjelma luo lomakkeelle oman internet-
osoitteen, jossa sen voi kayda tayttamassa. Ohjelmassa on toiminnot vastausten lajitteluun ja
kasittelyyn. Verkossa olevat kyselylomakkeet on helppo tayttaa nopeasti ja ne toimivat www-
selaimella ilman lisaohjelmia. Linkki kyselylomakkeeseen lahetettiin Laurea Leppavaaran

opiskelijasahkopostin kautta seka kayttaen sosiaalista mediaa.

Kyselytutkimukseen osallistuivat YTI -opiskelijat, jotka ovat aloittaneet opiskelunsa vuosina
2013 ja 2014, yhteensa 55 opiskelijaa. Kohderyhmana he olivat erittain kiinnostava, koska
tiedossa oli, etta he matkustavat paljon tyon puolesta ja vapaa-ajalla, lisaksi heilla tiedettiin
olevan kattava teknologinen tietamys ja kiinnostusta teknologiainnovaatioihin. Heille kysely-
lomaketutkimus toimitettiin Laurean sahkopostin kautta. Lisaksi linkki kyselylomaketutkimuk-
seen lahetettiin sosiaalisen median kautta (Facebook) ystaville, tyokollegoille ja opiskelijakol-
legoille ja he valittivat linkkia edelleen omassa verkostossaan. Sosiaaliseen mediaan perustu-
vaa kohderyhmarajausta kaytettiin, koska valittuun ryhmaan kuului useita paljon matkustavia
henkiloita, joilla tiedettiin olevan ammatillista osaamista myos matkailualasta. Kyselylomake-
linkki toimitettiin oman verkoston kautta suoraan 254 henkilolle, karkeasti arvioiden tieto
kyselyn olemassaolosta oli valillisesti yli 10 000 henkilolla, jos arvioidaan etta ylla mainitulla
henkilomaaralla olisi vahintaan 40 henkiloa omassa verkostossaan. Tutkijan oman arvion pe-
rusteella kyselytutkimuksen perusjoukoksi laskettiin kuitenkin yhteensa 304 (55 + 254, jotka
saivat linkin kyselytutkimukseen suoraan tutkijalta). Kyselytutkimukseen vastanneiden luku-

maara oli 59.

3.4.2 Kyselytutkimuksen tulokset

Kyselylomaketutkimuksella saatiin 59 vastaajaa, perusjoukon ollessa 304. Vastausraportti siir-
rettiin E-lomakepalvelusta Exceliin. Aineisto analysoitiin yhdistamalla laadullisen tutkimuksen
ja maarallisen tutkimuksen analysointimenetelmia. Tuomi ja Sarajarvi (2009, 120-122) totea-
vat kirjassaan, etta kvantifioimalla laadullisin menetelmin saatua aineistoa voidaan tutkimus-

tuloksiin saada erilaista nakokulmaa.

Excel -muotoista vastausraporttia suodatettiin ennen muita kasittelytoimenpiteita. Nain pyrit-
tiin loytamaan mahdollisia silmaanpistavia poikkeavuuksia ja mahdollisia tyhjia vastauksia.
Huomiot merkittiin varikoodein. Koska kyselytutkimus sisalsi useita avoimia kysymyksia, vas-

tausraportista tuli litteroida naiden kysymyksien vastaukset selkokieliseksi luokittelua varten.
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Litterointia ei tehty sanatarkasti, vaan tarkoituksena oli loytaa vastauksesta avainsana, jonka
perusteella vastaus pystyttiin suoraan luokittelemaan. Luokittelukategoriat nousivat tutki-
musaineistosta. Litteroinnin ja luokittelun jalkeen vastaukset koodattiin numeroilla ja tutki-
musaineisto ryhmiteltiin taulukkomuotoon. Vilkan (2005, 90) mukaan taulukkomuodossa ole-
vaa tutkimusaineistoa kutsutaan havaintomatriisiksi. Havaintomatriisi sisaltaa ainoastaan
muuttujien arvoja. Havaintomatriisin avulla voidaan laskea erilaisia tilastollisia paatelmia.
Tassa tutkimuksessa havaintomatriisia analysointiin ristiintaulukoinnin avulla. Tutkimusaineis-
tosta pyrittiin tekemaan paatelmia, joilla voitaisiin kehittaa palvelukonseptisuunnitelmaa ja
tilastollista tietoa lahtevien lentojen infotaulun kaytettavyydesta seka mielipiteista koskien

affektiivisen teknologian ja tunnetilan hyodyntamista opasteisiin ja mainontaan.

Havaintomatriisista laadittiin ristiintaulukoinnin avulla useita kuvioita, joiden kautta pyrittiin

tekemaan paatelmia matkustajien kayttaytymisesta ja kayttaytymismallien jakautumisesta.

Kyselytutkimuksen tulokset tiivistetysti:
* Kyselytutkimuksen avulla saatiin odotetusti lisaaineistoa tukemaan palvelukonseptin
suunnittelua.
* Vastaajilta saatiin palautetta ja ehdotuksia palvelukonseptiehdotukseen. Mielipiteet
puolesta ja vastaan jakautuivat melko tasapuolisesti.
* Lentonayton kaytettavyydesta saatiin kayttajapalautetta, joka paaosin oli positiivista.
* Affektiivisen teknologian kayttamisesta ja tunnetilan hyodyntamisesta saatiin mielipi-

teita ja asenteita esille, joissa mukana myos muutama suora kehittamisehdotus.

Tutkimuksen perusteella tutkijalle jai mielikuva, etta kyselyyn vastanneet olivat hyvin epaile-
vaisia uutta teknologiaa kohtaan. Periaatteessa kaikki viestittivat olevansa kiinnostuneita
kuulemaan aiheesta enemman, mutta eivat kuitenkaan olleet valmiita kayttamaan ehdotettu-
ja toiminnallisuuksia. Monen vastaajan mielesta Helsinki-Vantaa lentoasema on helppo kayt-
taa ja palveluiltaan riittava, joten lisaarvon tuottamista ei koettu tarkeana. Tutkimusaineis-
tosta poimittujen yksittaisten vastausten perusteella, matkustajat kaipaisivat enemman live-

aikaista tietoa uutisista, kuin lentoaseman palveluista.

Affektiivista teknologiaa voitaisiin Helsinki-Vantaa lentoasemalla hyodyntaa matkustajatieto-
jen keraamiseen ja tuomaan lisaarvoa vaihtomatkustajille. Kansainvaliset matkustajat ovat
mahdollisesti vastaanottavaisempia uuden teknologian kaytossa. Heidan toiminnastaan tulisi
tehda erillinen tutkimus, joka kohdistettaisiin ainoastaan heidan kayttaytymiseensa ja toimin-
taansa lentoasema ymparistossa. Tarkeimpana kohderyhmana tutkija nakee aasialaiset mat-
kustajat, joiden maara Helsinki-Vantaa lentoasemalla lisaantyy vuosi vuodelta ja lentoaseman
palvelutarjontaa mukautetaan heidan tarpeitaan vastaavaksi lahitulevaisuudessa mm. ravinto-

latarjonnalla (Finavia 2014).
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Seuraavaksi esitellaan kolme tutkimustuloksia havainnollistavaa kaaviota. Ensimmainen kaavio
(kaavio 1) kertoo mielipiteiden jakautumisen matkustajatyypeittain koskien tunnetilan tunnis-

tamista affektiivisen teknologian avulla.

Mielipiteiden jakautuminen matkustajatyypeittdin tunnetilan
tunnistamiseen teknologian avulla (n=59)

Ei anna lisaarvoa Ei kiinnosta Ei mielipidetta Kokee Kokee lisaarvona Tyhja
kyttaamisena

16
14

=
[=]

o N B o

B Kokemusmatkaaja  ®Tapamatkustaja ™ Tehomatkustaja  ®Turvallisuushakuinen

Kaavio 1: Mielipiteiden jakautuminen matkustajatyypeittain tunnetilan tunnistamiseen affek-

tiivisen teknologian avulla

Seuraava kaavio (kaavio 2) kertoo jakauman matkustajatyypeittain, missa vaiheessa kyseiset
vastaajat tarkistavat lahtevan lennon tiedot (lahtoportti, koneeseen siirtymisaika). Vastaus-
ten perusteella lahtevan lennon tiedot tarkistetaan yleisimmin lentoasemalla ollessa eli lah-

topaivana.

Lahtevan lennon tietojen tarkistusajankohta
matkustajatyypeittain (n=59)

Turvallisuushakuinen _
Tehomatkustaja
Tapamatkustaja _
Kokemusmatkaaja | NN
0 5 10 15 20 25 30 35

M Online -palvelu ennen matkaa B Lentoasemalla ollessa B Tyhja

Kaavio 2: Matkustajatyypeittain ajankohta, jolloin tarkistetaan lahtevan lennon tiedot
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Kaaviossa 3 nahdaan jakauma matkustajatyypeittain, mista tietolahteesta vastaajat tarkista-
vat lahtevan lennon tiedot (lahtoportti, koneeseen siirtymisaika). Lahtevan lennon tiedot tar-
kistetaan yleisimmin lentoasemalla olevista lentonaytodista. Seuraavaksi yleisin tietolahde on

online- palvelu ja melko sama maara vastaajista kertoi kayttavansa tietolahteena boarding

pass:ia eli matkalippua.

Tietolahteiden kayttdo matkustajatyypeittdin; lahtevan
lennon tietojen tarkistus (n=59)

20
15

10

wv

Online -palvelu Boarding pass Mobiilipalvelu Lentonaytto Tyhja

B Kokemusmatkaaja (30 hloa) ™ Tapamatkustaja (10 hloa)

Tehomatkustaja (8 hloa) ® Turvallisuushakuinen (11 hl6a)

Kaavio 3: Matkustajatyypeittain tietolahde, josta tarkistetaan lahtevan lennon tiedot

Palvelukonseptin kehittamisen kannalta mielenkiintoista oli, mita mielta vastaajat ovat len-
tonayton kaytettavyydesta. Lahes kaikkien vastaajien mielesta lahtevien lentojen naytolla on
tiedot esitetty selkeasti ja johdonmukaisesti (58 mielipidetta). Yhden vastaajan mielesta tie-

dot ovat liian pienella tekstilla ja niita on vaikea nahda kauempaa.

Kyselytutkimuksen vastausten perusteella voidaan tehda johtopaatos, etta lahtevien lentojen
tietoja nayttava nayttotaulu on monen matkustajan kannalta kriittinen palvelu lentoasemalla.
Nayttotaulun tietoihin luotetaan ja sen tarjoamaa tietosisaltoa pidetaan tarkeana matkusta-

misen kannalta. Tama tieto tukee tassa kehittamistydssa suunniteltavaa palvelukonseptia.
3.4.3 NABC -malli

NABC -malli on projekteille sopiva, helppo tyokalu tuotteiden ja palveluiden arvolupausten
analysointiin ja kehittamiseen. Mallin ovat kehittaneet SRI Internationalissa tyoskentelevat
Curtis Carlson ja William Wilmot. NABC -malli on esitelty heidan 2006 julkaistussa kirjassaan

“Innovation - The Five Disciplines for Creating What Customers Want”.

Mallissa markkinoiden kysynta tai olemassa oleva potentiaalinen mitattava tarve (Need), pal-

velun tai tuotteen toteutustapa (Approach), ratkaisun hyodyt (Benefits) ja kilpailutilanne
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(Competition) voidaan nahda yhdella vilkaisulla. (Carlson & Wilmot 2006, 39). Tavoitteena on
esittaa idea siten, etta sen elinvoimaisuus ja liiketoimintapotentiaali voidaan arvioida tassa
hetkessa ja siita voidaan antaa palautetta nopeasti. Idea esitellaan kohderyhmalle hissipu-
heena, jonka pohjana on NABC -malli. Hyodyntamalla idean esittamisessa NABC -mallia, pa-
lautteen antaminen ja idean kehittaminen on nopeaa ja helppoa, koska kuulija ymmartaa
idean ytimen valittomasti ja voi arvioida miksi idean perusteella tulisi aloittaa kehityshanke.

(Carlson & Wilmot 2006).

NABC -mallin tarkein tehtava on keskittya lilketoimintasuunnitteluun kokonaisuutena. Tavoit-
teena on pyrkia pois idean teknologiseen ratkaisuun keskittymisesta ja suunnata kohti markki-
natarpeeseen vastaavan idean luomista. Kun suunnittelija joutuu kuvaamaan tarpeen, ratkai-

sun hyodyt ja kilpailutilanteen, idean potentiaali selkiytyy ja vie suunnittelutyota eteenpain.

(Carlson & Wilmot 2006; SRI 2006; TEKES 2008).

Tassa opinnaytetyossa NABC -mallia hyodynnettiin palvelukonsepti-idean arvioinnissa. Kuvassa
4 oleva NABC -malli luotiin kehittamistyon alkuvaiheessa. Jokaisessa mallin osiossa kirjatut

huomiot ovat hyvin yleisella tasolla ja eivat kuvaa palvelukonseptia konkreettisesti.

Tarve (Need)

- Tarve parantaa matkustajien
kayttokokemuksia lentondyton luona.
Matkustajien mukaan lento-naytto
erittdin tarpeellinen, joten
lentokentan kayttokokemuksen
parantamiseksi tama palvelu tulisi
olla toimiva ja asiakasldhtoinen. Itse
nayttéd on hankala toistaiseksi
muuttaa, joten keskityttava
oheispalveluihin.

Palvelu (Approach)

- Tunnelaskentaan perustuva naytto-
taulu, jolla mainostetaan palveluita ja
opastetaan palveluiden luokse.

Kilpailutilanne (Competition)
- Téysin vastaavaa palvelua eiole
olemassa. Tunnelaskentaa
hyédynnetaan lentokentilla

NABC

- Mahdollistaa personoidun

henkildyden tunnistamiseen, mutta ei
vield tunnetilojen tunnistamiseen,
mainontaan tai opastamiseen.

Hyodyt (Benefits)
- Kannattavuuslaskelmia ei vield ole.

- Palveluiden kohdennettu mainonta
tuo lisdtuloja lentokentan liikkeille.

- Matkustajien lentokentdn kaytto-
kokemuksen parantaminen kauas-
kantoista. Antaa lentokentasta
positiivisen kuvan ja luo
asiakasuskollisuutta.

- Kehitettavissa edelleen. Biotunnis-
tamisen ja mobiilisovellusten
yleistyttya, mahdollista tuottaa
kayttajalle vielakin personoidumpi
palvelu.

Kuva 4: NABC -taulukko, versio 1

mainonnan, tuottaa paremman
kaytto-kokemuksen ja tuottaa
lisaarvoa matkustajalle.
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Kehittamistyon edetessa palvelukonseptin sisalto tarkentui ja myos arviointia pystyttiin teke-
maan helpommin. Kuvassa 5 esitelty NABC -malli on laadittu, kun palvelukonsepti oli teknolo-
gian ja toiminnallisuuksien osalta valmis. Tassa vaiheessa pyrittiin ottamaan esille konkreetti-
sempia asioita luotavasta palvelukonseptista. Erona aikaisempaan NABC -malliin on se, etta

tassa on eroteltu kayttajalle ja palveluntuottajalle muodostuvat hyodyt.

\

S~ g

/,/

e
- g

Kuva 5: NABC -taulukko, versio 2

~

-/

3.5 Selita

Moritzin (2005) mukaan Selita -vaiheessa pyritaan mahdollistamaan ymmarrys. Tavoitteena on
tehda konsepteista nakyvia, osoittaa tulevaisuuden mahdollisuudet ja antaa yleissilmayksia.
Selita -vaihe ketjuttaa prosessit ja kuvainnollistaa ne. (Moritz 2005, 123, 140, 154). Selita-
vaiheen tarkein tehtava on esitella syntyneet palveluideat ja konseptit ymmarrettavasti ja
havainnollisesti arviointia ja keskustelua varten. Apuna voidaan kayttaa erilaisia liiketoimin-
nan menetelmia (Business Model Canvas) tai palvelumuotoilun/tuotekehityksen menetelmia
(prototyypit, skenaariot, kuvakollaasi, sarjakuva etc.) (Moritz 2005, 140, 155). Selita-
vaiheessa prosessit ja mahdolliset skenaariot kuvaillaan yksityiskohtaisesti kayttaen eri tek-
niikoita. (Moritz 2005, 141).
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Tassa opinnaytetyossa kehitetty palvelukonsepti esitellaan luvussa 4 kayttaen Service blue-
print -menetelmaa. Moritzin (2005) mukaan Service blueprint voidaan nahda prosessidia-
grammina ja palvelun yksityiskohtien mallina. Blueprint on vaihekaavio, joka nayttaa kuinka
eri palvelun komponentit ovat yhteyksissa toisiinsa. (Moritz 2005, 234). ”"Blueprint -kaaviolla
voidaan kuvata seka palvelutuotannon yksityiskohdat etta kokonaisuus aina teknologiasta yk-
sittaisiin kosketuspisteisiin. Blueprintin ei tarvitse kuitenkaan olla kaavamainen visuaalinen
esitys, vaan blueprintin periaatetta voidaan soveltaa monella eri tavalla.” (Vaahtojarvi 2011,
134).

Tuulaniemen (2011) mukaan Service blueprint -menetelmaa voidaan kayttaa palveluprosessin
kuvauksen menetelmana. Kayttajan kulkema reitti kuvataan siten, etta palvelun tuottajan ja
kayttajan kontaktipisteet seka prosessissa keskeisesti mukana olevat toimijat saadaan esiin.
Kuvauksesta ilmenevat kayttajan kokemat asiat seka palveluntuottajan toiminta. Blueprint -
malli toimii uusien palveluiden kehittamistyokaluna, mutta myos olemassa olevien palvelui-
den korjausvalineena. Blueprintissa palveluketju eli kayttajan kulkema reitti kuvataan krono-
logisesti, ylittaen toimintojen rajoja, yli yrityksen eri tulosalueiden ja usein ylittaen jopa yri-
tyksen rajoja. Blueprint -mallin rakenne ja yksityiskohtien maara on riippuvainen mallin kayt-
totarkoituksesta. Liian yksityiskohtainen malli voi johtaa suunnittelun punaisen langan ka-
toamiseen ja liian yleisella tasolla oleva malli voi merkita tarkeiden yksityiskohtien unohtu-

mista tai huomaamattomuutta. (Tuulaniemi 2011, 210-211).

Ramaswamyn (1996) mukaan Service Blueprint on graafinen menetelma prosessien kuvaami-
seen, missa esitetaan prosessitoiminnot seka osoitetaan vuorovaikutukset asiakkaan ja proses-
sitoimintojen valilla. Blueprint mallina auttaa tunnistamaan mahdolliset prosessin epaonnis-
tumiset toimintojen kannalta seka huomioiden asiakkaalle nakyvan toiminnon vaikutuksen.
Blueprint auttaa prosessien tehostamisessa. (Ramaswamy 1996, 19, 31 ja 134-135). Bitner ym.
(2008, 67) toteavat, etta Service Blueprint on erittain asiakaskeskeinen ja mahdollistaa orga-
nisaatiota visualisoimaan palveluprosesseja ja asiakaskontaktipisteita asiakkaan nakokulmas-
ta. He toteavat edelleen, etta Service Blueprint menetelmana vastaa joiltain osin muita pro-
sessien mallinnustapoja. Menetelmaa voidaan kayttaa esittamaan korkeatasoisia yleiskatsauk-
sia kasitteellisista prosesseista tai erityisten tuki- ja aliprosessien yksityiskohtien kuvaami-
seen. Kuvauksissa voidaan kayttaa linkkeja muilla prosessimallinnus tyokaluilla tehtyihin do-
kumentteihin ja kuvauksissa voidaan hyodyntaa mallinnuskielta, esimerkiksi UML (Unified Mo-

deling Language). (Bitner ym. 2008, 71).

Bitner ym. (2008, 72-73) mukaan Service Blueprintissa esiintyy yleensa viisi tiettya kompo-
nenttia: asiakkaan toiminta (asiakkaan askeleet palvelun tuottamisprosessin aikana), nakyvat

kontaktipisteet (vuorovaikutus henkilokunnan tai itsepalveluteknologian kanssa), nakymatto-
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mat kontaktipisteet (back-office toiminta, palvelutuotanto), tukiprosessit (laitteistot, toimin-

taymparisto) ja fyysiset todisteet (konkreettinen tuote tai palvelu).

Bitner ym. (2008) ja Miettinen (2011) toteavat, etta Service blueprintin tekeminen koostuu
kuudesta askeleesta: 1. Palveluprosessin identifiointi eli maaritellaan palveluprosessi, josta
Service blueprint tehdaan 2. Asiakassegmentin tai asiakkaiden tunnistaminen, ketka ovat pal-
velun kayttajia? 3. Palvelun kuvaaminen asiakkaan nakokulmasta 4. Tyontekijan toiminnan
(nayttamolla ja takahuoneessa) kuvaaminen 5. Tarvittavien tukitoimintojen linkittaminen
vuorovaikutteisiin toimintoihin 6. Palvelutodisteiden lisaaminen jokaiselle asiakkaan toimin-

nan askeleelle.

Visualisointi on tarkeaa palvelukonseptin esittamisessa. Visualisoinnin avulla konseptia on
mahdollista esitella myos suunnittelun ja kehittamistyon ulkopuolisille henkilGille. Palvelu-
konseptin esittamisessa voidaan hyodyntaa myos use case -kuvausta eli kertoa palvelun kayt-
totilanteesta. Palvelukonseptin kuvauksessa olisi hyva kuvata, miten palvelu tuottaa yrityksel-

le lisaarvoa ja vastaa kayttajien tarpeisiin. (Miettinen, Kalliomaki, Ruuska 2011, 107-114).

4  Empathic Sighage -palvelukonsepti

”Palvelukonsepti koostuu suunniteltavan palvelun palvelupolusta, johon on kuvattu palvelu-
tuokiot tai palvelupisteet siten, etta siita saadaan yhteinen ymmarrys, millaisesta palvelusta
on kyse, miten palvelu tuotetaan, miten se vastaa asiakastarpeeseen ja mita se vaatii palve-

lun tuottajalta” (Tuulaniemi 2011, 189).

” Jokaisen palvelukonseptin pohjaksi tarvitaan konsepti, suunnitelma tuotettavasta palveluko-
konaisuudesta. Konsepti maarittelee kaikki palvelun kannalta keskeiset asiat alkaen tarkasta
kohderyhmamaarityksesta paatyen henkilokunnan joskus seikkaperaiseenkin ohjeistukseen

erilaisissa palvelutilanteissa ja asiakaskohtaamisissa” (Tuulaniemi 2011, 190).

Palvelukonsepti on tassa opinnaytetyossa kuvattu silta osin kuin se nakyy matkustajille seka
palvelukonseptissa kaytettavan affektiivisen teknologian sisallon osalta. Kyseessa on taysin
uusi palvelukonseptimalli, joka ei talla hetkella ole kaytossa millaan lentoasemalla tassa

muodossaan.

Empathic Signage -palvelukonseptin idea/strategia perustuu siihen, etta tunnelaskentaan pe-
rustuvan teknologian avulla voidaan tunnistaa matkustajan tunnetila ja tarjota sita vastaavaa
tiedottamista ja palvelumainontaa. Vaikka matkustaja kayttaakin lahtevien lentojen tietoja

nayttavaa nayttotaulua matkustuspolun aikana arviolta 1-5 kertaa, pyritaan uudenlaisen pal-
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velukonseptin avulla tuottamaan matkustajalle lisaarvoa. Pyrkimyksena on tuottaa matkusta-

jalle ajan saastoa ja miellyttavampi palvelukokemus lentoasemalla.

Matkustajalle halutaan valittaa tunne, etta hanet huomioidaan yksilona ja hanelle halutaan
tarjota raataloity palvelukokemus. Empathic Signage -palvelukonsepti helpottaa lentoasemal-

la olevien palveluiden loytymista seka ajantasaisen, kohdennetun mainonnan saantia.
4.1  Palvelukonseptin persoona

Pohdi -vaiheessa luotiin persoona, joka kuvastaa palvelukonseptin potentiaalisimman kohde-

ryhman, kokemushakuiset matkustajat, henkiloa.

Kutsun suunnitellun palvelukonseptin persoonaa nimella Steffi. Han on 53 -vuotias nainen Nor-
jasta, joka matkustaa paljon. Han kokee olevansa tyypiltaan kokemushakuinen matkustaja.

Persoonakortti esitellaan kuvassa 6.

"the enjoyment seeker”

Steffi

- 53 -vuotias
Kotoisin Norjasta

- Asiakassuhdepaallikko
rahoitusyhtiossa

- Kayttaa aikaansa lentoasemalla liikkeissa kiertelyyn,
kay taidenayttelyissa ja on kiinnostunut
uutuuspalveluista.

- Rakastaa matkustamista, jonka vuoksi matkustaa
paljon miehensa tai ystaviensd kanssa.

- On kiinnostunut teknologiasta, kayttaa alylaitteita
tottuneesti. Matkustaessaan hanelld on aina
mukanaan tablet tietokone.

Kuva 6: Persoonakortti

4.2  Palvelukonseptin Service blueprint

Palvelukonseptin kuvaamisessa on hyodynnetty Service blueprint -menetelmaa, jossa koko
palvelua koskeva prosessi esitellaan asiakkaan nakokulmasta. Service blueprint -mallia muo-
kattiin tassa opinnaytetyossa lahemmas tietojarjestelmasuunnittelun rakennetta, jopa ajatel-
len rajapinta ja kayttotapaus kuvausta vastaavaksi. Service blueprintin luomisessa hyodynnet-
tiin kehittamisprosessin aikana laadittuja skenaarioita ja persoonaa. Lahtokohtana Empathic

Signage -palvelukonseptille on, etta se kytketaan jo olemassa olevaan tekniseen laitteistoon
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Helsinki-Vantaa lentoasemalla. Kayttaja voi omalla toiminnallaan vaikuttaa palvelukokonai-
suuteen ja palvelukokemukseen. Empathic Signage -palvelukonseptin avulla Helsinki-Vantaa
lentoasema voi vastata matkustajien kysyntaan tiedottamisesta ja lentoasemapalveluiden
markkinoinnista. Palvelukonseptimalli on muokattavissa minka tahansa lentoaseman hyodyn-

nettavaksi, se ei ole paikkasidonnainen.

Palvelukonsepti alkaa matkustajan toiminnan kuvauksella ennen uuden palveluprosessin al-
kua. Sitten esitellaan kaksi fyysista todistetta (palvelutodisteet kayttajalle), jotka ovat lahte-
vien lentojen tietoja nayttava nayttotaulu seka erillinen digitaalinen high-tech nayttotaulu.
Sitten kuvataan palveluprosessi yleisella tasolla eli miten se nayttaytyy kayttajalle. Seuraa-
vaksi kuvaus on laajennettu yksityiskohtaisemmalle tasolle eli palveluprosessi kuvataan tietyn
matkustajatyypin nakokulmasta. Sitten kuvataan palveluprosessin eri vaiheissa ilmentyvat
tukiprosessit ja affektiiviseen teknologiaan liittyvat toiminnot. Taman jalkeen listataan kon-

taktipisteittain affektiivinen teknologia tai muu teknologia, jota konseptissa hyodynnetaan.

Palveluprosessi alkaa siita, etta matkustaja lapaisee turvatarkastuksen ja saapuu lahtoportti-
alueelle. Han haluaa nopeasti saada selville lentonsa lahtoportin, lahtoajan ja portin sulkeu-
tumisajan seka sen jalkeen kayttaa lennon odottamiseen kuluvan ajan mahdollisimman tehok-
kaasti. Matkustajan on tarkistettava lentoa koskevat tarvittavat tiedot lahtevien lentojen tie-
toja nayttavalta nayttotaululta. Matkustajan katsellessa nayttotaulua kasvojentunnistustekno-
logiaa kayttaen tunnistetaan matkustajan sukupuoli. Taman lisaksi kayttajasta kerataan tie-
toa siita, miten kauan han viettaa aikaa nayttotaulun luona. Palveluntuottajalle muodoste-

taan naiden tietojen perusteella tilastodataa nayttotaulun kayttaja- seka kayttomaarista.

Taman jalkeen palvelukonseptin kayttajalle nakyva osuus alkaa. Matkustajan poistuessa lah-
tevien lentojen tietoja nayttavan nayttotaulun luota, tunnistaa sensori matkustajan liike-
suunnan. Kavelysuunnan perusteella jarjestelma valittaa tiedon matkustajan sukupuolesta
viereiselle high-tech nayttotaululle, johon ilmestyy sukupuolen perusteella kohdennettu mai-
nos. Mainonnan kohdentuminen yksiloityy, kun kayttaja astuu lahemmas kyseista nayttotau-
lua. Nayttotauluun asennettu kasvojentunnistusteknologia lukee kayttajan kasvoja ja pyrkii
tunnelaskennan menetelmia kayttaen tunnistamaan kayttajan tunnetilan. Tuloksena on, etta
jarjestelma tuottaa muutamassa sekunnissa nayttotaululle sukupuoleen ja tunnetilaan koh-
dennettuna kolme tuoteryhmamainosta. Taman jalkeen nayttotauluun asennettu syvyyskame-
ra seuraa kayttajan paanliikkeita ja kayttajan pysayttaessa katseensa tietyn tuoteryhman
kohdalle, tuottaa jarjestelma nayttotaululle kolme tuoteryhmaan sisaltyvaa tuotemainosta.
Jalleen syvyyskamera seuraa kayttajan paanliikkeita ja kayttajan pysayttaessa katseensa tiet-
tyyn tuotemainokseen, tuottaa jarjestelma nayttotaululle yksityiskohtaisen kavelykartan seka
ilmoittaa arvion kavelyajasta jalleenmyyjan luokse. Empathic Signage -palvelukonsepti on

esitelty tarkemmin seuraavalla sivulla olevassa kuvassa (kuva 7).
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4.3  Empathic Signage -skenaariot

Tassa opinnaytetyodssa kehitetyssa palvelukonseptissa on tassa vaiheessa otettu huomioon vain

tuotemainontaan liittyvat skenaariot. Palvelukonseptin ideana on tarjota kayttajille uudenlai-

nen mainonnan malli, jossa mainokset kohdennetaan kayttajan sukupuoleen ja tunnetilaan.

Lahtevien lentojen tietoja nayttava nayttotaulu on palveluprosessin aloittava fyysinen todis-

te, mutta varsinainen mainonta tuotetaan kayttaen muita nayttotauluja. Kehittamiskohteena

on laajentaa palvelukonseptia siten, etta myos muihin palveluihin liittyvaa opastusta voidaan

tarjota vastaavaa teknologiaa kayttaen. Opastus voisi liittya esimerkiksi ravintolapalveluihin,

kateisautomaatteihin tai WC-tiloihin. Nyt luodussa palvelukonseptissa haluttiin ottaa lahesty-

mistavaksi lentoaseman liikkeiden myynnin kasvattaminen.

Taulukoissa 3 ja 4 esitellaan kaksi skenaariota, jotka kuvaavat kehitetyn palvelukonseptin to-

dellisuutta.

Use case ID:

XXX

Use case name:

Emotional Signage

Description:

Customer wants to make use of the shops and other services at the Airport

Pre conditions

Customer has passed the security control. She wants to check the details of her flight;
boarding time, gate number and flight time and then spend some time using services

at the airport.

Standard flow:

1. Customer leaves the security control and walks towards the info screen showing
flight details.

2. She finds the info she needed about her flight and is wondering, how to spend the
waiting time at the airport.

3. She leaves the info screen showing flight details and starts to walk towards the
shopping area.

4. Suddenly the billboard nearby starts to show very fascinating picture, which cap-
tures her attention. She decides to go closer.

5. She walks next to the picture and she notices, that the fascinating picture starts to
fade and other icons appear on the screen. She notices that the new icons are actually
advertisements.

6. She looks closer to the advertisements and stops her gaze looking some interesting
product ad. 7. For her surprise the content of the screen changes again, now showing
even more ads. But they seem to be more detailed, such as focused just for her and
her emotional state.

8. She looks the ads closer and stops her gaze to very interesting product, really nice
looking handbag is in sale.

9. For her surprise the content of the screen changes once more, now showing detailed
terminal map with a route to the shop selling that nice looking handbag. There is also
an estimate of the walking time to that shop.

10. She gets really happy and leaves the screen.

Post conditions:

Customer is very pleased about the service and about getting a good use experience.

Taulukko 3: Empathic Signage skenaario -3 vaihtoehto
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Use case ID: XXX

Use case name: Emotional Signage

Description: Customer wants to make use of the shops and other services at the Airport
Pre conditions Customer has passed the security control. He wants to check the details of his

flight; boarding time, gate number and flight time and then use the restaurant

services at the airport.

Standard flow: 1. Customer leaves the security control and walks towards the info screen
showing flight details.

2. He finds the info he needed about his flight. He starts to look around and
find signs of the restaurants.

3. He leaves the info screen showing flight details and starts to walk towards
the departure gate.

4. Suddenly the billboard nearby starts to show very fascinating picture, which
captures his attention. He decides to go closer.

5. He walks next to the picture and he notices, that the fascinating picture
starts to fade and other icons appear on the screen. He notices that the new
icons are actually advertisements.

6. He looks closer to the advertisements and stops his gaze looking some inter-
esting product ad.

7. For his surprise the content of the screen changes again, now showing even
more ads. But they seem to be more detailed, such as focused just for him and
his emotional state.

8. He looks the ads closer and stops his gaze to very interesting service, new
Asian restaurant has been opened.

9. For his surprise the content of the screen changes once more, now showing
detailed terminal map with a route to the recently opened restaurant. There is
also an estimate of the walking time to that restaurant.

10. He gets really happy and leaves the screen.

Post conditions: Customer is very pleased about the service and about getting a good use expe-

rience.

Taulukko 4: Empathic Signage skenaario -4 vaihtoehto

Skenaarioissa 3 ja 4 lahtokohtana on, etta matkustaja on kiinnostunut tarkistamaan lahtevan
lentonsa tiedot eli mm. lahtoportin ja koneen lahtGajan. Lisaksi oletetaan, etta matkustaja
haluaa kayttaa hyvakseen lentoaseman palveluita ennen lentonsa lahtoa. Molemmissa skenaa-
rioissa lahtevien lentojen tietoja nayttavan nayttotaulun laheisyydessa on toinen nayttotaulu,
joka houkuttelee joko kiinnostavalla kuvalla tai mainoksella matkustajaa lahemmas tutustu-
maan. Nayttotaulun tunnistaessa kayttajan, se muuttaa sisaltdaan vastaamaan kayttajan su-
kupuolta ja tunnetilaa. Nayttotaululla naytetaan kayttajalle kohdennettuja tuotemainoksia

lentoaseman palveluista.




52

4.4  Palvelukonseptin teknologiakuvaus

Palvelukonseptin kuvauksessa ei ole otettu kantaa varsinaiseen tekniseen toteutukseen. Ku-
vassa 8 esitellaan Empathic Products -hankkeen konsortiossa hahmoteltu jarjestelmaarkkiteh-
tuuri koskien Empathic Billboard -teemaa. Kuvassa ei siis esitella nyt suunnitellun uuden pal-
velukonseptin toteutunutta jarjestelmaarkkitehtuuria, vaan kyseessa on tekniikan yleinen ku-

vaus.

EMPATHIC BILLBOARD - SYSTEM ARCHITECTURE

Legend
SENSORS BACK END
""""""""""""""""""""""""""""""""""" Hardware
v
DepthSense Cam Sotonitaptoce Face Analysis Software
-] CapturesgesturesusingNl | | [ |1 ____s i
Camera for capturing user MF;te e gepthSense SgDK Analyze the face of the user > OSC Interaction
gestures (SoftKinetic) " S (VicarVision, Lille) .
(Delicode, SoftKinetic) - > Optical
Y .
v v Interaction
People Tracking Cameras People Tracker Back End Application
Multiple camera setup for Keeps track of people passing Integration of separate
tracking people (Noldus, VTT) by the billboard (Noldus, VTT) components
PC
All components are
connected to a single
computer
v
User 1 v v ,FRONT END
Screen 3D Avatar

Front End Application

The empathic billboard visible
to the user

Digital face that interacts
with user (IMT)

N A

GUI that interacts with user

Kuva 8: Empathic Billboard -jarjestelmaarkkitehtuuri (Empathic Products 2014).

Edella olleessa palveluprosessikuvauksessa (kuva 8) viitattiin palvelukonseptissa kaytettaviin
teknologioihin. Tavoitteena on perustaa palvelukonseptin toteutus kasvojentunnistamistekno-
logiaan seka syvyyskameratekniikkaan. Palvelukonseptissa on pyritty miettimaan teknologisia
nakokulmia siten, etta vastaavaa teknologiaa loytyy Empathic Products -hankkeessa mukana
olevilta yhteistyokumppaneilta, jolloin palvelukonseptiin perustuen on mahdollista suunnitella

testausymparisto toiminnallisuuksien todentamiseksi laboratorio-olosuhteissa.

Palvelukonseptissa on pyrkimyksena kayttaa ainakin seuraavia teknologioita:
DepthSense kameroita; DepthSense on Softkineticin kehittama ja patentoima ToF (Time-of-
flight) syvyystunnistin. Tunnistin mittaa aikaa kauanko Depthsense kameran lahettaman infra-

punavalon kestaa palata (ToF-time-of-flight) kohteen eri kuvapisteista ja muuntaa ToF sijain-
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titiedot ajantasaisiksi, 3D RGB kuviksi, seka mm. syvyyskarttakuviksi. DepthSense teknologian
avulla on mahdollista luoda mm. interaktiivisia opasteita ja alykkaita terveydenhoitosovelluk-
sia. (Softkinetic 2013).

People Tracking kameroita; Nolduksen valikoimiin kuuluu useita erilaisia kameroita, joita
voidaan kayttaa liikkeen kuvaamiseen ja tallentamiseen. Esimerkiksi High Speed kameroilla on
mahdollista tallentaa videota nopeasti liikkuvasta toiminnasta. Kameroilla voidaan tallentaa
ihmisten liikkumista ja videomateriaalista voidaan analysoida mm. ihmisten kayttaytymista.

(Noldus Information Technology 2014a).

PeopleTracker tekniikkaa; Lisaksi Noldus Innovation Works on pilotoimassa PeopleTracker
tekniikkaa, jota kayttaen on mahdollista seurata kaupan asiakkaita kayttaen yksinkertaista
sivukuva videokameraa. PeopleTracker on ensimmainen sovellus, jota kayttaen on mahdollista
huomaamattomasti tarkkailla asiakkaiden sijainteja. Sovellusta kayttaen saadaan 2D silhuet-
teja ja 3D esitysmuotoja, jotka mahdollistavat myohemman analysoinnin, kuten asento, eleet
ja tunteet. Sovellusta voidaan kayttaa myos useiden henkildiden seurantaan yhtaaikaisesti.
(Noldus Information Technology 2014b). Myos VTT on kehittanyt vastaavaa kehittynytta seu-
rantateknologiaa perustuen syvyyskameroihin. Syvyyskamera pystyy seuraamaan kuinka ihmi-
set lilkkkuvat ja kayttaytyvat eri tiloissa reaaliajassa. Syvyyskamera mittaa etaisyytta tilan eri
pintoihin infrapunasateilyn alueella toimivan laserpistekuvion avulla. Mitatuista pisteista
muodostetaan syvyyskartta, jota analysoimalla voidaan rakentaa tilasta 3D-malli, tunnistaa
kohteita seka seurata kohteiden liikkeita. (ScienceDaily 2014; VTT 2014).

FaceReader (Face Analysis) sovellus; FaceReader on VicarVisionin kehittama ensimmainen
tyokalu maailmassa, mika pystyy automaattisesti analysoimaan kasvojen ilmeita, tarjoten
kayttajille objektiivisen arvion henkilon tunnetilasta. FaceReader kayttaa kehittynytta 3D
kasvojen mallinnustekniikkaa. Jarjestelma kykenee mallintamaan kasvot reaaliaikaisesti, il-
man manuaalisia toimia. FaceReader pystyy tuottamaan tiedon kuudesta perusilmeesta; on-
nellinen, surullinen, vihainen, yllattynyt, pelastynyt, inho ja neutraali.

(VicarVision 2014).

4.5 Palvelukonseptin rakenne ja visuaalisuus

Palvelukonseptista laadittiin myos konseptisuunnitelma, joka osittain toistaa aikaisemmassa
NABC -mallissa todettuja yksityiskohtia palvelukonseptista. Konseptisuunnitelman pohjana
kaytettiin Johnstonin ja Clarkin (2008) kehittamaa palvelukonseptin rakennemallia. Heidan
mukaansa, organisaation yksittaisen palvelun laadusta tulee olla yhteinen nakemys. Edelleen
heidan mukaansa palvelukonsepti maarittelee sen mita organisaatio tekee, mita markkinointi

myy ja mita eri organisaation toiminnot toimittavat. Palvelukonsepti on tarkea tapa esittaa
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palvelu siten etta kayttaja tietaa mita han saa ja henkilokunta ymmartaa mita he ovat tar-

joamassa. Palvelukonsepti on soveltuva menetelma myos uusien palveluiden kehittamiseen.

Johnston & Clark (2008) ehdottavat palvelukonseptille seuraavaa rakennetta ja sisaltoa:
Palvelun idea: itse palvelu, mita kayttaja ostaa tai kayttaa.

Palvelukokemus: kayttajan suora kokemus palveluprosessista, miten palveluntuottaja huoleh-
tii /kasittelee kayttajaa.

Palvelun vaikutus: tulos organisaatiolle.

Palvelutoiminnot: toimintatapa, miten palvelu tullaan toimittamaan kayttajalle.

Palvelun arvo kayttajalle/tuottajalle. Hyoty vs. palvelun hinta.

Empathic Signage -palvelukonseptille laadittu rakenne esitellaan taulukossa 5.

Palvelun idea Empaattinen nayttotaulu ja opaste

Palvelukonseptin tiivistelma Palvelukonsepti, jossa interaktiivinen nayttotaulu
tarjoaa palveluja koskevaa tiedotusta ja opastusta

perustuen kayttajan tunnetilaan.

Palvelukokemus ¢ Helppokayttdinen

* Helppo ymmartaa

* Vain olennaista tietoa

e Soveltuu myos erityisryhmille, kuten nakovam-

maisille ym. rajoittuneille henkiloille

Palvelun vaikutus e Parantaa matkustajan palvelukokemusta
e Lisaa tiedonsaanti ja tiedonanto mahdollisuuksia
* Mahdollistaa tilastollisen tiedonkeruun kaytta-

jista

Palvelutoiminnot * Tietoa lahtevista lennoista
* Palveluita koskevaa tietoa ja opastusta

¢ Tuotemainontaa

Palvelun arvo kayttajalle e Yksilollista palvelua
* Vastaa kayttajan emotionaaliseen tilaan
* Mahdollisuus vaikuttaa nayttotaulun sisaltoon

e Useita palveluita yhdessa

Taulukko 5: Empathic Signage palvelukonseptin rakenne.

Lisaksi palvelukonseptista laadittiin visuaalinen esittely (Kuva 9), jossa kerrotaan kuvin mat-

kustajan palveluprosessi seka prosessiin vaikuttavista toiminnoista.
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Lentonaytto

™S

Syvyyskamer
FaceReader

Tietokanta High-tech naytto

Tunnetilan tunnistus

Kohdennettu
mainonta

Kartta ja
arvio kavelyajast

A

Tyytyvainen matkustaja

Kuva 9: Empathic Signage -palvelukonsepti visuaalisesti

5 Johtopaatokset

Tyon tavoitteena oli kehittaa lahtevia lentomatkustajia palveleva uusi palvelukonsepti Helsin-
ki-Vantaa lentoasemalle. Tyossa sovellettiin palvelumuotoilun menetelmia, joita kayttaen
tarkoituksena oli saada ymmarrys lentomatkustajien toiminnasta lahtevien lentojen tietoja
nayttavan nayttotaulun luona seka heidan tarpeistaan koskien lentoaseman palveluita. Lisaksi
tutkittiin heidan asennettaan tunnetilan hyodyntamiseksi palveluiden mainostamisessa ja ylei-

sessa tiedottamisessa. Ty0ssa kaytettiin paasaantoisesti palvelumuotoilulle tyypillisia mene-
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telmia: havainnointia, persoonaa, skenaarioita ja Service blueprintia. Lisaksi yhtena mene-
telmana kaytettiin kyselytutkimusta, joka ei ole niinkaan yleinen palvelumuotoilussa.
Palvelumuotoilun viitekehys kehittamistyon runkona sopi hyvin taman tyon toteuttamiseen.
Koska tavoitteena oli tuottaa uusi palvelukonseptiehdotus, kayttajatieto oli tyossa kriittisessa
roolissa. Kehittamisprosessin tuloksena syntyi useita skenaarioita, Empathic Signage -
palveluprosessikuvaus Service blueprint:ina seka visuaalisena kuvauksena. Tutkimusmenetel-
mien valinnassa oli oikeastaan aika selvaa, etta luonnollisin tapa saada tietoa lentomatkusta-
jien toiminnasta lahtevien lentojen tietoja nayttavan nayttotaulun luona olisi havainnointi.
Koin, etta havainnoimalla oli mahdollista saada yleisluontoista tietoa siita, miten lentomat-
kustajat kayttaytyvat ja mita toimintoja he suorittavat nayttotaulun luona. Paatos kayttaa
suunniteltavan palvelukonseptin esittelymenetelmana Service blueprint:ia kehittyi jo suunnit-
telutyon alkuvaiheessa. Menetelman sovellusmahdollisuudet vaikuttivat jarkevilta ajatellen
palvelukonseptin rakennetta ja lopullinen Service blueprint sisalsikin ominaisuuksia kayttota-

pauksista.

Palvelumuotoilun prosessi lapikaytiin tyossani Ymmarra -vaiheesta aina Selita -vaiheeseen
saakka. Ymmarra -vaiheessa kerattiin tietoa lentomatkustajien eli kayttajien toiminnasta,
Pohdi -vaiheessa palvelukonseptin kayttajaryhma tarkentui ja kayttajaryhman edustajasta
luotiin persoona. Kehita -vaiheessa palvelukonseptia tarkasteltiin useiden skenaarioiden kaut-
ta. Seulo -vaiheessa palattiin takaisin Ymmarra -vaiheeseen eli kerattiin lisaa tietoa kayttaji-
en toiminnasta palvelupolun varrella ennen koneeseen astumista seka heidan asenteistaan
tunnelaskennan menetelmiin. Taman jalkeen palvelukonseptia analysoitiin hyodyntaen NABC -
mallia. Selita -vaiheessa palvelukonsepti muokattiin Service blueprintiksi, jossa kuvattiin
kayttajan palveluprosessi Empathic Signage -palvelukonseptissa. Kehita -vaihe ja Selita -vaihe
kaynnistyivat samaan aikaan Ymmarra -vaiheen kanssa. Ensimmainen versio skenaarioista ja
Service blueprintista toteutettiin havainnoinnin toteuttamisen jalkeen. Kehittamistyossa to-
teutui tietynlainen iteratiivisuuden periaate, kun prosessin eri vaiheet kulkivat osan matkaa

rinnakkain ja joihinkin vaiheisiin palattiin palvelukonseptia suunnitellessa.

Valitut kehittamismenetelmat tukivat palvelukonseptin suunnitteluprosessia hyvin ja auttoivat
saavuttamaan talle tyolle asetetun tavoitteen. Toteutin kehittamistyo eri vaiheineen yksin,
mutta varsinkin kayttajatiedon keruussa toteutus olisi ollut sujuvampaa useamman henkilon
tiimilla. Havainnoidessa useamman henkilon tyopanoksella olisi ollut mahdollista kerata kat-
tavampaa ja rikkaampaa aineistoa kuin yksin tyoskennellessa. Toisaalta olin erittain tyytyvai-
nen siihen, etta kayttajatiedon keruun toisessa vaiheessa eli kyselytutkimuksessa, pystyin
hyodyntamaan kysymyksissa jo valmiita ideoita palvelukonseptin sisallosta. Palvelukonseptin
kehittamisvaiheessa olisi voinut kayttaa menetelmaa, jossa kayttajat olisivat paasseet sano-

maan mielipiteensa palvelukonseptin ominaisuuksiin. Menetelmana olisi voinut olla esimerkik-
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si kayttajaryhman kokemusten kautta tehdyt luonnokset (Experience Sketching) palvelukon-

septin ominaisuuksista (Moritz 2005, 210) tai ideatyopaja.

Vilkka (2005, 158) toteaa, etta tutkijan tulee arvioida jokaisen tekemansa valinnan kohdalla
tutkimuksensa luotettavuutta. Arviointia tulisi tehda koko ajan mm. suhteessa teoriaan ja
tutkimusaineiston tulkintaa ja johtopaatoksiin. (Vilkka 2005, 159). Vaikka tassa opinnayte-
tyossa oli tavoitteena kehittaa uusi palvelukonsepti, tehtiin tyon aikana useasti arviointia ke-
hittamisprosessin luotettavuudesta. Kehittamisprosessissa on pyritty hyodyntamaan teoreet-
tista viitekehysta ja kasitteita niin kayttajatiedon keruussa kuin itse palvelukonseptin kehit-
tamistyossa. (Vilkka 2005, 161).

Kehittamistyo saavutti sille asetetun tavoitteen ja tuloksena oli uusi palvelukonsepti joka pal-
velee lahtevia lentomatkustajia. Luotua palvelukonseptia ei talla tietoa ole viela kaytossa
missaan toimintaymparistossa. Palvelukonseptin sisaltoa on tulevaisuudessa mahdollista laa-
jentaa, kun mm. sisapaikannukseen kaytettava teknologia kehittyy ja tulee laajamittaisesti
myo0s lentoasemien kayttoon. Lisaksi tutkimukset osoittavat, etta tulevaisuudessa matkustaji-
en kaytossa olevaa mobiiliteknologiaa ja muita alylaitteita tullaan hyodyntamaan matkalippu-
jen tapaan, mika mahdollistaa samojen laitteiden hyodyntamisen mm. matkustajan paikan-
tamiseen seka reaaliaikaiseen mainontaan ja viestintaan. Tulevaisuudessa lahtevien lentojen
tietoja nayttavan nayttotaulun sisaltoa voidaan esimerkiksi suoratoistaa kayttajien alylaittei-
siin ja kohdistaa sisalto yksilollisesti tietylle kayttajalle. Toinen tulevaisuuden skenaario pal-
velukonseptin laajentamiseksi ovat erilaiset kaupalliset ratkaisut. Empathic Signage -
palvelukonseptia voidaan soveltaa myos muissa toimintaymparistoissa kuin lentoasemalla.
Erittain hyvia kohdeymparistoja voisivat olla mm. ostoskeskukset, joissa mainonnalla voitai-
siin ohjata asiakkaiden ostokayttaytymista seka vilkkaat liikenndintikeskukset, kuten rauta-
tieasema tai metroasema, joissa mainonta voisi kohdistua liikennointikeskuksen palvelutar-
jontaan. Empathic Signage -palvelukonsepti on sovellettavissa myos muihin kayttotarkoituk-
siin. Palvelukonseptin osia voidaan hyodyntaa opastamiseen liittyvissa tilanteissa yleisesti ja
esimerkiksi vanhusten kotihoidossa tunnelaskentaan perustuvat opasteet auttaisivat arkiela-

massa.

Palvelukonseptissa kaytettavista kasvojentunnistusmenetelmista ja tunnelaskennasta on tehty
useita kansainvalisia tutkimuksia, joissa on pystytty todentamaan, etta tunteiden tunnistami-
nen on teknologian avulla mahdollista ja tietoa hyodyntaen voidaan ohjata tietokone reagoi-
maan halutulla tavalla (Picard 1999). Mielenkiintoista on nahda, miten palvelukonseptin ra-
kennetta ja ehdotettuja teknologisia menetelmia pystytaan kaytannossa hyodyntamaan. Tois-
taiseksi palvelukonseptissa tarvittavaa automaattista tunnetilojen tunnistamiseen kaytettavaa
teknologiaa ei ole paasty testaamaan testilaboratorion ulkopuolelle. Teknologisia innovaatioi-

ta kehitellaan usein pitkaan tutkijoiden laboratorioissa ennen niiden varsinaista lapimurtoa.



58

Tassa palvelukonseptissa ehdotettu tunnelaskentaan perustuva teknologia tulee tulevaisuu-
dessa olemaan merkittava tekija niin lentomatkustajien kuin esimerkiksi ostoskeskusten kayt-
tajien palvelukokemuksen muodostamisessa. Varsinkin, jos voi luottaa eri lentoalan organi-
saatioiden laatimiin tulevaisuusvisioihin ja tutkimuksiin, kayttajat odottavat malttamattomina
uusia innovaatioita, jotka tekevat lentomatkustamisesta mahdollisimman sujuvaa ja kaytta-

jaystavallista.

Opinnaytetyo hyodyntaa lentomatkustamista toimialana, koska tyossa on selvitetty lentomat-
kustamiseen liittyvia muutostrendeja eri nakokulmista ja luotu palvelukokemuksia parantava
palvelukonsepti palvelemaan seka lentoasemaa etta lentomatkustajia. lhmisen ja tietokoneen
valisen vuorovaikutuksen tutkimuksen kannalta opinnaytetyo tuo uutta tietoa teknologian
hyodynnettavyydesta lentoasemaymparistossa. Opinnaytetyossa luotu palvelukonseptimalli
antaa Empathic Products -hankkeessa mukana oleville organisaatioille lisatietoa affektiivisen
teknologian hyodyntamismahdollisuuksista lentoasemaymparistossa seka julkisilla paikoilla
yleensa. Lisaksi palvelukonseptissa tehtyjen skenaarioiden kautta teknologiantoimittajat saa-
vat aineistoa teknologian kehittamiseksi palvelemaan kayttajien tarpeita. Palvelukonsepti

toimii maarittelydokumentaationa teknisen toteutuksen suunnitteluprosessille.

Jatkotutkimuksena affektiivisen teknologian soveltuvuutta lentoasemaymparistoon tai muu-
hun vilkkaaseen liikennointikeskukseen tulisi tutkia testaamalla teknologian toimintaa vastaa-
vassa toimintaymparistossa. Uudessa tutkimuksessa tulisi selvittaa mm. voidaanko kayttajan
tunnetila tunnistaa automaattisesti kasvojentunnistusteknologian avulla, saadaanko teknolo-
gian avulla selkeita tulkintoja kayttajan tunnetilasta seka pystytaanko yksittaisen kayttajan

tunnetila tunnistamaan, mikali tarkkaillaan samalla hetkella useita henkiloita.



59

Lahteet

Painetut lahteet

Alasuutari, P. 2011. Laadullinen tutkimus 2.0. Riika: Vastapaino.

Bitner, M.J., Ostrom, A.L. & Morgan, F.N. 2008. Service Blueprinting: A Practical Technique
for Service Innovation. California Management Review 50 (3), 66-94.

Brave, S. & Nass, C. 2003. Emotion in Human-Computer Interaction. Teoksessa Jacko, J. &
Sears, A. (toim.) The Human-Computer Interaction Handbook. Fundamentals, Evolving Tech-
nologies and Emerging Applications (Human Factors and Ergonomics Series). NJ, USA: L. Erl-
baum Associates Inc. Hillsdale, 81-96.

Carlson, C.R. & Wilmot, W.W. 2006. Innovation: The Five Disciplines for Creating What Cus-
tomers Want. New York, USA: Crown Publishing.

Carroll, J.M. 1999. Five Reasons for Scenario-Based Design. HICSS '99 Proceedings of the Thir-
ty-Second Annual Hawaii International Conference on System Sciences-Volume 3.

Castellano, G., Kessous, L. & Caridakis, G. 2008. Emotion Recognition through Multiple Modal-
ities: Face, Body Gesture, Speech. Teoksessa Peter, C. & Beale, R. (toim.) Affect and Emotion
in HCI, LNCS 4868, 92-103.

Empathic Products. 2014. Empathic Billboard - jarjestelmaarkkitehtuuri. Tutkimushankkeen
sisainen jarjestelmadokumentaatio.

Friedman, B. and Kahn, P. H., Jr. 2002. Human values, ethics, and design. Teoksessa Jacko,
J. & Sears, A. (toim.) The Human-Computer Interaction Handbook. Fundamentals, Evolving
Technologies and Emerging Applications (Human Factors and Ergonomics Series). NJ, USA: L.
Erlbaum Associates Inc. Hillsdale, 1177-1201.

Gronfors, M. 1985. Kvalitatiiviset kenttatyomenetelmat. 2. painos. Juva: WSOY.

Hirsjarvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2013. Tutki ja kirjoita. Helsinki: Tammi.

Huotari, P., Laitakari-Svard, I., Laakko, J. & Koskinen, I. 2003. Kayttajakeskeinen tuotesuun-
nittelu. Kayttajatiedon keruu, mallintaminen ja arviointi. Saarijarvi: Gummerus kirjapaino.

Hyysalo, S. 2006. Kayttajatieto ja kayttajatutkimuksen menetelmat. Helsinki: Edita Prima.

Hyysalo, S. 2009. Kayttaja tuotekehityksessa. Tieto, tutkimus ja menetelmat. Taideteollisen
korkeakoulun verkkokirja B 97.

Jacko, J. & Sears, A. (toim.). 2003. The Human-Computer Interaction Handbook. Fundamen-
tals, Evolving Technologies and Emerging Applications (Human Factors and Ergonomics Se-
ries). NJ, USA: L. Erlbaum Associates Inc. Hillsdale.

Johnston, R. & Clark, G., 2008. Service Operations Management. 3. painos. Harlow: Pearson
Education.

Kniivila, S., Lindblom-Ylanne, S. & Mantynen, A. 2007. Tiede ja teksti. Tehoa ja taitoa tut-
kielman kirjoittamiseen. Helsinki: WSOY Oppimateriaalit.

Mager, B. 2004. Service design - a review. Koln: Koln international school of design.



60

Miettinen, S. 2011. Palvelumuotoilu - yhteissuunnittelua, empatiaa ja osallistumista. Teokses-
sa Miettinen, S. (toim.) Palvelumuotoilu. Uusia menetelmia kayttajatiedon hankintaan ja hyo-
dyntamiseen. Helsinki: Teknologiainfo Teknova, 20-41.

Miettinen, S., Kalliomaki, A. & Ruuska, J. 2011. Palvelun konseptointi. Teoksessa Miettinen,
S. (toim.) Palvelumuotoilu. Uusia menetelmia kayttajatiedon hankintaan ja hyodyntamiseen.
Helsinki: Teknologiainfo Teknova, 107-121.

Miles, M.B. & Huberman, A.M. 1994. Qualitative Data Analysis: An expanded sourcebook. 2.
painos. Thousand Oaks: Sage Publications.

Moritz, S. 2005. Service Design. Koln: Koln International School of design.

Partala, T. 2005. Affective Information in Human-Computer Interaction. Tampereen teknil-
linen yliopisto. Vaitoskirja.

Picard, R.W. 1997. Affective Computing. Cambridge: MIT Press.

Picard, R. W. 2003. Affective computing: challenges. International Journal of Human-
Computer Studies 59, 55-64.

Proctor, R. & Vu, K-P. 2003. Human Information Processing: An overview for Human-Computer
Interaction. Teoksessa Jacko, J. & Sears, A. (toim.) The Human-Computer Interaction Hand-
book. Fundamentals, Evolving Technologies and Emerging Applications (Human Factors and
Ergonomics Series). NJ, USA: L. Erlbaum Associates Inc. Hillsdale, 35-51.

Ramaswamy, R. 1996. Desigh and Management of Service Processes. Keeping Customers for
Life. Reading, Mass; Wokingham: Addison-Wesley.

Roto, V., Law, E., Vermeeren, A. & Hoonhout, J. 2011. User Experience White Paper. Bringing
clarity to the concept of user experience. Result from Dagstuhl Seminar on Demarcating User
Experience, 15. -18.9.2010.

Rosson, M. & Carroll, J. 2003. Scenario-Based Design. Teoksessa Jacko, J. & Sears, A. (toim.)
The Human-Computer Interaction Handbook. Fundamentals, Evolving Technologies and
Emerging Applications (Human Factors and Ergonomics Series). NJ, USA: L. Erlbaum Associates
Inc. Hillsdale, 1032-1050.

Saffer, D. 2007. Designing for interaction. Creating Smart Applications and Clever Devices.
Berkeley CA: New Riders.

SFS-EN ISO 9241-210. 2010. Ihmisen ja jarjestelman vuorovaikutuksen ergonomia. Osa 210:
Vuorovaikutteisten jarjestelmien kayttajakeskeinen suunnittelu. Helsinki: Suomen Standardi-
soimisliitto SFS.

Tuomi, J. & Sarajarvi, A. 2009. Laadullinen tutkimus ja sisallonanalyysi. 6. uudistettu painos.
Helsinki: Tammi.

Tuulaniemi, J. 2011. Palvelumuotoilu. Helsinki: Talentum.

Vaahtojarvi, K. 2011. Palvelukonseptien arviointi. Teoksessa Miettinen, S. (toim.) Palvelu-
muotoilu. Uusia menetelmia kayttajatiedon hankintaan ja hyodyntamiseen. Helsinki: Teknolo-
giainfo Teknova, 130-150.

Vilkka, H. 2005. Tutki ja kehita. Helsinki: Tammi.

Vilkka, H. 2006. Tutki ja havainnoi. Helsinki: Tammi.



61

Digitaaliset lahteet

Airport World Magazine. 2014. Experience is everything. 4.8.2014 Passenger services. Viitattu
10.11.2014.

http://www.airport-world.com/features/passenger-services/4025-experience-is-
everything.html

Amadeus. 2011. Navigating the Airport of Tomorrow. Viitattu 10.11.2014.
http://www.amadeus.com/airlineit/navigating-the-airport-of-tomorrow/index.html

Chibelushi, C. & Bourel, F. 2002. Facial Expression Recognition: A Brief Tutorial Overview.
Viitattu 24.1.2015.
http://homepages.inf.ed.ac.uk/rbf/CVonline/LOCAL_COPIES/CHIBELUSHI1/CCC_FB_FacExprR
ecCVonline.pdf

Cowie, R., Douglas-Cowie, E., Tsapatsoulis, N., Votsis, G., Kollias, S., Fellenz, W. & Taylor,
J.G. 2001. Emotion Recognition in Human-Computer Interaction. Signal Processing Magazine,
IEEE 18 (1). Tulostettu 7.1.2014.
http://ieeexplore.ieee.org/xpl/login.jsp?tp=&arnumber=911197&url=http%3A%2F%2Fieeexplo
re.ieee.org%2Fxpls%2Fabs_all.jsp%3Farnumber%3D911197

Crane, E. & Gross, M. 2007. Motion Capture and Emotion: Affect Detection in Whole Body
Movement. Teoksessa Paiva, A., Prada, R., Picard, R. (toim.). ACIl 2007, LNCS 4738, 95-101.
Tulostettu 7.1.2014.

http://link.springer.com/chapter/10.1007%2F978-3-540-74889-2_9

Ekman, P. 2009. Become Versed in Reading Faces. Entrepreneur 26.3.2009. Entrepreneur Me-
dia. Viitattu 24.1.2015.
https://www.paulekman.com/wp-content/uploads/2013/07/Become-Versed-in-reading-
faces.pdf

Finavia. 2014. Lehdistotiedote 8.10.2014. Viitattu 24.1.2015.
http://www.finavia.fi/fi/tiedottaminen/ajankohtaista/2014/helsinkivantaan-palveluuudistus-
tuo-suomeen-ulkomaista-paaomaa-ja-uusia-tyopaikkoja/

Finavia. 2012. Smooth Travelling -ALL you need to know about Helsinki Airport. Viitattu
24.1.2015.

http://www.forsmoothtravelling.com/files/helsinki-
airport/pdf/Finavia_Smooth_Travelling_WEB.pdf

Finavia. 2014. Osavuosikatsaus Q3/2014. Viitattu 24.1.2015.
https://dxww91gv4dOrs.cloudfront.net/file/dl/i/cxe35g/BUcCIH9kIEiElrxDZOMaow/Osavuosik
atsausQ3_2014.pdf

Finnair. 2014. Mediatiedote 15.5.2014. Viitattu 24.1.2015.
http://www.finnairgroup.com/media/media_7.html?ld=xml_1609469.html

FTE. 2013. Think Tank Airports 2025 presentation. Tulostettu 10.11.2014.
http://www.futuretravelexperience.com/wp-content/uploads/2013/09/fte-think-tank-
presentation.pdf

FTE. 2014. Biometric technology - the key enabler of a single passenger token and improved
passenger tracking. Check-In & Validation, Features 14.8.2014. Viitattu 10.11.2014.
http://www.futuretravelexperience.com/2014/08/biometric-technology-key-enabler-single-
passenger-token-improved-passenger-tracking/#more-17282

Goodwin, K. 2001. Perfecting Your Personas. Cooper Journal. San Francisco: Cooper. Viitattu
10.11.2014. http://www.cooper.com/journal/2001/08/perfecting_your_personas.html



62

Heathrow. 2015. Heathrow Airport Guide for Arriving Passengers, Immigration and passports.
Viitattu 25.1.2015.
http://www.heathrowairport.com/heathrow-airport-guide/arriving-passengers/immigration-
and-passports

Helsingin Sanomien verkkolehti. 2014. Helsinki-Vantaan lentoasemaa myllataan lisamatkusta-
jia varten - kentalle paasee ensi vuonna junalla. Kotimaa 17.8.2014. Viitattu 10.11.2014.
http://www.hs.fi/kotimaa/a1408163492627

IATA. 2013. Airport Competition. IATA Economics Briefing 11. Viitattu 10.11.2014.
http://www.iata.org/whatwedo/Documents/economics/airport-competition.pdf

Juslin, P. N. & Scherer, K. R. 2008. Speech emotion analysis. Scholarpedia 3(10):4240. Viitat-
tu 25.1.2015.
http://www.scholarpedia.org/article/Speech_emotion_analysis

Kapur, A., Kapur, A., Virji-Babul, N., Tzanetakis, G. & Driessen, P. 2005. Gesture-Based Af-
fective Computing on Motion Capture Data. Toim. Tao, J., Tan, T. & Picard, R. ACII 2005,
LNCS 3784, 1-7. Tulostettu 7.1.2014.
http://link.springer.com/chapter/10.1007/11573548_1

Keltner, D. & Ekman, P. 2006. Facial Expression of Emotion. Teoksessa Lewis, M. & Haviland-
Jones, J. (toim.) Handbook of emotions, 2. painos. New York: Guilford Publications Inc. Vii-
tattu 24.1.2015.
https://www.paulekman.com/wp-content/uploads/2013/07/Facial-Expression-Of-
Emotion1.pdf

L 11.6.1999/731. Suomen perustuslaki. Valtion saadostietopankki Finlex, Ajantasainen lain-
saadanto. Viitattu 9.2.2015.
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1999/19990731

L 22.4.1999/523. Henkilotietolaki. Valtion saadostietopankki Finlex, Ajantasainen lainsaadan-
to. Viitattu 9.2.2015.
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1999/19990523

Liu, Y., Sourina, O. & Nguyen, M. K. 2011. Real-time EEG-based Emotion Recognition and its
Applications. Transactions on computational science XIl. Verlag Berlin, Heidelberg: Springer,
256-277. Viitattu 10.11.2014.
http://www.ntu.edu.sg/home/eosourina/Papers/RealtimeEEGEmoRecog.pdf

Nielsen, L. 2007. Ten Steps to Persona. Journal of HCl Vistas 3 (24). Viitattu 10.11.2014.
http://www.hceye.org/HCInsight-Nielsen.htm

Noldus Information Technology. 2014a. Human Behaviour. Computer, video, and audio sys-
tems. Viitattu 26.1.2015.
http://www.noldus.com/human-behavior-research/accessories/computers-video-and-audio-
equipment

Noldus Information Technology. 2014b. Noldus InnovationWorks. Automated behavior recogni-
tion in humans. Viitattu 26.1.2015.
http://www.noldus.com/innovationworks/content/automated-behavior-recognition-in-
humans

Palmu. 2014. Case: Erinomaisia matkustajakokemuksia Helsinki-Vantaalla. Viitattu
11.11.2014.
http://palmu.fi/asiakkaita/finavia

PCWorld. 2011. Heathrow to install facial recognition scanners. IDG News Service 22.7.2011.
Viitattu 25.1.2015.



63

http://www.pcworld.idg.com.au/article/394672/heathrow_install_facial_recognition_scanne
rs/

Picard, R.W. 1995. Affective Computing. M.I.T Media Laboratory Perceptual Computing Sec-
tion Technical Report 321. Viitattu 24.1.2015.
http://affect.media.mit.edu/pdfs/95.picard. pdf

Picard, R.W. 1999. Affective Computing for HCI. MIT Media Laboratory. Viitattu 24.1.2015.
http://affect.media.mit.edu/pdfs/99.picard-hci.pdf

Prabhakar, S., Pankanti, S. & Kain, A.K. 2003. Biometric Recognition: Security and Privacy
Concerns. IEEE Security & Privacy 3-4. Ladattu 9.2.2015.
http://biometrics.cse.msu.edu/Publications/GeneralBiometrics/PrabhakarPankantiJain_Biom
etricSecurityPrivacy_SPMO03.pdf

Rajavartiolaitos. 2015. Automatisoitu rajatarkastus. Viitattu 25.1.2015.
http://www.raja.fi/ohjeita/automatisoitu_rajatarkastus

ScienceDaily. 2014. Accurate information on people's behavior helps to improve retail design.
Featured Research 2.7.2014. Tulostettu 22.1.2015.
http://www.sciencedaily.com/releases/2014/07/140702092354.htm

SITA. 2014. Air Transport Industry Insights. The Passenger IT Trends Survey. Ladattu
16.11.2014.
http://www.sita.aero/surveys-reports/industry-surveys-reports/passenger-it-trends-survey-
2014

SITA. 2014b. Air Transport Industry Insights. Airport IT Trends Survey. Ladattu 16.11.2014.
http://www.sita.aero/surveys-reports/industry-surveys-reports/airport-it-trends-survey-2014

Softkinetic. 2013. DS311 Datasheet. Far & Close Interaction Time-of-Flight 3D Depth-Sensing
Camera. Tulostettu 21.1.2015.
http://www.softkinetic.com/Portals/0/Documents/PDF/WEB_20130527_SK_DS311_Datasheet
_V3.0.pdf

SRI. 2006. The NABC method from Stanford Research Institute. Viitattu 9.10.2014.
http://nielschrist.wordpress.com/2012/07/13/the-nabc-method-standford-research-institute-
sri/

Taloussanomat. 2014. Venaja voi rajoittaa ilmatilaansa - vaikuttaa Finnairiin? Porssiuutiset
5.8.2014. Viitattu 8.4.2015.
http://www.taloussanomat.fi/porssi/2014/08/05/venaja-voi-rajoittaa-ilmatilaansa-
vaikuttaa-finnairiin/201410822/170

TEKES. 2008. NABC kartoitusvaiheessa. Viitattu 24.1.2015.
http://www.tekes.fi/Global/Rahoitus/Tekesin%20asiakkaaksi/NABC_kartoitusvaiheessa.pdf

Tietosuoja. 2013. Biometrinen tunnistus -mika se on? Tietosuojavaltuutetun toimiston oppaat.
Viitattu 9.2.2015.
http://www.tietosuoja.fi/material/attachments/tietosuojavaltuutettu/tietosuojavaltuutetun
toimisto/oppaat/6JfqPiEON/Biometrinen_tunnistus_mika_se_on.pdf

Trafi. 2012. Suomen lentoliikenne vuoteen 2025 - nelja skenaariota. Trafin julkaisuja 2:2012.
Viitattu 10.11.2014.
http://www.trafi.fi/filebank/a/1339738458/bf44340878b0339676dd7f209da645af/9909-
Trafin_julkaisuja_12-2012_-_Lentoliikenne2025. pdf

VicarVision. 2014. Technology - Reading Faces. Viitattu 26.1.2015.
http://www.vicarvision.nl/technology/reading-faces/



64

VTT. 2014. Ihmisten kayttaytymistieto avuksi myymaldiden suunnitteluun. VTT info 24.6.2014.
Tulostettu 26.1.2015.

http://news.cision.com/fi/vtt-info/r/ihmisten-kayttaytymistieto-avuksi-myymaloiden-
suunnitteluun,c9605856

Zimmermann, P., Guttormsen, S., Danuser, B. & Gomez, P. 2003. Affective Computing - A
Rationale for Measuring Mood with Mouse and Keyboard. International journal of occupational
safety and ergonomics: JOSE 9:4. Viitattu 24.1.2015.
http://www.cse.unr.edu/~sushil/class/ps/papers/03-JOSE. pdf



Kuvat

Kuva 1:
Kuva 2:
Kuva 3:
Kuva 4:
Kuva 5:
Kuva 6:
Kuva 7:
Kuva 8:
Kuva 9:

65

Lentomatkustaminen tulevaisuus, Visio 2025 .....ccoviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiae 11
Tulevaisuuden lentomatkustaminen (Amadeus 2011) ..ooviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiannnn, 14
Kehittamistyon eteneminen Moritzin palvelumuotoiluprosessissa (Moritz 2005)....26
NABC -taUlUKKO, VEISIO .. uuuuriiiiiiiiettetteteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeseannn 43
NABC -taUlLUKKO, VEISIO 2. . uuuiiiiiiittetettetteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseanns 44
(=] Yoo ] 0 F=1 o] o I N 47
Empathic Signage -palvelukonseptin Service blueprint ............ccocviiiiiiiiennn... 49
Empathic Billboard -jarjestelmaarkkitehtuuri (Empathic Products 2014)............ 52

Empathic Signage -palvelukonsepti visuaalisesti........ccceveiiiiiiiiiiiiiiinneennnnn. 55



66

Kaaviot

Kaavio 1: Mielipiteiden jakautuminen matkustajatyypeittain tunnetilan tunnistamiseen

affektiivisen teknologian avulla .....oooiiiiiiiiiiiiiiiiiii i i ettt 41
Kaavio 2: Matkustajatyypeittain ajankohta, jolloin tarkistetaan lahtevan lennon tiedot...41
Kaavio 3: Matkustajatyypeittain tietolahde, josta tarkistetaan lahtevan lennon tiedot ....42



67

Taulukot

Taulukko 1: Empathic Signage skenaario -1 vaihtoehto ..........cooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinn... 36
Taulukko 2: Empathic Signage skenaario -2 vaihtoehto .........ccooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinn... 37
Taulukko 3: Empathic Signage skenaario -3 vaihtoehto .......c..oooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinn... 50

Taulukko 4: Empathic Signage skenaario -4 vaihtoehto ..........cooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinn... 51
Taulukko 5: Empathic Signage palvelukonseptin rakenne. ..........ccoiiiiiiiiiiiiniiiiinnn... 54



Liitteet

Liite 1 Havainnointilomake..............

Liite 2 Kyselytutkimuksen kysymykset

68



Liite 1 Havainnointilomake

69
Liite 1

Matkustajan toi-
minta

Havainnot

Matkustajan sanattomat vies-
tit/elekieli

Tulkintaa matkustajan tun-
teista




70
Liite 2

Liite 2 Kyselytutkimuksen kysymykset

Taustatiedot
Sukupuoli
Nainen
Mies
Ikaryhma
Alle 20
20-35
35-50
50-65
yli 65
Tutkimuskysymykset

1. Millainen matkustaja koet olevasi? Valitse alta itseasi kuvaavin vaihtoehto.
Enjoyment seeker (Kokemusmatkaaja)
Habitual traveller (Tapamatkustaja)
Safety seeker (Turvallisuushakuinen)

Efficient traveller (Tehomatkustaja)

2. Missa vaiheessa yleensa ennen matkallelahtoa tarkistat lentosi lahtoselvitystiedot? Kerro

lyhyesti.
3. Mita lahtoselvitystapaa kaytat useimmiten? Valitse alta sopivin vaihtoehto.
Lahtoselvitys Internetissa
Lahtoselvitys tekstiviestilla
Lahtoselvitysautomaatilla
Lahtoselvitystiskilla

4. Miksi juuri tata vaihtoehtoa? Perustele lyhyesti.

5. Missa vaiheessa matkallelahtoa tarkistat lahtevan lentosi tiedot (lahtoportin ja sen sijain-

nin, boarding time:n)? Kerro lyhyesti.

6. Mista tarkistit nama tiedot ja miksi juuri sielta? Kerro lyhyesti.

7. Onko lahtevien lentojen tiedot esitetty lahtoporttialueella olevissa naytoissa mielestasi
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selkeasti ja ymmarrettavasti?
Kylla
Ei

Jos vastasit ei, perustele lyhyesti.

8. Onko lahtevien lentojen tiedot esitetty mielestasi johdonmukaisesti?
Kylla
Ei

Jos vastasit ei, perustele lyhyesti.

9. Onko lahtevista lennoista kertovalla taululla mielestasi nakyvissa riittavasti lentoasi koske-
vaa tietoa?

Kylla

Ei

Jos vastasit ei, mita tietoja mielestasi puuttuu tai onko taululla jotakin merki-

tyksetonta tietoa? Miksi? Kerro lyhyesti.

10. Kuvailisitko lyhyesti toimintaasi saapuessasi porttialueelle turvatarkastuksen jalkeen? Mi-

ten yleensa kulutat aikaasi lennon lahtoa odottaessa?

11. Mita mielta olisit, jos lahtevien lentojen naytto reagoisi liikkeeseesi/liikkumiseesi?

12. Koetko tarpeelliseksi, etta nayton vieressa olisi virtuaalinen opastekartta joka nayttaisi
reitin omalle lahtoportillesi seka kavelymatkan keston minuutteina?

Kylla

Ei

13. Perustele lyhyesti edellista vastaustasi.

14. Mita mielta olisit, jos opastekartta naytolla olisi ikaasi ja sukupuoleesi kohdennettuja

mainoksia?

15. Mita mielta olisit, jos lentoaseman porttialueen mainostauluissa kaytettaisiin hyvaksi tun-
netilaasi? (Teknologian avulla tunnetilasi tunnistettaisiin ja tietoa kaytettaisiin mainonnan

kohdentamiseen)



