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Digitalisaatio on ollut kasitteena esilla jo usean vuoden ajan. Digitaaliset palvelut ovat nyky-
aan arkipaivaa myos ilmailussa. Paperiset manuaalit ilma-aluksen ohjaamossa ovat korvattu
EFB-laitteilla ja lennonjohdon perinteiset paperiliuskat ovat viety sahkoiseen E-strip-jarjestel-
maan. Voidaan sanoa, etta digitaaliset palvelut ilmailussa ovat tulleet jaadakseen.

Tama opinndytetyo on palvelumuotoilun menetelmilla ideoitu kehitysehdotus jaanpoiston di-
gitaalisen tilauspalvelun jarjestamiseksi Helsinki-Vantaan lentoasemalla. Palvelumuotoilussa
perehdytaan asiakasymmarrykseen ja kayttajalahtoisyyteen, jolloin kehitystyon keskioon on
nostettu asiakas. Palvelun kehittaminen edellyttaa kayttajan arjen ymmarrysta, jota on selvi-
tetty erilaisilla palvelumuotoilun menetelmilla.

Tassa opinnaytetyossa palvelun kayttajia ovat lentajat. Opinnaytetyon tarkoituksena oli sel-
vittaa haluavatko lentajat tehda jaanpoistotilauksen digitaalisesti ja mika laite tilauksen te-
kemiseen olisi heidan mielestaan sopivin. Lisaksi pyrin selvittaa mita ominaisuuksia lentajat
haluaisivat sisallyttaa palveluun.

Opinnaytetyossa tarkasteltiin palvelumuotoilun tematiikkaa kirjallisuuden avulla. Asiakasym-
marysta syvennettiin haastattelun ja kyselyn avulla. Lisaksi digitaalista palvelua ideoitiin kah-
dessa ideapajassa.

Tulosten perusteella lentajat toivovat digitaalista jaanpoistontilauspalvelua. Toteutustapa ja-
kautui kahteen eri vaihtoehtoon, EFB-laitteeseen ja Acarsiin. Lentajat arvioivat digitaalisen
palvelun lisaarvoiksi tilauksen tekemisen helppouden ja nopeuden.

Kehitystyon tulokset kannustavat Finaviaa kehittamaan sahkoisia palveluita yhdessa lentoyhti-
oiden ja palvelun kayttajien kanssa.

Asiasanat : asiakaskeskeisyys, asiakasymmarrys, jaanpoisto, digitalisaatio, palvelumuotoilu.
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Digitalization has been a well discussed topic for several years. Digital services and applica-
tions have become ordinary also within the aviation industry. The old style paper manuals
have been replaced with EFB-devices for the flight crews and the same revolution can be seen
within the air traffic service (ATS) where the old paper strips were replaced with the digital
E-strip-system.

This thesis is a plan how to provide a digital de-icing ordering service for the pilots operating
at Helsinki Airport. The methods used to gain customer focus and value are based on service
design ideology. The client or the consumer is in the core of service thinking. To be able to
understand how the customer acts and thinks is essential when designing a service.

The users of the service in this thesis are the pilots. The aim for the thesis was to clarify if
the pilots wanted to order de-icing services digitally and according to their opinion to find out
the best way to do it. Additionally, the desired different features of the service were also un-
der investigation. This thesis was made as a co-creation process with the consumers and other
stakeholders involved in the de-icing process.

The thesis is a blend of theoretical and practical approaches and mindsets. The development
process was made by using various service design tools and methods.
According to the results of the study, pilots hoped for a digital de-icing ordering service. A

desire for making the order with both the EFB device and Acars was strongly evoked.

The results encourage Finavia to develop services in the future together with airlines and con-
sumers.

Keywords: client-centricity, customer insight, de-icing, digitalization, service design.
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1 Johdanto

Kehittamistyoni tavoitteena on tutkia mahdollisuuksia kehittaa ilma-alusten jaanpoistotilaus-
ten tekemista digitaalisesti Helsinki-Vantaan lentoasemalla. Palvelusta halutaan tehda aikai-
sempaa tehokkaampi, nopeampi, tasalaatuisempi ja vaivattomampi kustannustehokkaalla ta-
valla. Tavoitteen saavuttamiseksi oli tutkittava taman hetkista tilannetta Helsinki-Vantaalla
seka selvitettava kehitysmahdollisuuksia toimintamalleihin ja menetelmiin liittyen. Lisaksi
asiakkaan eli, lentajan toimintaan ja toimintaymparistoon seka laitteisiin oli tutustuttava.
Lentokoneiden jaanpoisto on olennainen osa Helsinki-Vantaan lentoaseman talvitoimintaa. Jos
lentokoneen pinnoilla on jaata, lunta tai huurretta se tulee poistaa niilta ennen lentoonlah-

toa.

Finavia on kaynnistanyt muutama vuosi sitten Helsinki-Vantaan lentoasemalla mittavan kehi-
tysohjelman. Kehitysohjelman tarkoituksena on yllapitaa Suomen hyvat lentoyhteydet seka
parantaa Helsinki-Vantaan asemaa Euroopan ja Aasian valisessa kaukoliikenteessa. Vuosille
2014-2020 tapahtuvan kehittamisen ja rakentamisen aikana lentoasemaan infrastruktuuria
laajennetaan ja sen palveluita parannetaan entisestaan. Lahtoselvitys- ja vaihtoliikennekapa-
siteetin kokoa lisataan ja asematason maaliikenteeseen liittyvia jarjestelyja uudistetaan. Su-
juvaan ja miellyttavaan matkustajakokemukseen tullaan panostamaan. Kehitysohjelman
avulla Finavia varmistaa, etta Helsinki-Vantaan lentoasemaa pystyy palvelemaan jopa 20 mil-

joonaa vuosittaista matkustajaa vuoteen 2020 mennessa. (Finavia 2014.)

Yhteiskunta digitalisoituu kiihtyvalla vauhdilla, mika aiheuttaa merkittavaa muutospainetta
yrityksille tulevaisuudessa. Vuosien saatossa meille on kasvanut ensimmaista kertaa kuluttaja-
sukupolvi, joka toimii taysin sujuvasti digitaalisessa ymparistossa. Ns. diginatiivit ajattelevat
ja kayttaytyvat toisin kuin heidan vanhempansa. (Sitra 2016a.) Tama Z-sukupolven nuori kai-
paa viihtyakseen jotain aivan muuta kuin vanhempansa nuoruudessaan. Z-sukupolvi on aina

verkossa ja tuskin pystyy kuvittelemaan maailmaa, jossa ei olisi Internetia.

Finavia on kehittanyt myos paljon uusia digitaalisia palveluja asiakkailleen. Tallaisia ovat
esim. lahtoselvitys- ja bag drop -automaatit ja jaanpoistossa uudet valo-ohjaustaulut, jotka
kertovat lentajalle jaanpoistonpaikan ja prosessin etenemisen etajaanpoistoalueilla. Lisaksi
lentoasema on mukana jaanpoistoon liittyvassa projektissa Vaisalan kanssa. Projektissa on
kyse saadatan hyodyntamisesta jaanpoiston keston ja eri tyyppisten jaanpoistonesteiden opti-
moimisessa. Voidaan sanoa, etta digitaaliset palvelut alkavat olla arkipaivaa myos jaanpois-
totoiminnassa. (Finavia 2014.) Digitaalisuus on asiakaslahtoista koska sen avulla voidaan tehda

asioita nopeammin ja tarkemmin. Digitalisaatio muuttaa kuluttajien tapoja toimia ja luo uusia



markkinoita yrityksille. Digitaalisessa ymparistossa arvo syntyy vuorovaikutuksessa muiden toi-
mijoiden kanssa. Digitalisaatio pitaa sisallaan valtavan potentiaalin koko yhteiskunnalle.
(Jungner 2015.)

Operaatiomaaran kasvu tulevaisuudessa aiheuttaa myos haasteita jaanpoistolle. Naita haas-
teita ovat radioliikenteen maaran lisaantyminen, joka ruuhkauttaa radiotaajuuden seka lento-
kenttaalueen kasvun myota uudet radiokatvealueet. Lisaksi digitaalinen palvelu tarjoaisi tie-
don visuaalisessa muodossa, jolloin jaanpoistokoordinaattorin henkilokohtaiset ominaisuudet,
kuten kielitaito, puhetyyli ym. eivat nousisi niin suureen merkitykseen. Tama toimintaympa-
ristossa tulevaisuudessa tapahtuva muutos on osasyy uuden tilausjarjestelman kehittamiselle.
Lisaksi Finavia tutkii mahdollisuutta hyodyntaa digitaalisia ratkaisuja jaanpoiston loppuilmoi-
tuksen kuittaamiseen. Talla hetkella lentaja kuittaa jaanpoiston loppuilmoituksen VHF-radi-
olla. Loppuilmoituksen kuittaaminen digitaalisesti lisaisi turvallisuutta koska loppuilmoitus
voitaisiin kohdentaa paremmin. VHF-radioon perustuva menetelma on johtanut useisiin vaara-
tilanteisiin koska ilma-alusten rekisteritunnukset ovat niin samankaltaisia. Tasta syysta ko-
vassa kiireessa on kuitattu vahingossa toiselle ilma-alukselle tarkoitettu loppuilmoitus, ja lah-
detty liikkeelle, vaikka jaanpoisto on ollut viela kaynnissa. Tama voi johtaa pahimmillaan

jaanpoistoauton kaatumiseen ja henkilovahinkoihin.

Perinteisessa tuotekeskeisessa liiketoimintalogiikassa (Goods Dominant-logic) arvo nahdaan
tuotteeseen liittyvien toiminnollisuuksien avulla. Itse tuote sisaltaa arvon ja asiakas saa arvon
ostaessaan tuotteen itselleen tai palvelun kohdalla silloin kun palvelutilanne konkreettisesti
tapahtuu. Palvelun laatua on perinteisesti mitattu kustannus hyotysuhteen avulla. (Arantola &
Simonen 2009, 2.) Alakosken (2014, 9) mukaan tuotekeskeinen palvelulogiikka ei kuitenkaan
sopinut monimuotoiselle asiakakunnalle ja siksi katsottiin tarpeelliseksi kehittaa toimintaa
kohti palvelukeskeista liiketoimintalogiikkaa. Palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan (SD-Logic)
mukaan kaikenlainen liiketoiminta on palvelua, minka tarkoitus on edesauttaa ja lisata asiak-
kaan arvontuotantoa. (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2014, 72.) Tuoreimmat tutkimukset pai-
nottavat asiakasnakokulman merkitysta enemman kuin itse palvelua, mika johti siihen, etta
palvelumarkkinoinnin pohjoisessa koulukunnassa siirryttiin kayttamaan asiakaskeskeisen toi-
mintalogiikan kasitetta. (Alakoski 2014, 10.)

Palvelun erilaiset ominaisuudet eivat tuota arvoa itsessaan asiakkaalle. Arvoa syntyy silloin
kun palvelun ominaisuudet edesauttavat asiakasta paasemaan omiin tavoitteisiinsa. Arvo ei
myoskaan synny yksin. Arvo on yhteistulos asiakkaan ja palveluntuottajan prosessista, jolloin

puhutaan arvon yhteiskehittamisesta. (Arantola & Simonen 2009, 3.)

Nopeasti muuttuvassa maailmassa kilpailukyvyn asettamiin haasteisiin vastaaminen edellyttaa

tiedon kayton, palveluiden kayttajalahtoisyyden, osaamisen ja johtamisen kehittamista. Yksi



yrityksen tarkeimmista paamaarista on arvon tuottaminen. Arvo on luonteeltaan seka toimin-
talogiikaltaan monisyista. Ei riita, etta arvoa syntyy palveluyritykselle, vaan tassa ilmiossa on
kyse arvon tuottamisesta asiakkaille, eri sidosryhmille ja lopulta koko yhteiskunnalle. (Mietti-
nen 2014, 77.) Palvelun on sovittava asiakkaan arkeen, jotta se saa kayttajien hyvaksynnan ja

parantaa yrityksen taloudellista kannattavuutta. (Miettinen 2014, 77.)

Hyvin menestyneet yritykset ovat kyenneet kehittamaan uusia palvelumalleja palveluidensa
kilpailukyvyn parantamiseksi digitaalisilla ratkaisuilla. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2013). Tie-
toteknisten palveluiden tehokkaalla kaytolla voidaan luopua rutiiniluonteisista toiminnoista,
purkaa paallekkaisyyksia ja hyodyntaa tietoa tehokkaasti. Kun palveluita uudistetaan, lahto-
kohtana pitaisi aina ehdottomasti olla asiakkaiden ja kayttajien tarpeet, joihin valitaan par-

haimmat ja soveltuvimmat ratkaisut seka valineet, ei missaan nimessa toisinpain. (LVM 2016.)

1.1 Opinnaytetyon tavoitteet ja rajaus

Kehittamistyon perimmaisena tavoitteena on jaanpoiston tilauspalvelun digitalisointi Helsinki-
Vantaan lentoasemalla. Lentaja tekee talla hetkella jaanpoistotilauksen ilma-aluksesta kasin
VHF-radiolla. Jaanpoistokoordinaattori vastaanottaa jaanpoistotilauksen kuuntelemalla ra-
diota ja vie tiedot jaanpoiston koordinointijarjestelma Wiceen. Taman jalkeen han kertoo
lentajalle radion valityksella missa jaanpoisto tapahtuu ja tarvittaessa antaa oikean jaanpois-
toyrityksen tiedot. Valitsin kyseisen aiheen koska tyoskentelen itse jaanpoistokoordinaatto-
rina ja olen havainnut, etta jaanpoistotilauksen tekeminen radiolla etenkin ruuhka-aikaan voi
olla haasteellista, radioliikenteen puuroutumisen takia. Myos viestien kohdentamisessa olisi
parannettavaa. Lisaksi lentokenttaalueella esiintyy radiokatveita, joiden takia radion kaytto
voi muodostua haastavaksi. Yleensa ongelma ilmenee niin, etta jaanpoistokoordinaattori kuu-

lee lentajan mutta lentaja ei kuuluu jaanpoistokoordinaattoria.

Pyrin selvittamaan voisiko jaanpoistotilauksen tehda muulla tavoin, joko internetin valityk-
sella tai esimerkiksi moderneissa ilma-aluksissa olevalla data-link yhteydella. Ilma-alukset
kayttavat data-link yhteytta esimerkiksi reittiselvityksen pyytamiseen lennonjohdon jarjestel-
masta Helsinki-Vantaalla. Siviili-ilmailussa Data linkilla tarkoitetaan lentajan ja lennonjohta-
jan valista (Controller Pilot Data Link Communications) tiedonsiirtoa tilanteissa, missa kom-
munikaatio radion valityksella ei onnistu. Tallaisia tilanteita voivat olla esimerkiksi Atlantin
ylitykset, jolloin etaisyys kasvaa niin suureksi, etta radio ei kuulu tai vaihtoehtoisesti radio voi
olla vikaantunut. (Lentosaannot 2016.) ACARS eli, Aircraft Communication Addressing and Re-
porting System on siviili-ilmailussa kaytossa oleva tiedonsiirtojarjestelma, jonka avulla voi-
daan lahettaa ja vastaanottaa lyhyita tekstiviesteja. Viestien lahettaminen ja vastaanottami-
nen on mahdollista lentokoneiden ja maa-asemien seka toisten lentokoneiden valilla. ACARS

kayttaa tiedonsiirtoon radio- tai satelliittiyhteyksia. Tassa opinnaytetyossa Acars ja datalink



ovat synonyymeja. ACARS-viestit lahetetaan multifunction and control display -viestinlahetys-
laitteen (MCDU) avulla. Viestit saapuvat ilma-alukseen radion tai satelliitin valityksella lait-

teen nayttoon seka perinteisena paperitulosteena. (Skybrary 2016.)

Asiakasryhmani on rajattu koskemaan Finnairin ja Norran lentajia. Nama lentoyhtiot pitivat
Helsinki-Vantaan lentoasemaa kotikenttanaan, eli ilma-alukset kayttavat Helsinki-Vantaan
lentoasemaa omana hubinaan, eraanlaisena tukikohtana. Nain saataisiin suurin osa jaanpois-
totilauksista digitalisoitua. Kehittamistyo on rajattu koskemaan ainoastaan digitaalisiin palve-

luihin.

Digitalisuus nakyy ohjaamotyoskentelyssa mm. EFB -ratkaisuna. Electronic flight bag tarkoit-
taa, etta lentajat voivat tehda suoritusarvolaskentoja ja kayttaa ilma-alusvalmistajan manu-
aaleja tabletilla perinteisten paperimanuaalien sijaan. EFB-laitteesta loytyvat myos navigoin-
tikartat. Toisin sanoen, paperitulosteet ovat viety digitaaliseen muotoon. Lisaksi manuaalien
digitaalinen paivittaminen on paljon helpompaa ja nopeampaa kuin perinteisten mappien pai-
vittaminen. (Hult 2013, 19.) Electronic flight bag on saanut nimensa perinteisesta lentajan

laukusta, silla erotuksella, etta laukun sisalto on viety digitaaliseen formaattiin.

Minulle luvattiin taysi tuki tyonantajani puolelta ja sain samalla vihjeita ja ideoita kehitystyo-

tani varten. Kehittamistyon avulla pyrin saamaan vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

Onko digitaaliselle jaanpoistontilauspalvelulle tarvetta nyt tai tulevaisuudessa?
Mika olisi lentajan kannalta paras tapa tehda digitaalinen jaanpoistotilaus?
Mita ominaisuuksia lentajat toivovat digitaaliseen jaanpoistopalveluun?

Voidaanko koko jaanpoistoprosessi vieda tulevaisuudessa digitaaliseen formaattiin?

Double diamond palvelumuotoiluprosessin viimeinen vaihe on rajattu pois.

1.2 Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytetyossa tutustutaan aluksi luvussa 1 tutkittavaan ilmioon seka opinnaytetyon tavoit-
teisiin ja rajauksiin. Lisaksi kaydaan lapi kaytettyja menetelmia. Luvussa 2 tutustutaan Finavi-
aan yrityksena, Helsinki-Vantaan lentoasemaan ja jaanpoistotoimintaan. Finavia toimii toi-
meksiantajana tassa tyossa. Luvussa 3 maaritellaan asiakasymmarryksen, arvon ja kayttaja-
keskeisyyden ja yhteiskehittamisen tietoperusta. Lisaksi otin selvaa, miten tilannetietoisuu-
teen vaikuttavat tekijat tulisi huomioida ilmailuun liittyvassa palvelun suunnittelussa ja muo-
toilussa. Luvussa 4 kasitellaan palvelumuotoilua kehittamistyon menetelmana, joka muodos-
taa keskeisen osan opinnaytetyoni viitekehyksesta. Luvussa 5 kdaydaan lapi kehittamisprosessin

toteutus ja tulokset seka oma oppimiseni.
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Kaytan paaasiassa laadullista kehittamismenetelmia opinnaytetyoni pohjana ja tarkoitukseni
on kerata kattavasti asiakasymmarrysta ja kayttajatietoa kehittamistyota varten. Lahestymis-
tapana kehittamistyolle kaytan palvelumuotoiluprosessia. Tavoitteena on asiakkaan, eli lenta-
jan, toimintaympariston, laitteiden ja menetelmien ymmartaminen. Edella mainittuja tietoja
hankin haastattelun, webnografian, varjostuksen, palvelupolun ja customer journey mapiin

avulla. Kyselyn toteutin sosiaalisen median avulla Facebookissa.

1.3 Aikaisemmat tutkimukset ja keskeinen kirjallisuus

Loysin Helsinki-Vantaan lentoaseman jaanpoistoon liittyvan opinnaytetyon vuodelta 2010.
Opinnaytetyon aiheena on Developing of aircraft de-icing operations at Helsinki airport ja
opinnaytetyon tekijana on Mikko Makela. Opinnaytetyo liittyy erilaisten mahdollisuuksien loy-
tamiseen parantaa ja tehostaa jaanpoistotoimintaa Helsinki-Vantaan lentoasemalla. Opinnay-

tetyo oli amk-tasoinen.

Theseuksesta loytyi hakusanoilla ”digitaaliset palvelut” yhteensa 1870 osumaa. Kun rajasin
haun koskemaan ainoastaan Laurean ylempaa amk-tasoa ja palveluliiketoiminnan koulutusoh-
jelmaa koskien sain viisi osumaa. Yksi opinnaytetoista oli Thomas Brandtin Tapaus: Sharewille
ja toinen Piia Haapasen opinnaytetyo digitaalisen ymparistopalvelun kehittamiseen liittyen.
Naista opinnaytetoista Piia Haapasen tyo oli mielestani lahinna omaa aihettani ja tutustumi-

sen arvoinen.

Leena Alakosken vaitoskirjatutkimus Yritysasiakkaan arvon muodostuminen luontomatkailu-
palvelusta- palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan nakokulma, oli keskeisessa osassa opinnay-
tetyoni teoreettisessa viitekehyksessa liittyen arvoon, palvelukeskeiseen liiketoimintalogiik-

kaan ja asiakaskeskeiseen liiketoimintalogiikkaan.

Juha Tuulaniemen kirja Palvelumuotoilu oli myos tarkeassa osassa opinnaytetyoni teoria-
osuutta kirjoittaessani. Kirja on helppolukuinen mutta asiat ja ilmiot niiden takana ovat seli-
tetty osittain pintapuolisesti. Ojasalon, Ritalahden ja Moilasen vuonna 2014 kirjoittama kirja
Kehittamistyon Menetelmat on erittain hyva tyokalu opinnaytetyon tueksi. Se tarjoaa kaytan-
nonlaheisesti kerrottuna menetelmia kehittamistyolle, palvelumuotoilun ja innovaatiotyos-

kentelyn menetelmin.

Mica Endsleyn ja Debra Jonesin kirjoittama kirja Designing for situation awereness: An ap-
proach to user-centered design oli silmia avaava kuvaus ihmisen mielen ja ajatusmallien mo-
nimutkaisuudesta mita tulee tilannetietoisuuteen liittyvaan jarjestelmasuunnitteluun. Tama

teos tulee olemaan mukana, kun suunnittelutyo etenee toiminnallisuuksien maarittamiseen.



11

1.4 Keskeiset termit

Opinnaytetyon keskeisia termeja ovat palveluliiketoiminta, asiakaskeskeisyys, digitalisuus,

jaanpoisto ja palvelumuotoilu.

Palveluliiketoiminta on liilketoimintaa jossa palvelu muodostaa pohjan arvonluonnille. Palvelu-
lilketoiminnassa palvelun tarjoaminen muodostaa yleensa itsenaisen osan liiketoimintaa. (Te-
kes 2016.)

Asiakaskeskeisyydella tarkoitetaan asiakkaan tarpeisiin pohjautuvaa palveluiden seka ratkai-
sujen kehittamista, jonka tavoite on huomioida asiakkaan nakokulmat ja erilaiset tarpeet.
(Sitra 2016.) Tassa opinnaytetyossa asiakaskeskeisyys ja kayttajakeskeisyys ovat synonyymeja.
Tassa opinnaytetyossa on kyse business to business to consumer liiketoiminnasta. Eli, loppu-
asiakas on matkustaja. Jaanpoiston digitaalinen tilauspalvelu on suunnattu lentajille mutta
lopulta palvelusta hyotyvat toivottavasti seka lentoasema, lentoyhtio ja matkustajat parem-
man lentoaikoihin liittyvan tasmallisyyden kautta. Mikali jaanpoistonloppuilmoitus digitalisoi-
daan samaan palveluun hyotyvat kaikki toivottavasti turvallisuuden paranemisen ja tilannetie-

toisuuden paranemisen kautta.

Digitalisuus on yhdessa tekemista. Digitaalisuuden ytimessa on avoimet rajapinnat, avoinlah-
dekoodi ja avoin valmistelu. Digitaalisuuden avulla voidaan parantaa tyon tuottavuutta ja li-
saksi digitalisuus saastaa rahaa tekemalla asioita fiksummin ja paremmin. (Jungner 2015, 5-
7.) Digitalisaatiolla voidaan tarkoittaa Korhosen ja Vallin (2014) mukaan myos liiketoiminnan

laajentamista ja siirtamista kokonaan digitaalisiin kanaviin.

Jaanpoistolla tarkoitetaan ilma-aluksen siivilta ja ohjainpinnoilta seka rungolta lumen, jaan ja
huurteen poistamista. Mikali edella mainituilla pinnoilla esiintyy lunta, jaata tai huurretta
vaikuttaa ne heikentavasti ilma-aluksen nostovoimaan seka ilmanvastukseen ja lentoonlahto-
painoon. (Finavia 2016A.) Taman opinnaytetyon kirjoittaja tyoskentelee apron controllerina
ja on toiminut usean vuoden ajan jaanpoistokoordinaattorina Helsinki-Vantaan lentoasemalla

seka lennontiedottajana maakuntakentilla.

Palvelumuotoilu on Tuulaniemen (2014) mukaan ”systemaattinen tapa lahestya palveluiden
kehittamista ja innovointia yhta aikaa seka analyyttisesti etta intuitiivisesti”. Moritz (2005,
42) kuvailee palvelumuotoilun edustavan aidosti asiakkaan nakokulmaa ja viittaavan palvelun
uniikkeihin piirteisiin. Lisaksi palvelumuotoilussa integroituu osaamista eri aloilta. Palvelu-
muotoilu on jatkuvaa seka iteratiivista luonteeltaan. Stickdornin ja Schneiderin (2010, 29)

mielesta palvelumuotoilussa korostetaan eri alojen osaamisen hyodyntamista ja yhdistamista
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2  Finavia ja lentoasemakonteksti

Finavia tarjoaa lentoasema-, matkustaja- ja lennonvarmistuspalveluita, jotka mahdollistavat
sujuvan lentoliikenteen. Finavia yllapitaa ja kehittaa omistamaansa 25 lentoaseman verkostoa
ja koko Suomen kattavaa lennonvarmistusjarjestelmaa. Finavia Oyj on Suomen valtion koko-
naan omistama julkinen osakeyhtio. Liikevaihto muodostuu lentoyhtidille ja matkustajille tar-
jottavista palveluista. Finavia huolehtii matkustajien ja matkatavaroiden turvatarkastuksista,
kiitoteiden kunnossapidosta seka lennonvarmistuksesta. Yhtena Finavian tehtavana on edistaa
suomalaisen yhteiskunnan kilpailukykya, liikkumista ja kansainvalisyytta tuottamalla asiak-
kaille turvalliset, laadukkaat ja kustannustehokkaat lentoliikenteen palvelut. Finavia toimii

lisaksi ymparistoa mahdollisimman vahan kuormittavalla tavalla. (Finavia 2016.)

Kuvio 1: Suomen lentoasemaverkosto (Finavia 2016)

Helsinki-Vantaan Lentoasema

Helsinki-Vantaan lentoasemalta on lentoja 130 kohteeseen maailmassa. Matkustajamaara len-
toasemalla nousi vuonna 2015 16,4 miljoonaan matkustajaan. Helsinki-Vantaan lentoasema on
Pohjois-Euroopan johtava vaihtoasema kaukoliikenteessa ja se yhdistaa Euroopan ja Aasian
lyhyimmalla reitilla. Vaihtomatkustuksesta johtuen Suomesta on vaestomaaraan nahden poik-
keuksellisen laajat lentoyhteydet. Helsinki-Vantaan asema johtavana vaihtoasemana vahvis-

taa ratkaisevasti suomalaisten suoria lentoyhteyksia maailmalle, ja maailmalta takaisin Suo-
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meen. Helsinki-Vantaan lentoaseman merkittavan roolin takia myos Suomen muun lentoase-
maverkoston rahoittamisessa, strategisesti keskeista on huolehtia Helsinki-Vantaan menestys-
edellytyksista. (Finavia 2016.)

Helsinki-Vantaan lentoasemalta on lentoja 130 kohteeseen maailmalla. Paivatasolla lentoon-
lahtoja ja laskuja on noin 700. Helsinki-Vantaan lentoasemalla on kolme kiitotieta. Helsinki-
Vantaalla on yksi terminaali rakennus, josta loytyy 29 porttia ja 80 paikkaa ilma-aluksille.
Helsinki-Vantaalla tarjotaan maahuolintapalveluita lentoyhtiodille. Maahuolintapalveluilla tar-
koitetaan mm. matkustajien, rahdin ja postin kasittelyyn seka lentokoneen saapumiseen ja
lahtemiseen liittyvia palveluja. Palvelu ei ole lentoaseman itse tuottamaa tai ostamaa, vaan
lentoyhtiot ostavat palvelut maahuolintayrityksilta. Ground handling -yrityksilla on sopimus
toimiluvasta lentoaseman kanssa ja lisaksi erillinen palvelusopimus lentoyhtididen kanssa. Inf-

rastruktuurista vastaa Helsinki-Vantaan lentoasema, eli Finavia.

Kuva 1: Helsinki-Vantaan lentoasema (Finavia 2016)

Apron Control

Apron Controllerit vastaavat ilma-aluspysakoinnin suunnittelusta ja lentotietojen
paivittamisesta. Lisaksi ilma-alushinaukset muodostavat ison osan tyosta. Tyotehtaviin kuulu-
vat myos CDM-jarjestelman valvominen ja yllapito. Talviaikaan apron controllerit vastaavat
lentoaseman operatiivisen jaanpoiston johtamisesta. Tyo muodostuu jaanpoistotilausten vas-



14

taanottamisesta ja valittamisesta seka etajaanpoistoalueilla ilma-alusliikenteen seka ajoneu-
voliikenteen johtamisesta. Lahimpina yhteistyokumppaneina ovat lennonjohto, kunnossapito
seka jaanpoistoyritykset seka lentoyhtiot ja huolintayhtiot. Yksikon kotipaikka sijaitsee
lennonjohtotornin alemmalla tasolla. Yksikossa on kaytossa yli kaksikymmenta erilaista jarjes-
telmaa tiedon tuottamiseen ja hallintaan liittyen. Yksikko yllapitaa tilannekuvaa ilma-aluspai-

koituksesta, lahtoporteista ja jaanpoistosta. (Finavia 2016.)

Kuva 2: Lahilennonjohto ja apron control (Finavia 2016)

Jaanpoistotoiminta

Talviolosuhteet maapallon pohjoispuoliskolla ovat muita alueita haastavampia. Jaatymisen
kanalta pahimmat alueet ovat vuoristoalueet. Jaatymista voi kaikesta huolimatta ympari
vuoden ja lahes missa pain maapalloa. Pohjoisimmilla alueilla jaatymista esiintyy eniten syksy
ja kevaan aikana. Talvisin lampotila on yleensa niin alhainen, etta ilma on kuivaa ja kovilla
pakkasilla esiintyy kuivia lumisateita. Lampotilan suuretkin vaihtelut ovat nykyisin melko
tavallisia, joten kovaa jaatymista ei voi pois sulkea talvisin. Maassa olevan ilma-aluksen
jaanpoisto voi sisaltaa huurteen, jaatyneen sateen tai lumen poiston. Kaikki erilaiset veden
olomuodot ovat lentamisen kannalta haitallisia, joten niiden poistaminen on tarkeaa.
Erityisen tarkeaa on ymmartaa miksi vesi voi jaatya ilma-aluksen pinnoille. (Fieandt 2008,
30.)

Lentokoneiden jaanpoisto on olennainen osa Helsingin lentoaseman talvitoimintaa. Jos
lentokoneen pinnoilla on jaata, lunta tai huurretta se tulee poistaa niilta ennen
lentoonlahtoa. Lentokoneiden jaanesto- ja -poistokasittely tehdaan lentokoneille jaatymisen
estamiseksi (anti-icing) ja jaanpoistamiseksi (de-icing) hieman ennen lentoonlahtoa. (Finavia
2016A.)
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Kuva 3: Ilma-alus huurteenpoistossa etajaanpoistoalueella (Finavia 2016)

Lumi ja lumisade ovat talvisin tavallisimmat ilmiot. Lumi pitaa poistaa ilma-aluksen kaikilta
pinnoilta. Lumi voi esiintya monessa eri muodossa, markana, kuivana, raskaana tai kevyena.
Huurre muodostuu ilma-aluksen pinnoille tavallisesti aamuisin kylman yon jalkeen. Huurre ei
pilaa siiven aerodynaamista muotoa, mutta sen karkea pinta pilaa ilmavirtauksen siiven
ylapuolelta. Kirkkaan jaan muodostuminen ilma-aluksen pinnoille on vaarallista ja sen on
poistettava. Tietyt ilma-alustyypit vaativat tarkastuksen siiven pinnalla ennen lentoonlahtoa.
Mikali jaata jaa runkomoottorikoneen siiville voi se vaurioittaa moottoreita tai pyrston pintoja
kohtalokkain seurauksin. (Fieandt 2008, 30-32.)

Kuva 4: Lumi, jaa- ja huurremuodostumat ilma-aluksen siivella. (Finavia 2016)
Lentaja suorittaa ennen lennolle lahtoa koneelle tarkastuksen, jolloin han toteaa, etta
tarvitseeko ilma-alus jaanpoistoa. Han voi tarvittaessa pyytaa tehtavaan koulutettua

jaanpoistohenkilokuntaa suorittamaan tarkemman tarkastuksen esimerkiksi siipien ja
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vakaajien ylapintojen osalta. Jos jaanpoistoon on tarvetta koneen ohjaaja tilaa jaanpoiston
Helsinki-koordinaattorilta. Lentokoneen pintaan ruiskutetaan yleisimmin kuumaa vetta ja
propyleeniglykolia. Kasittely varmistaa lento-ominaisuuksien sailymisen ja parantaa
lentoturvallisuutta. Irtoava jaa voi aiheuttaa merkittavaa haittaa moottoriin joutuessaan.
Modernilla lentoasemalla suuri osa glykolipitoisesta vedesta kerataan talteen ja ohjataan
jatevedenpuhdistamoon, osa kerataan lentokoneen ymparilta harjaimuriajoneuvoilla, glykolia
sisaltava lumi siirretaan sulamisalueille. Glykolin kierratys ja uudelleenkaytto on yleistymassa
maailmalla. Suuren lentokoneen jaanestoon voi kulua helposti jopa 15-20 minuuttia. Helsinki-

Vantaan lentoasemalla kaytetaan glykolia vuosittain 3-4 miljoonaa litraa. (Finavia 2016.)

Lentoyhtiot vastaavat itse ilma-alustensa jaanpoistosta ja -estosta. Kaytannossa lentoyhtiot
solmivat jaanpoistoon liittyvia sopimuksia yhden tai useamman jaanpoistoyrityksen kanssa.
Finavian rooliksi jaa osoittaa jaanpoistopaikka ja koordinoida jaanpoistotilaus lentajan ja
jaanpoistoyrityksen valilla 05:30-00:30 valisena aikana. Kaytettavaa propyleeniglykolia ei ole
luokiteltu haitalliseksi, mutta se kuormittaa vesistoja lisaamalla hapenkulutusta. Finavia
kannustaa lentoyhtidita kayttamaan koneiden irtolumen poistossa glykolinesteen sijaan
mekaanisia keinoja kuten paineilmapuhallusta tai harjausta. Tarvittavat jaanpoisto- ja
jaanestokasittelyt suoritetaan Helsinki-Vantaan lentoasemalla enenevassa maarin keskitetyilla
jaanpoistopaikoilla, joilta kaytettavat aineet saadaan kerattya tehokkaammin talteen.
Helsinki-Vantaalla on kaksi keskitettya jaanpoistoaluetta, asematasoilla kuusi ja kahdeksan. (
Finavia 2016A.)

Jaanpoistostrategia

Helsinki-Vantaalle laadittu jaanpoistostrategia ulottuu 15 vuoden paahan. Strategiassa
tarkastellaan kapasiteetin, toiminnan, infrastruktuurin seka vesiensuojelun
kehittamisaskeleita. Pitkalla aikavalilla kaikki paalentoasemalla tapahtuvat jaanpoisto- ja
jaanestokasittelyt pyritaan hoitamaan keskitetyilla jaanpoistopaikoilla tai muilla toimintaan
erityisesti varustetuilla paikoilla. Myos jaanpoisto- ja estokasittelya tekevien
maahuolintayritysten ohjeistusta tullaan lisaamaan ja yhtenaistamaan, ja glykolinesteiden

talteenottoa tehostetaan. (Finavia 2013.)

Helsinki-Vantaan lentoasemalla on kaksi keskitettya jaanpoistoaluetta, joista ensimmainen
otettiin kayttoon vuonna 2008. Toinen keskitetty jaanpoistoalue on viela osin rakenteilla. Sen
ensimmainen vaihe otettiin kayttoon vuoden 2012 alussa. Keskitetyt etajaanpoistoalueet si-
jaitsevat asematasoilla 6 ja 8. Muut kartalle merkityt alueet ovat normaaleita ilma-aluspaik-
koja, joita voi kayttaa jaanpoistoon. Kokonaisuudessaan alue on kaytossa vuoden 2014
loppuun mennessa. Alueella toteutettiin kesalla 2013 lentokoneiden maaliikennejarjestelyja,

ja tyo jatkuu vuonna 2014 kahden kasittelypaikan rakentamisella. Helsinki-Vantaan
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jaanpoiston kehittamishanke kasittaa myos vanhemman jaanpoistoalueen parannuksia.
Kasittelypaikkojen maaraa suunnitellaan lisattavan, jotta yha suurempi maara koneita

voidaan ohjata kasittelyyn pois terminaalien edustoilta. (Finavia 2014.)
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Kuvio 2: Jaanpoistoalueet Helsinki-Vantaan lentoasemalla (Finavia 2014)

Helsingin jaanpoistokoordinaattori

Helsingin jaanpoistokoordinaattori on koko Helsinki-Vantaan lentoaseman operatiivista
jaanpoistokoordinaatiota johtava taho. Han vastaanottaa ohjaajien tekemat
jaanpoistotilaukset ja valittaa ne asianmukaisille tahoille. Lisaksi koordinaattori allokoi
jokaiselle jaanpoistoa tarvitsevalle ilma-alukselle asianmukaisen jaanpoistopaikan tai alueen
ymparistonakokulma huomioiden. Jaanpoistokoordinaattori tekee yhteistyota kaikkien
lentoliikenteen sujuvuuteen vaikuttavien tahojen kanssa. Hanen toimintansa koordinoidessaan

tulee olla tasapuolista ja kapasiteetin kohdistamisessa syrjimatonta. (Finavia 2016.)

Tarkoitukseni oli suunnitella lentadjien kanssa juuri Helsingin jaanpoistokoordinaattorin ja
lentajien valiseen jaanpoistotilauksiin liittyvaan kommunikaatioon uusi palvelukonsepti
jaanpoistotilausten vastaanottamista ja koordinoimista varten. Vanha malli, jossa
jaanpoistotilaus vastaanotetaan radiolla, on edelleenkin tarkoitus pitaa kaytossa mutta taman
mallin rinnalle on tarkoitus kehittaa uusi malli, uuttaa digitaaliteknologiaa hyodyntaen.
Vanhan mallin heikkouksia ovat radiojakson ylikuormittuminen tai puuroutuminen jolloin
lentajat joutuvat odottamaan omaa vuoroaan joskus melko pitkaan. Lisaksi
lentokenttadalueella on katvealueita mika vaikuttaa radioliikenteen kuuluvuuteen
negatiivisesti. Sahkoinen jaanpoiston tilausjarjestelma nopeuttaisi jaanpoistotilauksen
tekemista ja nain lentajalle jaisi enemman aikaa muuhun lennonvalmisteluun. Lisaksi
sahkdinen tilauksenteko nopeuttaisi tilausten kasittelya Helsinki-koordinaattorin

konkreettisen tyomaaraan vahentyessa.
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Litkennekoordinaattori

Liikennekoordinaattori suunnittelee ja ohjaa jaanpoistotoimintaa etajaanpoistoalueilla R6 ja
R8. Liikennekoordinaattori antaa etajaanpoistoalueelle saapuvalle ilma-alukselle
rullausohjeen jaanpoistopaikalle seka ohjeen ottaa yhteytta radioitse jaanpoistoautoon

oikealla taajuudella. (Finavia 2016.)

Jaanpoiston koordinoinnin menetelmat

Jaanpoistotilausta varten tulee lentajan ottaa yhteytta lentoaseman Helsingin
jaanpoistokoordinaattorin taajuudella 127,025 MHz. Jaanpoiston tilaajan tulee ilmoittaa
kaikki haluamansa jaanpoistopalvelut esimerkiksi alapintakasittelyt, tarkastukset etc.
tilauksen yhteydessa. Helsingin jaanpoistokoordinaattori informoi ohjaajalle kaytettavan
jaanpoistopaikan tai alueen ja valittaa tilauksen edelleen jaanpoistoyritykselle. Ohjaajaa
suositellaan monitoroimaan jaanpoistotaajuutta mahdollisten muutosten vuoksi. Radioiden
maaran ja ohjaajien tarvitsemien muiden taajuuksien asettamien rajoitusten takia
koordinaattorin taajuuden kuuntelemisesta tilauksen jalkeen ei ole tehty pakollista. Mikali
allokoitu jaanpoistopaikka vaatii imuauton tilaamisen ja paikallaolon, suorittaa Helsingin
jaanpoistokoordinaattori taman tilauksen jaanpoistopaikan vaatimusten mukaisesti.
Jaanpoistoyritys vastaa itse siita, etta tarvittava imukalusto on paikalla jaanpoiston alkaessa,
mikali jaanpoistomaarayksessa nain maarataan. (Finavia 2014.)

Nykytilassa jaanpoiston tilauspalvelu toimii viela kohtuullisen hyvin. Radiotaajuus ruuhkautuu
ajoittain aamu ja iltapaivaruuhkan yhteydessa huonolla kelilla. Tulevaisuudessa tilanne voi
olla toinen. Finavialla on kaynnissa kehityssuunnitelma 2020, jonka avulla pyritaan
kasvattamaan matkustaja seka operaatiomaaria Helsinki-Vantaan lentoasemalla. Tama seikka
taytyy ottaa huomioon hyvissa ajoin, jotta mahdollisilta jaanpoistoon liittyvilta ongelmilta
valtyttaisiin. Naita ongelmia ovat lisaantynyt radioliikenne jaanpoistotilausten maaran kasva-

essa ja lentoaseman laajentumisen myota uudet radiokatvealueet.

Radioitse tapahtuva jaanpoistotilaus alkaa lentajan osalta niin sanotulla avauskutsulla, jossa
mainitaan kutsuttava asema, eli jaanpoisto seka oma kutsunimi, Finnair 99). Tahan jaanpoisto
vastaa sanomalla ensin kutsuttavan aseman nimen (Finnair 99) ja oman kutsunimensa
(Jaanpoisto). Vasta taman jalkeen paastaan keskustelemaan varsinaisesta
jaanpoistotilauksesta. Sahkoisesti tehty tilaus olisi siis paljon nopeampi tapa toimia niin
lentajan kun jaanpoistokoordinaattorin nakokulmasta. Prosessista jaisi nain tehtyna pois

muodollisuudet ja lentaja saisi yhdella pyynnolla hoidettua koko tilauksen.
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lima-alus saa nillausohjeet ja : . Ima-alus saa rullausohjeet ja
selvityksen lennonjohdoita i L"".“I“' wdosta ja selvityksen lennonjohdolta

Kuvio 3: Jaanpoiston prosessikaavio jaanpoistokoordinaattorin nakokulmasta (Finavia 2016)
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Kuviossa 3 on esitetty jaanpoiston tilausprosessi kokonaisuudessaan jaanpoistokoordinaattorin
nakokulmasta. Kyseinen malli edustaa tuotekeskeista liiketoimintalogiikkaa. Lentajan nako-
kulmasta palveluprosessi nayttaytyy erilaisena. Lentajan nakokulman avaan myohemmin cus-

tomer journey mapin muodossa.

Jaanpoistotilauksen valittaminen

Helsingin jaanpoistokoordinaattorin tulee valittaa radiolla saamansa jaanpoistotilaus valitun
alueen mukaisesti joko etajaanpoistokoordinaattorille, asematason
jaanpoistokoordinaattorille tai yhtion kayttamalle jaanpoistosopimuskumppanille. Mikali
jaanpoistoalue myohemmin muuttuu, tulee Helsingin jaanpoistokoordinaattorin ilmoittaa
tasta jaanpoistoyritykselle ja lennonjohdolle. Aikarajaa muutokselle ei ole maaritelty ja
muutoksia saatetaan joutua tekemaan hyvinkin lyhyella varoitusajalla. (Finavia 2014.) Kaytan-
nossa jaanpoistokoordinaattori jakaa radiolla saamansa jaanpoistotilauksen muille tahoille
kirjaamalla tilauksen Wice-jarjestelmaan. Joskus tilanne saattaa vaatia puhelinsoiton tilauk-

sen perillemenon varmistamiseksi.

Koordinoinnin valineet

Jaanpoistokoordinaattori kayttaa koordinointi- ja tyonohjausjarjestelmanaan Wice nimista
tietojarjestelmaa. Muut jaanpoistoyrittajat seka mm. lennonjohto ja kunnossapito
hyodyntavat myos kyseisen jarjestelman tietoja. Koordinaattori valittaa ilma-aluksen
jaanpoistopaikkatiedon lennonjohtoon Wice-jarjestelman kautta. (Finavia 2016.) Wice-
jarjestelma otettiin operatiiviseen kayttoon syksylla 2014 ja uusi jarjestelma avasi

mahdollisuuden kehittaa Wice-jarjestelmaan liitettavan sahkoisen tilauspalvelun.
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Kuvio 4: Nakyma jaanpoistokoordinaattorin kayttamasta Wice-jarjestelmasta (Lindberg 2016)
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Lentajan tilatessa jaanpoistoa jaanpoistokoordinaattori etsii lennon vasemmanpuoleisesta
Flights not assigned- listasta ja maarittaa jaanpoistopaikan kulloinkin kaytossa olevan eta-
jaanpoistoalueen mukaan. Mikali ilma-alus on pysakoityna valmiiksi jaanpoistokelpoiselle sei-

sontapaikalle, voidaan kasittely suorittaa myos kyseisella paikalla.

CDM, eli Collaborative Decision Making on Helsinki-Vantaan lentoasemalle suunniteltu
lentoliikenteen ohjausjarjestelma, jonka avulla pyritadan parantamaan lentojen tasmallisyytta
ja tehostamaan resurssien kayttoa. CDM-jarjestelma laskee lennolle TTOT:n (Target Take Off
Time) eli, arvioidun lentoonlahtoajan, joka lahetetaan Brysseliin Eurocontrollille. Nain

parannetaan lentoliikenteen sujuvuutta Euroopan ilmatilassa. (Finavia 2016.)
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Kuvio 5: CDM-nakyma lahtevista lennoista (Lindberg 2016)

Cdm:sta nakyy lennon perustietojen lisaksi jaanpoistopaikka seka arvioitu jaanpoiston alka-

misaika ja jaanpoiston kesto.

Sidosryhmat

Helsinki-Vantaalla toimii talla hetkella kolme eri jaanpoistoyritysta, Swissport, Aviator ja Adi
Oy. Kuviosta 6 kay ilmi, etta Finavian jaanpoistotoimintaa valvoo kansainvalisella tasolla Easa
ja kansallisella tasolla Trafi. Easa on Euroopan lentoturvallisuusvirasto, joka saatelee ja val-
voo lentoturvallisuutta Euroopassa. (Easa 2016.) Trafi Ilmailu on puolestaan Suomen ilmailuvi-
ranomainen, joka valvoo koulutukseen, lentotoimintaan, ilmailulaaketieteeseen, lentopaik-

koihin ja lentoturvallisuuteen liittyvissa asioissa. (Trafi 2016.)
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Lisaksi Finavialla on oma turvallisuus- ja laaturyhma, joka mm. auditoi ja ohjeistaa eri

toimijoita ja tutkii syntyneita vaaratilanteita.

Jaanpoistokoordinaattorit ovat aktiivisessa yhteistyossa lennonjohdon kanssa, erityisesti
lahilennonjohdon kanssa hyvan yhteistyon merkitys korostuu. Kunnossapito on myos tarkea
lenkki etenkin lumisella kelilla, jolloin rullausviivat ja muut merkit peittyvat. Naiden
toimijoiden kanssa jaanpoisto on tekemisissa jatkuvasti. Voidaan sanoa, etta jaanpoisto on
pieni mutta kriittinen osa ilma-aluksen lahtoprosessia, johon kytkeytyy lennonvarmistus ja
kunnossapito olennaisesti ymparistonsuojelua unohtamatta. Nama edella mainitut

yhteistyokumppanit Trafia ja Easaa lukuun ottamatta ovat Finavian tuottamia palveluita.

Lentoyhtiot ovat jaanpoiston asiakkaita. Lentoyhtiot solmivat jaanpoistosopimuksia
jaanpoistoyhtioiden kanssa. Nama asiakkuudet viedaan digitaaliseen muotoon
jaanpoistonohjaustyokalu Wiceen, jota Finavian koordinaattorit tyossaan kayttavat.
Kotimaisia isoja lentoyhtioita on ainoastaan kaksi. Toki pienia liikelentoyhtioitakin loytyy
asiakkaina seka ilmavoimat. Ulkomaalaisia lentoyhtioita on noin 30. Osa lentoyhtidista
saattaa tehda ristiinpesusopimuksia, jolloin he voivat tilanteen mukaan kayttaa toista
jaanpoistoyritysta. Tasta on hyotya etenkin huonolla kelilla kun jaanpoistokapasiteetti on
kokonaan kaytossa. Lopulta yksittainen matkustaja hyotyy ristiinpesusopimuksesta liikenteen

sujuvuuden ja aikataulussa pysymisen takia.

Voidaan sanoa, etta jaanpoistotoimintaan liittyvat sidosryhmat muodostavat varsin monimut-
kaisen sidosryhmaverkoston, johon on Finavian taholta laadittu yhteiset pelisaannot, joiden
mukaan kaikkia lentoyhtioita tulee kohdella tasavertaisesti. Lentoyhtiot tekevat itse omat
jaanpoistosopimuksensa eri jaanpoistoyhtioiden kanssa. CDM-jarjestelma laskee jokaiselle
lennolle oman target start up- ajan, joka ilmaisee koska lentdja voi pyytaa lennonjohdolta

kaynnistyslupaa.
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Kuvio 6: Jaanpoiston sidosryhmat

Finavian jaanpoistokoordinaattori allokoi jokaiselle lennolle jaanpoistopaikan ja samalla an-
taa tarvittaessa jaanpoistoyrityksen radiotaajuuden lentajalle. Jaanpoistoyrityksen radiotaa-
juudella tapahtuu lentajan ja jaanpoistajan keskinainen kommunikaatio. Jaanpoiston paatyt-
tya, jaanpoistaja antaa lentajalle loppuilmoituksen. Loppuilmoituksesta selviaa mm. minka-
laista jaanpoistonestetta on kaytetty ja mita osia ilma-aluksesta on kasitelty. Taman lisaksi
jaanpoistaja antaa lentajalle ns. suoja-ajan jaanpoistolle. Suoja-aika ja kaytetty jaanpoisto-
neste vaikuttavat siihen, kuinka kauan ilma-aluksella on aikaa olla maassa ennen lentoonlah-
toa. Mikali suoja-aika ylittyy pitaa ilma-alus kasitella uudestaan, mista aiheutuu viivastymista

ja turhia kuluja lentoyhtiolle.
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3 Asiakasymmarrys onnistuneen palveluliiketoiminnan perusedellytyksena

Palvelu on monimutkainen ilmio. Gronroosin (1998) kirjassa Nyt kilpaillan palveluilla, palvelua
on kuvailtu seuraavan laisesti: ”Palvelut ovat jotain, mita voi ostaa ja myyda mutta mita ei
voi pudottaa varpailleen” (Gronroos 1998, 51). Tasta syysta kasittadakseni palvelua on mahdo-
tonta varastoida, lisaksi palvelu yleensa edellyttaa jonkinlaista vuorovaikutusta toisen henki-
lon tai laitteen kanssa. Gronroos (1998, 49-50) kertoo, etta esimerkiksi jostain laitteesta tai
miltei mista tahansa tuotteesta voi tehda palvelun, jos myyja yrittaa mukauttamaan ratkaisun
mahdollisimman hyvin asiakkaan vaatimusten kaltaiseksi. Palveluita ovat myos sellaiset palve-
lut, joita asiakas ei nae, kuten laskutus. Talloin puhutaan piilopalveluista. (Gronroos
1998,50.) Palvelujen kirjo on laaja ja palvelun kokeminen on yksilollista. Gronroos (1998, 51)
tyytyy toteamaan, etta maarittelee palvelun, miten tahansa, ovat ne kaikki liian rajallisia.
Palveluliiketoiminnan sanasto maarittaa palvelun seuraavalla tavalla: ”Palvelu on toiminta tai
toimintojen yhdistelma, jonka palveluntarjoaja toteuttaa vuorovaikutuksessa asiakkaan
kanssa vastatakseen asiakkaan tarpeeseen”. Tama maaritelma olkoon riittavan kattava tassa
yhteydessa. Asiakasymmarrys on myos mielenkiintoinen, olennainen ja laaja kasite. Miettinen
(2011, 19) kuvailee asiakasymmarrysta syvalliseksi ja kokonaisvaltaiseksi asiakkaan tarpeiden
ymmartamiseksi, joka luo pohjan arvolupauksen kehittamiselle. Arvolupaukseen palataan

myohemmin kappaleessa 3.3.

Digitaalisuus voi avata uusia mahdollisuuksia tehda asioita toisin, tehokkaammin ja turvalli-
semmin kuin aikaisemmin. Digitaalinen tehokkuus katkee sisalleen kokonaisia toimialoja ja
ekosysteemeja. Digitaalisuus voidaan ymmartaa tyovalineena, mika kopioi reaalimaailman
ilmioita tietokoneiden maailmaan ja siirtaa reaalimaailman vuorovaikutusta tietokoneiden
maailmaan ja auttaa tietokoneita toimimaan reaalimaailmassa. Digitaalisuutta pidetaan siis
yhta aikaa tyovalineena, ekosysteemin luojana, luovan tuhon nopeuttajana seka tehokkaampi
ja osuvampana keinona toimia. Visio digitaalisuudesta tulisi rakentaa kaikkien edella mainit-
tujen ominaisuuksien ymparille, jotta kasittaisimme, kuinka digitalisaatio muuttaa maailmaa.
(Jungner 2016, 9-10.) Digitalisaatio voi onnistuessaan luoda puitteet muutosten onnistumi-
selle. Digitalisaatio haastaa ihmiset kyseenalaistamaan olemassa olevia toimintatapoja ja luo-

maan niita uudelleen, entista paremmiksi ja juostavammiksi.

Digitalisaatio muuttaa jatkuvasti aikaisempaa kasitystamme palvelujen luonteesta. Useimpia
palveluita voidaan digitalisaation ansiosta varastoida ja siirtaa kuten konkreettisia tuotteita-
kin. Digitaalisten palveluiden markkinat kasvavat muuta maailmankauppaa vauhdikkaammin.

(Pajarinen ym. 2012, 5.)
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Esimerkkina hienosta digitaalisesta palvelusta lentdjille jaanpoistoon liittyen mainitsen Vaisa-
lan Checktime-palvelun. Checktime kertoo lentajalle, kuinka pitka, jaanpoistokasittelysta
saatu hold over-aika on. Tama tarkoittaa sita aikaa jolloin jaanpoisto/esto toimenpiteet ovat
paattyneet ja sita aikaa jolloin ilma-aluksen on oltava ilmassa. Jos hold over-aika ei riita, on
jaanpoisto suoritettava uudestaan. Tama on lentajan paatoksentekoa helpottava tyokalu,

jolla on vaikutusta hanen tilannetietoisuuteen. (Vaisala 2016.)

Digitaaliset palvelut edellyttavat prosessien uudelleen miettimista. Se on tehokkainta toteut-
taa kokeilemalla erilaisia vaihtoehtoja kaytannon tasolla. Kokeilukulttuuri ja asiakkaiden osal-
listaminen itse kehittamisprosessiin ovat tarkea osa digitalisaatiota. (Jungner 2015, 25.) Yh-
teiskehittamiseen ja arvon yhteisluomiseen palaan tarkemmin kappaleessa 3.5.

Mielestani on myos olennaista mainita tassa yhteydessa asiakaskokemuksesta ja asiakkaan
mahdollisuudesta itse vaikuttaa asiakaskokemukseen. Asiakaskokemus on Fileniuksen (2015)
mukaan kohtaamisten, mielikuvien seka tunteiden summa, jonka asiakas yrityksesta muodos-
taa. Asiakkaan palvelua kohtaa kokemia kokemuksia kuvaillaan useasti erilaisilla termeilla
eika tuskin mitaan vakiintunutta sanastoa ole olemassakaan. It-alalla on kaytetty termia kay-
tettavyys, jolla on tarkoitettu tietojarjestelmien kayttoliittymien suunnittelua. Kaytettavyys-
suunnittelun avulla on pystytty luomaan suosituksia ja parhaita kaytanteita, joita kannattaa
huomioida jarjestelmasuunnittelussa. Silti on mahdotonta suunnitella jarjestelmaa tai palve-
lua, joka tyydyttaisi jokaisen tarpeet. (Filenius 2015.) Koska asiakaskokemus on henkilokoh-
tainen kokemus niin olisi hienoa, etta lentajat voisivat itse paattaa tilanteen mukaan mita ti-

lausmenetelmaa kulloinkin kayttavat.

3.1 Tuotteista palveluihin ja asiakaskeskeisyyteen

Palvelut ovat iso osa nyky-yhteiskuntaa. Siina missa teollisuus on menettanyt 2010-luvulla ja-
lansijaa, on palvelusektori kasvanut koko ajan suuremmaksi. Pajarinen ym. (2012, 6) kertovat
etta kehittyneimmissa maissa bruttokansantuotteen osuus on noin kolme neljasosaa ja suurin
osa uusista tyopaikoista syntyy juuri palvelusektorille. Kuten aikaisemmin mainitsin, palvelu-
lilketoiminta on polveutunut teollisuudesta. Moritz (2005, 12) puhuu palveluvallankumouk-

sesta ja on loytanyt ilmioon nelja syyta. Nama syyt liittyvat palveluliiketoiminnan kukoistami-
seen, tuotemarkkinan yltakyllaisyyteen, teknologian hyodyntaminen palveluissa ja ihmisten

yksilollisiin tarpeisiin.

Yritysasiakkaiden ja kuluttajien roolit ovat muuttuneet ajansaatossa. Asiakkaat nahdaan ny-
kyaan aktiivisina toimijoina eika niinkaan toiminnan kohteina. Tuotantokeskeinen toiminta-

tapa ei vastannut enaa asiakkaan roolin muuttumisen myota hanen tarpeitaan. Nain syntyi
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tarve kehittaa palveluajattelua tuotantokeskeisesta kohti palvelukeskeista ajattelua. (Ala-
koski 2014, 9.) Gronroosin (2009, 25) mielesta asiakkaat eivat hanki yksittaista tuotetta tai
palvelua, silla vasta tuotteen tai palvelun tuoma hyoty on se mika muodosta arvoa tai hyotya
asiakkaalle. 2000-luvulla nousi esiin markkinoinnissa uusi suuntaus nimeltaan palvelukeskei-
nen lilketoimintalogiikka. Palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan perustuu ajatukseen, etta
kaikenlainen yritystoiminta on palveluliiketoimintaa, oli kyse sitten palveluyrityksesta tai te-
ollisuusyrityksesta. Asiakas on nostettu keskioon ja perinteinen tuotekeskeinen vaihdantaan
pohjautuva malli on korvattu aineettomalla spesifisella osaamisella, joka muodostaa arvon
asiakkaalle. (Vargo & Lusch 2004.)

GOL=Goods Dominant Logic 5DL= Service Dominant Logic 4—{—» 3l=Service As Dominant Logic 1:.. CDL=Customer Dominant Logic
|

Tuotekeskeinen liiketoimintalagiikka Palvalukeskeinen likatoimintalogiikka Palveluliiketoiminnan logiikka hsiakaskeskainen
liiketoimintalogiikka

Vargo & Lusch 2004 Gronroos 2011 Granroos & Voima 2013

Taulukko 1: Kehityskaari tuotekeskeisesta liiketoimintalogiikasta kohti asiakaskeskeista liike-
toimintalogiikkaa (Alakoski 2014)

Taulukosta 1 nakee, kuinka kehityskaari tuotekeskeisesta liiketoimintalogiikasta on edennyt
palvelukeskeisen ja palveluliiketoiminnan logiikan kautta kohti asiakaskeskeista liiketoiminta-

logiikkaa.

Tuotekeskeinen liiketoimintalogiikka pitaa sisallaan useita ongelmia mutta suurimmat ongel-
mat liittyvat siihen mihinka liiketoimintalogiikka fokusoi huomionsa. Naita ongelmia ovat tuo-
tekeskeisyys, yrityskeskeisyys seka ja vaihdanta-arvo keskeisyys. Tuotekeskeisyydella tarkoi-
tetaan sita, etta yritys tuottaa tuotteita mutta ne eivat ole niita, joita asiakas ostaa. Asiak-
kaat etsivat ratkaisuja seka kokemuksia eivat tuotteita. Eli, tuotteet ovat ainoastaan keino
paasta lopputulokseen eivatka edusta lopputuotetta. Tuotekeskeisessa liiketoimintalogiikassa
yritys on keskeisessa osassa ja se nahdaan innovaattorina ja kehittajana ja tuotteiden tuotta-
jana. Yritys tulisi itsessaan nahda keksintona ihmisten tarpeiden ja ongelmien ratkaisussa yri-
tyksen ja ihmisten valiseen vaihdantaan liittyen. Ihmiset ovat keskeisia toimijoita oman hyvin-
vointinsa yhteiskehittamisessa yhdessa kanssaihmisten, julkisten ja yksityisten yritysten
kanssa ratkoessaan omaan elamaan ja kontekstiin liittyva pulmia. (Lusch & Vargo 2004, 5-6.)
Ymmartaakseni tuotekeskeisessa liiketoimintalogiikassa asiakas nahdaan ikaan kuin proses-

sista eristettyna henkilona, kohteena, jolle tuote on suunnattu.
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Tuotekeskeinen liiketoimintalogiikka on ongelmallinen sen vaihdanta-arvoa epasuorasti edis-
tavan ominaisuutensa takia. Vaihdanta-arvo voidaan nahda joko jonkin asian arvona vaihdan-
nan yhteydessa tai sitten vertaamalla tietyn asian kayttoarvoa. Kayttoarvo on yleisemmin kay-

tetty ilmaisu vaihdanta-arvosta. (Lusch & Vargo 2004, 7.)

Palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan nakokulma voidaan avata sille maariteltyjen aksioo-
mien avulla. Nelja ensimmaista aksioomaa muodostavat palvelukeskeisen liiketoiminta logii-

kan perustan. Ensimmainen ja toinen aksiooma sisaltavat lisaksi yhteensa kuusi perusajatusta

AKSIOOMAT JA LOGIIKAT

tai logiikkaa.

AKSIOOMA 1: AKSIOOMA 2: AKSIOOMA 3: AKSIOOMA 4:
Palvelu en vaihdannan perusyksikké Asiakas on aina arvon yhteiskehittdja Kaikki taloudelliset ja sosiaaliset toimijat Arvon maarittaa aina ainutkertaisesti ja tapauskchtaisesti
ovat resurssi integraattoreita edunsaaja.

Epédsuora vaihdanta naamioi kest

Yritys voi ainoastaan
antaa arvolupauksia

vaihdannan perustan

Palvelukeskeinen liiketoimintanakemys on
asiakaskeskeistd ja vuorovaikutteista

—{ Tavarat ovat palvelun vélineitd ‘

—‘ Tietop&doma luo kilpailuedun

—{ Kaikki liiketoiminta on palveluliiketoimintaa ‘

Kuvio 7: Palvelukeskeinen liiketoimintalogiikka (Lusch &Vargo 2004)

Palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan ja palveluliiketoiminnan logiikoissa on molemmissa lah-
tokohtina palvelu. Palvelukeskeinen liiketoimintalogiikka perustuu ensimmaisen aksiooman
mukaan siihen, etta palvelua pidetaan vaihdannan perusyksikkona. Epasuora vaihdanta naa-
mioi keskeisen vaihdannan perustan. Tavarat ovat palveluiden jakelumekanismeja. Tietore-
surssit luovat strategisen kilpailuedun pohjan yrityksille. Kaikenlainen liiketoiminta on poh-
jimmiltaan palveluliiketoimintaa. (Lusch & Vargo 2004, 53.) Toisen aksiooman mukaan asiakas
on aina arvon yhteiskehittaja. Yritys pystyy tarjoamaan asiakkaalle ainoastaan arvolupauksia,
ei arvoa. Arvo maarittyy sen mukaan kuinka hyodylliseksi asiakas palvelun tai tuotteen kokee
hyodyntaessaan palvelua. Palvelukeskeinen liiketoiminta on asiakaskeskeista ja vuorovaikut-
teista. (Lusch & Vargo 2004, 53 - 54.) Kolmannen aksiooman mukaan kaikki taloudelliset ja so-
siaaliset toimijat ovat resurssi-integraattoreita, eli eri toimijat ovat verkostoituneet ja ver-
kostoituminen edesauttaa yhteistyota. Neljannen aksiooman mukaan arvon maarittaa tapaus-
kohtaisesti seka ainutkertaisesti se henkilo, joka palvelun edunsaaja. (Lusch & Vargo 2004,
54.)
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Viimeisimmat palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan tutkimukset ovat nostaneet asiakasnako-
kulmaa esiin palvelun sijasta. Tama johti siihen, etta pohjoismaisessa palvelumarkkinoinnin
koulukunnassa siirryttiin kayttamaan asiakaskeskeisen liiketoiminnan kasitetta. (Alakoski
2014, 10.) Asiakkaan ollessa tarkea osa liiketoimintaa, tulee jokaisessa yrityksessa kasvattaa
asiakasymmarrysta. Asiakkaiden tarpeiden arvioiminen tai eri asiakassegmenttien kuvaaminen
eivat enaa riita luomaan perustaa asiakasymmarrykselle koska asiakkaat ovat yksiloita ja ko-
kevat palvelun laadun yksilollisesti. Lisaksi asiakas yksilona maarittaa mitka palvelun ominai-
suudet ovat hanelle merkityksellisia ja tarpeellisia. (Alakoski 2014, 11.) Veikkaus mainostaa
Lottoa suomalaisten kansallispelina. Veikkauksen yksi sloganeista oli:” Unelmointi on jo puoli
voittoa”. Mina kuulun juuri tahan ryhmaan, joka ostaa pari rivia lottoa lauantaisin ja unelmoi
uudesta kodista, loma-asunnosta ja autosta. Vaimoni kokee, etta lotossa voittaminen on niin
epatodennakoista, etta laittaa pelirahat saastoon. Tama mielestani kuvaa hyvin kuinka yksi-

l6llisesti koemme eri asioita ja tarpeita.

Alakoski (2014, 11) painottaa asiakaskeskeisessa ajattelussa asiakasnakokulman tarkeytta,
palveluajattelu aikaansaa tarpeen tutkia sita enemman. Tata tuotekeskeisen liiketoimintalo-
giikan transformaatiota kohti asiakaskeskeista liiketoimintalogiikkaa kuvaa mielestani hyvin
myos palvelumuotoilun tyokalujen kokema muutos. Tama muutos on ollut erityisen nopeaa
2000-luvulla. Esimerkiksi Osterwalderin ja Pigneurin (2010) kehittamasta Business Model Can-
vaksesta, on tehty uusia paremmin nykytilannetta vastaavia versioita. Ojasalojen (2015, 8)
mukaan business model canvaksen taustalla oleva viitekehys pohjautuu tuotekeskeiseen liike-
toimintalogiikkaan. Ojasaolot kehittivat palvelulogiikkaan pohjautuvan business model can-
vaksen. Kanvakseen on lisatty jokaiseen lohkoon seka palveluntarjoajan nakokulma seka asi-
akkaan nakokulma. Yritykset uskovat itse tarjoavansa erinomaista palvelua asiakkaillensa.
Tutkimusten mukaan totuus on kuitenkin ihan jotain muuta. Juuri tata yrityksen ja asiakkaan
kokemaa palvelun laatuun liittyvaa erotusta, Service Logic Business Model Canvas kuroo um-
peen. (Ojasalo & Ojasalo 2015, 19-20.) Tassa on kyse mielestani eraanlaisesta strategisesta
herkkyydesta, jota my0s yritykset tarvitsevat kehittaakseen kilpailijoitaan parempia palve-
luita. Opinnaytetyota tehdessani olen havainnut, etta yksikkomme toiminta ei valttamatta ole
niin asiakaskeskeista kuin odotin. Kaikki palveluprosessit ovat kuvattu niin, etta keskiossa on
asiakkaan sijaan palveluntarjoaja, eli Finavia. Groonroos (1998) puhuu ”yritys maarittaa ilmi-
osta”, jolla tarkoitetaan sita, etta oletetaan ja luullaan tietavan mita asiakas haluaa ja toi-
voo. Stefan Moritz (2005) on samoilla linjoilla. Moritzin (2005, 27) kuvailee asiakkaita moni-
mutkaisiksi, olivat sitten yrityksia tai kuluttajia, koska heilla on yksilollisia tarpeita ja odotuk-
sia. Riippuen kontekstista ja tilanteesta, jokaisella asiakkaalla on erilaiset tarpeet samaa pal-
velua kohtaan. Tasta syysta on vaikeaa arvioida mita kukin asiakas aidosti haluaa ja tarvitsee.

Palvelu on iso mahdollisuus asiakkaan arvon muodostamisen onnistumisessa.
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Muotoilu on ollut aina kytkoksissa muutokseen. Ilman muutoksia muotoilua ei tarvittaisi.
Ihmisten kokemat muutokset ovat johtaneet muotoilun uudelleen muotoiluun (re-design of
design). Eli, maailma on muuttunut siten, etta muotoilua on jouduttu sovittamaan asiakkaan
tarpeisiin sopivaksi. Voidaan todeta, etta muotoilukin on kehittynyt muotoilukeskeisesta
mallista kohti kayttajakeskeista muotoilua.(Moritz 2005, 35.) Tama tendenssi seuraa mieles-
tani melko hyvin samaa suuntaviivaa, jota aiemmin mainittu tuotekeskeinen liiketoimintalo-
giikka on kulkenut kohti asiakaskeskeista liiketoimintalogiikkaa. Mielenkiinnolla seuraan mihin

suuntaan asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka tulevaisuudessa jalostuu.

3.2 Kasitys arvosta ja sen muodostumisesta

Informaatiotekninen vallankumous ja palvelujen tarkeyden kasvu ovat aiheuttaneet muutoksia
tyon kohteisiin seka luoneet uusia tyon organisoinnin menetelmia ja uudenlaista tyonjakoa
yritysten ja organisaatioiden valille. Tasta syysta organisaatioiden toiminnalliset vaatimukset
muuttuvat aikaisempaa monisyisemmiksi. Verkostoituva, asiantuntijuuksien rajoja ylittava tyo
haastaa individuaalisen, jonkin spesifin alueen informaation ja taitojen hallintaan tahtaavan
osaamiskasityksen. Toisin sanoen talloin ei enaa riita ainoastaan oman asiantuntijuusalueen
hallinta, vaan tarvitaan moniammatillisuutta. Palveluverkoston yhteistoiminnallisuudessa,
johon jaanpoistokin kuulunee, on kyse samasta asiasta. Eli, kaytannossa tarvitaan ymmarrysta
yhteisesta toiminnan kohteesta seka oman toiminnan suhteesta siihen. (Seppanen ym. 2012,
3-7.)

Mielestani jaanpoisto kuuluu verkostona toimittajaverkostoon, jossa Finavialla on isannan
rooli. Haasteina ovat rutiinien ja kaytantojen kyseenalaistaminen seka visio siita, etta kaikki
tekisivat toita yhteisen tavoitteen eteen. Nakisin mielellani, etta toiminnan suunta olisi kohti
uudistavaa verkostoa, jossa tuotettaisiin uutta tietoa hyodyntamalla verkostoyritysten tieto-
taitoa. Yhteistyokumppaneiden kilpailu asiakkaista toki hidastaa tata yhteistyota koska yritys-

ten on turvattava oma taloudellinen tilanteensa.

Liiketoiminta pohjautuu siihen, etta kaupankaynnin osapuolet hyotyvat toisistaan. Yritysten
kyky ymmartaa asiakkaitaan ja hyodyntaa tama ymmarrys liiketoimintansa kehittamisessa on
perusta niiden menestymiselle. Asiakasymmarryksen avulla yritykset yrittavat kehittaa
lilketoimintaansa siten, etta se sopii erilaisten asiakkaiden tarpeisiin ja nain aikaansaa
tyytyvaisia asiakkaita. Asiakasymmarrys on eraanlaista dynaamista kyvykkyytta. (Korhonen
ym. 2011, 7-11.) Asiakasymmarryksen lisaaminen tutkimalla kohderyhman odotuksia, tarpeita
ja tavoitteita on palvelumuotoilun keskeisempia vaiheita. Palvelu tulee suunnitella
loppukayttajaa varten, jotta palvelu vastaisi palvelunkayttajan tarpeita ja menestyisi.

(Tuulaniemi 2011, 142.) Paavolan ja Uusikylan (2013,12) mielesta palvelua tarjoava yritys voi
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nousta korkealle asiakkaan arvoasteikolla kun yrityksen henkilokunta perehtyy palvelujensa

kayttoon ja asiakkaidensa kokemuksiin niiden kaytosta.

Asiakaskeskeinen palvelu edellyttaa seka asiakkaan liikketoiminnan, etta oman palvelun roolin
ymmarrysta. Asiakkaan ollessa itse mukana arvon muodostamisessa, on tarkeaa oivaltaa,
miten tarjottu palvelu on osana asiakkaan toimintaa. (Arantola ym. 2009, 33.) Suoraan
kysymalla ei normaalisti saada riittavan syvallista tietoa ihmisten tarpeista ja odotuksista.
Arantolan ja Simosen (2009, 3) mukaan asiakas on aina mukana, kun arvoa syntyy ja, etta
yrityksen on ymmarrettava seka asiakkaan prosessia, etta oman ja asiakkaan prosessin valista
yhteytta. Kun puhutaan palvelusta, on ihminen aina nostettava palvelun keskioon (Tuulaniemi
2011, 26.)

Arvo, samalla tavalla kuin palvelukin, on monimutkainen ilmio. Alakoski (2014, 45) kuvaa hyo-
dyllisyyteen perustuvan arvon subjektiin kohdistuvana. Lusch ja Vargo (2004, 57) kuvaavat ar-
voa hyodyksi, joka lisaa tietyn toimijan hyvinvointia. Arvon voi havaita, kun sita verrataan nii-
hin uhrauksiin, joita asiakas tekee arvon muodostumisen yhteydessa. Arvon muodostumiseen
ulottuvuudet liittyvat teknisyyteen, toimivuuteen seka tunteisiin liittyviin ulottuvuuksiin.
(Alakoski 2014, 45.) Onko arvoulottuvuuksissa eroja, kun kyseessa on yritysasiakas tai kulut-
taja? Kylla, yritysasiakkaiden arvoulottuvuuksia voidaan jaotella hyotyihin, positiiviseen erot-
tumiseen, tunteisiin tai koskettavuuteen liittyviksi tekijoiksi. Merkittavin tekija yritysasiak-
kaan arvokasitykseen liittyen on taloudelliset ja hyodyllisyyteen sidoksissa olevat tekijat.
(Alakoski 2014, 45.)

Arvon muodostumista voidaan kuvata ainakin kolmella tapaa: Se on yritysten mahdollistamaa,
asiakkaiden muodostamaa tai yhdessa luotua. Palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan mukaan

arvo syntyy palvelukokemuksen jalkeen, talloin puhutaan kayttoarvosta. Lisaksi yhtena palve-
lukeskeisen liiketoimintalogiikan aksioomana pidetaan kasitysta siita, etta asiakas on aina mu-
kana kehittamassa arvoa. (Alakoski 2014, 46; Vargo & Lusch 2004, 68.) Perinteinen kasitys ar-
von muodostumisesta tuotantoprosessin aikana pohjautuu tuotantokeskeiseen ajattelumalliin.
Tuotekeskeinen liiketoimintalogiikka syntyi teollisesta paradigmasta, jota ohjasi taloustieteen

ja hyodyn teoriat.

Palvelukeskeinen liiketoimintalogiikka, jota kaytetaan myos yritysasiakkaisiin, puolestaan pe-
rustuu palvelun kayttoon seka suhdemarkkinointiin. Palvelukeskeiselle liiketoimintalogiikalle
on luontaista, etta siina keskitytaan asiakassuhteisiin, joissa vaihdetaan erityistaitoja ja osaa-
mista yhteistyokumppaneiden kanssa. (Alakoski 2014, 49-50.) Tama kasittaakseni siksi, etta
tuotteet tai tavarat ovat menettaneet merkityksensa ja todellinen hyoty saadaan aineetto-
mista asioista kuten tiedosta, arvostuksesta tai maineesta. Alakoski (2014,52) mainitsee, etta

yhteisty0 ja asiakkaan arvon muodostumisen tukeminen ovat eri asioita. Heinonen ym.
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(2010,4) kritisoivat palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan keskittyvan liian vahan asiakaskes-
keisyyteen. He nakevat palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan ennemmin yrityskeskeisena

kuin asiakkaaseen liittyvana.

Asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan mukaan arvoa kasitteena voidaan tutkia viiden kysy-
myksen avulla. Arvoa pystytaan tutkimaan sen pohjalta mita arvo on, miten arvon muodostu-
minen tapahtuu, missa ja miten arvo muodostuu seka asiakkuuden perusteella. (Alakoski
2014, 56.) Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka eroaa muista, koska siina fokus on kohden-
nettu siihen, mita asiakas tekee palvelulla paastakseen tavoitteeseensa. Lahestymistapa, joka
perustuu asiakkaan toimien ja toimintojen syvalliseen oivaltamiseen, auttavat palveluntarjo-
ajaa rakentamaan liiketoimintaa, joka pohjautuu asiakkaan omaan kontekstiin, aktiviteettei-
hin ja kokemuksiin. Nama oivallukset konvertoidaan konkreettisiksi tavoiksi, joilla tuetaan

asiakkaan prosesseja palvelutarjooman muodossa. Heinonen ym. 2010, 23.)

Palveluliiketoiminnan kehittaminen asiakaslahtoisesti edellyttaa kolmen osa-alueen
saumatonta yhteispelia. Tama kokonaisuus (kuvio 8) sisaltaa asiakasymmarrysta, kykya

kehittaa sen perusteella liiketoimintaa ja innovaatioita.

INNOVAATIOT
PALVELULIIKETOIMINTA

ASIAKASYMMERRYS

Kuvio 8: Asiakasymmarrys, innovaatioiden johtaminen ja palveluliiketoiminnan kehittaminen
linkittyvat (Arantola & Simonen 2009, 5)

Palveluissa ovat asiakkaiden lisaksi mukana myos asiakasrajapinnassa tyoskentelevat tyonteki-
jat. Asiakkaat ja asiakaspalvelijat muodostavat yhdessa palvelukokemuksen. Asiakasymmarrys

tarkoittaa kaytannon tasolla sita, etta yrityksen on ymmarrettava se todellisuus missa sen asi-
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akkaat toimivat. Asiakasymmarryksella tarkoitetaan myos asiakkaan arvonmuodostuksen ym-
martamista, joka on palveluajattelun keskeisimpia asioita. Yrityksen tulee tietaa ja ymmartaa
minkalaisista elementeista arvo muodostuu palveluissa asiakkaalle tai loppukayttajalle. (Tuu-
laniemi 2011, 33, 71.) Minulle herasi kysymys Tuulaniemen nakemyksesta asiakasymmarryk-
seen liittyen. Edustaako Tuulaniemen ajattelu palvelukeskeista liiketoimintalogiikkaa vai asia-
kaskeskeista liiketoimintalogiikka? Asiakaskeskeisessa liiketoimintalagiikassa tutkittiin erityi-

sesti asiakasta ei palvelua.

Edella mainitusta syysta koin tarkeaksi myos jaanpoistokoordinaattoreiden mielipiteiden ja
nakemysten kuuntelemisen palvelua suunniteltaessa. Arantola ja Simonen (2009, 6)
painottavat palveluyritysten kokonaisvaltaisten asiakasymmarrys-prosessien rakentamisen
tarkeytta. Edella mainitulla tavalla toimivat yritykset kokoavat eri lahteissa syntyvan
asiakastiedon ja jalostavat tiedon seka jakavat sen paatoksenteon kayttoon. Empatia on myos
tarkeassa osassa asiakasymmarryksen kayttajakokemuksen kasvattamisessa. Empaattinen
muotoilu pyrkii tunnistamaan piilevia asiakastarpeita. Piilevilla asiakastarpeilla tarkoitetaan
sellaisia vaatimuksia tai ratkaisuja, joita asiakas ei osaa tai tieda haluavansa. Empatian avulla
pystytaan ulottaa ajattelua jo olemassa olevien palvelujen ulkopuolelle. Eras suosituimmista
empaattisen muotoilun menetelmista on havainnointi. (Miettinen 2011, 31-32.) Yksi
menetelma asiakasymmarryksen rakentamiseen on asiakaspalaute. Valitettavasti
yksikossamme ei ole asiakaspalautteen kasittelyyn tarkoitettua prosessia mutta uskon saavani
kerattya hyodyllista tietoa kyselyn ja haastattelun avulla. Piilevien asiakastarpeiden esille

saaminen on varmasti hankalampaa.

3.3 Arvolupaus

Arvolupaus on yksi lilkketoiminnan keskeisimmista asioista. Arvolupauksen avulla yritys
maarittaa miten se erottuu muista kilpailijoista ja samalla tiivistaa sen tiedon mita yritys
kaytannossa tarjoaa asiakkailleen. Olennaista on, etta asiakkaat ymmartavat mita yritys heille
tarjoaa ja etta he ovat aidosti kiinnostuneita tarjonnasta. Arvolupaus maarittelee ja kuvaa
tuotteen tai palvelun ja kertoo kenelle tuote on suunnattu. Arvolupauksesta selvidaa myos
Arvon muodostumisen eri elementteja ovat esimerkiksi brandi, helppokayttoisyys, hinta etc.
(Tuulaniemi 2011, 33-35.) Tolvasen (2012) mielesta arvolupauksesta kay ilmi asiakkaan bran-
dista saama hoyty. Arvolupaus pitaa sisallaan asiakasymmarryksen, jonka asiakas kokee tar-

keana ja jonka avulla palveluntarjoaja erottuu kilpailijoista.
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Tuulaniemen (2011, 142) mielesta arvolupausta laadittaessa on tarkeaa tunnistaa asiakasryh-
man tarpeet seka tavoitteet. Niin itse palvelu kuin arvolupaus muotoillaan tarpeiden ja ta-

voitteiden pohjalta.

Uuden digitaalisen tilauspalvelun arvolupaus perustuu palvelun nopeuteen ja
helppokayttoisyyteen, mikali myos loppuilmoitus tulisi vietya digitaaliseen muotoon, olisi tur-
vallisuus arvolupauksen karkiprioriteetti. Turvallisuus on tarkein arvo, joka ohjaa toimin-
taamme lentoasemalla. Tieto jaanpoistosta tarjotaan lentdjalle uudessa muodossa. Vanha
radioon pohjautuva malli perustuu auditiiviseen tietoon ja uudessa mallissa tieto tarjotaan

visuaalisessa muodossa.

3.4  Asiakasymmarryksen kehittaminen

Asiakasymmarryksen kehittaminen on laaja prosessi, jota tulee kehittaa tavoitteellisesti ja
systemaattisesti. Asiakasymmarryksen kehittaminen voidaan jaotella karkeasti neljaan osaan
tai askeleeseen. Nama askeleet ovat: lahtotilanne, asiakasymmarryksen tavoitteen
asettaminen, prosessit- asiakasymmarrys kaytannon toiminnassa ja toteutus seka

onnistumisten seuranta. (Arantola ym. 2009, 29.)

ASIAKASYMMAR- H :23.?(?;:’};;&4 ARRYS H TOTEUTUS JA
LAHTOTILANNE RYSTAVOITTEEN KAYTANNON ONNISTUMISTEN
ASETTAMINEN H TOIMINNASSA H SEURANTA

Kuvio 9: Kehittamisen askeleet (Arantola ja Simonen 2009)

Kaytannossa asiakasymmarryksen kehittaminen vaatii palvelun kayttajan tai asiakkaan mu-
kaan ottamisen jo palvelun suunnitteluvaiheessa. Ei riita, etta ainoastaan kysytaan, minkalai-
sen palvelun asiakas haluaa. Esimerkiksi piilevat tarpeet saattavat muuten jaada huomaa-
matta. Eli, mielestani tietoa pitaa kerata usealla eri metodilla, jotta se olisi validia. Kehitta-
misen tulisi olla jatkuvaa ja sita tulisi arvioida esimerkiksi palvelun kayttoasteen avulla. Kayt-
tajan palaute palvelun kaytettavyydesta ja ominaisuuksista on myos ensiarvoisen tarkea osa
kehittamaisprosessia. Olen ratkaissut asiakasymmarryksen kehittamisen palvelumuotoilupro-

sessin ensimmaisella vaiheella.
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GDL Asiakas on palvelun vastaanottaja. Palvelua pidettiin tuctteena.

Palvelutoimintaa tehd&én vhdessi asiakkaan kanssa.
SDL Arvon yhdesss luominen

SL Asiakas ndhdiadn yhteistydkumppanina.

Palveluntarjoaja tukee asiakasta arvon muodostumisessa.
CDL Tutkitaan asiakasta eika palvelua.

Asiakasymméarryksen rakentaminen
-
Palvelumuotoiluprosessi
-
Double Diamond

v
Tyokalut
-Haastattelu
-Hawainnointi
-Kysely
-Customer
journey map

-
TULODS

Kuvio 10: Ajatusmalli opinnaytetyon takana (Lindberg 2016)

Kuviosta 10 selviaa, minkalaisen ajatusmallin mukaan olen suunnitellut kehitystyon toteutuk-
sen. lhannetilanteessa lopputuloksen tulisi pohjautua asiakaskeskeiseen liiketoimintalogiik-
kaan. Talla hetkella toimintaamme ohjaa tuotekeskeinen ajattelu ja palvelumme eivat ole

optimoitu asiakkaalle tai palvelun kayttajalle.

Kayttajatietoa voidaan Miettisen (2011, 63) mukaan luonnehtia hiljaiseksi tiedoksi. Hyodynta-
malla etnografisia tutkimusmenetelmia pystytaan saamaan kayttajan esinetta tai palvelua
koskevia kokemuksia ja merkityksia nakyville muille ymmarrettyyn muotoon. Etnografisilla
menetelmilla voidaan saada ihmisten ja palvelujen valisen suhteen ydin esille. Tama edella
mainittu laadullinen ydin, eli merkitys, jonka kayttaja palvelulle antaa on palvelumuotoilussa
keskeisinta. (Miettinen 2011, 63.)

Palvelumuotoiluprosessin tutkimusosiossa kasvatetaan nimenomaan asiakasymmarrysta tutki-
malla kohderyhman odotuksia, tavoitteita ja tarpeita. Tata vaihetta pidetaan yhtena palvelu-
muotoilun kriittisimpana vaiheena. Asiakastutkimus voi olla joko laadullinen tai maarallinen
tutkimus. Laadullinen tutkimus pyrkii ymmartamaan tutkittavaa ilmiota. Laadullisessa tutki-
muksessa painotetaan numeeristen arvojen sijaan mielipiteiden seka niiden syiden ja seuraus-
ten tutkimista. Laadullinen tutkimus vastaa kysymyksiin: mita, miksi ja kuinka. Maarallisessa
tutkimuksessa puolestaan kaytetaan tasmallisia ja laskennallisia tilastollisia menetelmia. Tut-
kijan pyrkimyksena on kerata kohteestaan empiirista materiaalia, jota analysoimalla han pyr-

kii ymmartamaan, jotakin ilmiota ja tekemaan siita yleistyksia. Laadullisia menetelmia pide-



35

taan yleisesti paremmin soveltuvina asiakasymmarryksen kasvattamisen tutkimisessa. Laadul-
lisia menetelmia ovat haastattelut, havainnointi ja erilaiset luotaimet. (Tuulaniemi, 2011,
146-148.)

Polainen ym. (2013, 38) mukaan, asiakasymmarryksen fokus tulisi keskittaa yksilon eika mas-
san ymmartamiseen, ja siksi kvalitatiivinen tutkimus on suositeltavampi vaihtoehto.
Haastattelu on hyotysuhteeltaan tehokkain tapa kerata kvalitatiivista tietoa. Haastattelun tu-
lisi tapahtua haastateltavan aidossa tyo tai elinymparistossa. Haastatteluja ohjaa yleensa jo-
kin ennalta valittu teema mutta haastattelut ovat rakenteeltaan melko avoimia. Parihaastat-
telua pidetaan tulosten kannalta tarkimpana kvalitatiivisena metodina. (Polaine ym. 2013, 50-
52.) Kehittamistyossani kaytan paaasiassa laadullisia menetelmia, kyselya lukuun ottamatta.
Kyselyn avulla pyrin saamaan laajemman kuvan sahkoisen tilauspalvelun kaytettavyydesta.
Koska kehittamistyohon osallistuu melko pieni maara ihmisia, on mielestani tarkeaa saada

myos laajempi, toki myos pinnallisempi nakemys asiaan.

3.5 Yhteiskehittaminen ja suunnittelu

Jokainen ihminen katsoo asioita omasta henkilokohtaisesta nakokulmastaan, aikaisempien
kokemustensa ja kiinnostustensa ja nakemyksiensa lapi. Yhteissuunnittelun yhtena
vahvuutena on mainittu juuri tietyn ongelman kasittely eri nakokulmista. (Miettinen 2011,80.)
Stickdorn ja Schneider (2010, 38) kertovat yhteiskehittamisen olevan olennainen osa
palveluajattelua. On tarkeaa, etta eri osapuolet osallistuvat palvelun kehittamiseen. Palvelun
keskiossa ovat aina ihmiset, eli palvelun kayttajat. Yhteiskehittamisen avulla voidaan
sitouttaa kaikki osapuolet seka palvelun kehittamiseen, etta palvelun tuottamiseen.
Palvelumuotoilussa on olennaista ymmartaa loppukayttajan tarpeet ja toiminnan takana
piilevat motiivit kehitteilla olevaan palveluun. Yhteiskehittamisen tarkoituksena on saada
kaikki palveluun liittyvat ajatukset ja nakokannat esille. Naista mielipiteista ja nakokannoista
palvelumuotoilija valitsee palvelulle ennalta maariteltyihin kriteereihin sopivimmat
elementit. (Tuulaniemi 2011, 71, 116-117.)

Palvelulle on tyypillista, etta se saavuttaa lopullisen muotonsa silloin kun se kulutetaan.
Prosessissa ovat mukana asiakas seka organisaatio, joka tarjoaa palvelua. Taman asian takia
palvelumuotoilulle on luontevaa suunnittelutyo, jossa palvelun kayttajat ja tuottajat ovat
mukana kehitysprojektin suunnittelun eri vaiheissa. (Tuulaniemi 2011, 118.)
Palvelumuotoiluprosessin onnistumisen perusedellytys on asiakkaan ja palvelua tuottavan
yrityksen arjen ymmartaminen. Eli, hyvakaan suunnitelma ei hyodyta, jos sita ei pysty
toteuttamaan kaytannossa. ldeaalitilanteessa kaikki osapuolet ovat mukana koko
palvelumuotoiluprosessin ajan. (Tuulaniemi 2011,116-117.) Miettinen (2011, 81) luettelee

ryhman yhteistyon parantamisen ja yhteisen kielen loytamiseen, luovan ajattelun ja
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kayttajalahtoisen asenteen kehittamisen seka uusien, tuoreiden nakokulmien saamisen
yhteissuunnittelun syiksi. Jotta uudesta palvelusta tulisi aidosti kayttokelpoinen, pyrin
keraamaan asiakasymmarrysta ja kayttajatietoa kaikilta eri kayttajaryhmilta. Lisaksi toivon

saavani sitoutettua eri kayttajaryhmat mukaan itse kehitystyohon.

Prahaladin ja Ramaswamyn (2004, 6) mukaan on merkillista, etta yritykset valmistavat tuot-
teita ja palveluita ilman etta he ovat yhteydessa asiakkaisiin ennen kuin vasta myyntitilan-
teessa. Nykypaivana asiakkaat ovat aktiivisempia, aikaisempaa tyytymattomimpia tuotteisiin
ja palveluihin. Asiakkaat haluavat olla yhteydessa yrityksiin ja silla tavoin he ovat mukana
tuottamassa arvoa. Kuluttajat voivat valita haluamansa yrityksen, jonka kanssa he haluavat
muodostaa suhteen perusten heidan omaan nakemykseensa siita, kuinka arvon tulisi muodos-
tua heille. Laadukkailla interaktioilla, jotka mahdollistavat henkilokohtaisen ”customer to co-
create” kokemuksen yrityksen kanssa on avain uusien kilpailukykyyn liittyvien resurssien luo-
misessa. Arvon pitaa syntya yhdessa asiakkaan ja yrityksen kanssa. Perinteisessa tuotekeskei-
sessa ajattelussa yritys tuotti tuotteen, samalla paattaen asiakkaan puolesta mika sen arvo on
kuluttajalle. Tallaisessa jarjestelmassa asiakkaalla on olematon rooli arvon tuottamisessa.
(Prahalad & Ramaswamy 2004, 6-8.) Yhteiskehittamisessa on kyse kuluttajan ja yrityksen yh-
teisesta arvon kehittamisesta. Kyse ei ole siita, etta yritys haluaisi miellyttaa asiakasta. Yh-
teiskehittamisessa asiakas paasee mukaan kehittamaan palvelua sopivaksi juuri hanen kon-

tekstiin. Yhteiskehittaminen on yhteista ongelman maarittelya ja ratkaisemista.

DIALOGI

ARVON

YHTEISKEHITTAMINE SAAVUTTAMINEN

LAPINAKYVYYS

RISKIT-HYODYT

Kuvio 11: Arvon yhteisluomisen rakennuspalikat (Prahalad ym. 2004)
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Kuviosta 11 kay ilmi minkalaisista palasista arvon yhteisluominen muodostuu. Dialogi on tarke-
assa roolissa arvon yhteisluomisessa. Prahaladin ja Ramaswamyn (2004, 9) mielesta markki-
noita voidaan tarkastella asiakkaan ja yrityksen valisen keskustelun perusteella. Ongelmaksi
muodostuu keskustelukumppaneiden epatasa-arvoinen asetelma, jos asiakaan paasy seka la-
pinakyvyys tietoihin on eri kuin yrityksella. Seka paasya etta lapinakyvyytta tarvitaan merki-
tykselliseen dialogiin. Dialogi, saavuttaminen ja lapinakyvyys voivat saada kuluttajan arvioi-
maan riskit/hyotysuhdetta jonkin tiettyyn tekoon tai paatokseen liittyen. Mahdollisuudet ar-
von yhteiskehittamielle paranevat merkittavasti yrityksille, jotka omaksuvat personalisoidun
arvon yhteisluomisen konseptin. Yhteisluomisen personalisointi tarkoittaa yksilollisen kanssa-

kaymisen ja kokemuksen vaalimista. (Prahalad&Ramaswamy 2004, 9-10.)

3.6  Palvelun suunnittelussa huomioitavat tilannetietoisuuden paholaiset

Taman teoriaosan halusin liittaa opinnaytetyohoni silta varalta, jos digitaalinen jaanpoistoso-
vellus sisallytetaan jaanpoiston loppuilmoituksen vastaanottamiseen. Lentaja kuittaa radiolla
loppuilmoituksen nykytilassa. Digitaalisella sovelluksella lentaja saisi samat tiedot myos visu-
aalisessa muodossa, jolloin he eivat olisi enaa auditiivisen informaation varassa. Tama pro-
sessi liittyy olennaisesti tilannetietoisuuteen lentokoneen ohjaamossa. Koska lentaja ei nae
ohjaamosta taaksepain on hanen varmistuttava siita, etta jaanpoistoautot eivat ole ilma-aluk-
sen tielld, kun he lahtevat rullaamaan jaanpoiston jalkeen. Vakavia vaaratilanteita, joissa
ilma-alus lahtee rullaamaan kesken jaanpoiston, on muutama vuodessa. Tallaisilta tilanteilta
voitaisiin valttya digitaalitekniikan avulla. Mielestani on tarkeaa ymmartaa, miten tilannetie-
toisuuteen liittyvia jarjestelmia suunnitellaan ja minkalaisia rajoitteita liittyy ihmisen tilan-

netietoisuuden yllapitoon.

Ilmailussa lentajat ja lennonjohtajat voivat joutua kohtaamaan suuria haasteita aikarajatussa
paatoksenteossa. Heidan tulisi pystya kasittelemaan suuria maaria tietoa ja yrittaa loytaa tie-
don seasta juuri ne oikeat tiedon jyvaset. (Endsley & Jones 2004, 3.) Tietotulva on valtava ja

oikean seka luotettavan tiedon loytaminen on vaikeampaa.
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Tuotettu Data Tarvittava tieto
Etsi Jasenna A A A
Integroi Prosessoi .

Enemman dataa £ Enemman tietoa

Kuvio 12: Tuotetun datan ja tarvittavan tiedon epasuhta (Endsley & Jones 2004)

Kuviosta 12 ilmenee, etta tuotetun tiedon maara ei automaattisesti tarkoita lisaantynytta

prosessoitua tietoa.

Tietotulvan kasittelyyn liittyvat ongelmat eivat ole vaistamattomia tai ylitsepaasemattomia.
Tehokkain tapa paasta eroon edella mainituista ongelmista on kayttajakeskeisen suunnittelun
omaksuminen teknologiakeskeisen suunnittelun sijaan. Perinteisesti jarjestelmia suunnittelee
ja kehittaa insinoorit, joilla on teknologiakeskeinen nakokulma. Esimerkkina lentokoneen oh-
jaamo, joka ilmailun alkumetreilla oli hyvin pelkistetty. Teknologisen kehityksen ansiosta eri-
laisten nayttojen maara kasvoi ja samalla ihmisen taytyi opetella etsimaan, ja luokittelemaan
ja prosessoimaan tietoa. Valitettavasti ihmisella on tiettyja tiedon prosessointiin liittyvia ra-
joitteita. Ihminen pystyy kiinnittamaan huomiotaan vain tiettyyn maaraan tietoa kerrallaan.
Koska tietoa tuottavat laitteet ovat suunniteltu teknologiakeskeisesti on niista saatava tieto
usein pirstoutunutta eivatka laitteet tue ihmismaista tapaa kasitella tietoa. Tama johtaa vaa-
jaamatta liian korkeaan tyokuorman kasittelyyn ja virheisiin. Monet inhimilliset virheet eivat
johdu siita, etta ihmisessa olisi jokin virhe vaan lahinna siita, etta teknologiakeskeinen suun-
nittelu ei vastaa niille inhimillisesta nakokulmasta asetettua vaatimuksia yhdessa todellisten
olosuhteiden kanssa. Tallaista tilannetta kutsutaan suunnittelun aikaan saamaksi virheeksi, ei
inhimilliseksi virheeksi. (Endsley & Jones 2004, 5-6.)

Kayttajakeskeinen suunnittelu haastaa suunnittelijan muotoilemaan kayttoliittyman operaat-
toreiden kykyjen ja tarpeiden ymparille. Talla tavalla toimimalla voidaan vahentaa huomatta-
vasti virheiden syntya ja lisata tyon tuottavuutta seka samalla parantaa kayttajien tyytyvai-
syytta. (Endsley & Jones 2004, 7.)
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Tilannetietoisuuden rakentaminen ja yllapito voi olla vaikea prosessi. Lentajat ovat kerto-
neet, etta suurin osa tyoajasta kuluu mentaalin tilannekuvan varmistamiseen ja vahvistami-
seen. Sama patee muihinkin ammatteihin, joissa tyossa kaytettavat jarjestelmat ovat moni-
mutkaisia ja tieto vaihtuu nopeasti. Syy miksi hyvan tilannetietoisuuden yllapito on vaativaa,
johtuu paaasiassa inhimillisesta tiedonprosessointijarjestelmasta ja ns. tilannetietoisuuden
demoneista tai suomeksi paholaisista. (Endsley & Jones 2004, 31.) Kuten tiedamme, ihmiset
tekevat paivittain virheita esimerkiksi paatoksissaan, se vain on yksinkertaisesti inhimillista.
Tilannetietoisuuden demonit ovat tekijoita, jotka heikentavat tilannetietoisuutta. Endsleyn ja
Jonesin (2004, 31) mukaan tiedostamalla tilannetietoisuuden kahdeksan eri paholaista, luo-

daan pohja kohti kayttajakeskeista suunnittelua.

Tilannetietoisuuden kahdeksan paholaista ovat:
Attentional Tunneling (Huomion liiallinen keskittaminen)
Requisite Memory Trap (Liiallinen tyomuistin kaytto)
WAFOS Workload, Anxiety, Fatigue and other Stressors (Stressitekijat)
Data Overload (Tietotulva)
Misplaced Salience (Arsykkeiden harhaanjohtavuus)
Complexity Creep (Jarjestelmien monimutkaisuudesta johtuvat virheet)
Errant Mental Models (Vaarat mentaalit mallit)

Out Of The Loop Syndrome (Automaation aiheuttamat haitat)

Attentional tunneling tai narrowing tarkoittaa sita, etta henkilo keskittyy liikaa tiettyyn tieto-
lahteeseen tai tapahtumaan ja unohtaa tarkkailla muita jarjestelmia. Hyvan tilannetietoisuu-
den edellytys on ympariston ja laitteiden jatkuva ja monipuoleinen tarkkailu ja tiedon analy-
soiminen. Monessa tapauksessa ihminen olettaa, etta tallainen tiettyyn tietolahteeseen ra-
jattu fokus on riittava koska ihminen uskoo tarkkailevansa omasta mielestaan tarkeinta tapah-
tumaa tai jarjestelmaa. Tunnetuin esimerkki attentional tunnelinsyndroomasta liittyy Eastern
Airways lentoyhtion onnettomuuteen, jossa kaikki kolme lentajaa keskittivat huomionsa rikki-
naiseen varoitusvaloon ja unohtivat tarkkailla ilma-aluksen lentopolkua. Ohjaus oli autopilo-
tilla mutta siihen oli asetettu vaarat tiedot. Lentokone syoksyi maahan. (Endsley & Jones
2004, 31-32.)

Ihmisen muisti on keskeisessa osassa tilannetietoisuuden yllapitamisessa. Nyt puhutaan ni-
menomaan lyhytkestoisestamuistista tai tyomuistista. lhmisen lyhytkestoinen muisti on varsin
rajattu. Ihminen pystyy tallentamaan lyhytketoiseen muistiin noin seitseman eri tiedonpa-
lasta. Yksinkertaisesti ihmisen muistin tallennustila loppuu nopeasti kesken. Talloin tulisi ih-
misen pystya muokkaamaan ja yhdistelemaan tietoja ryppaiksi. Esimerkkina lennonjohtaja,
jolla on 30 ilma-alusta tutkalla voi kasitella ilma-aluksia viiden tai kuuden ryhmissa, jolloin

tilanne on kognitiivisesti helpompi hallita. (Endsley & Jones 2004, 33-34.)
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Monessa tapauksessa, joissa jarjestelmien kaytto on ihmisen muistin varassa, saattaa aiheutua
virheita. Los Angelesissa tapahtui onnettomuus, jossa lennonjohtaja selvitti ilma-aluksen las-
kuun ja unohti etta kiitotiella oli toinen ilma-alus. Requisite memory trap tarkoittaa kaytan-
nossa, etta ihminen joutuu luottamaan liikaa rajalliseen tyomuistiinsa. (Endsley & Jones 2004,
34.) Taman saman asian olen huomannut omassa tyossani apron controllerina. Wice jarjes-
telma antaa esimerkiksi paikoittaa ilma-aluksen mille tahansa seisontapaikalle, vaikka se ei

siihen oikeasti mahtuisikaan. Tassa vain yksi esimerkki turvaverkon pettamisesta.

WAFOS t tarkoitetaan tyokuormaa, ahdistusta, vasymysta ja muita stressinaiheuttajia, jotka
heikentavat tilannetietoisuuden yllapitoa. Tallaiset stressitekijat voivat olla luonteeltaan seka
fyysisia etta psyykkisia. Lampotilalla, taustamelulla ja valaistuksella on vaikutus tilannetietoi-
suuden yllapitamiseen samoin kuin vasymyksella. Ne voivat aluksi heikentaa jo valmiiksi rajal-
lista tyomuistia. Tama saattaa vaikuttaa ihmisen paatoksentekokykyyn niin etta paatosta teh-
dessa ei huomioida kaikkea saatavilla olevaa tietoa. Stressinaiheuttajat heikentavat tilanne-
tietoisuutta ja niita tulisi valttaa tai suunnittelussa huomioida siten etta ne eivat paase vai-
kuttamaan operationaaliseen tyontekoon. Stressinaiheuttajat heikentavat ihmisen kapasiteet-

tia prosessoida tietoa. (Endsley & Jones 2004, 35.)

Data Overload muodostuu ongelmaksi sellaisissa ymparistoissa ja jarjestelmissa, joissa tieto
vaihtuu nopeasti. lhmisen aivot muodostuvat pullonkaulaksi tallaisissa tilanteissa aivojen ra-
jallisen toiminnan takia. Mikali auditiivisia ja visuaalisia viesteja on enemman kuin mita ihmi-
nen pystyy kasittelemaan, vanhenee ymmarrys tilannetietoisuudesta nopeasti ja siihen voi
muodostua aukkoja. Suunnittelemalla tiedonesitystavan organisoidusti ja selkealla loogisella

tavalla voidaan parantaa tilannetietoisuuden yllapitoa ja muodostamista.

Taman ongelman tunnistan omassa tyoymparistossani, jossa pitaa olla useampi sovellus yhta
aikaa auki. Lisaksi tiedot voivat olla ristissa eri jarjestelmissa, jolloin tiedon luotettavuus kar-

sii ja kuormittaa tyontekijaa turhaan.

Misplaced salience tarkoittaa esimerkiksi vaaranlaista halytysten priorisointia. Monessa jarjes-
telmassa vilkkuvat valot ja liikkuvat ikonit ja kirkkaat valot ovat liiaksi kaytettyja. Tallaista
tilannetta kutsutaan Las Vegas ilmioksi. Ilmiossa on kyse ison maaran tietoa vievan huomion
niin totaalisesti, etta tiedon prosessointi muuttuu vaikeaksi. Jarjestelmasuunnittelijan varaan
jaa miten han ratkaisee ylla mainitut ongelmat. Halytykset ja kirkkaat varit, joilla aktiivi-
seesti yritetaan herattaa operaattorin huomio, ovat usein harhaanjohtavia tai hammentavat
operaattoria. Misplace salience on erittain tarkea tilannetietoisuuden paholainen, jota tulisi

valttaa jarjestelmasuunnittelussa. (Endsley & Jones 2004, 38.)
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Tasta ilmiosta esimerkkina toimii paikoituksen suunnitteluun kaytetty RMS-jarjestelma. Lento-
aseman kayttoon otettiin uusi lentotietojen kasittelyyn tarkoitettu jarjestelma, joka ei ole
yhteensopiva RMS:an kanssa. Tama johtaa siihen, etta RMS: assa on jatkuvasti halytys-status
paalla. Halytys-status ilmoittaa esimerkiksi, jos ilma-alus on liian iso jollekin ilma-aluspai-
kalle. Tassa tilanteessa tyontekijat tottuvat jatkuvaan halytykseen joka voi katkea alleen oi-

kean turvallisuusuhan.

Complexity creep on liitoksissa jo aikaisemmin kasiteltyyn data overload ilmioon. Complexity
creep on ilmio, jossa jarjestelman monet ominaisuudet aiheuttavat henkilgille vaikeuksia ke-
hittaa mentaalin mallin jarjestelman toiminnasta. Esimerkkina moderni televisio, joka sisal-
taa niin paljon erilaisia ominaisuuksia, etta vain harva osaa muodostaa selvan mentaalin mal-
lin television toiminnasta ja ominaisuuksista. Lentajat ovat raportoineet merkittavista ongel-
mista ymmartaa ilma-aluksen hallintajarjestelman toiminnasta ja siita mita automaattinen
jarjestelma tekee seuraavaksi. Laiteharjoittelua on pidetty taman ongelman ratkaisuna. To-

dellisuudessa ongelmat esiintyvat varsin harvoin ja yllattaen. (Endsley & Jones 2004, 39-40.)

Errant mental model tarkoittaa, etta ihminen kayttaa vaara mentaalia mallia joka johtaa vaa-
ranlaiseen tiedontulkintaan. Mentaalit mallit muodostavat tulkintamekanismin sisaan tulevaa
tietoa varten. Lisaksi ne auttavat muodostamaan kokonaiskuvan pirstoutuneista tiedoista, joi-
den avulla ihminen kehittaa mielikuvan siita mita tulevaisuudessa tapahtuu. Lisaksi vaaraa
mentaalista mallia voidaan kayttaa tiedon tulkintaan niinkin yksinkertaisessa asiassa kuin aja-
malla uudella autolla, jossa mittaristo on erilainen. Jos nopeus mittari on esimerkiksi maili-
mittari ja on tottunut kilometrimittariin tai ohjaus on toisella puolella asiat muuttuvat vaike-
ammiksi. On tarkeaa suunnittelussa valttaa tilanteita ja suunnitelmia jotka voivat johtaa sii-
hen, etta ihmiset alkavat kayttaa vaaria mentaalisia malleja. Standardisoiminen ja rajattu au-
tomaation kaytto jarjestelmien suunnittelussa minivoivat tallaisten vaarien mentaalisten mal-
lien syntya. (Endsley & Jones 2004, 40-41.)

Automaatio johtaa viimeiseen tilannetietoisuuden paholaiseen nimeltaan out of the loop syn-
drome. Jossain tapauksissa automaatio voi auttamaa tilannetietoisuutta eliminoimalla ylimaa-
raista tyokuormaa mutta tietyissa tilanteissa silla on painvastainen vaikutus. Kompleksisuus
joka tulee automaatioon liittyvien jarjestelmien ja moodivirheiden seurauksena voi johtaa sii-
hen, etta ihminen luulee jarjestelman olevan tietyssa moodissa, vaikka se ei oikeasti ole
siina. Tassa tilanteessa ihminen kehittaa huonon tilannetietoisuuden siita, miten automaatio
toimii ja mista elementeista automaation pitaisi huolehtia. Silloin kun automatiikka toimii hy-
vin, out of the loop syndrooma ei ole ongelma, mutta kun automaatio pettaa ihminen ei valt-
tamatta paase enaa tilanteen juonesta kiinni ja pysty hallitsemaan tilannetta. (Endsley &
Jones 2004, 41-42.)
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Yhteenvetona voi todeta, etta useita sudenkuoppia loytyy niin ihmisen tiedonprosessointiin
seka ihmisten tekemiin jarjestelmiin liittyen, jotka heikentavat tilannetietoisuutta. Suunni-
teltaessa jarjestelmaa jonka avulla pyritaan parantaa tai yllapitaa tilannetietoisuutta on
nama edella mainitut demonit otettava huomioon ja pyrittava valttamaan niita aina kun mah-
dollista. Omassa yksikossani jarjestelmia suunnittelee ja yllapitaa paasaantoisesti sellaiset
henkilot, jotka eivat tee toita niilla. Tama on johtanut siihen, etta todellinen kayttajalahtoi-
syys puuttuu ja osa nakemyksista perustuu olettamuksiin ja henkilokohtaisiin nakemyksiin to-

dellisen tiedon puuttuessa

4  Palveluajattelun operationalisointi

Palvelumuotoilun historia voidaan jaljittaa 1920-luvun teolliseen muotoiluun. Teollisuuden
kukoistaessa muotoilijoiden yhteinen tehtava oli ihmisten elamanlaadun edistaminen.
(Polaine, Lovlie & Reason 2013, 18.) Kansainvalisesti palvelumuotoilun alkuun on vaikuttanut
todennakoisesti eniten professori Birgit Mager eli, palvelumuotoilun juuret ovat vahvasti
eurooppalaiset(Tuulaniemi 2011, 62). Tuulaniemi (2011:10) kuvailee palvelumuotoilua
seuraavalla tavalla: ”Palvelumuotoilu on systemaattinen tapa lahestya palveluiden

kehittamista ja innovointia yhta aikaa seka analyyttisesti etta intuitiivisesti”.

Palvelujen muotoilu on iteratiivista kehitystyota, jonka oppii vain tekemalla. Iteratiivinen tar-
koittaa tassa yhteydessa sita, etta prosessissa toistetaan eri menetelmia. Kyseessa on
ajattelutapa, jossa tuotetta tai palvelua, kehitetaan jatkuvasti eteenpain. Nain tekemalla
opitaan, kehitetaan, kokeillaan, muokataan ja taas opitaan. Kun palveluajattelun on kerran
sisaistanyt, auttaa se henkiloa soveltamaan uusia palvelumuotoilumenetelmia.
Palvelumuotoilussa on keskeista ymmartaa asiakkaan arkea, tarpeita seka motiiveja. Tallaista
ymmarrysta kutsutaan palvelumuotoilussa asiakasymmarrykseksi. Mikali palvelu ei vastaa asi-
akkaan sille asettamia vaatimuksia, ei palvelu tule menestymaan.( SDT 2015.) Miettinen
(2011, 13) korostaa myos palvelun kayttajan nakokulman mukaan tuomisen tarkeytta
onnistuneessa muotoiluprosessissa. Mager (2004, 44) mainitsee yhdeksi palvelumuotoilun
tarkeimmaksi tehtavaksi palvelun nakymattomien osien nakyvaksi tekemisen, eli aineettoman
konkretisoinnin. Miettinen (2014, 32) toteaa palvelumuotoiluprosessin edellyttavan

muotoilijalta taitoa muokata ideat visuaaliseen muotoon.

Moritz (2005, 42) kuvailee palvelumuotoilun edustavan aidosti asiakkaan nakokulmaa ja
viittaavan palvelun uniikkeihin piirteisiin. Lisaksi palvelumuotoilussa integroituu osaamista eri
aloilta ja palvelumuotoilu on jatkuvaa seka interaktiivista. Stickdornin ja Schneiderin (2010,
29) mielesta palvelumuotoilussa korostetaan eri alojen osaamisen hyodyntamista ja

yhdistamista.
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Kumar (2013, 9) toteaa suunnitteluprosessin olevan myos seka epalineaarinen, etta
iteratiivinen luonteeltaan. Brown (2008, 88) kuvailee muotoiluprosessia jopa kaoottiseksi.
Tama johtuu juuri prosessin epalineaarisuudesta. Talla tarkoitetaan, etta prosessi ei etene
orjallisesti eteenpain, vaan koska tahansa voidaan hypata prosessissa taaksepain toistamaan

jonkin aikaisesmman vaiheen.

Moritzin (2005, 4) mukaan palvelumuotoilun avulla voidaan innovoida uusia palveluita,
parantaa jo olemassa olevia palveluita ja tehda palveluista entista parempia ja
kayttokelpoisempia. Palvelumuotoilu sopii erinomaisesti myos virtuaalisen palveluympariston
kehittamiseen (Ojasalo ym. 2014, 38). Kun mietitaan digitalisaation hyotyja, joita ovat uudet
prosessimallit ja palvelut, tehokkuus ja paljon muuta, ja siihen lisataan viela palvelumuotoi-
lun edella mainitsemani hyodyt, voidaan uusilta palveluilta odottaa paljon. Asiakaskeskeisyys,
johon on sekoitettu taysin uusia teknisia ja digitaalisia ratkaisuja voisi lisata seka kustannus-
tehokkuutta etta turvallisuutta. Voisiko koko jaanpoistoprosessin digitalisoida niin etta robotti
esimerkiksi tarkastaisi ilma-aluksen ja tekisi paatoksen jaanpoiston tarpeellisuudesta yhdessa
lentajan kanssa? Tai voisiko tulevaisuudessa ilma-aluksen ohjainpinnoille sijoitetut anturit yh-
distettyna kerattyyn saadataan muodostaa tilannekuvaa ja tukea jaanpoistoon liittyvaa paa-

toksentekoa ohjaamotyoskentelyssa?

Eras palvelumuotoilun ominaisuuksista on kayttajakeskeisyys. Eri sidosryhmien osallistaminen
kehittamistyohon isossa roolissa palvelumuotoilussa. Palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan
(SD-logic) mukaan liiketoiminta on palvelua, jonka on tarkoitus edistaa palvelun kayttajan
arvontuotantoa. Palvelumuotoilulle on ominaista kayttajakeskeisyys seka kokemuksellisuutta
korostava ajattelu- ja toteutusmalli. Voidaan sanoa, etta palvelumuotoilun tavoitteena on
luoda kayttajalle helppokayttoisia ja hyodyllisia palvelukokonaisuuksia. (Ojasalo ym. 2014,
38, 72-73.)

Ideointi on aiheesta riippumatta yleensa haastavaa kenelle tahansa meista. Ideointia ja
innovointia varten on kehitetty erilaisia metodeja ja prosesseja ihmisten avuksi.
Palvelumuotoilu tarjoaa selkean prosessin ja helposti kaytettavia menetelmia ja tyokaluja

kehittamistyon avuksi (Ojasalo ym. 2014, 38).

Ideoinnin tarkoituksena on tuottaa mahdollisimman paljon erilaisia ratkaisuehdotuksia
kehittamisen kohteena olevaan tutkimusongelmaan. Ensiksi tuotetaan paljon ideoita ja sitten
arvioidaan ideoiden kayttokelpoisuutta maaritellyilla arviointiperusteilla. Taman jalkeen
ideoita karsitaan ja yhdistellaan toisiinsa. Ideointi on joko laajenevaa tai supistuvaa

luonteeltaan. (Tuulaniemi 2011, 180.)



44

IDEQINTI  ANALYYSI JA KARSINTA

LAAJENEVA SUPISTUVA

DIVERGENSSI KONVERGENSSI

Kuvio 13: Luova ongelmanratkaisu (Tuulaniemi 2011)

Palveluidea, jota palvelumuotoilija lahtee kehittamaan voi olla taysin uusi tai pitaa sisallaan

jo olemassa olevan palvelun parantamista (Kinnunen, 2004, 10).

4.1 Palvelumuotoilu prosessina

Erilaisia palvelumuotoilu ja muotoiluajatteluprosesseja loytyy yllattavan paljon. Osa
prosesseista on kiteytetty melko lyhyiksi kun taas toisissa on useita vaiheita. Tosin osa lyhy-
elta vaikuttavista palvelumuotoiluprosesseista sisaltaa kuitenkin monta pienempaa kokonai-
suutta ja tyokalua. Palvelumuotoilu eroaa muista menetelmista siten, etta se edustaa
totuudenmukaista asiakasnakokulmaa. Palvelumuotoilussa ilmenee palvelulle uniikit ja
ominaiset piirteet ja se tuo organisaatioihin ketteryytta. Itse koen etta palvelumuotoilun hie-
nous piilee siina, etta prosessi on helposti lahestyttavissa ja etta siihen liittyy paljon kokeilua
ja visuaalista tyoskentelya. Monitieteellisyys tuo siihen viela oman mausteensa uuden tiedon
ja nakokulmien muodossa. Lisaksi palvelumuotoilu on rajattu ja maaritelty melko l6yhasti jol-

loin se edustaa ennemmin tietynlaista ajattelutapaa kuin tarkoin strukturoitua menetelmaa.

Eras tuoreimmista palvelumuotoiluprosesseista on Ojasalon ym. (2014) kehittama malli.

Itse paadyin kayttamaan British Design Councilin kehittamaa Double Diamond- mallia.

Itse koen etta palvelumuotoilu on ennen kaikkea tyokalu yhteistyon edistamiseen. Double dia-
mond on kehitetty yleisten muotoiluun liittyvien menetelmien pohjalta ja siita on pyritty te-

kemaan helppokayttoinen ja omiin tarpeisiin muokattava prosessimalli.
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Double Diamond

British design council on kehittanyt double diamond palvelumuotoilumallin, joka on jaettu
neljaan osaan. Nama nelja osaa ovat: havainnointi, maarita, kehita ja julkistaminen tai kayt-
toonotto. Mallista kay hyvin ilmi, kuinka prosessi vaihtelee laaja-alaisesta ajattelemisesta ja
monista eri mahdollisuuksista, tilanteisiin missa ideat ja mahdollisuudet rajataan ja karsitaan
tiukasti. Kyse on konvergenssi, divergenssi ajattelusta (kts. kuvio 13). Olennaista on huomata,
etta mallia ei tarvitse seurata pilkun tarkasti, vaan se on tarkoitettu ns. ison kuvan hahmotta-

miseen. (British Design Council 2016.)

DISCOVER DEFINE DEVELOP DELIVER

Kuvio 14: Double Diamond (British Design Council 2016)

Double diamond:n ensimmaisessa osassa on kyse havainnoinnista ja kayttajan tarpeiden seka
kayttajatiedon keraamisesta. Muotoilijat yrittavat muodostaa kasityksen tutkittavasta asiasta
ja sita varten he tutkivat ymparistoaan uusin silmin, jotta he havaitsisivat tarkeita uusia na-
kokohtia ja samalla inspiroituisivat. Tassa vaiheessa tehdaan esimerkiksi markkinatutkimuksia

tai kayttajatutkimuksia.
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Webnografia
Haastattelu
Varjostus
Kysely
Palvelupolku
Customer Journey Map

A

DISCOVER

Kuvio 15: Havainnointivaiheen tyokalut ja metodit

Discover-vaihe sisaltaa erilaisia asiakasymmarryksen, inspiraation ja nakemyksien seka mieli-
piteiden keraamisen tarkoitettuja menetelmia. Tavoitteena on identifioida ongelma tai tilai-
suus, maaritella ratkaisuymparisto ja rakentaa monipuolinen osaamisresurssi inspiraation ja
nakemyksien avulla. Tassa vaiheessa voidaan tarvittaessa maaritella ratkaisuympariston rajat,
kuten minun kohdalla rajaus koskee digitaalista ymparistoa. Tassa vaiheessa voidaan kayttaa
seka laadullista etta maarallista tutkimusta. (British design council 2016.) Itse kaytin kumpaa-
kin tutkimustapaa. Haastattelin kaiken kaikkiaan kolme eri henkiloa ja taman vuoden aikana
olemme kayneet lukuisia keskusteluja opinnaytetyohoni liittyen niin oman tyopaikkani sisalla
kuin myos muiden jaanpoistotoimijoiden kanssa. Tallaiset arkiymparistossa kaydyt rennot kes-
kustelut ovat olleet antoisia, koska silloin ihmisten status, kuten ammatti, esimiesasema ja
pohjakoulutus usein unohtuvat. Tietynlaiset ennakkoasenteet katoavat yhteisen paamaaran
takia. Mika parasta, rento ilmapiiri edesauttaa nakemyksien ja mielipiteiden esiintuomista us-

kalluksen lisaantyessa.

Discover-vaihe piti minun kohdallani sisallaan webnografisen tarkastelun lentajan tyohon seka
heidan tyoymparistoonsa. Haastattelut olivat antoisia ja niissa paastiin syvallisesti kiinni ke-
hittamiseen seka itse palveluun ja vaatimuksiin palvelua kohtaan. Varjostuksen avulla sai na-
kemyksen lentajan tyosta ja tyotavoista. Kysely antoi osittain tukea haastattelun avulla saa-
tuihin tietoihin mutta se myos jakoi ratkaisumahdollisuudet kahteen eri vaihtoehtoon. Palve-
lupolusta ja customer journey mapista sai kuvan koko jaanpoistoprosessin kompleksisuudesta
ja itse koin saavani muutamia oivalluksia mm. laite paallekkaisyyksista. Tama tyovaihe oli
kaikkein tyolain ja haastavin. Suurin huolenaiheeni liittyi siihen etta, olenko osannut kysya
olennaisista asioista ja ymmartanyt kaiken oikein. Siksi oli mielestani tarkeaa, etta Kimmo
Meuronen oli mukana haastattelussa etenkin tietotekniikkaan liittyvien haasteiden ymmarta-

misessa.
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Seuraavassa vaiheessa on kyse maarittelemisesta. Muotoilijat yrittavat saada selville tuloksia
edellisessa vaiheessa tehtyjen tutkimusten pohjalta. Tarkoituksena on tehda yhteenveto,
josta kay selville ns. suunnitteluhaaste. Tassa osiossa nousee esille projektin hallinta- ja ke-

hittely metodit. (British design council 2016.)

Brainstorming
Design Brief
Persoonat

Define

Kuvio 16: Define, eli maarittelyvaiheen tyokalut ja metodit

Define-vaiheen tavoitteena on muodostaa nakemys edellisen vaiheen tutkimustuloksia analy-
soimalla. Tassa vaiheessa syntetisoidaan tai rajataan tutkimuksen loydokset. Kyseessa on kon-
vergenssiajattelu, eli isosta massasta ideoita karsitaan pois ne, jotka eivat ole kayttokelpoi-
sia. Idean on myos tuettava asiakkaan tai kayttajan lilketoimintavaatimuksia. (British design
council 2016.) Palvelumuotoilun iteratiivisuus mahdollistaa aina palaamisen taaksepain pro-

sessissa tai tietyn tutkimuksen uusimisen.

Tyokalut joita kaytin tassa vaiheessa ovat brainstorming, design brief ja persoonakuvaukset.
Brainstormingin avulla pyritaan saaman paljon erilaisia ideoita. Tekniikan avulla pyritaan paa-
semaan eroon juurtuneista tavoista ja kasityksista. Toisen ideaa saa jatkojalostaa vapaasti.
Ideoista valitaan parhaat avainideat, joita lahdetaan tyostamaan eteenpain. (British design
council 2016.)
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Design brief on selkea maaritelma alkuperaisesta ongelmasta. Se on strukturoitu vaittama tai
joaa referenssipisteen muotoilulle seuraavaan vaiheeseen. Design briefin tekee yleensa pro-
jektipaallikko. Design brief syntetisoi taman hetkisen projektiosaamisen aikaisemmista vai-
heista saaduilla tiedoilla ja antaa suuntaviivat palvelun kehitysvaiheeseen. (British design
council 2016.) Kaytin itse palvelumuotoilun tyokalupakkia apuna koska halusin varmistua siita,

etta kaikki tarvittava tieto tuli kasiteltya monesta eri nakokulmasta.

Kolmannessa, kehitysvaiheessa kehitetaan ratkaisuja, tehdaan niista prototyyppeja ja suorite-
taan testausta. Tassa vaiheessa kehitetaan design briefista iteratiivisen kehitysprosessin

avulla palvelukonsepteja aina implementointivaiheeseen asti. (British design council 2016.)

lueprint
Service Logic Business Model Canvas

DEVELOP

Kuvio 17: Develop, eli kehitysvaiheessa kayttamani tyokalut ja menetelmat

Muotoilun ja luovien tekniikoiden avulla muotoiluryhma ja yhteistyokumppanit muotoilevat
yksilolliset palvelun komponentit niin etta ne linkittyvat toisiinsa muodostaen holistisen, eli
kokonaisvaltaisen kokemuksen. Iteratiivisesti tyoskentelemalla ja testaamalla palvelun kayt-
tajien kanssa palvelua varmistutaan vankkarakenteisesta ja toimivasta palvelusta. (British de-

sign council 2016.)

Neljas ja viimeinen Deliver-vaihe on rajattu pois opinnaytetyosta.

Voidaan mielestani sanoa, etta onnistuneessa muotoilussa empatia nousee suureen arvoon.
Empatian avulla palvelumuotoilija loytaa piilevat asiakastarpeet. Empatia avaa
mahdollisuuden laajentaa ymmarrysta ja ajattelua jo olemassa olevien palveluiden

ulkopuolelle, mista aidot isot innovaatiot voivat loytya. Empatian lisaamiseksi voi olla hyodyl-
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lista tehda kohderyhmasta persoonakuvaukset, joista ilmenee ryhmalle tyypillisimmat ominai-
suudet ja piirteet. Tein persoonakuvaukset kahdesta eri tyouran vaiheessa olevasta lenta-

jasta.

Menetelmissa mielestani keskioon nousevat kayttajien havainnointi, yhteissuunnittelu seka
visuaalinen tyoskentely. Lisaksi hyvia menetelmia ovat erilaiset luonnokset ja koemallit.
Palvelumuotoilu on mielestani myos jossakin mielessa ennakoivaa. Muotoilija miettii erilaisia

mahdollisuuksia ja skenaarioita tulevaisuuden varalle.

Palvelumuotoilun avulla pystytaan kehittamaan parempia ja kayttajaystavallisempia
palveluita. Palvelumuotoilun avulla varmistetaan etta palvelu vastaa niita odotuksia mita sille
on asetettu. Design draiverit tai suomennettuna suunnitteluohjurit ovat maarittelyja, jotka
ohjaavat suunnittelutyota. Nama maarittelyt pohjautuvat asiakasymmarrystutkimuksen tulok-
siin. Asiakkaiden kokemat tarpeet, tavoitteet ja motivaatiot nostetaan suunnittelun keskioon.
Design draiverit kiteyttavat mihin tarpeeseen palvelun tulee vastata ja mita palvelun tulee
tarjota. ja miksi palvelu on olemassa. (Tuulaniemi 2011, 154-157.) Kuten Alakoski (2014)
mainitsi, muutos kohti asiakaskeskeista liiketoimintalogiikka on kaynnissa ja asiakkaat eivat
tyydy ainoastaan massoille suunnattuihin palveluihin. Nyt vaaditaan kykya erottautua muista

palveluntarjoajista esimerkiksi palvelujen raataloimisen avulla.

Jatkuvassa muutoksessa olevassa yhteiskunnassa on myos palveluyrityksen mukauduttava
mahdollisimman joustavasti muuttuviin asiakastarpeisiin ja olosuhteisiin. Yhteiskunnan
megatrendeja tutkinut Service 2020 tutkimus indikoi, etta monipuolisten asiakassegmenttien
laaja kirjo pakottaa yritykset loytamaan uusia tuotteita ja palveluja. Erityisen ison haasteen
yrityksille muodostaa se, kuinka saada suurelle massalle suunnatusta tuotteesta tai palvelusta
yksilollisen tuntuinen (Service 2020, 17). Juuri tahan haasteeseen loytyy apu

palvelumuotoilusta, yhteiskehittamisesta ja syvallisesta asiakasymmarryksesta.

4.2  Palvelumuotoiluprosessin sisaltamat tyokalut

Kehittamisen tavoitteiden ollessa selvilla ja kehittamistyon maarittelyn ja lahestymistavan
valinnan jalkeen on syyta suunnitella kehittamisen tukena kaytettavia menetelmia.
Tutkimusmenetelmat on jaoteltu karkeasti maarallisiin ja laadullisiin menetelmiin. Laadullisia
menetelmia ovat erilaiset haastattelut ja osallistuva havainnointi. Laadullisilla menetelmilla
on tarkoitus hankkia tietoa tarkoin rajatusta kohteesta ja nain ymmartaa ilmiota
kokonaisvaltaisesti. (Ojasalo ym. 2013;Tuulaniemi 2011.). Laadullisessa tutkimuksessa tutkija
on tavallisesti hyvin lahella tutkittavia ja usein osallistuu tutkittavien toimintaan. (Ojasalo
ym. 2014, 104-105.) Laadullinen tutkimus vastaa kysymyksiin mita, miksi ja kuinka.
(Tuulaniemi 2011, 144).
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Menetelmien valinnassa on tarkeaa miettia, minkalaista tietoa tarvitaan ja mihin
tarkoitukseen tietoa tullaan kayttamaan. Useissa tilanteissa on viisasta kayttaa rinnakkain
useampaa tiedonkeruun menetelmaa. Nain saadaan laaja-alaista tietoa, joka tukee

paatoksentekoa jatkossa. (Ojasalo ym. 2014, 40.)

Haastattelulla syvallista tietoa

Haastattelu on suosituimmista tiedonkeruuseen kaytetyista menetelmista niin tutkimus- etta
kehittamistyossa. Haastattelemalla saadaan kerattya usein nopeasti syvallista tietoa
kehittamisen kohteesta. Haastattelua kaytetaan usein kun halutaan tutkia yksiloa
tutkimustilanteen subjektina. Haastattelu sopii asioiden selventamiseen ja syventamiseen.
(Tuulaniemi 2011,148, Hirsjarvi 2008, 205.)

Haastattelu on hyotysuhteeltaan tehokkain tapa kerata kvalitatiivista tietoa. Haastattelun
tulisi tapahtua haastateltavan aidossa tyo tai elinymparistossa. Haastatteluja ohjaa yleensa
jokin ennalta valittu teema mutta haastattelut ovat rakenteeltaan melko avoimia.
Parihaastattelua pidetaan tulosten kannalta tarkimpana kvalitatiivisena metodina. (Polaine
ym. 2013, 50-52.)

Avoin haastattelu on Ojasalon ym. (2014, 41) mukaan strukturoitua seka teemahaastattelua
juostavampi. Avoin haastattelu on luonteeltaan enemman keskustelua kuin haastattelua. Sen
avulla saadaan esiin syvallista tietoa mutta avoin haastattelu on aikaa vievaa ja edellyttaa
taitavan haastattelijan, jolla on kyky vieda dialogia eteenpain (Ojasalo ym. 2014, 41, Hirsjarvi
2008, 209-210.)

Havainnoinnin avulla nakemyksia tosielamasta

Havainnointi sopii hyvin kaikkeen kehittamistyohon koska relevanttia tietoa saa usein
parhaiten menemalla itse tapahtumapaikalle havainnoimaan todellisia tilanteita Havainnointi
on yleinen laadullisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelma. Havainnoitsija voi seurata
tilanteita ulkopuolisena tai osallistua itse toimintaan. (Ojasalo ym. 2014, 42.) Havainnointia
kaytetaan yleensa haastattelun tai kyselyn lisana tai tukena. Havainnointi sopii erinomaisesti
kehittamistehtaviin, joiden kohteena on yksilon toiminnan ja vuorovaikutuksen
tarkasteleminen. Havainnoin avulla paastaan tapahtumien luonnollisiin ymparistoihin, mika
edesauttaa nakemaan toimivatko ihmiset oikeasti niin kuin kertovat toimivansa. (Ojasalo ym.
2014, 114, Hirsjarvi ym. 2008, 212, Tuomi & Sarajarvi 2013, 81.)
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Havainnointi, niin kuin muukin tiedonhankinta, edellyttaa huolellista ennakkovalmistelua.
Havainnoijan rooli on paatettava myos ennakkoon. Havainnoija voi olla taysin passiivinen,
ulkopuolinen tarkkailija tai osallistua itse aktiivisesti toimintaan. Havainnoinnin tulisi olla
mahdollisimman jarjestelmallista ja tulokset tulisi kirjata heti muistiin. Havainnointitekniikka
voi olla joko strukturoitua tai strukturoimatonta. Strukturoimaton havainnointi sopii
tilanteeseen, jossa halutaan kerata mahdollisimman paljon monipuolista tietoa jostain
tietysta asiasta. (Ojasalo ym. 20014, 114-115.)

Havainnointia on kritisoitu siita, etta havainnoija saattaa hairita tutkittavaa tilannetta omalla
lasnaolollaan tai jopa muuttaa sita. Edella kuvattua ongelmaa pystytaan lieventamaan siten,
etta havainnoija tekee useimpia vierailuja tutkittavaan tilanteeseen ennen kuin alkaa kerata

havainnointimateriaalia. (Ojasalo ym. 2014, 116-117, Hirsjarvi ym. 2008, 213.)

Varjostus

Varjostus paneutuu palvelun kayton kontekstin ja asiakkaan nakokulman syvalliseen tulkitse-
miseen. Varjostuksen auttaa tuottamaan jopa haastattelua syvallisempaa tietoa palvelukoke-
muksesta. Useinkaan se mita asiakkaat kysyttaessa kertovat palvelusta ei vastaa heidan omaa
toimintaansa palvelun kayttotilanteessa. Varjostus pohjautuu kayttajan toiminnan tarkkai-
luun. Varjostus antaa kayttajakeskeisen nakemyksen siita mita palvelun eri vaiheissa oikeasti
tapahtuu. Varjostuksen avulla voidaan havainnoida kayttajan liikkeita lapi palvelun ja mitata
odotusaikoja, kayntikertojen maaraa etc. Varjostuksen avulla voidaan havaita palveluun liit-
tyvia ongelmia seka parannusmahdollisuuksia, ja se soveltuu erityisesti jo olemassa olevan
kayttajakokemuksen parantamiseen. Tarkkailtuasi palvelua sen alkuperaisessa muodossa voit

kayttaa samaa metodia uudistusten vaikutusten havainnointiin. (Aalto 2016.)

Kysely

Kysely pidetaan tehokkaana metodina saada nopeasti ja laaja-alaista tietoa tietysta asiasta.
Kysely ei anna erityisen syvallista tietoa, mutta on useimmiten hyodyllinen yleisten ja mitat-
tavissa olevien muuttujien tutkimisessa. Kysely edellyttaa edustavaa otosta, jotta tulokset
ovat yleistettavissa koskemaan koko palvelun kayttajakuntaa. (Aalto 2016.) Kysely on mene-
telmana tehokas koska se saastaa tutkijan aikaa. Kyselylla voidaan kerata tietoa tosiasioista,
kayttaytymisesta, toiminnasta, arvoista, asenteista ja uskomuksista seka mielipiteista. (Hirs-
jarvi ym. 2008, 195-.197.) Kyselylomakkeen tulee olla selkea ja helposti ymmarrettavissa. Pa-
tevia tuloksia saadaan, kun kaytetaan sellaisia kysymyksia, joilla on kaikille vastaajille sama

merkitys. Tarkat (spesifiset) kysymykset ovat parempia kuin yleiset kysymykset ja lyhyet kysy-
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mykset parempia kuin pitkat. Normaalisti kysely alkaa yleisilla kysymyksilla ja loppuu spesifi-
siin kysymyksiin. Lisaksi ammattikielen kayttoa tulisi valttaa koska yksittaisilla sanavalinnoilla

voi olla merkittava vaikutus. (Hirsjarvi ym. 2008, 202-203.)

Customer journey map

Customer journey map on visuaalinen kuvaus palvelunkayttajan matkasta koko palvelun lapi
paljastaen kaikki erilaiset interaktiot matkan varrelta. Nain naemme mitka osat palvelusta so-
pivat kayttajalle (magic moments) ja mitka osat kaipaavat parantamista. Customer journey
mapissa on palvelun kayttajan nakokulma ja se selittaa heidan kokemuksensa palvelusta. Cus-
tomer journey mappi rakentuu havainnoinnin, varjostamisen ja service safarin tietoihin perus-
tuen. (British Design Council 2016.)

Customer journey mapin ideana on tunnistaa tarkeimmat palvelun elementit ja ymmartaa
kuinka eri elementit linkittyvat palvelun edetessa. Lisaksi ongelmakohtien tunnistaminen pal-
velussa on mahdollista seka uusien ratkaisujen ideointi. Yksi tarkoituksista on myos empaatti-

suuden luominen palvelun eri kayttajien kanssa. (British Design Council 2016.)

Brainstorming

Brainstorming tai suomeksi aivoriihi on perinteinen luovan ongelmanratkaisun metodi, jolla
tavoitellaan aikaansaada suuri maara luovia ideoita turvallisessa ymparistossa niin, etta jokai-
nen tyoskentelyssa mukana oleva ryhman jasen osallistuu. Aivoriihimenetelmaa voidaan kut-

sua ideointityopajaksi. (Ojasalo ym. 2014, 160; Innokya 2016.)

Brainstormingin perusperiaatteeseen kuuluu, etta maara tuottaa myos laatua. Mita enemman
ideoita on, sita varmempaa on, etta joukkoon mahtuu myos hyvia ja toteuttamiskelpoisia ide-
oita. Menetelman vahvuutena ideoiden runsaus ja se, etta muiden ideoita voidaan muokkaa
seka uusien nakokulmien ja tarkastelukulmien mukaantulo. Yksi haasteista on loytaa konk-
reettista hyotya ideoista, joten kayttokelpoinen tapa onkin pohtia esimerkiksi oman tyoympa-

riston tms., jotta ideoita voidaan hyodyntaa kaytannon kehitystyossa. (Innokyla 2016.)

Brainstorming pitaa sisallaan viisi vaihetta. ensimmaisessa vaiheessa tutustutaan menetel-
maan ja esitellaan aihe. Toisessa vaiheessa maaritellaan ongelma, joka halutaan ratkaista ja
tarvittaessa tehdaan rajaukset. Kaytannossa ryhmalle annetaan tehtava ratkaistavaksi. Kol-
mas vaihe on ideointi vaihe, jossa jokainen jasen kertoo ideansa, jotka kirjataan ylos. Ideoita
ei ole viela tarkoitus kuitenkaan arvioida. Neljas vaihe on arviointivaihe, jossa on tarkoituk-

sena nostaa esille hyvinkin erilaisia ideoita. Ideoita voi yhdistella ja muokata kuitenkaan niita
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arvostelematta. Tarkoituksena on saada kaivettua esiin hyvinkin abstrakteja ja villeja ideoita.
Viimeinen vaihe on ns. valintavaihe, jolloin ryhman jasenet esimerkiksi aanestavat parasta

ideaa, jota lahdetaan jatkojalostamaan. (Innokyla 2016.)

Asiakaspersoonat

Asiakaspersoona on palvelun loppukayttajasta tehty kuvitteellinen arkkityyppi, joka pohjau-
tuu asiakasryhmasta tehtyyn tutkimukseen. Asiakaspersoonaa kaytetaan tyokaluna palvelu-
muotoiluprosessissa. Persoonan avulla kasvatetaan ymmarrysta asiakkaan kayttaytymiseen ja
tavoitteisiin liittyen. Persoonakuvausten avulla kasvatetaan ymmarrysta ja empatiaa seka sa-
maistutaan palvelun loppukayttajiin. Persoonat tulisi kuvata seka sanallisesti etta visuaali-
sesti, josta kay ilmi henkildille tyypillisimmat piirteet. (Goodwinn 2009, 29-30; Stickdorn &
Schneider 2010, 179.) Friess (2012, 1209) kertoo asiakaspersoonan syntyneen Cooperin toi-

mesta muotoiluprosessin metodologiaksi.

Persoona on eraanlainen hypoteettinen arkkityyppi, jota muotoilijat kayttavat ymmartaak-
seen fokusta ja tarkoitusperia. (Friess 2012, 1209.) Tuulaniemi (2011) puhuu asiakasprofii-
leista. Asiakasprofiilit ovat keskeisessa osassa asiakastutkimuksesta saadun tiedon kiteyttami-
sen menetelma. Asiakasprofiileissa kiteytetaan tutkimuksessa esiin tulleet toimintamallit ja
erilaiset motiivit. Kun suunnittelija osaa tulkita erilaisia kayttaytymisprofiileja seka naiden
taustalla olevia arvostuksia, voidaan tavoitteiden ja merkityksien avulla luoda edellytykset
asiakaskokemukselle, joka vastaa asiakkaan piileviin tarpeisiin seka johdattaa asiakaskayttay-

tymista haluttuun suuntaan. (Tuulaniemi 2011.)

Asiakaspersoonat ja asiakasprofiilit eivat ole sama asia mielestani. Asiakaspersoona on syvalli-
sempi kuvaus tietyn ryhman edustajasta, kuin taas asiakasprofiilit ovat kuvaus tietyn ryhman

kuten nautiskelijoiden tai purjehtijoiden, eli joukon kuvaus.

Prosessikarttojen piirtamisella kohti kokonaiskuvan hallintaa

Palvelua kokonaisuudessaan voidaan kuvata visuaalisesti toiminnallisten tekojen nakokul-
masta, tekemalla palveluprosessista blueprintmallinnus. Palveluprosessi pitaa avata niin, etta
asiakkaan kayttama reitti, eli palvelupolku, asiakaspalvelu seka erilaiset kontaktipisteet ja
muut toimijat saadaan kuvattua. Blueprint on visuaalinen mallinnus palvelun tuottamiseen
liittyvasta prosessista, seka siihen liittyvista resursseista ja asiakkaan kytkeytymisesta tuotan-
tomalliin. Blueprinttia voidaan kayttaa vanhan palvelun parantamiseen. (Tuulaniemi 2011,
210.) Tama johtuu ymmartaakseni siita syysta, etta blueprint avaa palvelun osat ja ominai-
suudet visuaalisessa muodossa. Nain tehden on helpompi havaita ongelmakohtia ja parannet-

tavia asioita.
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Tuulaniemen (2011, 209) ja Ojasalon ym. (2014, 181) mukaan, muista menetelmista poiketen
Blueprintissa esitetaan palveluketjun eri toiminnot myos asiakkaan nakokulmasta. Polaine ym.
(2009, 93) kuvailevat puolestaan Blueprint palvelumallia erittain hyodylliseksi tyovalineeksi,
jonka avulla saa hahmoteltua palvelun kokonaisuudessaan. Bitnerin ym. (2008, 71) mukaan
palvelun blueprint pohjautuu alkujaan prosessianalyysin tekniikkaan, jossa palveluprosessi vi-
sualisoidaan etenemiskartan muodossa ja siita on jalostettu ajansaatossa enemman asiakas-
keskeisempi. Service blueprintit ovat yleensa yksinkertaisia ja niiden graafinen esitystapa on
sellainen, etta eri toimijoiden helppo hahmotta sen sisalto. Ojasalo ym. (2014, 178) kertovat
blueprintin kuvaavan palveluprosessia objektiivisesti niin, etta eri sidosryhmat ymmartavat
palvelun eri osat samalla tavalla. Tama nakemys on mielestani hyvin totuudenmukainen. Mi-
kali lentajat nakisivat, miten jaanpoistoprosessi etenee ja mitka seikat siihen vaikuttavat,
osaisivat he suhtautua siihen eri tavalla. Nythan lentaja vastaa siita, etta lento pysyy aikatau-
lussa ja nain ollen lentaja ajaa oman lentonsa etua. Jaanpoistokoordinaattori, joka vastaa
koko operatiivisen jaanpoistotoiminnan johtamisesta joutuu tarkastelemaan koko prosessia eri
nakokulmasta, tasapuolisuuden, resursoinnin, ympariston ja turvallisuuden perspektiivista.
Avattuna visuaalisesti tamakin prosessi toisi varmasti ymmarrysta jaanpoiston haasteille pilot-

tipuolelta.

Palvelumuotoilussa korostuu asiakkaan syvallinen ymmartaminen, jolloin palvelun loppukayt-
tajat ovat sen keskiossa. Palvelupolku on hyodyllinen, kun halutaan nahda palvelu asiakkaan
nakokulmasta. (Miettinen 2011, 49.)

Tuulaniemen (2011, 78) mukaan, palvelupolun avulla saadaan nakemys siita, miten asiakas
kulkee palveluprosessissa polun omaisesti eteenpain, kokien samanaikaisesti palvelun laadun
aika-akselilla. Palvelupolku on jaoteltu eripituisiin osiin, kuten palvelutuokioihin, jotka sisal-
tavat erilaisia palvelun kontaktipisteita. Kontaktipisteina voivat toimia ihmiset, ymparistot,
esineet ja vaikka erilaiset toimintatavat. Palvelupolku voidaan ymmartaa palvelukokonaisuu-
den kuvaamisena. Palvelupolun eri vaiheita ovat, mm. esipalvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu.
Palvelumuotoilussa ensimmaisena toimenpiteena tulisi selvittaa, mika osa tietyn palvelun pal-

velupolusta otetaan tarkastelun kohteeksi. (Tuulaniemi 2011, 78.)

Business Model Canvas

Business model-ajattelu on logiikka, joka kertoo miksi organisaatio on olemassa taloudelli-

sesta nakokulmasta. Kaytannossa tama tarkoittaa logiikka jonka avulla yritys turvaa toimeen-
tulonsa. Jatkuva muutos toimintaymparistossa vaikuttaa yritysten liiketoimintalogiikkaan. Yri-
tys pystyy harvoin vaikuttamaan toimintaympariston muutoksiin, joten yrityksen taytyy muut-

taa liiketoimintamalliaan selviytyakseen ja pystyakseen kilpailemaan muiden yritysten kanssa
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asiakkaista. Yrityksen tulee tunnistaa oma toimintansa ja adaptoida lahestymistapa sopimaan
muuttuneiden vaatimusten mukaiseksi. Ymmartamalla ja pystymalla kuvailemaan organisaa-
tion liiketoimintamalli auttaa se ymmartamaan, miten yritys voi onnistua turbulenttisessa toi-

mintaymparistossa. (Clark ym. 2012, 21-22.)

Jos haluaa ymmartaa olemassa olevaa liiketoimintamallia, on kysyttava kaksi kysymysta, kuka
on asiakas ja mita ongelmaa tai tyota asiakas on ratkaisemassa tai tekemassa? (Clark ym.
2012, 25.). Asiakkaalla tarkoitetaan erilaisia ihmisryhmia, joita yritys haluaa tavoitelle ja
palvella. Kanavat (channels) ovat eri tapoja joilla yritys tavoittaa asiakkaat. Asiakassuhteesta
kay ilmi asiakkaan ja yrityksen valinen suhde, joka voi olla jatkuva, kertaluonteinen tai esi-
merkiksi formaali. Arvolupaus kertoo mita yritys lupaa eri asiakasryhmille. Eli, arvolupaus on
eraanlainen paketti palveluja ja tuotteita, joka tuottaa asiakkaalle arvoa. Arvolupaus voi si-
saltaa elementteja kuten brandi, status tai alhainen hinta. Tuloilla tarkoitetaan niita tuloa,
joita yritys saa jokaiselta asiakassegmentilta. Resurssit ovat niita asioita joilla arvolupaus to-
teutetaan. Resurssit ovat tarkeimpia tekijoita, joilla liiketoimintamalli saadaan toimimaan.
Aktiviteetit ovat kuvaavat toimintoja, joita yrityksen taytyy tehda saadakseen liiketoiminta-
mallin toimivaksi. Naita aktiviteetteja ovat esimerkiksi tuotanto, ongelmanratkaisu ja erilai-
set digitaaliset alustat tai palvelut. Yhteistyokumppanit ovat toimijaverkosto jonka avulla yri-
tys saa liiketoimintamallinsa toimimaan. Yhteistyokumppanit voivat muodostaa strategisen
liittoutuman kumppaneidensa kanssa esimerkiksi kilpailijoitaan vastaan. (Ojasalo & Ojasalo
2015, 7-8.)

@ Business Model Canvas

Aloita 13yttminen Kurmppani Tuotanicmail Arvolupaus Aclakassuhde Aslakassegmentil
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Kuvio 18: Business Model Canvas (Tuulaniemi 2016)
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Ojasalojen (2015, 8) mukaan business model canvas on kehitetty tuotekeskeisen liiketoiminta-
logiikan pohjalta ja tarve palvelukeskeiseen liiketoimintalogiikkaan pohjautuvaan malliin on
olemassa. Tassa yhteydessa palvelukeskeinen liiketoimintalogiikka pitaa sisallaan myos palve-
lulitketoiminta logiikan ja asiakaskeskisen liiketoimintalogiikan. Business model canvaksessa
katsotaan toimintoja ja toimijoita yrityksen nakokulmasta, ei asiakkaan, mika tekee siita tuo-

tekeskeisen liiketoimintalogiikan mukaisen.

Ojasalojen (2015) tekeman tutkimuksen tuloksena syntyi modifioitu malli business model can-
vaksesta, joka huomioi palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan periaatteen. Uudelleen suunni-

teltu Service Logic Business Model Canvas huomioi seka yrityksen seka asiakkaan nakokulman.

5 Menetelmalliset valinnat ja opinnaytetyon lapivienti

Kehitystyo alkoi palaverilla Apron Control yksikon paallikon kanssa syyskuussa 2015. Tuolloin
lyotiin lukkoon kehittamistyon tavoitteet ja rajaukset. Kehittamistyon tavoitteena oli selvit-
taa, onko digitaaliselle tilauspalvelulle tarvetta ja miten se tulisi toteuttaa kayttajalahtoi-
sesti. Yhtena tavoitteena oli saada lopputulokseksi muutama malli, joilla tilauspalvelu voitai-
siin toteuttaa myohemmin kaytannossa. Tarkoituksena ei ollut ottaa kantaa palvelun tekni-
seen toteutukseen vaan keskittya enemman asiakaskeskeisyyteen ja arvon tuottamiseen. Ta-

man jalkeen siirryin Double Diamond mallin ensimmaiseen vaiheeseen.
5.1  Havainnointivaihe
Double diamondin ensimmainen vaihe kasittaa kasiteltavan ilmion maarittamisen seka palve-

lun kayttajiin tutustumisen. Tarkoituksena on ymmartaa kayttajien toimintaa seka hahmottaa

mahdollista ratkaisuymparistoa. (British Design Council 2016.)

Webnografia
Haastattelu
Varjostus
Kysely
Palvelupolku
Customer Journey Map

AR o o o o

DISCOVER

Kuvio 19: Double Diamondin havainnointivaihe
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Kaytin discover-vaiheessa kuviossa 19 listattuja menetelmia asiakasymmarryksen hankintaan.

Jaanpoistotilaus on vain pieni mutta erittain tarkea osa koko jaanpoistoprosessia. Aloitin asia-
kasymmarryksen rakentamisen tutustumalla lentajan ammattiin ja vaatimuksiin tarkoituksena
muodostaa eraanlainen nykytila-analyysi tai kasitys nykytilasta. Paatin kokeilla webnografiaa
tai netnografiaa asiakasymmarryksen hankkimiseen. Lisaksi ilma-aluksiin liittyvat spesifiset
etnografisia tutkimuksia. Menetelma sopii asiakasymmarryksen lisaamiseen. (Tuulaniemi
2011, 152).

Haastattelu puolestaan oli lahes itsestaan selva valinta syvallisen tiedon keraamiseksi. Lisaksi
tein kyselyn, jonka tarkoituksena oli saada nakemyksia laajemmalta kayttajakunnalta. Palve-
lumuotoiluprosessiksi valitsin double diamond mallin, jota taydensin Juha Tuulaniemen palve-
lumuotoilun tyokalupakilla. Kyseisen malli sopii erityisesti ns. ison kuvan hahmottamiseen ja
mallia ei tarvitse noudattaa liian tarkasti. Tassa vaiheessa aiheeseen tutustumisessa voi kayt-
taa seka kvalitatiivisia, etta kvantitatiivisia metodeja tiedonhankintaan. Lisaksi en toteuta
palvelumuotoiluprosessin viimeista, deliver-vaihetta koska tarkoituksenani oli antaa ainoas-
taan ehdotus tai malli, siita miten digitalisoinnin voisi toteuttaa kayttajakeskeisesti. Kaytin

sosiaalista mediaa tiedon hankkimiseen esimerkiksi Facebookin ja erilaisten blogien avulla.

Tein lisaksi palvelupolut jaanpoiston tilausprosessin nykytilasta ja ehdotelman milta se voisi
nayttaa tulevaisuudessa. Varjostamisen valitsin koska se sopii erityisesti jo olemassa olevan
kayttajakokemuksen parantamiseen. Varjostuksen suoritin niin etta pystyin kuuntelemaan

jaanpoiston tilaamiseen kaytettavaa radiojaksoa radiopuhelimella.

Liikennelentajan ammattia pidetaan mielenkiintoisena, antoisana, vaativana ammattina.
Tyontekija saa tyostaan valittoman palautteen. Ilma-aluksen ohjaamossa on aina vahintaan
kaksi lentajaa. Peramies toimii kapteenin tyoparina keraten samalla arvokasta kokemusta
omaa kapteenin uraansa varten. Tyokokemuksen kartuttua on mahdollista hakeutua uusiin
tehtaviin erilaisissa konetyypeissa. Kapteenin tyotehtaviin voi hakeutua saatuaan riittavan ko-
kemuksen peramiehen tehtavista. Lentotyo on muodoltaan epasaannollista. Tyopaivan pituus

vaihtelee konetyypin lentoreitista riippuen. (Finnair 2016.)

Finnairin ja Norran kapteenit Tomi Tervo ja Lauri Huima kuvailevat Finnairin Blogissa lenta-
jan ammattia palkitsevaksi, monimuotoiseksi ja sopivan haastavaksi. Oppiminen ei paaty len-
tokoulusta valmistumiseen vaan jatkuu lapi koko uran. Lentajan koulutus kestaa puolesta-
toista vuodesta kolmeen vuoteen. Koulutus on intensiivinen ja haastava kokonaisuus ja siihen

kuuluu teoria ja lento-opetusta. Hakijan on lapaistava psykologiset testit, joita Tervo ja
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Huima pitavat tarkeimpana valintakriteerina. Testeilla mitataan lentajalta vaadittavia omi-
naisuuksia. Naita ominaisuuksia ovat numeerinen ja verbaalinen lahjakkuus seka hahmotta-
mis-, paineensieto- ja tarkkaavaisuuskyky. Lentajille asetetut terveysvaatimukset liittyvat
mm. naon, kuulon, sydamen ja keuhkojen toimintaan. Lentajan on taytettava EASA:n laake-
tieteelliset kriteerit. (Finnair 2016A.)

Liikennelentajien tyokaluina tai tyoskentely-ymparistoina toimivat erilaiset ilma-alukset. Len-
tajat saattavat operoida matkustajakoneilla tai rahtikoneilla. Ilma-aluksia on monen tyyppi-
sia. Ne voivat vaihdella pienista potkuriturbiinikoneista aina suuriin suihkumoottorikoneisiin.
Matkustajakoneille on tyypillista liikenndinti saannollisesti tietyilla reiteilla, jolloin puhutaan
reittilennoista. Charterlennot ovat lomalentoja lomakohteisiin. Rahti-ilma-aluksilla kuljete-

taan rahtia, elaimia, erilaisia tuotteita ja esimerkiksi postia. (Mol 2016.)

Lentokoneen ohjaamossa on yleensa vahintaan kaksi lentajaa turvallisuus syista. Pitkilla len-
noilla lent3jia saattaa olla jopa nelja, joista osa lepaa vuorollaan. Lentokapteeni kantaa vas-
tuun ilma-aluksen turvallisesta ja tehokkaasta kaytosta seka muun miehiston ja matkustajien
turvallisuudesta. Peramies toimii kapteenin tyoparina, toimien vuorollaan ilma-aluksen ohjaa-
jana, saaden nain arvokasta kokemusta. (Mol 2016.) Lentoyhtiot ovat alkaneet kayttaa ns. re-
lief pilotteja, etenkin pitkilla lennoilla. Mikali toinen lentajista poistuu ohjaamosta, on jon-
kun muun henkilon esimerkiksi matkustamohenkilokunnasta, tultava ohjaamoon siksi aikaa.
Ohjaamossa pitaa olla turvallisuussyista vahintaan kaksi henkiloa. Tastakin loytyy poikkeuksia,

esimerkiksi ilmavoimat lentavat matkustajalentoja yhden lentajan ohjaamina.

Lentajat tai lentoyhtiot tapauskohtaisesti laativat lennoille lentosuunnitelman, joka on hyvak-
sytettava asianomaisella lennonjohtoelimella. Lentosuunnitelmasta ilmenee mm. lentoreitti,
lentokorkeudet ja ilma-aluksen nopeus ja monia muita lennon kulkuun ja ilma-alukseen varus-
tukseen liittyvia seikkoja. Lennon suunnittelua varten lentajat tarvitsevat tiedot ilma-aluk-
sesta, matkustajista ja rahdista, vaarallisista aineista seka muista turvalliseen lentoon vaikut-
tavista asioista. (Mol 2016.) Lisaksi ilma-aluksen vesisailio tulee tayttaa ja likavedet on pois-
tettava handlingyhtion toimesta. Ilma-alukselle toimitetaan lisaksi ruokaa ja juomia ja tax-

free- tuotteita cateringyhtion toimesta.

Lentdjat tai lentoyhtionedustaja laskevat lennolla tarvittavan polttoainemaaran ja tilaavat
ilma-alukselle tankkauksen. He valvovat tankkaamisen seka varmistavat, etta ilma-aluksessa
on oikea maara polttoainetta lentoa varten. Lentajan tyohon kuuluu lisaksi rahdin ja matkata-
varoiden kuormauksen valvominen, jotta painorajoitukset eivat ylity ja ilma-alus on lastattu
tasapainoisesti. (Mol 2016.) Joillain lentoyhtioilla on oma Weight and balance- yksikko joka

tekee tasapainolaskelmat ja jotkut ostavat palvelun ulkopuoliselta yritykselta.
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Briefissa ennen lentoa kaydaan miehiston kanssa lapi paivan ohjelma seka lentoon liittyvat
asiat kuten saatiedot ja lentotoimintaan vaikuttavat notamit tai bulletiinit. Ilma-alus valmis-
tellaan lentoa varten ennen matkustajien koneeseen ottoa. Ilma-aluksen kunto seka instru-
menttien, ohjauksen, moottoreiden ja eri jarjestelmien toimivuus tarkastetaan niille erikseen
laadittujen tarkastuslistojen avulla. Lentaja suorittaa ilma-alukselle ns. preflight checkin saa-

vuttuaan ilma-alukselle. (Mol 2016.)
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Kuvio 20: Airbus 350 XWB:n kaantoaikataulukko (Airbus 2016)

Kuviosta 18 selviaa Airbus 350 XWB liikennelentokoneen transit turnaround aika, jossa on ku-
vattu aikajanalle erilaiset toiminnot ja niiden minimajat. Airbus 350 XWB:n minimi kaantoaika
on 61 minuuttia. Tama tarkoittaa, etta ilma-aluksen saapumisen ja lahtemisen valille jaa ai-
kaa 61 minuuttia. Kuviosta voi paatella, etta suurin osa ajasta kuluu tankkaamiseen, siivoami-

seen ja ilma-aluksen eturuuman purkamiseen ja lastaamiseen.

Seuraavaksi siirryin tarkastelemaan minkalaisia laitteita ja jarjestelmia modernista ilma-aluk-
sista loytyy. Valitsin tarkasteltavaksi ilma-alukseksi Airbus 350 XWB: n. Paasin tutustumaan

ilma-alukseen viime kesana lentoaseman henkilostolle pidetyssa esittelytilaisuudessa.
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Kuva 5: Finnairin Airbus 350 XWB:n ohjaamo seka ilma-aluksen varustukseen kuuluva EFB-laite
(Finnair 2016)

Ilma-alusta pidetaan maailman nykyaikaisimpana liikennelentokoneena. Airbus on jatkanut
siita mihin he jaivat suunnitellessaan Airbus 380 ohjaamoa. Ohjaamossa on kuusi isoa (LCD)
nayttoa, jotka korvaavat Airbus 380 kymmenen isoa nayttoa. Lisanaytoille on jatetty tilaa tu-

levaisuutta varten. (Airbus.)

Airbus 350 XWB:ssa on kommunikaatiojarjestelma, kutsutaan nimella "Communication Global
Work Packageksi”. Jarjestelma huolehtii tiedonsiirrosta lentdjien valilla, lentajan ja lennon-
johdon valilla seka lentajan ja lentoyhtion valilla. Tiedonsiirto kasittaa radioliikenteen ja
viestiliikenteen. Kommunikaatiojarjestelmaan ympatty viisi eri jarjestelmaa joita ovat seu-
raavan sukupolven VHF ja HF- radiojarjestelma, Airinc 781 satelliittikommunikaatiojarjes-
telma, Avionics kommunikaatioreitittimen datalinkkia varten mukaan lukien ilmailun telekom-
munikaatioverkon seka radio ja audio hallintajarjestelman. Lisaksi ilma-aluksesta loytyy mo-
biili ja wifi teknologiaan pohjautuva Gatelink, jolla ollaan yhteydessa lentoaseman tai lento-

yhtion maahenkilostoon.
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Kuva 6: Ilma-alukseen saapunut acarsviesti ATIS-tiedoilla (Finnair 2016)
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Kuva 7: Vapaamuotoinen viesti Finnairin tekniikalta lentajalle (Finnair 2016)

Ilma-aluksen varusteluun kuuluvat myos Panasonic Toughpad tabletit, joita on laajarunkolen-
tokoneessa yhteensa nelja kappaletta, kolme ohjaamossa ja yksi matkustamohenkilokunnalle.

(Panasonic.)

Lisaksi lentajilla on alypuhelimet kaytossaan. Nain on saatu jonkinlainen yleiskuva muodostet-
tua lentajista seka heidan tyoskentely-ymparistostaan ja erilaisista laitteista, joita voi kayt-

taa jaanpoistotilauksen tekemisen.

Laitteisto

Alypuhelin
Radiot VHF/UHF
Acars/Datalink
EFB-laite
Gatelink

Kuvio 21: Ilma-aluksen kommunikointilaitteet lueteltuna

Kuviossa 21 on lueteltu erilaiset moderneista liikennelentokoneista loytyvat kommunikaa-

tiovalineet.

Haastattelulla syvallista tietoa
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Pidin 2.5.2016 avoimen haastattelun Finnairin tekniselle ohjaajalle Timo Seppalalle. Alunperi
n Finnairin paaohjaaja Janne Lumian oli tarkoitus osallistua haastatteluun mutta han ei paas-
syt lopulta tyokiireiden takia osallistumaan. Otin mukaan tuekseni haastatteluun Finavialta
Apron Controller Kimmo Meurosen, jolla on it-taustaa seka ammattilentajan koulutus. Haas-
tattelu alkoi opinnaytetyoni taustan esittelylla seka pikaisella palvelumuotoilun tematiikan
lapikaynnilla. Seppala kertoi olleensa hiljattain mukana isossa Finnairin digitaalisen asiakasko-
kemukseen liittyvassa palvelumuotoiluprojektissa, jonka oli toteuttanut palvelumuotoiluyritys
Fjord. Palvelumuotoiluun liittyvat termit ja menetelmat mm. blueprint olivat hyvin haasta-

teltavan tiedossa. Fjord muun muassa suunnitteli Finnairille uuden mobiilisovelluksen.

Kaytin haastattelun tukena Tuulaniemen tekemaa palvelumuotoilun tyokalupakkia, missa
mm. haastattelun toteuttamiseen, asiakasarvon selvittamiseen etc. Haastattelua ei juurikaan
tarvinnut ohjailla, vaan keskustelu eteni luontevasti itsestaan. Haastattelun avulla selvisi,
etta tiedossa ei ole sellaista lentokenttaa, josta loytyisi digitaalista jaanpoistontilauspalvelua.
Kavimme lapi myos taman hetkisen jaanpoiston tilausprosessin pikaisesti. Lisaksi keskuste-
limme paljon siita, minkalaista lisaarvoa sahkoinen palvelu, toisi lentdjille. Paallimmaiseksi

arvoksi nousi tilauksen tekemisen helppous EFB-laitteella. Nopeus voisi olla yksi arvon ele-

mentti tulevaisuudessa, kun lentoasema kasvaa ja lentoliikenne lisaantyy.

Kuva 8: Finnairin EFB-laite Panasonic TOUGHPAD (Lindberg 2016)

Seppala kertoi, etta ohjaamotoimintaan liittyvat toiminnot voidaan jaotella kaytannossa kah-
teen osaan, joko ns. Acars, MCDU, FMS, AOC-osaan tai Internetpohjaiseen EFB-osaan. EFB-

laitteena Finnairilla toimii Windows pohjainen Panasonic ToughPad-tabletti. Seppala esitteli
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tabletin kayttoa ja erilaisia sovelluksia. Seppalan mukaan EFB-palvelut tulevat lisaantymaan
tulevaisuudessa ja jaanpoiston tilauspalvelu voisi olla yksi niista. Lennonvalmisteluun liittyvat
toiminnot tehdaan paasaantoisesti EFB-laitteella ja paadyimme saman laitteen valintaan
jaanpoistotilauksen tekemiseen. EFB-laite katkee sisaansa karttasovelluksia, kasikirjoja, per-

formanssilaskenta-applikaation seka ilma-aluksen teknisen lokin.

Finnair paatyi kayttamaan Panasonic Toughpadia yli 20 laitteen joukosta. Projektia varten oli
koottu testiryhma niin ohjaamomiehistosta kuin matkustamohenkilokunnasta. Toughpadi erot-
tui muista esimerkiksi nayttonsa ansioista, joka oli selkeasti kirkkain ja tarvittaessa himmein.
Ohjaamon valaistusolosuhteet vaihtelevat mika aiheuttaa haasteita naytolle. Panasonic ke-
hitti Finnairille oman laiteohjelmiston, jonka avulla kirkkautta voi muuttaa laajemmin. Lisaksi
Toughpadin kayttopainikkeet olivat helppokayttoisia verrokkeihin verrattuna. Toughpad on

myos vahvennettu laite, ja lapaissyt jo valmiiksi ilmailuviranomaisten tarkastukset.

Seppala toivoi, etta EFB-laitteeseen voisi tehda painikkeen, joka avaa tilauslomakkeen. Jokai-
nen EFB-laite on nimetty tietylle ilma-alukselle, jolloin lomakkeen automaattinen esitaytto
olisi mahdollista. Tama tarkoittaa, etta tietyt tiedot kuten, ilma-aluksen rekisteri ja lennon-

numero kirjautuisivat lomakkeelle automaattisesti ja saastaisivat nain turhaa nappailemista.

Kuva 9: Timo Seppala esittelee Finnairin EFB-laitetta ja sen ominaisuuksia (Finnair 2016)

Seppala kertoi Finnairin siirtyneen kayttamaan Luhthansan markkinoimaa LIDO-jarjestelmaa.
Lido tarjoaa lentajalle kaikki tarvittavat ilmailukartat, dokumentit ja viestit suoraan table-
tille. Pyrkimyksena on tarjota lentajalle kaikki tarvittavat tiedot niin lennonvalmisteluun kuin
ohjaamotyoskentelyyn. Tarkoituksena on my0s edesauttaa lentajan tilannetietoisuutta len-

nolla.
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Kuva 10: Finnairin kayttama LIDO-ohjelmisto Ipadilla (Lufthansa 2016)
Kysely

Tein lentajille kyselyn, joka julkaistiin eraassa suljetussa ilmailun ammattilaisten Facebook-
ryhmassa. Kyselyn tarkoituksena oli kerata mielipiteita sahkoisesta jaanpoistopalvelusta ja
verrata naita mielipiteita Finnairin edustajan nakemyksiin. Facebook-ryhmassa oli ennakkotie-
tojemme mukaan muitakin kuin Finnairin lent&jia. Kyseessa oli Facebook ryhma nimeltaan Il-
mailun Fight Forum. Ryhmaan kuuluu 482 jasenta. Ryhmaan kuuluu eri ammattiryhmien edus-

tajia kuten lentdjia, lennonjohtajia, apron controllereita ja monia muita.

Ensimmaisessa kysymyksessa kysyttiin lentajan tyonantajaa. Kuviosta 22 voi paatella, etta

suurin osa vastaajista 70.8 % tyoskenteli Norralle ja ainoastaan 25 % tyoskenteli Finnairille.

Kysymys 1
Perustiedot
TySnantajani on

S /=24 Kpl Finnair

17 /7 24 kKpl NOIs S

0.0 <6 O /7 24 kKpl Tuifly

o
0.0 °6 O /7 24 kKpl Norwegian

oL
0.0 96 O 7/ 24 kKpl Jet Time

oL
0.0 % O /=24 Kkpl IImavoimat

1 /2 =24 Kpl JoKin muu

Kuvio 22: Perustiedot
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Seuraava kysymys kasitteli vastaajan ikaa. Taman kysymyksen avulla oli tarkoitus hahmottaa
vastaajien ikahaitaria. Suurin osa vastaajista (54.1 %) sijoittui ikaryhmaan 30-40 vuotta. 25 %
vastaajista sijoittui ikaluokkaan 20-30 vuotta. Mielestani tama kertoo, etta vastaajat ovat ika-
jakaumaltaan melko nuoria. Tosin, Facebookin kayttaminen kyselyalustana varmasti vaikuttaa

vastaajien ikaan.

Kysymys 2
Ika

Olen

S /724 ipi 20-30-vuotias

i

13 / 24 kpl 30-40-vuotias

i

4 / 24 kpl 40-50-vuotias

i

1224 Kpl 50-63-vuotias

l

Kuvio 23: Vastaajan ika

Seuraavassa kysymyksessa tiedusteltiin vastaajan sukupuolta. Kyselyyn vastasi ainoastaan yksi
nainen, joten miesten osuus vastaajista oli 95.8 %. Taman kysymyksen tarkoituksena oli saada

kasitys vastaajien sukupuolijakaumasta. Naisten hyvin pieni osuus vastaajista tuli yllatyksena.

Kysymys 3

Sukupuoli

Olen

23 / 24 Kﬁl Mies
1 /24 Kpl Nainen

Kuvio 24: Vastaajan sukupuoli

Neljannessa kysymyksessa tiedusteltiin vastaajien nakemysta sahkoisen jaanpoistotilauspalve-

lun tarpeellisuudesta. 66.7 % vastaajista oli sita mielta, etta palvelu olisi tarpeellinen. Tama
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on tietenkin perusedellytys, etta palvelua kannattaa ylipaatansa lahtea toteuttamaan. Olin
hieman yllattynyt kohtalaisen alhaisesta prosenttiluvusta. Tarkoittaako tama sita, etta nykyi-

nen malli on toimiva?

Kysymys 4

Digitalisointi

Onko mielestdsi uudelle digitaaliselle jdanpoiston tilausjdrjestelmdlle tarvetta
nykytilassa tai tulevaisuudessa vanhan radioon pohjautuvan menetelmén sijaan?

16 /24 kil Kylla
8/24 Kil Ei

Kuvio 25: Digitalisointi

Viidennessa kysymyksessa kysyttiin, etta mika kanava toimisi vastaajan mielesta parhaiten
jaanpoistotilauksen tekemiseen. Vaihtoehdoksi oli annettu nelja eri vaihtoehtoa, joista Data-
Link sai 60.9 % kannatuksen. Seuraavaksi tuli EFB-yhteensopiva web-sivu 21.7 % osuudella.
Tama on varsin mielenkiintoinen tieto koska Finnairilla oltiin kiinnostuneita nimenomaan EFB-
laitteen kaytosta. Vastaajat tulevat tassa kyselyssa paaosin Norran tyontekijoilta ja tasta voi-

daan varovaisesti paatella, etta he suosivat Data-Link-yhteyden kayttamista.
Kysymys 5

Jaanpoiston tilaaminen

Mikd kanava toimisi mielestdsi parhaiten digitaalisen jddnpoistotilauksen tekemiseen?

3 /23 kpl

CDM (Tilausvalilenti COM:aan)

|

S /23 Kl EFB-yhteensopiva websivu

|

14 /23 kpl

DATA-LINK

|

1/23 kpl Mobiilisovellus

|

Kuvio 26: Jaanpoiston tilaaminen
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Seuraavassa kysymyksessa kysyttiin, etta milla laitteella vastaajat mieluiten tekisivat jaan-
poistotilauksen. Vastausten hajonta oli melko tasainen ja Data-Link sai 37.5 %, radio 29.2 % ja

EFB-laite 25 % vastauksista. Alypuhelin sai ainoastaan 8.3 % kannatuksen.

Kysymys 6

Mikd laite sopisi mielestdsi parhaiten jaanpoistotilauksen tekemiseen?

9 /24 kpl DATA-LINK

Dfc8 KD EFB-laite

7 /24 kpl

Radio

2 /24 kpl

Alypuhelin

Kuvio 27: Laitevaihtoehdot

Viimeisessa kysymyksessa kysyttiin sahkoisen tilauspalvelun ominaisuuksista. 54.2 % piti help-
pokayttoisyytta tarkeimpana ominaisuutena. 20.8 % puolestaan arvosti viestien kohdennetta-
vuuden ja ymmarrettavyyden parantumista. Helppokayttdisyys nousi myos vahvasti esille

Finnairin edustajan kanssa kaymassani keskustelussa.

Kysymys 7

Ominaisuudet

Valitse mielestdsi tdrkein sdhkoisen jadnpoistotilauspalvelun ominaisuus

‘ 13724 il Helppokayttoisyys

424 Kil —
2/24kpl Selkeys (viesti visuaalisessa muodossa)

5/ 24 kpl Viestien kohdennettavuuden ja ymmarrettavyyden parantuminen

Kuvio 28: Tilauspalvelun ominaisuudet

Kuviosta 28 voi paatella, etta helppokayttoisyys nousi tarkeimmaksi palvelun ominaisuudeksi.
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Kyselyn avulla kavi selvaksi, etta uudelle digitaaliselle tilauspalvelulle olisi tarvetta. Laite,
jonka avulla tilaus tehtaisiin, jakautui kaytannossa kahteen eri vaihtoehtoon. Koska radio on
jo kaytossa ja tulee myos jaamaan varamenetelmaksi jaa vaihtoehdoiksi Data-Link ja EFB-

laite.

Palvelupolku

Palvelupolkua kartoittamalla voidaan tarkastella, millaisista merkittavista tapahtumista pal-
velu koostuu ja miten palvelun osapuolet toimivat naissa tilanteissa. Palvelupolun avulla voi-
daan havainnoida, myos millaisista kokemuksista palvelu rakentuu, ja miten niihin voidaan
vaikuttaa. Nain hahmotetaan yksityiskohtaisesti palvelun rakenne ja palveluun vaikuttavat
osatekijat. Menetelmaa kaytettaessa on mielestani hyva ottaa useamman henkilon nakokul-
mat huomioon. Nain tarkastelusta ei tule liian kapea-alaista. Tasta syysta pyysin useampaa

jaanpoistokoordinaattoria kommentoimaan tekemaani palvelupolkua ja parantamaan sita.

Jaanpoistossa lentaja tekee paatoksen jaanpoiston tarpeesta tarkastaessaan ilma-aluksen.
Jaanpoistotilauksen tekeminen tapahtuu nykyisin ilma-aluksesta kasin radiolla. Paatoksen jal-
keen lentaja ottaa yhteyden radiolla jaanpoistoon, josta hanelle osoitetaan jaanpoistopaikka
seka tarvittaessa taajuus, josta han saa yhteyden jaanpoistoautoon. Saapuessaan jaanpoisto-
paikalle tai vaihtoehtoisesti jaanpoistoauton saavuttua paikalle muodostavat he yhteyden ra-
diolla ja itse jaanpoistoprosessi kaynnistyy. Jaanpoistotoimenpiteiden paatyttya, saa lentaja
loppuilmoituksen. Lisaksi jaanpoistaja antaa lentajalle oikean radiojakson rullaamista varten.
Tahan kohtaan paattyy varsinainen jaanpoistoprosessi, ja lento siirtyy kokonaisuudessaan len-

nonjohdon alaisuuteen.

Naista edella mainituista palvelutuokioista ja kontaktipisteista koostuu jaanpoistotilauspro-

sessi. Olen valinnut suunnittelun kohteeksi jaanpoistotilauksen tekemisen, tai tarkemmin sa-
nottuna tilauksen tekemisen helpottamisen seka nopeuttamisen. Jaanpoistotilauksen palvelu-
tuokioon kuuluvat seuraavat kontaktipisteet: radio, kannettavatietokone ja jaanpoistokoordi-
naattori. Palvelun tilaus tapahtuu asiakkaan tyoymparistossa, eli ilma-aluksessa. Kyseessa siis

on esipalvelun uudelleensuunnittelu.
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Lentdja tekee Lentdjd muodostaa yhteyden lddnpoistokoordinaattori
pagtsksen ——>| Jaénpoistokoordinaattoriin VHF-radiolla ——> |vastaa lentsjille:
jAdnpoiston tekemalld
tarpeellisuudesta avauskutsun: (Jddnpoistokoordinaattori Finnair 649) (Finnair 649 — jaénpoisto)
Lentéjs kuittaa Jadnpoistokoordinaattori Lentsja kertoo
saadut tiedot: tekee pastdksen jaé@npoistotarpeesta
— jA&npoistopaikasta ja {——— | vapaamuotoisesti:
(J4&npoisto Remote ilmoittaa siit4 lentsjalle: (Finnair 649 tarvitsee
6:lla Finnair 649) (Finnair 649 j&&npoisto jadnpoistoa siivet ja
Remote 6:lla) vakaimet)

Kuvio 29: Jaanpoistotilauksen palvelupolku nykyhetkessa

Ylla kuvatusta palvelupolusta kay ilmi palvelun eri palvelutuokiot. Kontaktipisteiden avulla
asiakas on kontaktissa palveluun. Talla hetkella asiakas, eli lentaja on kontaktissa palvelun-
tarjoajaan ilmailun VHF-radiolla. Tilauksen vastaanottaa asiakaspalvelija eli jaanpoistokoordi-
naattori. Tulevaisuudessa on pyrkimyksena korvata VHF-radion kaytto Internetilla tai acarsilla
tai jopa kummallakin vaihtoehdolla. Nain palvelusta saataisiin ruuhka-aikoina nopeampi ja

prosessi yksinkertaisemmaksi kokonaisuudessaan.

Lent#jd tekee paatoksen Lent3jd avaa Applikaatio poimii URL:sta

jddnpoiston — jaanpoistotilausapplikaa E— tarvittavat tiedot ja lentdja

tarpeellisuudesta tion EFB-laitteeella valitsee valikosta tarvitsemansa
palvelun ja painaa ldhet&-
painiketta

l

Lentdjd saa vastauksen EFB-
laitteelle jadnpoistopaikasta
ja tarvittaessa
jadnpoistoyrityksen
radiotaajuuden

Jadnpoistokoordinaattori saa
digitalisen jaanpoistotilauksen
ja allokoi jd&npoistopaikan
Wiceen jolloin lent3jélle
l&htee vastaus

Kuvio 30: Esimerkki jaanpoistotilauksen palvelupolusta tulevaisuudessa

Uudessa mallissa palvelutuokioita on jaljella enaa viisi kappaletta. Radio on korvattu kontak-
tipisteena tabletilla tai acarsilla. Tosin vanha tilausmalli, jossa radio oli keskiossa, tulee jat-
kamaan elamista uuden palvelun rinnalla. Palvelumuotoilulla pystytaan mielestani ilmai-
lualalla kehittamaan palveluiden toimivuutta ja laatua. Radion avulla toimittaessa vaikuttavat

esimerkiksi asiakaspalvelijan puhetyyli, puhenopeus ja tietysti kaytetty kieli seka fraasit sii-
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hen miten asiakas kokee palvelun. Digitaalisessa palvelussa palvelutuokio muuttuu eika asia-
kas saa henkilokohtaista, personoitua palvelua enaa. Tassa on varmasti seka hyvia etta huo-
noja puolia. Hyvana asiana naen ehdottomasti inhimillisten virheiden ja vaarinkasitysten va-
henemisen tai loppumisen kokonaan. Tosin palvelu muuttuu samalla varittomaksi ja ei ela-

vaksi.

Ymparistot ovat paikkoja, jossa palvelut tapahtuvat. Tama voi olla fyysinen paikka, esimer-
kiksi lentokone tai asemataso, jolla jaapoisto kaytannossa tapahtuu. Tilauksen tekeminen ei
uudessa mallissa ole sidottu itse ilma-alukseen, vaan lentaja pystyisi tekemaan sen jo esimer-
kiksi olleessaan matkalla lentokoneelle, vaikka kannykallaan. Ymparisto voi myos olla virtuaa-
linen paikka kuten Internet-sivu, jossa jaanpoistotilaus tehdaan. Virtuaalisissa tiloissa ympa-
risto, eli kayttoliittyma on tarkeassa roolissa palvelun kuluttamisen kannalta. (Tuulaniemi

2011, 82.) Lentajat arvostivat erityisesti palvelun helppoutta, turhien klikkausten valttamista.

Varjostus lentoasemalla

Suoritin varjostustehtavan Helsinki-Vantaan lentoasemalla 2.4.2016 klo 09:00-12:00 valisena
aikana. Varjostin seka koti- etta ulkomaalaisia lentoyhtioita. Varjostuksessa kiinnitin erityis-
huomiota lennon valmisteluihin liittyviin seikkoihin. Varjostin yhteensa viitta eri lentoa eri
puolilla lentoasemaa. Lahestyessa puoltapaivaa, nousi ilmanlampotila kahdeksaan asteeseen,
eivatka lentajat enaa tilanneet jaanpoistoa. Kuuntelin varjostuksen aikana jaanpoiston tilaus-
jaksoa (127.025 MHz).

Huomioni kiinnittyi erityisesti lentojen kaantojen (saapumisen ja lahdon valinen aika) hekti-
syyteen. llma-alus tankataan, puhtaat juomavedet vaihdetaan, WC:t tyhjennetaan ja ilma-
alus caterataan seka siivotaan. Lisaksi joillakin lennoilla vaihtui miehisto. Havaitsin etta, noin
25-40 minuuttia ennen lennon lahtoaikaa toinen lentajista suoritti ilma-alukselle tarkastuk-
sen. Lentaja kiersi ilma-aluksen ja tarkasti silmamaaraisesti moottorit, rungon, laskeutumis-
telineet seka ilma-aluksen ohjainpinnat. Lahes valittomasti taman tarkastuksen jalkeen len-
taja otti yhteytta jaanpoistoon ja tilasi joko jaanpoistotarkastuksen tai suoraan jaanpoiston.
Eli, tasta voi mielestani vetaa varovaisen johtopaatoksen, etta jaanpoistotilausta on turha
odottaa ennen tarkastuksen paattymista. Tata paatelmaa tukee myos kasitys siita, etta siiven
alapintakasittelyn tarve on aina selvitettava, koska etajaanpoistoalueella kyseista toimenpi-
detta ei voi suorittaa. Tama on mielenkiintoinen seikka siina mielessa, etta yhdeksi mobiiliso-
velluksen vahvuudeksi oli pohdittu juuri jaanpoistotilauksen tekemisen mahdollisuutta esimer-
kiksi briefingtiloista kasin matkapuhelimella ennen ilma-alukselle saapumista. Kaytanto kui-

tenkin osoittaa, etta tilaus tulee vasta tarkastuksen jalkeen.



71

Toinen mielestani iso huomio liittyy radiolla tapahtuvan tilauksen nopeuteen. Koko tilauksen
tekemiseen menee noin kymmenen sekuntia sisaltaen avauskutsun, itse asian, eli tilauksen

seka loppukuittauksen.

Kuva 11: Lentaja tarkastaa (preflight check) ilma-aluksen ennen lahtoa (Lindberg 2016)

Radiolla tapahtuneet yhteydenotot olivat lyhyita ja selkeita. Minkaanlaisia epaselvyyksia tai
ongelmia ei ilmennyt koko aamun aikana, vaikka jaanpoistoja oli verrattain paljon.

Varjostuksen yhteydessa mieleeni nousi ajatus digitaalisen reittiselvityksen yhteyteen liitetta-
van jaanpoiston tilauspalvelun. Voisiko acarsin viestikohtaan laittaa esimerkiksi need for de-
icing Y/N kohdan jolloin vastausviestiin tulisi jaanpoistopaikka. Tama poistaisi paallekkaisyyk-

sia ja yhdella yhteydenotolla saisi hoidettua kaksi asiaa.

Varjostuksen lisaksi haastattelin Aviator Finlandin liikennetoimistovirkailija Mika Saasta-
moista. Saastamoinen kertoi mista maahuolintapalvelut koostuvat ja miten lentajat niita ti-
laavat. Kavimme lapi milla laitteilla lentajat ovat liilkennetoimistoon yhteydessa. Maahuolinta
koostuu ramp-palveluista, matkustaja- ja matkatavara handlingpalveluista, load controllista,
lentokentta loungepalveluista, miehiston kuljetuksesta seka lipunmyynnista. Saastamoinen
mainitsi, etta matkustajat viettavat matka-ajastaan suurimman osan lentokentalla, jolloin hy-
vat ground handlingpalvelut nousevat esiin.



72

Saastamoinen kuvaili keskeisia ground handling toimintoja ja lentajien tapaa olla yhteydessa

lilkkennetoimistoon. Toisilla lentoyhtidilla on oma ground handlingyhtio ja toiset ostavat palve-

lut alihankkijoilta. Oikea-aikaiset ja laadukkaat palvelut ja toiminnot edesauttavat lentoyhti-

oita pysymaan aikatauluissaan, mika on asiakastyytyvaisyyden ja kannattavuuden perusedelly-

tys.

Customer Journey Map ja User Journey Map

Tein varjostuksen ja Saastamoisen haastattelun, Seppalan haastattelun seka oman kokemuk-

seni pohjalta customer journey mapin ja user jouney mapin.

REITTISELVITYS HJMNPOISTOTILAUS \ | RULLAUSSELVITYS/OHIEET LAHILENNONJOHTO APRON CONTROL \

ATIS KAYNNISTYS JA LENTOKENTTAOPERAATTORI i
y ACARS VHF f bl f \ ‘/.VHF ‘LAHILENNONJOHTE:
-PERFORMA CE VHF
‘LENTDSL UNNITELMA \ . | v RULLAUEEBARW W
EFB
LENTOYHTIO VHF
=
1 GSM/DATALINK
I
EFB/ACARS
[TanKKals | cow}/{ ‘PUSHBACK P ‘}‘ /
[sivous || carers /] INTERCON!
- 7 l JAANPD]ST
VHF/GSM \ }
HF
PARKISSA | | RULLAUS |JAdnpoIsTO | [Rutaus | LENTOONLAHTO

Kuvio 31: Customer Journey Map
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Olen jakanut customer journey mapin viiteen osaan. Lisaksi korkeussuunnassa palvelut ovat
jaettu kolmen toimijan kesken, lentokenttaoperaattoriin, lentoyhtioon ja huolintayhtioon. Li-
saksi ilma-aluksesta lahtevat nuolet kertovat, miten yhteydenpito palveluntarjoajiin muodos-

tetaan ja mika laite silloin on kaytossa.

Ensimmaisessa ilma-alus miehistoinen on parkissa ilma-alus-seisontapaikalla. Ilma-alus pitaa
siivota, caterata ja vesisailo tulee tayttaa ja likavesisailio tyhjentaa. Ilma-aluksen tankkaus ja
kuormaus ja tasapainolaskelmat tulee tehda. Lisaksi reittiselvitys ja Atis-tiedot tulee pyytaa
ja kuitata. Reitti tule myos ohjelmoida flight management jarjestelmaan. Miehisto suorittaa
preflight checking. Tassa vaiheessa tilataan jaanpoisto tarvittaessa. Kun valmistelut ovat lop-
pusuoralla alkaa koneeseen otto. Kun kaikki on valmista pyytaa lentaja kaynnistys- ja push-
back luvan lahilennonjohdolta. Lentaja kertoo pushback-kuskille lennonjohdolta saamat oh-

jeet ja ilma-alus tyonnetaan lahtoportilta asematasolle samalla kun moottorit kaynnistetaan.

Kun lentajat ovat valmiina pyytavat he rullausselvityksen tai ohjeen jaanpoistopaikalle. Riip-
puen jaanpoistopaikasta saattaa lentaja joutua vaihtamaan radiojaksoa ennen jaanpoistoon
saapumista. Lahilennonjohto luovuttaa lennon seuraavaksi apron controllin alaisuuteen ja
pyytaa lentajaa ottamaan yhteytta jaanpoistokoordinaattoriin. Seuraavaksi jaanpoistokoordi-
naattori antaa lentajalle rullausohjeen sopivalle jaanpoistopaikalle. Jaanpoistokoordinaattori
ohjeistaa lentajan ottamaan yhteyden jaanpoistoyritykseen tietylla radiojaksolla. Kun ilma-
alus on parkissa ja seisontajarru on paalla, kertoo lentaja toiveensa jaanpoistajalle, joka kuit-
taa sanoman ja suorittaa jaanpoiston. Jaanpoiston valmistuttua ilmoittaa jaanpoistaja ns.
loppuilmoituksen ja antaa lentajalle lennonjohdon radiotaajuuden rullausta odotuspakalle
varten. Lennonjohto antaa lentajalle rullausselvityksen odotuspaikalle tai suoraan kiitotielle
tilanteesta riippuen. Seuraavaksi lentajat suorittavat lentoonlahdon kiitotielta ja prosessi

paattyy. Suurin osa kommunikoinnista suoritetaan edelleen VHF-radiolla.

Tietyissa tapauksissa jaanpoisto suoritetaan ilma-aluksen seisontapaikalla maahuolintapalve-
luiden paatyttya. Jaanpoiston jalkeen ilma-alus rullaa suoraan odotuspaikalle lentoonlahtoa

varten.

Tein viela erikseen user journey mapin mista selvidaa kayttajan tavoitteet jokaisen
palveluketjun eri vaiheessa. Tama on olennaista, koska jos kayttaja ei paase omiin
tavoitteisiinsa, on my0s palveluntarjojan mahdotonta paasta omiin tavoitteisiinsa.
Palveluprosessi on kuvattu kuuden vaiheen avulla. Seuraavassa vaiheessa on kyse kayttajan
odotuksista palvelun eri vaiheita kohtaan. On tarkeaa tietaa minkalaisia odotuksia kayttajat

asettavat palvelulle seka palveluntuottajalle.



74

Seuraavassa osassa kasitellaan palvelun kontaktipisteita palveluprosessin eri vaiheessa. Talla
tarkoitetaan tassa yhteydessa eri menetelmia, joilla lentaja kommunikoi palveluntarjoajan

kanssa saadakseen suoritettua tietyn tehtavan, joka edistaa lennon etenemista.

Sitten kuvataan itse prosessi arkikielella. Taman jalkeen tarkastelu siirtyy palvelun
kipupisteisiin, joita ovat aikarajattu toiminta useiden eri toimijoiden kanssa, radiokatveet,
radiojakson ruuhkautuminen, tilannetietoisuuden hekkeneminen, useat radiojaksin vaihdot
lyhyessa ajassa seka jaanpoiston ruuhkautuminen ja odottaminen. Lisaksi etajaanpoistoaluella
tapahtuneet vaaran loppuilmoituksen kuittaukset, jotka ovat taman prosessin suurimmat

uhkat ja vaaratekijat.

ongelmista on ns. ristiinpesusopimusten puute etenkin ulkomaisten lentoyhtioiden osalta.
Tallaiset tilanteet joissa tietty ilma-alus odottaa paasya tietyn jaanpoistoyrityksen
pesukadulle saattaa ruuhkauttaa koko jaanpoiston ja samalla elintarkeat kiitotieslotit, joita ei
saada enaa takasin jaavat kayttamatta. CDM ei ymmarra miksi ilma-aluksia ei valmistu
jaanpoistosta maaraaikaan mennessa vaikka kaikki parametrit ovat asetettu oikein.
Ideakohdassa on pohdittu mahdollisia ratkaisuja edella esitettyihin pulmiin. Yksi idea olisi
saada mahdollisimman monta toimintoa ympattya saman palvelun alle. Esimerkkina
digitaalinen reittislvityken pyytaminen, joka tehdaan acarsilla. Vosiko taman yhteyteen lisata
jaanpoistotlauksen? Talloin ei tarvitsisi avata toista applikaatiota ja tayttaa tietoja ja valita
palveluita erikseen. Paastaisiin ns. win-win tilanteeseen. Myoskin ristiinpesusopimukset

edistaisivat jokaisen lentoyhtion lentojen tasmallisyytta.
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Kuvio 32: User Journey Map

5.2  Maarittelyvaihe

Define-vaiheessa maaritellaan ja selvitetaan mita edellisessa discover-vaiheessa on tutkimuk-
sen avulla loydetty. Lisaksi yritetaan loytaa teemoja ja yhteyksia, joilla on painoarvoa palve-
lua kohtaan. Lisaksi karsitaan vaihtoehtoja niin, etta jaljelle jaa muutama hyva vaihtoehto.
(Double diamond 2016.)
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Brainstorming
Persoonat
Design Brief

Define

Kuvio 33: Maarittelyvaihe

Kaytin seuraavia alla listattuja menetelmia maarittelyvaiheessa:
1. Brainstorming
2. Persoonat

3. Design Brief (Palvelumuotoilun tyokalupakin koontilomakkeet 1 ja 2.)

Haastattelusta selvisi, etta digitaaliselle tilausjarjestelmalle on tarvetta. Samaan tulokseen
paastiin kyselylla. Finnairin edustaja puhui EFB-laitteen puolesta ja samaa suositteli Apron
Control yksikon paallikko Mika Jarvinen muun muassa kustannussyista seka jarjestelmatekni-
sista syista. Acarsia kaytetaan Helsinki-Vantaalla esimerkiksi reittiselvityksen valittamiseen.
Mikali lentaja laittaa jarjestelmaan vaaran ilma-aluksen seisontapaikan pyytaessaan selvi-
tysta, menee jarjestelma ”lukkoon”, ja lentaja joutuu kayttamaan radiota reittiselvityksen
saamiseksi. Kyselyn perusteella, lentajat toivoivat acarsin (data-linkin) kayttoa ja vasta seu-
raavaksi EFB-laitteen kayttamista tilauksen tekemiseen. Ideaalitilanteessa digitaalinen pal-
velu tulisi toteuttaa laiteriippumattomaksi, jolloin lentaja voisi oman harkintansa mukaan

kayttaa sopivinta tapaa jaanpoistotilauksen tekemiseen.

Brainstorming

Pidimme kaksi brainstorming-tyopajaa, toinen kevaalla toukokuussa 2016 ja toinen elokuussa
2016. Ensimmaisessa tyopajassa paikalla oli Kimmo Meuronen, jonka kanssa kavimme lapi
haastattelun tulokset seka kyselyn tulokset. Haastattelun ja kyselyn suurin eroavaisuus liittyi
laitteeseen, jolla tilaus tehtaisiin. Tulosten pohjalta lahdimme miettimaan erilaisia ratkai-
suja. Paatimme myos, etta teemme persoonakuvaukset lentajista double diamond-mallin mu-
kaan. Tukena kaytimme Tuulaniemen palvelumuotoilun tyokalupakkia, jota kaytimme myos

haastattelun tukena.
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Lisaksi osa Swissportin ja Finavian jaanpoistokoordinaattoreista seka Ilmatieteenlaitoksen saa-
teknikko osallistuivat brainstormingtyopajaan, jossa he paasivat miettimaan parasta tapaa
tehda jaanpoistotilaus seka tilauspalvelun digitalisoitumisen vaikutuksia heidan omaan tyo-

honsa.

JARRPOIETOTILAUKSEN
DNGITALISOITUMISEN VAIRUTURSEY
GMRAN THORON

Kuva 12: Brainstorming (Finavia 2016)

Ideoinnin tarkoituksena on tuottaa mahdollisimman paljon erilaisia ratkaisuehdotuksia kehit-
tamisen kohteena olevaan tutkimusongelmaan. Ensiksi tuotetaan paljon ideoita ja sitten arvi-
oidaan ideoiden kayttokelpoisuutta maaritellyilla arviointiperusteilla. Taman jalkeen ideoita

karsitaan ja yhdistellaan toisiinsa. Ideointi on joko laajenevaa tai supistuvaa luonteeltaan.
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SAANPOISTOTILAUKSEN
DISITALISOITUMISEN WAIKUTUKSET

IMAAN TYOHON

Kuva 13: Brainstorming (Finavia 2016)

(Tuulaniemi 2011, 180.) Tassa toisessa define-vaiheessa ideointi oli luonteeltaan supistuvaa,
eli ideoita yhdisteltiin ja karsittiin. Suurimpana karsijana toimi lentajien esiintuoma arvo,

"helppokayttoisyys”.

Kuva 14: Ratkaisujen ideointia (Finavia 2016)
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Miettisen (2011, 79) mielesta useiden toimijoiden verkoston hahmottamiseen ja hallintaan
tarvitaan sellaisia tyokaluja, jotka tukevat monialaista tyoskentelya. Miettinen (2011) tarjoaa
ratkaisuksi kayttajan nakokulman hyodyntamista seka lahestymistapana yhteissuunnittelua

palveluideoinnin tarpeisiin.

Kuva 15: Toinen tyopaja elokuussa 2016 (Finavia 2016)

Kuvassa 15 on kaynnissa toinen tyopaja, jossa tutkittiin brainstormingosion tuloksia mm. digi-
talisoinnin vaikutuksia jaanpoistokoordinaattorin tyohon ja, siita minkalaista mallia ehdote-
taan tulevaksi tilausjarjestelmaksi. Jaanpoistokoordinaattorit toivoivat, etta jarjestelman
kayttaminen pysyisi mahdollisimman paljon ennallaan. Digitaalisesta tilauksesta pitaisi tulla
seka ”"aanimerkki” etta visuaalinen herate, joka auttaisi koordinaattoria huomaamaan tilauk-
sen. Myos mahdollisesta jaanpoistopaikan esivalinnasta keskusteltiin. Talloin koordinaattori
voisi tehda jaanpoistoallokaation valmiiksi ja kun lentdja tekee jaanpoistotilauksen, lahtee

vastaus lentajalle automaattisesti.

Jaanpoistokoordinaattoreiden mielesta tilauspalvelun digitalisoiminen voisi nopeuttaa tilaus-
prosessia, jolloin kenenkaan ei tarvitsisi jonottaa omaan vuoroaan. Asiakaspalvelu olisi myos
todennakoisesti tasalaatuisempaa ja inhimilliset virheet vahenisivat. Suurin osa jaanpoisto-
koordinaattoreista piti siita, etta jaanpoistotilaus tulisi visuaalisessa muodossa ennemmin

kuin auditiivisessa. Lisaksi radioliikenteen vaheneminen rauhoittaisi tyotilaa melun vahenty-
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misen myota ja samalla kiireen tuntu helpottaisi. Lisaksi maaramuotoiset viestit ja englannin-
kielinen kayttojarjestelma poistaisi slangin kayton ja kaikki kayttaisivat englantia. Nykyisin
tilausjaksolla puhutaan suomea ja englantia aina lentajan mieltymysten mukaan. Haittapuo-
lena osa koki, etta oma kielitaito saattaa heikentya, radiojaksolle puhumisen vahenemisen

myota.

Jaanpoistokoordinaattorit ja saateknikko keksivat yhteensa 16 eri tapaa toteuttaa jaanpoiston
tilausprosessi. Naita vaihtoehtoja olivat:
1. Acars
Internet EFB-laite
Sahkoposti
Telefax
Radiot VHF/UHF
Lahetti + lappu
Kirjekyyhky

O N o0 U AN W N

Puhelinsoitto

9. Tekstiviesti SMS

10. Whatsapp rinki

11. Facebook

12. CDM

13. Morsetus

14. Gmail-chat

15. Reittiselvityksen yhteyteen ympatty jaanpoistotilaus, jonka lennonjohtaja valittaa
jaanpoistokoordinaattorille puhelimella tai jollain muulla keinolla

16. QR-koodilukija

Lisaksi jaanpoistokoordinaattoreilta tuli muutama hieman futuristinen nakemys, joiden ansi-

oista jaanpoistotilausta ei valttamatta tarvitsisi tehda ollenkaan. Naita ideoita ovat:

Moderni anturitekniikka jonka avulla ilma-alus itse tarkastaa jaanpoistotarpeen ja automaat-
tisesti tilaa jaanpoiston acarsin avulla. Toinen idea liittyi koko asematason kattamisen, jolloin
jaanpoistotarve vahentyisi tai loppuisi kokonaan. Tama vaihtoehto ei kuitenkaan poistaisi
huurtumisen syntymista. Kolmas idea liittyi tunneleiden rakentamiseen asematasolta kiitotei-
den odotuspaikoille. Tunnelit lammitettaisiin keharadasta saatavalla hukkalammolla, jolloin
ilma-aluksen pinnoilla oleva kontaminaatio sulaisi. Lisaksi rullaustielle sijoitettavia anturi-
portteja, joiden lapi rullatessa anturit tarkastavat ilma-aluksen ja tarvittaessa ohjaavat valo-
ohjaustauluilla ilma-aluksen etajaanpoistoalueelle. Yksi henkilo uskoi ilmastonmuutoksen vai-
kuttavan lampotilan nousuun niin radikaalisti tulevaisuudessa, etta jaanpoistoa ei tarvittaisi

ja resurssit voitaisiin sijoittaa muihin hankkeisiin.
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Persoonat

Tein persoonakuvaukset kahdesta lentajan uran eri vaiheissa olevista henkiloista. Ensimmai-
sena on vanhempi jo elakeian kynnyksella oleva lentaja ja toisena on nuori vastavalmistunut
lentaja. Esimerkiksi Finnair on juuri rekrytoinut uusia lentaja joista monet ovat hiljattain val-

mistuneita lentajia.

Paavo Pilotti
1k&: 54
Harrastukset: Kendo, moottoripyraily
Asumismuoto: Omistusasuminen
Siviilisdaty: Naimisissa, kaksi lasta
Koulutus: Ylioppilas,
lentoreserviupseerikurssi,
ammattilentdjdn opinnot
Automerkki: Tesla

Alypuhelin: IPhone

Mieluisin lomakohde: Azorit

Kuvio 34: Kayttajapersoona

Paavo on pitkanlinjan pilotti, joka on aloittanut lentdajanuransa ilmavoimissa. Paavo on luon-
teeltaan utelias, ja skannaa ymparistoaan taukoamatta. Han tekee nopeasti johtopaatoksia
tilannetietoisuuteen liittyen. Han skannaa muita ihmisia niin kuin he olisivat instrumentteja
ja tekee heista nopeita johtopaatoksia ennemmin kuin luottaisi pitkiin tunnepitoisiin keskus-
teluihin. Paavon vaimo on joskus vaittanyt, etta Paavolla on vaikeuksia nayttaa monimutkaisia
inhimillisia tunteitaan.

Paavo on aktiivinen lilkunnan harrastaja ja Paavolla on paljon ystavia. Paavo kerailee vanhoja

moottoripyoria. Paavo pitaa ilmailuun liittyvaa blogia ja hanen atk-taitonsa ovat hyvat.
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Lenni Lentdja

1kd: 29

Harrastukset: Salibandy, kuntosali,
purjelentdminen

Asumismuoto: Omistusasuminen
Siviilisaaty: Parisuhteessa
Koulutus: Ylioppilas, lentotekniikan
insinGori, ammattilentijan koulutus
Automerkki: Toyota Prius
Alypuhelin: IPhone

Mieluisin lomakohde: Barbados

Kuvio 35: Kayttajapersoona

Lenni on 29-vuotias vastavalmistunut lentaja. Lenni on luonteeltaan rauhallinen ja sosiaali-
nen. Lenni pitaa itseaan konkreettisten asioiden ihmisena ja analyyttisena ajattelijana. Hanen
ajattelunsa on osittain mustavalkoista. Lenni pitaa erilaisista ”leluista” kuten autoista, ve-
neista ja moottoripyorista. Lenni tyoskentelee maaratietoisesti edetakseen urallaan. Toimis-
totyo ei sopisi hanelle koska han kyllastyisi nopeasti siihen. Pettymyksia Lenni ei kasittele eri-
tyisen hyvin ja yhtena heikkoutena han mainitsee heikohkon henkilokohtaisen epataydellisyy-

den sietamisen.

Lennilla on laaja ystavapiiri joiden kanssa han viettaa paljon aikaa. Lenni kayttaa sujuvasti

erilaisia mobiililaitteita ja on sosiaalisen median kayttaja.

Design Brief

Design briefin tarkoituksena on tarjota referenssipiste tai suunnitelma palvelun muotoilulle

kehittamisvaiheessa. Design briefista kay ilmi kehityshaaste. Design briefiin on usein liitetty

edellisessa vaiheessa saatua tietoa asiakkaista tai kayttajista. (Double diamond 2016.)
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Kuva 16: Palvelumuotoilun tyokalupakki Design briefina (Lindberg 2016)
Kuvassa 16 on nayte kehityshaasteen rajauksesta, asiakasnakokulmasta seka ensimmainen ns.
prototyyppi palvelusta. Tassa vaiheessa mahdollisia vaihtoehtoja oli viela nelja kappaletta

jaljella.

Digitaaliselle tilauspalvelulle asetettiin seuraavia vaatimuksia:

1. Kayton on oltava helppoa
2. Kayton on oltava nopeaa
3. Viestien kohdennettavuuden ja selkeyden on parannuttava

5.3  Kehittamisvaihe
Develop-vaiheessa on tarkoitus suunnitella ja muotoilla koko palvelukokemus. Tavoitteena on
kayda lapi koko prosessi niin, etta se aukeaa henkilostolle, joka vastaa sen teknisesta toteu-

tuksesta.(Double diamond 2016.)

Kaytin seuraavia alla listattuja menetelmia Develop-vaiheessa:
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1. Service Blueprint

2. Service Logic Business Model Canvas

Tein Blueprintin jaanpoiston tilauspalvelun nykytilasta. Huomioni kiinnittyi aikaisemmin mai-
nittuihin totuuden hetkiin. Naita totuuden hetkia ovat tilanteet, joissa lentaja on konkreetti-
sesti yhteydessa jaanpoistokoordinaattoriin. Arvioitavia ja kriittisia asioita ovat mielestani
esimerkiksi palvelun nopeus, kuinka nopeasti lentdja saa vastauksen ja kuinka selkea ja ym-
marrettava vastaus on. Koordinaattorin puhetyyli ja kielitaito vaikuttavat asiaan olennaisesti.
Lisaksi koordinaattorin on kuunneltava tarkasti, jotta tilaus muotoutuu oikeanlaiseksi jarjes-
telmaan mika nakyy sahkoisesti muille toimioille kuten jaanpoistoyrityksille ja lennonjoh-

dolle.

BLUEPRINT RADIO

Front Office l&anpoisto | Kuitt
Lentdjd Tarve Radiojakson valinta Avaus- tilaus aus
jaénpoistoon kutsu
Vuorovaikutus I I I
. Tied
Palveluntuottaja Péivystys Vastaaminen | Tilaus on
oike

ellis

Back Office
Jarjestelmat AIP-OHIE RADIO uud

en
tark
: —_— asta
Asiakkaalle nakyva raja min

Radiojakso en
Palvelutuotanto | 127.025Mhz Tiedon etsiminen Tiedon siirtyminen

Kuvio 36: Blueprint vanhasta palvelumallista

Tein Blueprintin perusteella ja brainstorming tyopajojen perusteella johtopaatoksen, jonka
mukaan jaanpoistokoordinaattorin kokemus ja kielitaito vaikuttavat olennaisesti tilauspalve-
lun toimivuuteen. On muistettava, etta paatoksien on synnyttava sekunneissa varsinkin
ruuhka-aikoina. Digitaalinen tilauspalvelu voisi mielestani auttaa tekemaan palvelusta tasa-
laatuisemman, jolloin koordinaattorin henkilokohtaiset ominaisuudet, kuten kielitaito, eivat

olisi niin suuressa roolissa. Radiojakson ruuhkautuminen seka radion kayttoon liittyvat katve-

alueiden haitat poistuisivat.
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BLUEPRINT E-ORDER

Eront Office Lentaja Kirjautuminen Sowelluksen E-tilauksen | E-vastaus
EFB-laitteeseen | avaaminen teko
Vuorovaikutus I - T
Palveluntuottaja Paivystys Elp-tilaus | E-kuittaus
Jarjestelmét AIP-OHIE E-ORDER/ WICE
Back Office

Asiakkaalle nalyva raja

E-ORDER/WICE Tiedon siirtyminen
Palvelutuotanto eri jarjestelmiin
Tiedon siirtyminen

Kuvio 37: Blueprint E-order-mallista

E-order soveltuisi mielestani hyvin tyypillisempien jaanpoistotilausten tekoon. Mikali lenta-
jalla on haastava tilanne jaanpoistoon liittyen, esimerkiksi alapintojen kasittelytarve seka
moottoreiden sulatus tai jokin muu erityistarve, olisi radio varmasti edelleen nopeampi me-
todi. Ylla olevasta blueprintista kay ilmenee, etta lentajan tekeman tilauksen jalkeen jaan-
poistokoordinaattori vie tilauksen Wiceen jolloin lentaja saa paluuviestissa tiedon jaanpoisto-
paikasta seka tarvittaessa jaanpoistoradiojakson. Jarjestelman tulisi lahettaa automaattinen
kuittaus viestista takaisin jaanpoistokoordinaattorille, jotta han varmistuisi viestin kulkeutu-
misesta lentajalle. Pyrkimyksena on tehda palvelusta mahdollisimman simppeli ja toiminta-
varma. Koska osa lentajista haluaisi tehda jaanpoistotilauksen digitalisesti acarsin kautta, tu-

lisi digitaalisen jaanpoistotilausmallin olla laiteriippumaton.

Service Logic Business Model Canvas

Tein service logic business model canvaksen jaanpoiston tilausprosessista niin etta siina on
seka uusi digitaalinen tilausjarjestelma ensisijaisena vaihtoehtona, etta vanha vhf-radioon
pohjautuva menetelma varajarjestelmana. Kanvaksesta loytyy lahimmat kumppanit kuten,
lennonvarmistus, jaanpoistoyritykset ja kunnossapito seka lukuisat eri lentoyhtiot. Asiakas-
suhde on jatkuva ja formaali. Formaalilla tarkoitan, etta kommunikaatio lentajan ja jaanpois-

tokoordinaattorin valilla kaydaan tietyn kaavan mukaan. Asiakassegmenttina on eri lentoyhti-
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oiden lentajat. Arvolupaus on helppo ja nopea jaanpoiston tilaaminen seka turvallinen jaan-
poistotoiminta. Tuotantomalli kasittaa lennon edistamisen kohti maaranpaata. Tassa tapauk-
sessa paasyn jaanpoistokasittelyyn mika on turvallisuuskriittinen toimenpide. Jakelukanavana
toimii internet (EFB) ja radio seka acars. Tiedot siita miten jaanpoistoprosessi toimii loytyvat
AIP:sta (ilmailukasikirjasta). Resursseina toimivat uusi sovellus E-order, hyvin koulutettu hen-
kilosto seka ohjeistus ylipaataan. Toimintamallina on lennon ja turvallisuuden edistaminen.
Kulurakenne koostuu uuden sovelluksen teettamisesta ja sovelluksen yllapitokuluista. Tulot

koostuvat laskeutumismaksun yhteydessa kerattavasta jaanpoiston koordinaatiomaksusta.

Key Partners Key Resgurces ‘“alue Proposition Walue Creation Customer's World and
Yritys ¥ritys Yritys Yritys Desire for Ideal Value
Lentjst - Toimiva digitaalinen - Mopeas pE#syd jaan- -laitevalinnat asiakas- .

1 ennoniohis tilausjérjestelms poistoon ymmarryksen pohjzlta l'rm"'ls_ .

il F in ioud : L] I ittel - Asiakkaan arjen ym-
-Kunnossapito s |- Prosessin jouduttamista | JarjestelmEsuunnitielun At
Js3npaistoyritykset - Motivoitunut henkildstd pohjautuminen kyttajs- mam?mlnen !

- Selked chjeistus lEhtdisyyteen - Asiakkaan prosessien

] s : tuntemus
Asizkss Asizkas Asizkas feks , - Asizkkaan lsitteiden
-Matkustajat -LEIT_Zh?Et -Tl.!rv?Ih.sta_lennon E\:Iopea .tur_\-allln_tT ymmzrtaminen
—Lennonvz.l rmistus -Chjeiztus edllstamlsta_ . [z cikez-zikainen [E8n- | 4 oo ravoitesiden
-Maahuclinta - Alkataulussa pysyminen| ooge.q ja toiveiden ymmrrys
-Lentoyhtidt
= Gl s I Asizkas
-Jaanpoistayritykse Mokbilizing Imteraction and

-Apron Control

Resources and

co-production

- Omien asizkkaiden ym

-Jadnpoistokoordinaatio Partners Yritys mErtSminen
Yritys -Iteratiivinen palvelujen o T R
“Yhteistyd yhteiskehittSminen ymmartiminan
- Asigkastynytyvaisyyden -Avoin tiedonvaihto

mittzaminen Asiakas

-Halu clla mukana palvelu

Asiakas
-Palzute kehittdmistybzsa
- Tutustuminen yrityksen - Yhteinen pEEmaara tyy-
toimintazn tyvaisten mathkustsjien
muodossa
Cost Structure Asizkas Revenue Streams and Metrics
¥ritys - Laskeutumis ja navigastiomaksut | Yritys Asizkas
-Sovelluksen suunnittelun - Kerosiini - Laskeutumismaksu - Mopea pddsy jdEnpoistoon
j& hankkimisen kulut - Palkat - Turvzllinen jéanpoisto
- Jadnpistonestest - Helppo jp-tilauksen teko
- Huolto

Kuvio 38: Service Logic Business Model Canvas

Kuviosta 38 nakee kuinka palvelu mahdollistaa arvon muodostumisen asiakkaalle. Arvolupaus
palvelulle on nopea ja vaivaton jaanpoiston tilaaminen, mika on osa isompaa kokonaisuutta,
eli lennon turvallista edistamista. Kanvaksesta pystyy helposti hahmottamaan keskeiset toi-
minnot. Seuraavaa deliver-vaihetta en kasittele opinnaytetyossani mutta alustavien tietojen
mukaan sovellusta tullaan testaamaan yhden tai useamman Finnairin lennon kanssa ensi tal-
ven aikana. Nain voidaan kerata arvokasta tietoa palvelusta ja yhteiskehittaa sita iteratiivi-

sesti kohti lopullista palvelua.
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5.4  Tulokset

Koko prosessi alkoi asiakasymmarryksen keraamisella. Webnografian ja blogien seka ilma-alus-
valmistajan tiedoista sai rakennettua kokonaiskuvan kontekstista. Haastattelut toivat syvalli-
sempaa tietoa laitteista ja toimintatavoista. Kyselyn lisaarvo oli mielestani Norran lentajien
nakemys acarsin kaytettavyydesta jaanpoistotilauksen tekemisen. Lennonvarmistustekniikalta
en saanut vastausta tai nakemysta acarsin kaytettavyydesta nykytilassa tai uuden VDL-M2 tek-
niikan tuomista hyodyista tulevaisuudessa. Havainnontivaiheessa kaytin kuutta eri menetel-
maa asiakasymmarryksen hankkimisessa. Antoisin ja opettavaisin menetelma oli Customer
Journey Map, jonka avulla pystyi hahmottamaan minkalaisista palasista ja palveluista lennon-
valmistelu koostuu. Varjostus ja samanaikainen radiopuhelimen kuuntelu vahvistivat kasitys-
tani siita, etta jaanpoistotilausta ei tehda ennen ilma-aluksen tarkastamista. Eli, kaytannossa
lentdja kiertda koneen ja tarkastaa sen niiltd osin kuin se on mahdollista. Alypuhelimeen la-
dattava sovellus olisi mahdollistanut jaanpoistotilauksen tekemisen myos muualta kuin lento-

koneesta kasin mutta tallaiselle ratkaisulle ei ole tarvetta.

Maarittelyvaiheessa antoisinta oli brainstorming. Ideoita ja nakemyksia saatiin tuotettua pal-
jon. Osa ideoista oli itsestaanselvyyksia mutta mukaan mahtui muutamia erikoisempiakin rat-
kaisuja kuten sensoriportit, jotka tekevat ilma-alukselle jaanpoistotarkastuksen ja tarvitta-
essa ohjaavat ilma-aluksen jaanpoistoon. Itse pidin digitaalisen reittiselvityspyynnon yhtey-
teen ympattya jaanpoistotilausta erinomaisena ratkaisuna, joka purkaisi paallekkaisyyksia ja
vahentaisi lentajan tyokuormaa. Design brief oli eraanlainen yhteenveto kehitystyontulok-
sista. Kaytin Tuulaniemen palvelumuotoilun tyokalupakkia varmistaakseni, etta kaikki tarpeel-
liset toimenpiteet ja menetelmat ovat kaytetty asianmukaisesti. Persoonakuvaukset olivat
mielestani haastavat toteuttaa. Ymmarrys siita, kuinka yksityiskohtaisesti persoonia tulisi ku-
vata, aiheutti minussa hammennysta. Kirjallisuuden mukaan asiakaskeskeisyys edellyttaa yksi-
lon ymmartamista. Toisaalta Filenius (2015) kertoo, etta kaikille sopivaa palvelua on mahdo-
tonta toteuttaa. Paadyin lopulta kuvaamaan persoonia melko pinnallisesti. Persoonakuvaukset

pohjautuvat aitoihin henkiloihin, mutta seassa on fiktiota.

Viimeinen, eli kehittamisvaihe piti sisallaan blueprintin ja service logic business model can-
vaksen tekemisen. Blueprint oli minulle ennestaan tuttu menetelma mutta service logic busi-
ness model canvas oli minulle uusi tuttavuus. Business model canvas eroaa uudemmasta ser-
vice logic business model canvaksesta siten etta siina ei ole otettu huomioon asiakkaan nako-
kulmaa, joka on keskeisessa osassa niin palvelukeskeisessa kuin asiakaskeskeisessa liiketoimin-

talogiikassa.
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Tuloksena syntyi lopulta ainoastaan yksi konsepti digitaalisesta tilauspalvelusta. Tama malli
perustuu Wice-jarjestelmaan. Tarkoituksena olisi kehittaa samankaltainen sovellus, joka loy-
tyy jaanpoistoautoista. Talloin lentaja olisi suoraan yhteydessa jaanpoistokoordinaattoriin Wi-
cen valityksella ja samassa ketjussa jaanpoistokoordinaattoreiden ja jaanpoistajien kanssa.
Sovelluksen avaamisen yhteydessa tilauslomake osaisi poimia lennon tiedot URL:sta automaat-
tisesti ja lentdjalle jaisi ainoastaan jaanpoistotilauksen sisallon valinta. Tilaus pitaisi pystya
myos perumaan digitalisesti. Mikali ilma-alus tulee etajaanpoistoon saa lentaja vastausvies-
tina pelkan paikkatiedon, joko R6 tai R8. Mikali ilma-alus kasitellaan asematasolla saa lentaja
seka paikkatiedon, etta oikean radiojakson jaanpoistoyrityksesta riippuen. Sovelluksen pitaisi
olla laiteriippumaton niin etta sita pystyisi kayttamaan seka EFB-laitteella etta acarsilla ja tu-
levaisuudessa VDL-M2- laitteistolla. Lomake joka poimisi URL:sta esitiedot on mahdotonta to-
teuttaa talla hetkella acarsille. Se, miten VDL-M2 laitteet pystyvat tulevaisuudessa kasitella

tietoa, vaatii lisaselvityksia.

Ideoimme myos kaksi erilaista konseptia jaanpoistotilauksen tekemiseen digitaalisesti. Naista
konsepteista toinen pohjautui CDM-jarjestelman hyodyntamiseen ja toinen konsepti perustui
E-FPL, eli digitaalisen lentosuunnitelmalomakkeen kayttoon. Kummatkin palvelut ovat Fina-
vian omia palveluita, mutta niiden kaytettavyys jaanpoistotilauksen tekoon olisi vaatinut suu-
ria muutoksia niiden toiminnallisuuksiin. Lisaksi, Cdm: aa ei ole alun perin suunniteltu lenta-
jan tyokaluksi, joten kayttajakeskeinen nakokulma palvelusta olisi jaanyt puuttumaan.
Olimme kaikki yhta mielta siita, etta paras ratkaisu olisi suunnitella aivan uusi digitaalinen ti-
lausjarjestelma yhdessa lentajien, jaanpoistajien ja lennonvarmistuksen kanssa. Wice-jarjes-
telman luonut yritys Haakon Wiig AS tulee todennakoisesti yhdessa Finavian ja lentajien seka

jaanpoistajien kanssa toteuttamaan sovelluksen kehittamisen heti ensi vuonna.

Koska acarsia kaytetaan digitaalisen reittiselvityksen pyytamiseen lennonjohdolta olisi mieles-
tani jarkevaa tutkia tarkemmin voisiko lentaja sisallyttaa reittiselvityspyyntoon jaanpoistoti-
lauksen. Tama johtaisi siihen, etta lentdja saisi yhdella digitaalisella toiminnolla koordinoitua
kaksi toimintoa. Olen tietoinen siita, etta acars tulee savuttamaan maksikayttoasteen seuraa-
van viiden vuoden aikana, ja etta ratkaisuna kapasiteettiongelmaan ilma-alusvalmistajat tule-
vat todennakoisesti ottamaan kayttoon VDL-M2 -infrastruktuurin mukaiset laitteet. Paatos
siita, kannattaako acars-yhteensopivaa jaanpoiston tilausjarjestelmaa toteuttaa, jaa Finavian
johdon mietittavaksi. Lentajat kuitenkin toivoivat tallaista ratkaisua. Mielestani lentajalla tu-
lisi olla mahdollisuus tehda jaanpoistotilaus aina tilanteeseen parhaiten sopivalla tavalla, oli
se sitten vhf-radio, soittamalla alypuhelimella tai acarsilla. Kimmo Merosen mukaan VDL2-
laitteisto, joka on kehittyneempi versio acarsista, on noin kymmenen kertaa nopeampi ja pys-
tyy lahettamaan paljon laajemmalti tietoa muille ilma-aluksille ja maa-asemille. Tarkempi

maaritys VDL-M2- tiedonsiirrosta loytyy Icaon Annex 10 Volume 3:sta kohdasta Communication
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Systems and Manual on VHF Digital Link Mode 2. Todennakoisesti olisi viisasta toteuttaa sovel-

lus juuri VDL-M2 yhteensopivaksi tulevaisuuden vaatimuksia vastaamaan. Tata vaihtoehtoa

kannattaa tutkia ehdottomasti ennen sovelluksen kehittamistyon aloittamista.

‘INTO | i |CDM‘ e |AIRPORT2020| Feis
1

JAANPOISTOKOORDINAATTORI |WICE |

KANPOISTOAUTOT |WICE |

| E-ORDER | ILMA-ALUS | EFB/ACARS/VHF

| AIM VALO-OHJAUSTAULUT |

Kuvio 39: E-order Wice ja siihen kytketyt jarjestelmat

e

| LENNONJOHTO | MAALIIKENNETUTKA

'

Tata mallia ehdotti Apron Controller Kimmo Meuronen, joka on ollut kehittamassa Wicea aika-

naan. Myos muut tassa projektissa mukana olleet olivat taman mallin kannalla. Lisaksi tama

malli vastaisi parhaiten lentdjien ja jaanpoistokoordinaattoreiden esittamia vaatimuksia kay-

tettavyyteen liittyen. Lentajat nakisivat tassa mallissa jaanpoistopaikan E-order sovelluk-

sesta, Cdm:sta seka visuualisesta opastintaulusta (VDGS), mikali ilma-aluksen seisontapaikka

on varustettu opastimella. Ylla olevasta kuviosta saa nakemyksen tietoverkoston moninaisuu-

desta. Talla hetkella tietoliikenneverkosto ei viela toimi riittavan hyvin ja varmasti, uusien

digitaalisten ratkaisujen varmistamiseksi.

/

\

/

Request:

1 De-icing

i Engine Melt

¥ Underwing de-icing
1 Check

o

AC REG: OHLWA
FLT NBR: AYO77
STAND: 33

\

\_ OO0
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Kuvio 40: Malli sovelluksesta

Ylla olevasta kuviosta nakee sovelluksen perustoiminnot. Sovelluksella voi tilata jaanpoiston,
moottoreiden sulatuksen, siipien alapintajaanpoiston ja jaanpoistotarkastuksen. Lisaksi ti-
lauksesta pitaa kayda ilmi ilma-aluksen rekisteritunnus, lennon numero seka ilma-aluksen sei-
sontapaikka, jotta ilma-alus pystyttaisiin identifioimaan varmuudella. Toimintojen maaritta-
minen edellyttaa ehdottomasti lentajien mukaan ottamista suunnitteluun. Nain varmistuisi
kayttajakeskeinen nakokulma suunnittelussa. Lentajia tulisi olla mukana kummastakin yhti-

osta.

- R

- )

AYO77 de-icing R6 AC REG: OHLWA
FLT NBR: AYO77
STAND: 33

N /
\_ OO0OO0O0OO -/

Kuvio 41: Malli vastauksesta lentajalle

Lentaja saa tilaukseen vastauksen missa jaanpoisto tai jokin muu toimenpide tapahtuu ja tar-
vittaessa oikean radiojakson jaanpoistoa varten. Ylla olevassa vastauksessa lennolle on allo-
koitu jaanpoisto etajaanpoistoalue kuudelle, jolloin pelkka paikkatieto riittaa. Sovelluksen vi-
suaalisuuteen on saatava lentdjien nakemys koska valaistusolosuhteet vaihtelevat kovasti oh-
jaamossa. Mikali sovellukseen halutaan lisata muita lisaarvoa tuottavia ominaisuuksia, eivat

ne saisi heikentaa sovelluksen kaytettavyytta tai toimintavarmuutta.
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/ Request: \
i Cancel De-icing AC REG: OHLWA
% Engine Melt FLT NBR: AYO77
% Underwing de-icing STAND: 33
1 Check

N OO0 @

Kuvio 42: Tilauksen peruuttaminen

Lentajan tekema digitaalinen jaanpoistotilaus tai muu toimenpide pitaa pystya peruuttamaan
myos digitaalisesti. Peruutuksen tulisi myos menna perille kaikille prosessiin liittyville tahoille
digitaalisesti. Nykyhetkella jaanpoiston peruuttaminen esimerkiksi lennonjohdolle taytyy
tehda puhelinsoitolla jarjestelmien eroavaisuuksien takia. Tallainen ylimaarainen jarjestel-

mista johtuva tietokatkos, kuormittaa turhaan tyontekijan rajallista tyomuistia.

(r N

AY077 de/anti-icing complete AC REG: OHLWA
Typel 30%

HOT 13:47 UTC FLT NBR: AYO77
CTC TWR 118.6 MHz STAND: 813

K ACCEPT [] /

000000 o

Kuvio 43: Digitaalinen jaanpoiston loppuilmoitus

Ylla olevassa mallissa on hahmotelma digitaalisesta jaanpoiston loppuilmoituksesta. Lentajan

tulee saada tiedot jaanpoistoon kaytetyista jaanpoistonesteista, hold over-ajasta seka tiedot
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seuraavasta radiotaajuudesta. Kun lentdja, jaanpoistaja seka jaanpoistokoordinaattori hyvak-
syvat loppuilmoituksen tulee lennonjohtajan tutkaruudulle indikaatio siita, etta jaanpoisto on
paattynyt ja ilma-alus on valmis jatkamaan rullausta. Digitaalinen loppuilmoitus olisi hieno ja
kaivattu palvelu lisaamaan turvallisuutta etajaanpoistoalueilla, jossa normaalisti on useampi
ilma-alus samalla radiojaksolla. Digitaalinen loppuilmoitus vahentaisi toiselle ilma-alukselle

tarkoitettujen loppuilmoitusten vaarinkuittaamista samanlaisten rekisteritunnusten takia.

Digitaalisesta jaanpoiston loppuilmoituksesta mainitsi Mika Jarvinen lokakuussa pidetyssa pa-
laverissa. Loppuilmoituksen digitalisoiminen voisi olla todella hyva lisa, turvallisen toiminnan
ja tilannetietoisuuden parantamisessa. Tama tosin edellyttaa, etta Finavia saa digitaaliset
palvelunsa toimimaan sujuvasti. Tiedonsiirtoon liittyvia jarjestelmia on todella paljon ja niita
on linkitetty toisiinsa niin, etta esimerkiksi Wice-jarjstelma ei ole toimintavarma talla het-
kella. Ennen jaanpoistotilauksen digitalisoimista on saatava muut jarjestelmat toimimaan jou-

hevasti keskenaan.

Kayttajakeskeinen suunnittelu edellyttaa kaikkien palvelun kayttajien mukaan ottamista heti
projektin aloittamisesta lahtien. Tilanne jossa Finavian edustajat itse paattaisivat jarjestel-
man toiminnollisuuksista ja ominaisuuksista ilman lentdjien ja jaanpoistoyritysten huomioi-

mista johtaisi heuristisiin, eli arvailujen varassa tehtyihin paatoksiin.

BACK UP/
D-CLEARANCE/JAANPOISTOTILAUS | |KAYTETMN LENNON VALMISTELUUN | TOIMINTAVARMA

| /

|ACARS | |EFB—LAITE | |\.-’HF—RADIO | |GSM PUHELIN |

\ &\// |KUNP\\*1;KMNMUUEITOIMI
==

e -y

Kuvio 44: Lentajan eri tavat tehda jaanpoistotilaus

Mielestani kaikkein parhaiten asiakaskeskeista liiketoimintalogiikkaa ylla esitetyista vaihtoeh-
doista vastaisi acarsin kayttaminen digitaalisen jaanpoistotilauksen tekemiseen. Yhdella lait-
teella voisi tehda kerrallaan kaksi eri asiaa, pyytaa reittiselvitys ja tilata jaanpoisto. Asiakas-
keskeista on etta, asiakas saa tehtya jaanpoistotilauksen valitsemallaan tavalla. Samaa mielta

olivat Kimmo Meuronen ja Jari Turunen viimeisimman workshopin yhteydessa. Wiceen liitetta-
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vassa E-order-mallissa tulisivat seka lentajien, etta jaanpoistokoordinaattoreiden toiveet par-

haiten huomioitua. Vhf-radio toimisi edelleen digitaalisen tilausjarjestelman rinnalla seka va-

rajarjestelmana.

Tutkimuskysymykset :

Menetelmét tiedonhankintaan:

Vastaukset:

Onko digitaaliselle jaanpoiston tilauspalvelulle tarvetta?

Miké on lentdjén kannalta paras tapa tehd digitaalinen ja&npoistotilaus?

Mitd ominaisuuksia lentajit toivovat digitaaliseen jdénpoistopalveluun?

Voidaanko koko ja&npoistoprosessi digitalisoida tulevaisuudessa?

Haastattelut, kysely, kirjallisuus

Haastattelut, kysely, brainstorming,
customer journey map.
Haastattelut, kysely, brainstorming,

Webnografia.

Brainstorming, kirjallisuus, keskustelut.

Kyll3, 66.7% kyselyyn vastaajista. Kaikki jadnpoistokoordinaattoreista
olivat digitalisoinnin kannalla.

EFB-laite, Acars, VDL-M2

Helppokéyttdisyys, nopeus, viestien kohdennettavuus.
Paallekkdisyyksien purkaminen.

Todennkaisesti, tekniikan kehittyessa. Digitaalisuuteen liittyva
kirjallisuus tukee téllaista kehitystd. Sama suuntaus ndhtavissé
lentoyhtididen toimenpiteissa. Finnair kehittaa todella rivakalla vauhdilla
digitaalisia sovelluksia tyGntekijdilleen ja asiakkailleen.

Taulukko 2: Tutkimuskysymykset ja menetelmat

Parhaiten tutkimuskysymyksiin sain vastauksia haastatteluiden avulla. Laadullisen tutkimuk-

sen avulla saa laadukkaampaa ja syvallisempaa tietoa. Kyselyn avulla pyrin saaman tukea

haastatteluiden tuloksille. Minun tapauksessani sain kyselyn avulla tukea ajatukseen digitaali-

sen jaanpoiston tilauspalvelun tarpeellisuudesta. Kyselyn tulokset olivat kuitenkin ristiriidassa

haastattelun avulla saatuun tietoon. Kyselyn kayttaminen tiedonkeruumenetelmana oli mi-

nulta tietoisesti otettu riski. En muista lukeneeni sellaisesta palvelumuotoiluprosessista, jossa

olisi suoraan kehotettu kayttamaan kyselya. Luotainmenetelma olisi varmasti voinut olla sopi-

vampi menetelma. Kyselyn tekeminen ja kysymysten keksiminen olivat haastavaa koska eri

ihmiset voivat ymmartaa kysymykset eri tavalla. Lisaksi kyselyn toteuttaminen Facebook ryh-

massa, jossa on muidenkin ammattiryhman edustajia, arvelutti minua. Miten voin olla varma,

etta juuri lentajat vastasivat kyselyyn? Totuus asiaan on, etta en mitenkaan. Kyselyn olisi voi-

nut toteuttaa lentoyhtiokohtaisesti sahkopostitse jaettavalla linkilla.

Uskon, etta muilta osin menetelmavalinnat ovat perusteltuja. Tata tukee tietenkin palvelu-

muotoiluprosessissa pitaytyminen.

Kehittamistyon tulokset olivat odotettuja ainakin digitaalisen tilauspalvelun tarpeellisuuteen

liittyen. Tata tulosta tuki myos jaanpoistokoordinaattoreiden nakemykset. Se etta digitaalisen

jaanpoiston tilaamiseen kaytettava valine erosi Norran ja Finnairin valilla niin suuresti, johtuu

todennakoisesti erilaisista toimintamenetelmista.
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5.5 Opinnaytetyon vaikutukset tulevaisuuteen

Opinnaytetyon tulokset tulevat Apron Control yksikon paallikon Mika Jarvisen mukaan naky-
maan palvelunkehittamisessa jo ensi vuonna. Budjettiin on varattu varoja digitaalisen jaan-
poiston tilausjarjestelman suunnittelua ja hankkimista varten. Todennakoisesti ensi vuoden
alussa tehdaan prototyyppi, jota tietyt valikoidut lennot testaavat ja palvelu saa lopullisen
muotonsa testauksien ja tarvittavien muutosten jalkeen niin etta se on kaytossa viimeistaan
talvella vuonna 2018. Lisaksi jaanpoiston loppuilmoituksen digitalisointi tulee todennakoisesti
my0s onnistumaan ja Timo Seppala Finnairilta kertoi, etta se olisi suuntaus, jota kohti lento-
yhtio mielellaan kulkisi. Seppala halusi myos, etta lentdjat osallistetaan projektiin suunnitte-
luun heti alkumetreilta mukaan. Lisaksi uskon, etta kehitystyo hyotyisi paljon lennonvarmis-
tuksen nakokulmista ja sieltakin pitaisi saada edustus suunnitteluun ja toiminnallisuuksien

maarittelyyn mukaan.

Finnair on ottanut kuluvan vuoden aikana ison harppauksen digitaalisten palveluiden suun-
taan. Yritys palkkaa 80 digialan ammattilaista varmistaakseen sujuvan ja laadukkaan siirtymi-
sen pilvipalvelumaailmaan. Uudet Airbus 350 lentokoneet ovat varustettu aikaisempiin mallei-
hin verrattuna kokonaisvaltaisemmin digitaalisilla ratkaisuilla, jolloin se asettaa esimerkiksi

huoltoon liittyen, siirtymista digitaalisiin ratkaisuihin.

Lisaselvityksia tarvitaan acarsin kayttoon liittyen. Acarsin kaytosta ollaan siirtymassa jarjes-
telmaan kapasiteetin rajoitusten takia kokonaan uuteen VDL-M2-tekniikkaan lahivuosina.
Acars on kuitenkin pystytty liittamaan onnistuneesti lennonjohdon jarjestelmiin, niin konfigu-
roiminen jaanpoistojarjestelmaan on myos mahdollista. Acarsin kayttaminen on kuitenkin kal-

lista verrattuna internetpohjaisen ratkaisuun.

5.6 Oma oppiminen

Kayn tassa kappaleessa lapi opinnaytetyoprosessin ja pohdin omaa oppimistani taman reilun
vuoden mittaisen kehittamistyoni jalkeen. Opinnaytetyoprosessi on edennyt syklimaisesti aloi-
tushankaluuksien jalkeen, joita olivat nakykulman ja rajauksien asettaminen. Lisaksi opinnay-
tetyon sisalto kasvoi kasvamistaan sita mukaan kuin prosessiin tuli uusia ihmisia mukaan. Nain
saatiin myos paljon uusia nakokulmia ja ideoita kehitettya. Opinnaytetyoprosessi on ollut yh-
teiskehittamista mita suurimmassa maarin. lhmisia on ollut mukana eri ilmailun ammateista

ja aihe on herattanyt paljon keskustelua, ja hyva niin.

Palvelumuotoilu on luonteeltaan poikkitieteellista ja osallistavaa. Fasilitaattori ei voi yksin

tehda kaikkea, eika se muutenkaan olisi viisasta ulkopuolisten nakokulmien puuttumisen ta-
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kia. Omalta osaltani olen joutunut miettimaan missa maarin itse ohjaan projektia ja onko va-
littu suunta oikea. Lisaksi olen ajoittain ollut liian syvalla projektissa, jolloin asiakaskeskei-
syyden merkitys on paassyt laskemaan liian suurien ennakkokasityksien takia. Opinnaytetyose-
minaari oli iso kasvun paikka, ensinnakin saamani kritiikin hyvaksynnassa seka kiritiikin hyo-
dyntamisessa, jotta suunta kohti asiakaskeskeista ajattelua sailyisi lapi koko prosessin. It-
seasiassa oivalsin seminaarissa yllattavan paljon uusia asioita ja nakokantoja asiakaskeskeisyy-
teen liittyen. Oma epavarmuuteni tiettyja tutkimusmenetelmia kohtaan oli suuri. Silti halusin
kokeilla mm. sosiaalisen median hyotyja kyselyn tekemisessa seka webnografian hyodynta-
mista asiakasymmarryksen keraamisessa. Lisaksi osa projektissa olleista ihmisista olivat hyvin
vahvoja persoonia, joten heidan nakemystensa vaikutusta ja suuntaa oli ajoittain mietittava

tarkkaan.

Kaiken kaikkiaan opinnaytetyoprojekti on ollut antoisa mutta tietylla lailla rankka ja osittain
uuvuttava sen pitkan keston takia. Tyon ja opiskelun seka perhe-elaman sovittaminen on ollut
ajoittain tyolasta. Lisaksi haluaisin kiittaa opinnaytetyossa mukana olleita henkiloita kovasti

heidan antamastaan panoksesta ja ajasta.

Mikali aikaa olisi ollut kaytettavissa enemman olisi perehtynyt paljon syvallisemmin lentajan
arkeen. Olen toki ollut aikaisemman koulutukseni kautta havainnoimassa lentokoneen ohjaa-
mossa lentajien toimintaa mutta ajat ovat muuttuneet kovasti vuodesta 2011. Jos minulle
olisi myonnetty opintovapaa kolmeksi kuukaudeksi niin kuin toivoin, olisin pystynyt keskitty-
maan ainoastaan opinnaytetyon tekemiseen. Nyt suurin osa kirjoitustyosta on tehty tyopis-

teella muun tyonteon ohessa hiljaisina ajanjaksoina.

Tutkimuskysymyksiin sain kehitystyon pohjalta tulokset muilta osin kuin siita voidaanko koko
jaanpoistoprosessi digitalisoida tulevaisuudessa. Itse uskon etta tama tulee olemaan mahdol-
lista ja etta robotit tulevat jossain vaiheessa tekemaan ilma-alukselle jaanpoiston ihmisten

sijaan.

Palveluiden kehittamisen tulisi lahtea aina asiakkaan ymmartamisesta eika palveluntarjoajan
lahtokohdista (Gronroos 1998). Eli, olettamukset siita mita asiakkaat haluavat tai miten he
toimivat eivat riita, tarvitaan tutkittua tietoa, joiden varaan rakennetaan palvelun perusteet.
Palvelukeskeiselle liiketoimintalogiikalle on Alakosken (2014) seka Luschin ja Vargon (2004)
mukaan luonteenomaista yrityksen ja asiakkaan valinen erityistaitojen ja osaamisen vaih-
danta. Jaanpoisto on mielestani hyva esimerkki tallaisesta lilkketoiminnasta. Lentaja on oman
ammattinsa erityisosaaja, joka tarvitsee asiantuntijapalveluita jaanpoistoon liittyen. Mieles-
tani apron controllerit eivat ole saaneet riittava koulutusta lentamiseen ja lentajan tyohon ja

menetelmiin liittyen. Asiaa on viime aikoina yritetty korjata Apron Control Basic-kurssin
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avulla. Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka painottaa Alakosken (2014) mielesta asiakasym-
marryksen tarkeytta palvelun sijaan. Palvelun muotoilu edellyttaa ymmarrysta esimerkiksi
siita minkalaisia henkiloita lentajakoulutukseen haetaan. Itselleni tuli yllatyksena kuitenkin
se, miten monella erilaisella tavalla tietyn homogeenisen ryhman edustajat voivat nahda asi-

oita. Tasta esimerkkina lentajien eri nakemykset jaanpoistotilaukseen kaytettavista laitteista.

Olen opinnaytetyotani varten lukenut lahes kaikki yksikkomme jaanpoistotoimintaan tarkoite-
tut dokumentit. Kaikki dokumentit ovat kuvattu jaanpoistokoordinaattorin nakokulmasta. Ai-
noastaan ilmailukasikirjasta (AIP) loytyy kuvaus jaanpoistoprosessista, joka on tarkoitettu len-
tajille. Tassakin dokumentissa on jaanpoistoprosessi kuvattu puutteellisesti. Muuttamalla esi-
merkiksi etajaanpoistoalueella kaytettavat radiojaksot niin etta ne ovat jaanpoistokatukohtai-
set eivatka jaanpoistoyrityskohtaiset, voisi koko prosessin kuvata ilmailukasikirjassa. Nain len-
taja voisi ilmailukasikirjaa lukemalla paatella ja ennakoida radiojaksonvaihdot ja prosessista
tulisi sujuvampi. Tata ongelmaa ei tosin esiinny Finnairin ja Norran lentdjien parissa koska he
ovat tottuneet toimimaan Helsinki-Vantaalla. Talla esimerkilla halusin havainnollistaa, etta
usein pienetkin muutokset voivat parantaa tietyn palvelun kaytettavyytta ja sujuvuutta. Mi-
kali Helsinki-Vantaan lentoasemalle saadaan lahitulevaisuudessa toimiva ja laiteriippumaton
jaanpoiston digitaalinen tilauspalvelu seka etajaanpoistoalueilla jaanpoiston loppuilmoitus
muutettua digitaalisen muotoon ovat vaikutukset niin tyokuorman kuin turvallisuudenkin kan-

nalta parantuneet merkittavasti.
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Liite 1
Liitteet
Liite 1 Kysely cvevniiiiiiiiiiiiiiie e Virhe. Kirjanmerkkia ei ole maaritetty.
Kysely Jaanpoiston digitalisoimisesta lentajille
1. Mika on sukupuolenne?
A) Mies
B) Nainen
2. Tyoskentelen
A) Finnairille
B) Norralle
3. Onko uudelle digitaaliselle jaanpoiston tilausjarjestelmalle tarvetta nykytilassa
tai tulevaisuudessa vanhan radioon pohjautuvan menetelman sijaan?
A) Kylla
B) Ei
4, Mika kanava toimisi mielestasi parhaiten digitaalisen jaanpoistotilauksen teke-
miseen?

A) CDM (Mikali CDM:ssa olisi jaanpoistolle tilauspainike)
B) DATA-LINK

C) Internetpohjainen Sovellus

D) Mobiili Sovellus Alylaitteelle

5. Milla laitteella tekisit mieluiten jaanpoistotilauksen?
A) DATA-LINK

B) Ohjaamolappari

C) Tabletti tai muu alylaite

D) Radio

6. Valitse mielestasi kaksi hyvan digitaalisen jaanpoistotilausjarjestelman ominaisuutta
A) Jaanpoistotilauksen tekemisen nopeus

B) Viestien kohdennettavuuden ja ymmarrettavyyden parantuminen

C) Jarjestelman helppokayttoisyys ja selkeys

D) Mobiilisovellus, jolloin tilauksen voi tehda ohjaamon ulkopuolelta

Kiitos vastauksista!



