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Millainen on tehokkaasti toimiva ja kayttajaystavéllinen lahtoselvitys? Haastavaksi
kysymyksen tekee sen laaja asiakaskunta, silld lentomatkustus on nykyddn tuttu
matkustusmuoto yha useammalle henkilolle. Tassda opinndytetydssd tutkittiin
lahtoselvitysprosessia Turun lentoasemalla. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda
lahtdselvityksen heikkouksia seka suunnitella tehokkaampi ja kéytettdvampi tuote.
Tutkimuksen toimeksiantajana toimi Inter Handling Turku Oy, joka tarjoaa
maapalveluita Finnairille ja Finncomm Airlinesille.

Tutkimuksen tiedonhankintamenetelmina kaytettiin kyselya ja haastattelua, joista
ensimmadinen tehtiin matkustajille ja jalkimmainen Inter Handling Turku Oy:n
lentoliikennevirkailijoille. Kyselyn kautta selvitettiin tyypillinen Turku-Helsinki -reittia
kayttdva lentomatkustaja. Sen avulla tutkittiin myds matkustajien kayttaytymista ja
asennoitumista lahtoselvitysta kohtaan. Matkustajat saivat lisdksi antaa ehdotuksia
lahtoselvityksen kehittdmiseksi. Haastattattelun tarkoituksena oli selvittad virkailijoiden
ajatuksia lahtoselvityksen heikkouksista seké siitd, miten he kehittaisivat prosessia.

Tutkimuskysymyksid lahestyttiin palvelumuotoilun ja prosessinhallinnan teorioiden
kautta. Olennaista oli ymmartaa, ettd palvelutapahtumaan vaikuttavat niin tilat, esineet,
prosessit kuin ihmisetkin. Lahtdselvityspalvelun tuotteen kehittdmisen kannalta oli
tarkeda sisallyttad tutkimukseen myds kayttaja- ja toimintokeskeinen ajattelu.

Lahtoselvityksen kehitysehdotusten tekemiseen hyddynnettiin kyselyssé ja haastattelussa
saatuja aineistoja. Lahtdselvitysprosessia pyrittiin tarkastelemaan sekd matkustajan etta
virkailijan ndkokulmasta. Kehitysehdotuksilla pyrittiin - muun muassa tukemaan
tuotantoketjun eheyttd seka Kkiinnittdmaan huomiota myds pieniin yksityiskohtiin.
Tutkimuksen tdrkein tavoite oli I0ytdad vaihtoehtoisia ratkaisuja nykyiselle
lahtdselvitysprosessille, mika hyodyttaa seka matkustajia etta toimeksiantajaa.
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What is an effective and user friendly check-in like? What makes the question so
challenging is because of the considerable amount of customers the airline industry has,
since nowadays air travel reaches more and more people. In this thesis the check-in
process was examined at Turku Airport. The aim was to find out the weaknesses of the
process and also plan a more efficient and usable product. The client of this thesis was
Inter Handling Ltd., who offers groundservices to Finnair and Finncomm Airlines.

The acquisition of information was made through questionnaire and interview. The first
was made for passengers and the latter for clerks working for Inter Handling Turku Oy.
The questionnaire offered an insight of a typical passenger who uses Turku-Helsinki
route and it also gave information about passenger behavior at airport and revealed
attitudes towards check-in. Passengers were also given a possibility to give ideas on how
to develop the check-in process. The idea behind the interview was to find out what the
clerks consider to be the weaknesses of check-in and how they would develop the
process.

The aim of this study was examined through theory of service design and process
management. It was essential to understand that spaces, objects, processes and also
people have an impact on the service moment. User and function centered consideration
was also important to include in order to develop the check-in.

The information received from the questionnaire and interview were utilized to make
development propositions. He check-in process was reviewed from the angle of both
passenger and clerk. The aim of the development propositions was to enhance the unity
of the production chain as well as paying attention to smaller details. The most important
goal of this thesis was to discover propositions to the existing check-in process, which
would finally benefit the passenger and the client of this thesis.
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1 JOHDANTO

1.1 Case yritys — Inter Handling Turku Oy

Tutkimuksen toimeksiantajana toimi vuonna 2004 perustettu maapalveluita tarjoava
yritys, Inter Handling Oy (Tammisto, 10.11.2009 s&hkopostiviesti). Talla hetkella
konserni toimii Helsinki-Vantaan, Turun ja Porin lentoasemilla. Yrityksen tarjoamiin
palveluihin  kuuluvat muun muassa l&htéselvitys- ja porttitoiminnot seka
matkatavaroiden kasittely. (Inter Handling Oy 2009 [Viitattu 26.12.2009].) Palvelut
pyritdédn tuottamaan konsernissa moniosaavan henkiloston avulla.  Lisaksi
tietojérjestelmiin panostetaan niin hallinnossa kuin operatiivisen tyon toteutuksessa
(Tammisto, 10.11.2009 sahkdpostiviesti).

Inter Handling Oy tyoéllistad talla hetkelld noin 110 henkil6d. Merkittdva osa tyosta
tehddan Finncomm Airlinesille, mutta konsernilla on asiakkaana lisdksi viisi muuta
lentoyhtiotd. (Tammisto, 10.11.2009 sahkopostiviesti.) Konsernin liikevaihto on ollut
vuonna 2008 4,6 miljoonaa euroa. Huolimatta vuoden 2009 lopulla heikentyneesta
taloudellisesta tilanteesta, konsernin liikevaihto oli 6,5 miljoonaa euroa, joka kertoo
sekd Inter Handling Oy:n Kkilpailukyvysta ettd kyvystd sopeutua muuttuviin
taloudellisiin olosuhteisiin. Vuoden 2010 liikevaihdon arvioidaan olevan noin 9
miljoonaa euroa. (Inter Handling Oy 2009 [Viitattu 26.12.2009].)

1.2 Tutkimusongelma ja -menetelmét

Monet lentoyhtiét ovat olleet vaikeuksissa talouden taantuman vuoksi. Osa
lentoyhtidistd on joutunut konkurssiin ja jotkut puolestaan pdaatyneet muihin
yritysjérjestelyihin. N&ind aikoina keskeisimpiad tekijoitad lentoyhtion selviytymiselle
ovat taloudellinen kestokyky sek& selke&n strategian noudattaminen operatiivisessa
toiminnassa, eli miten asioita tehdaan péivittaisella tasolla. (Finnair 2009d. [Viitattu
23.4.2010].)



Lahtoselvitys on osa lentoyhtion operatiivista toimintaa. Koska asiakkaat vaikuttavat
palvelutapahtumaan merkittavasti, on jokainen palvelutilanne erilainen (Miettinen &
Koivisto 2009, 140). Lahtoselvitys on suunniteltu toimimaan mahdollisimman nopeasti
muun muassa tietokoneohjelmien ja hihnojen avulla. Valilla kuitenkin ilmaantuu
tilanteita, joissa lahtoselvitys hidastuu. Pyrin tydssani 16ytaméan ratkaisuja siihen, miten

Turun lentoasemalla l&htoselvitys saataisiin toimimaan mahdollisimman tehokkaasti.

Ty0ssé keskitytaddn lentoliikenteen lahtoselvitykseen, sen prosesseihin seké lentoaseman
kaytettavyyteen. Tutkimusongelma on jaettu kahteen eri tutkimuskysymykseen:

1. Mitk& ovat lahtoselvitysprosessin heikkoudet?
2. Miten lahtoselvitysta voidaan kehittaa?

Tutkimuksen ulkopuolelle on rajattu lentoliikenteessa satunnaisesti tapahtuvat
epasaannollisyystilanteet, kuten lentojen peruuntumiset ja ylibookkaukset. Tutkimuksen
teoreettinen viitekehys muodostuu palvelumuotoilusta sekd prosessinhallinnasta.
Niiden avulla selvitetdan ldhtéselvitykseen kuuluvia késitteitd seka lahtoselvitysprosessi

ryhmitetdén paremmin hahmotettavaan muotoon.

Tutkimusmenetelméné on laadullinen tapaustutkimus. Tapaustutkimuksen kohteena on
usein jokin tietty ilmi6 tai tapahtumakulku, kuten téssa lahtoselvitys lentoasemalla.
Tapaustutkimuksen tavoitteena on pyrkid analysoimaan ilmi6t4, joka on
ominaisuuksiltaan monimutkainen, ja keratd tietoa sen eri ulottuvuuksista ja siihen
vaikuttavista olosuhteista. Tavoitteena on keratd konkreettista tietoa kyseisestd ilmidsta
ja selvittda vastauksia aiemmin asetettuihin tutkimuskysymyksiin. (Laine, Bamberg &
Jokinen, 9-10.) Liséksi useiden eri aineistojen kayttod tapaustutkimukselle on tyypillisté.
Tassakin tutkimuksessa on kaytetty kahta eri tavalla hankittua aineistoa, informoitua

kyselyé ja ryhméhaastattelua.

Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen tavoitteena on todellisuuden kuvaaminen
mahdollisimman monipuolisesti ja kokonaisvaltaisesti (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara,
157). Tapaustutkimuksen avulla saadaan maératystd ja ennalta valitusta kohteesta

tarkkaa ja yksityiskohtaista tietoa, joka sopii opinnaytetytssa méaariteltyyn aiheeseen.



Tavoitteena tdman tyyliselle tutkimukselle on ilmididen kuvailu ja usein etenkin

prosessit. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara, 130-131.)

1.2.1 Informoitu kysely

Informoitua kyselyd kéytetdan téssa tyossa matkustajien kokemusten ja mielipiteiden
selvittdmiseksi. Kyselyn tehtdvana on tuottaa tietoa standardoidusti ja sen vuoksi kysely
on kaikille taysin samanlainen. Kyselyn avulla saadaan sellaista tietoa, jota voidaan
verrata kaikkien kyselyyn vastanneiden kesken. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2002,
188-189.) Kyselytutkimuksella voidaan suorittaa yksinkertaisia mielipidemittauksia tai
silla voidaan kerétd tietoa laajemmistakin aihealueista (Vehkalahti 2008, 11). Té&ssa
tutkimuksessa matkustajille laadittiin kyselylomake, jonka avulla saadaan tietoa
matkustajien mielipiteistd ja kokemuksista lahtoselvityksesta. Kyselytutkimus soveltuu
hyvin palautemittaukseen, joka on yksi tutkimuksen térkeistd tavoitteista (Vehkalahti
2008, 11).

Tiedonhankintamenetelména tydsséa on kontrolloitu kysely, josta kéytetddn informoidun
kyselyn muotoa. Tamén Kkyselytyypin mukaisesti tutkija voi menna tutkittavaan
kohteeseen, jossa tutkija saavuttaa kyselyn kohderyhmén, eli tdssé tutkimuksessa
lentokentalld olevat matkustajat. Kyselyitd jakaessaan tutkijalla on mahdollisuus kertoa
tutkimuksen tarkoituksesta, selostaa kyselyd seka vastata mahdollisiin kysymyksiin.
Kyselyn mallin mukaisesti vastaajat tayttavat kyselylomakkeen itse, mutta tassa tydssa
toteutus tehtiin matkustajia haastatellen, jolloin tutkijan tehtdvana oli kirjata vastaukset
paperille vastaajien puolesta. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2002, 183-184.) Tahan
paadyttiin, koska haluttiin vélttyd puoliksi téytetyiltd kyselylomakkeilta ja niiden

hylkaamiselta.

Kysely sisélsi sekd avoimia ettd monivalintakysymyksia. Tallad pyrittiin
mahdollistamaan matkustajien kokemusten ja nakemysten monipuolinen haravointi. Sen
lisaksi muita kyselyn etuja ovat laaja tutkimusaineisto, jonka tutkija pyrkii takaamaan
kyselyn laatimisen vaiheessa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2002, 182.) Kyselyn on

oltava selked ja kysymykset eivét saa olla liian yleisid. Laatijan on lisaksi valtettava



sellaisia kysymyksid, jotka voidaan tulkita eri tavoin. Kyselyssd on suotavaa tarjota
vaihtoehdoksi my0s ”en osaa sanoa” -vastausta. Taméan lisaksi kysymysten maaré ei saa
olla liian suuri, jotta vastaaja jaksaa vastata niihin. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2002,
189-190.)

Kyselyn purkuvaiheessa on otettava huomioon muutamia haittatekijoita. Tutkija ei voi
tietdd, kuinka hyvin vastaajat tuntevat kyselyn aiheen. Ennen kyselyn toteutusta ei voi
olla varma siit4, kuinka hyvin annetut vastausvaihtoehdot sopivat vastaajien
nakokulmiin. Vastaajien suhtautuminen vaikuttaa kyselyn vastausten lopputulokseen.
Tutkija ei voi kuitenkaan olla varma siitd, kuinka vastaajat ovat kyselyyn vastanneet.
Ovatko he olleet huolellisia ja rehellisid, vai yrittdneet vastata Kkysymyksiin
mahdollisimman pian. Koska vastaajien tunnollisuutta heidan antamiensa vastauksien
suhteen ei voida varmistaa, tulee tutkimustulosten analysoinnissa jattdd varaa

virhemarginaalille. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2002, 182.)

1.2.2 Haastattelututkimus

Haastattelun avulla selvitettiin lentoliikennevirkailijoiden mielipiteitd ja ajatuksia tyon
haastavuudesta ja kehitysajatuksista. Haastattelun suurimpia etuja on suora sanallinen
vuorovaikutus tutkittavan henkilén kanssa. On silti todettava, ettd kahden ihmisen
vuorovaikutus tuo mukanaan myos haittoja reliaabelia tutkimusta tehtdessé.
Haastattelijan vastuulla on pitdd vuoropuhelu selke&nd ja siten varmistaa haastattelun
luotettavuus. (Hirsjarvi & Hurme 2002, 191-192.) Hirsjarvi ja Hurme tuovat esiin
haastateltavien yksilollisyyden ja painottavat sitd, kuinka erilaisia kasityksid ja
tulkintoja ihmisilla voi olla. Teemahaastattelun merkityksen tuo esiin se, ettd
haastateltavien subjektiivinen kokemus ja ndkemykset tuodaan esiin aihealueittain
etenevalla haastattelulla seka haastateltavan ja haastattelijan véliselld vuoropuhelulla.
(Hirsjarvi & Hurme 2008, 48.)

Ruusuvuoren ja Tiittulan mukaan moderoijan tarkein rooli on mahdollistaa keskustelu
ja johtaa sita esittdmalld valikysymyksia ja johtoajatuksia (Ruusuvuori & Tiittula 2005,

230-231), mutta myds ohjata sitd haluttuun suuntaan erilaisten verbaalisten ja non-



verbaalisten tapojen kautta. Verbaalisiksi metodeiksi voidaan laskea suorat kysymykset
ja ajatukset ryhmadhaastattelussa oleville, non-verbaalisia puolestaan ovat nyokkaily,
tauot sekd katsekontaktit. (Ruusuvuori & Tiittula 2005, 234-235.) Teemahaastattelu
eroaa hieman tyypillisestd strukturoidusta haastattelusta, jossa haastattelijalla on
valmiiksi asetetut ja tarkat kysymykset haastateltavalle (Hirsjarvi & Hurme 2008, 48).

Opinndytetytssa olevaan haastatteluun osallistuvat henkil6t olivat Inter Handling Turku
Oy:n lentoliikennevirkailijoita. Heille pidettiin  ryhmé&haastattelutilaisuus, johon
osallistui kaksi lentoliikennevirkailijaa samanaikaisesti. Ryhméahaastattelu pohjautui
matkustajille  tehdyn kyselyn tuloksiin  sekd skenaarioihin  tulevaisuuden

lahtOselvityksesté.

2 LENTOMATKUSTUKSEN TULEVAISUUDEN HAASTEET

2.1 Matkustajan merkitys kasvaa lentoliikenteen palveluntuotantoprosessissa

Suomessa palveluiden osuus on vuonna 2008 ollut BKT:sta 65,4 % (Tilastokeskus 2009
[Viitattu 7.10.2009].) Gronroos Kirjoittaa teoksessaan, ettd palveluyhteiskunta tai
palvelutalous, kuten hé&n asiaa kutsuu, on jo tosiasia myds Suomessa. Palvelutalous -
madritettd voidaan k&yttdd, kun yli puolet bruttokansantuotteesta tuotetaan
palvelualoilla. (Grénroos 2000, 25.)

Schoellin ja Ivyn tutkimuksen mukaan (Schoell, Ivy 1981, 277) palvelualojen kasvun
syita on kahdeksan. Yksi merkittdvd syy palvelujen kasvuun erityisesti
lentomatkustuksessa on tuotteiden monimutkaistuminen. Uusien ja kehittyneiden
tuotteiden ja palveluiden vuoksi tarvitaan ammattitaitoisia ihmisia kéyttamaan niitd,
kuten lahtoselvitystyota tekevat virkailijat. Nykyadn yhda useampi tuote tai palvelu
suunnitellaan kuitenkin siten, ettd asiakas toimii yksin tuotteen kayttajand, eika
asiakaspalvelija kuulu palvelutapahtumaan. Hyvia esimerkkeja ovat internetissé olevat

varausjarjestelmat seka lentoasemien lahtoselvitysautomaatit.



Palveluiden haviaminen vapauttaa asiakkaan (Gronroos 2000, 35), jolloin
palvelutapahtuma voidaan tehdd mahdolliseksi esimerkiksi koneiden avulla, jotka
antavat asiakkaalle mahdollisuuden valita, milla tavalla h&n tuotetta kayttaa.
Lentomatkustajalla on mahdollisuus, lentoasemasta ja lentoyhtidsta riippuen, hyodyntéa

kannykkaa, tietokonetta seka lahtoselvitysautomaattia lahtdselvityksen tekemiseen.

SAS Scandinavian Airlines otti kayttoon vuoden 2009 kevaalld uuden k&nnykassa
toimivan tarkastuskortti -jarjestelman. Sen ansiosta matkustaja ei tarvitse paperista
tarkastuskorttia, vaan tarvittavat tiedot saadaan siirrettyd kénnykkdan. Tama on
mahdollista vain Kd&0penhaminan, Goteborgin, Helsingin, Lontoon Heathrown,
Stavangerin, Oslon sekd Tukholman kentilld&. Matkustajan itsendistd toimintaa tukee
kannykalla tehtdva lahtoselvitys, jolloin matkustaja saa tarkastuskortin suoraan
kannykkaansa. SAS:n varapadjohtaja Lars Sandahl Sorensen kertoo, etta nain kannykka
voi mahdollistaa matkustajan sujuvan matkakokemuksen. SAS:n tavoite vuodeksi 2011
on, ettd 80 % matkustajista tekee lahtdselvityksen joko kannyké&lladn tai internetin
kautta. (Simplifying passenger travel 2009a. [Viitattu 7.10.2009]). Matkustajan roolin

merkitys palvelun tuotannossa kasvaa siis koko ajan.

2.2 Asiakkaiden kasvavat tarpeet ja lentoyhtididen kilpailu

Maailmantalouden taantuma on vaikuttanut voimakkaasti myds lentoliikenteeseen,
mink& johdosta lentoyhtitt ovat joutuneet ahdinkoon. Suurimpia syita ovat olleet 6ljyn
hinnan nousu sek& matkustajaméérien hiipuminen. Halpalentoyhtididen tulo
markkinoille on pakottanut muut lentoyhtiét panostamaan entistd enemmén muun
muassa tehokkaampaan markkinointiin ja lentojen maariin: asiakkaalle korostetaan
kanta-asiakkuuden merkitystd, reittilentojen maarid nostetaan sekd suoramarkkinointia
toteutetaan voimakkaammin. (Page 2009, 237, 241.)

Joidenkin lentoyhtididen sisaryhtiot toimivat halpalentoyhtididen kaltaisella konseptilla,
jonka tarkoituksena on saavuttaa laajempi asiakaskunta (Page 2009, 242). Lennot
operoidaan suosituilla reiteilla ja palveluita karsitaan, minka ansiosta lentolippujen



hinnat saadaan pidettyd edullisempina. Tata tapahtuu usein Euroopassa lyhyen matkan
reittilennoilla, joilla pyritddn vastaamaan halpalentoyhtididen asettamiin haasteisiin
(Hattula 2006, 110-111.) Tdma voi kuitenkin vaikuttaa haitallisesti vahvan imagon
omaavaan lentoyhtidon, silla emo- ja tytaryhtididen sulauttaminen yhteen saattaa olla
vaikeaa (Page 2009, 242).

IATA:n (International Air Transport Association) Fast Travel -hankkeella pyritdan
vastaamaan lentomatkustajien tarpeisiin. Hankkeen tavoitteena on kehittada
lentomatkustusta kayttajaystavallisemmaksi. Hanke koostuu kuudesta alahankkeesta,
joiden tavoitteena on mahdollistaa entistd sujuvampi lentomatkustus. (IATA 2009a.
[Viitattu 20.9.2009].) Matkustajille pyritd&n esimerkiksi antamaan mahdollisuus lennon
uudelleen varaamiseen itsepalveluautomaatilla, mikali jokin lento-osuus on peruttu.
Maanalaisissa on kéyt6ssd automatisoidut portit, joiden kautta matkustaja voi itse
nousta maanalaiseen ladattavan Kkorttinsa avulla. Automatisoidut portit ovat
tulevaisuutta myos lentoasemilla. Fast Travel -hankkeen tavoitteena on samankaltaisen
teknologian kehittdminen, joka mahdollistaisi matkustajan itsendisen koneeseen nousun
esimerkiksi henkil6llisyystodistuksen avulla. (IATA 2009a. [Viitattu 20.9.2009].)
Néhtavaksi jaa, miten voidaan taata, ettd lentokoneeseen tuleva henkilé on sama, joka

on tehnyt lahtoselvityksen?

Lentoliikenteen ulkopuolelta tulevat paineet Kiristavéat kilpailua. Kuluttajatrendeill& on
tdnd péivand voimakas vaikutus tuotteisiin, ovat kyseessa sitten kannykat tai
lahtoselvityksen mahdollisuudet. Lisdksi halpalentoyhtididen markkinoille tulo on
hamarryttdnyt tarjontaa. Perinteiset lentoyhtiot eivat erotu en&d selkeésti
halpalentoyhtidista ja tarjontaa on paljon. Muut liikennevalineet, kuten linja-auto ja
juna, ovat niin ikdan nostaneet suosiotaan erityisesti lyhyilld matkoilla. (Page 2009,
242.) Turun ja Helsingin valilla junaliikenteen k&yttd on erittdin kilpailukykyinen
vaihtoehto kyseiseen lentomatkaan verrattuna. Vaikka lentomatka kestdd vain vajaa
puoli tuntia, joutuu matkustaja kuitenkin viettdmaan kentillda paljon aikaa mm.
lahtoselvityksen ja tulopalvelun vuoksi. Matkan kokonaiskesto saattaa ndin venya
kahteen tuntiin, joka on Turun ja Helsingin vélisen junamatkan kesto.
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2.3 Lentomatkustajien asenteet ja kayttaytyminen

SITA:n (Specialists in air transport communications and IT solutions) vuonna 2008
tekemd tutkimus keskittyi selvittdmaan lentomatkustajien kayttadytymistd ja heidan
asenteitaan. Tutkimus suoritettiin kuudella suurella kansainvalisell& lentokentélld, joita
olivat muun muassa Charles de Gaulle Pariisissa sekd Domodedovo Moskovassa.
Tutkimuksen tulosten mukaan merkittdvan suuri osa, 36 % tutkimukseen osallistuneista,
suoritti 1ahtoselvityksen internetissa tai lentokentén lahtOselvitysautomaattia kayttéen.
(Airport technology 2008 [Viitattu 7.10.2009].) Tutkimuksen tulokset osoittivat myos,
ettd 48,4 % matkustajista ei kayttdnyt l&htdselvitysautomaattia ruumaan menevien
matkatavaroiden vuoksi (Airport technology 2008 [Viitattu 7.10.2009]). Matkustajat
kokivat tdssd tapauksessa virkailijan kanssa tehdyn l&htéselvityksen paremmaksi

vaihtoehdoksi.

Tutkimustulokset olivat hieman ristiriitaisia, silla 47,8 % matkustajista olisi valmis
kayttaméan tulevaisuudessa etalahtoselvitystd, vaikka heilld olisi ruumaan menevié
matkatavaroita. Etaladhtoselvitykselld tarkoitetaan kannykalld tai internetissé tehtévéaa
lahtoselvitystd, jolloin asiakkaan tulisi itse Kiinnittdd ruumaan meneviin
matkatavaroihin laukkutarrat ja jattdd matkatavarat lentokentélla olevalle erilliselle bag
drop -tiskille. Tutkimuksen mukaan matkustajat olisivat lisdksi valmiita kayttdméan
itsepalveluautomaatteja kadonneiden matkalaukkujen raportoinniin ja tehdékseen
lahtdselvityksen lentojen vaihdon yhteydessd, kun matkustajan koko reittia ei pystyta
lahtoselvittamaan lentokentalld. (Airport technology 2008 [Viitattu 7.10.2009].)
Tutkimuksessa ei selvitetty tai analysoitu sitd, miksi matkustajien mielipiteet olivat
ristiriitaisia. Asiakkaat saattavat kokea itse tehdyn l&htoselvityksen vield etéiseksi,
eivatka uskalla kayttdd kyseistd palvelua. Lentoyhtididen tulisikin pohtia, ovatko
laaditut ohjeistukset olleet Kkattavia ja onko tuote suunniteltu tarpeeksi

kayttajaystavalliseksi.
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3 LAHTOSELVITYSPROSESSI PALVELUTUOTTEENA

3.1 Palvelutapahtuma

Birgit Mager (2004, 43) kirjoittaa palveluiden olevan aineetonta materiaa, jota asiakkaat
eivat voi kokeilla tai tutkia ennen ostamista. Ennen tuotteen kayttoa, asiakkaat eivat voi
vertailla eri palveluntarjoajien palveluita eika heilld ole fyysista tuotetta omistuksessaan
oston jalkeen. Asiakkailla on ainoastaan kokemus palvelun suorasta tai epasuorasta
vaikutuksesta. Lisdksi ongelmana on asiakkaan subjektiivinen nékemys siitd, mika
palvelu tai tuote olisi juuri kyseiselle henkil6lle paras vaihtoehto. Asiakkaan kanssa ei
voida etukateen kayda l&pi lahtéselvitysprosessia, silla se tulee eteen vasta silloin, kun

asiakas saapuu lentoasemalle.

Matkustajan ostaessa lentolipun, han tulee samalla ostaneeksi matkan sek& palvelun,
joka mahdollistaa lentolipun kéyton. Naihin kuuluvat muun muassa lahtoselvitys,
turvatarkastus seka tarjoilu ja palvelu lennoilla. Palvelun monimuotoisuus riippuu
kyseessa olevasta tuotteesta: minkalainen tuote on ja minkéalaisia prosesseja ja laitteita
sen tuottaminen vaatii. Erilaisia &&ripaita edustavat konsultointiyrityksen ja kioskin
tuotteet. Niiden tuottaminen on hyvin erilaista ja vaatii tyontekijalté erilaista tyopanosta.
Lashley ja Morrison kertovat, ettd tuotteen tai palvelun tuottaminen voidaan jakaa
neljdédn eri kategoriaan sen palvelutapahtuman operatiivisen monimuotoisuuden
perusteella. Ndma nelja tekijéa ovat vaihtelevuus, asiakaskontakti, mééra ja valikoima
(Kuvio 1.). (Lashley & Morrison 2000, 164.)
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Wathtelewuus
\ Maara

Prozessin
monimuotolsus

—

Aziakaskontaldi ~

Valldcoima

Kuvio 1. Palvelun monimuotoisuus (Lashley & Morrison 2000, 164).

Asiakaskontakti on merkittdva osa lahtoselvitysprosessia. Mitd suurempi merkitys
asiakaskontaktilla on osana palvelutapahtumaa, sitd monimutkaisempi varsinainen
palvelutapahtuma on ja sitd enemmén ty0Opanosta ja osaamista se vaatii
asiakaspalvelijalta. (Lashley & Morrison 2000, 165.) On otettava huomioon, etti
jokainen matkustaja on yksilo ja kéayttda tuotetta omalla tavallaan. Virkailijan on
mukauduttava palvelun yhteydessé vastaamaan matkustajien kysymyksiin ja tarpeisiin.
(Lashley & Morrison 2000, 165.)

Vaihtelevuus vaikeuttaa resurssien kohdentamista. (Lashley & Morrison 2000, 165.) On
helpompi varautua palveluun, jonka kysyntd on tasaista. Palveluntarjoajan on siksi
vaikea sopeuttaa ty6voimaa sellaiseen tuotteeseen, jonka kysyntd vaihtelee paljon.
(Lashley & Morrison 2000, 165.) Talla hetkelld matkustajaméérat eivat vaikuta Inter
Handling Turku Oy:n virkailijoiden maéraan. Yhta lentoa lukuun ottamatta, jokaisella
lennolla tydskentelee kaksi virkailijaa. Lentokentilld, jossa vaihtelevuus on suurempaa
kuin Turun kentdlld, joudutaan tyontekijoiden mé&&rid sopeuttamaan tarkemmin

matkustajaméaéria varten.

Palveluiden suuri maara on vaikuttanut tyohon siten, ettd virkailijoiden kéyttamia
ohjelmia on kehitetty (Lashley & Morrison 2000, 164). Nykyaan pyritadn kayttaméaan
vain yhta katto-ohjelmaa, josta 16ytyvét kaikki tarvittavat ohjelmat. Asiakkaita voidaan
nain palvella monipuolisemmin pienemmalla tyontekijoiden maaralla. Inter Handling
Turku Oy:n virkailijat ovat vastuussa monista palveluista, kun taas suuremmilla kentilla

tyotehtdvia on jaettu useammalle tydntekijélle. Helsinki-Vantaan lentoasemalla
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lahtoselvitystd, lippujen myyntid, ylipainojen veloitusta sekd porttitehtévid hoitavat eri
virkailijat, jotka ovat erikoistuneet kyseessd oleviin tehtdviin. Turun kentélla Inter
Handling Turku Oy:n virkailijat ovat saaneet koulutuksen kaikkiin edelld mainittuihin

tehtaviin.

Valikoiman maarad vaikuttaa tarjottavaan palveluun, silld mitd joustavammin ja
monipuolisemmin palveluja halutaan tarjota, sitd vaikeampaa palveluprosessien
standardoiminen on. (Lashley & Morrison 2000, 164.) Tama vaikuttaa palvelun
nopeuteen. Oma kokemukseni on, ettd jos puolet lahtdselvitystiskilla asioivista
matkustajista tekee lahtoselvityksen aikana lisakysymyksid tai heidan lippuaan
joudutaan muokkaamaan, on todenndkoista, ettd lahtoselvitys viivastyy. Tamén vuoksi
on tarkedd tietdd, mitd palveluja on kannattavaa tarjota missdkin palveluprosessin
vaiheessa. Isoissa hotelleissa concierge vastaa asiakkaiden neuvonnasta. T&mén ansiosta
vastaanottovirkailijat voivat keskittyd omaan ty6honsa. Yhden lisatydntekijén
hankkiminen on toki kallista, mutta mikali sill& olisi suuri merkitys lahtoselvitykseen ja

lennon ajallaan l&htemiseen, olisi se kannattavaa.

3.2 Miten palvelukokemus valittyy Turun lentoasemalla?

Palvelumuotoilu on aihealue, jota on tutkittu vield védhan. Monet eri tutkijat ja tahot,
kuten Bill Hollins, palvelumuotoilun pioneeri sekd Ruotsin teollisten muotoilijoiden
yhdistys ovat maidritelleet palvelumuotoilun omalla tavallaan. Palvelumuotoilussa
suunnittelun kohteena voi olla sek& aineellinen ettd aineeton kohde. Suunnittelu voi
kohdistua  artefakteihin  ja  muihin  tekijéihin, kuten  palveluviestintaan,
palveluympéristoon ja kayttaytymiseen. Suunnittelun lopputuloksen tulisi olla

johdonmukainen, helppokayttdinen ja strategisesti sovellettavissa. ” (Koivisto 2007, 65.)

Palvelumuotoilun tarkoituksena on rakentaa asiakkaan palvelukokemus halutunlaiseksi.
Yrityksen, joka kayttda palvelumuotoilua liiketoimintansa kehittdmiseen, tulee
madritelld itselleen tavoiteltavan mukainen palvelukokemus, johon pyritddn. Tastad

huolimatta palvelukokemus on subjektiivinen kasite. Jokainen asiakas muodostaa oman
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mielipiteensd saadusta palvelusta ja siksi siihen ei voida suoraan vaikuttaa.
(Servicedesign 2007, 22.)

Suunniteltua palvelukokemusta voidaan muokata ja rakentaa etukdteen kolmen
rakennuspalikan avulla, jotka ovat palvelupolku, palvelutuokiot ja palvelun
kontaktipisteet (Servicedesign 2009a. [Viitattu 29.9.2009]). Niiden avulla voidaan
vaikuttaa palveluympéristoon eli tassa tapauksessa lentokentan lahtoselvitysalueeseen ja
palvelussa tapahtuvaan virkailijan viestintdan (Servicedesign 2007, 22). Asiakas kokee,
nékee ja aistii palvelun monien eri kontaktipisteiden (engl. Touchpoints) kautta. David
Saffer on jakanut kontaktipisteet neljaan eri luokkaan, joita ovat tilat, esineet, prosessit
ja ihmiset. (Koivisto 2007, 66.)

Tilat ovat ensisijaisen tarkeitd paikkoja palveluntarjoajille, silla ne mahdollistavat
varsinaisen palvelun tuottamisen. Tila voi tilanteen mukaan olla lentoasema, internetissa
oleva varausjarjestelmé tai puhelin, jonka avulla asiakas voi varata lentolipun. Koska
tilat viestivat asiakkaille, mitd on mahdollista tehd&, tulisi kontaktipisteisiin kiinnittaa
erityistd huomiota, silld ne ohjaavat asiakkaiden kéyttaytymistd. (Koivisto 2007, 66.)
Turun lentoasemalla lahtoselvitystiskin &aressa on info-tv, josta I0ytyy seuraavan
operoitavan lennon tiedot. Ruudusta 16ytyy my®os tieto siit4, mink& lentoyhtion lento on
kyseesséd. Tiloissa on tarke&a kiinnittdd huomiota liséksi sisustukseen, valaistukseen,
tuoksuihin, ihmisten kulkuun sek& &aniin (Miettinen & Koivisto 2009, 147). Yleisesti
ottaen lentoaseman valaistus on hyva. Tuoksut ovat hyvin minimaalisia: virkailijat eivéat
kéyta voimakkaita hajuvesia eivatkd kentdlla kaytettdvat pesuaineet ole hajultaan
voimakkaita. Ihmisten kulku tilassa, erityisesti aamulentojen aikaan (klo. 6.-8.00), on

ajoittain hidasta lahtdselvityksen ja turvatarkastuksen jonoista johtuen.

Useimmiten palvelussa tarvitaan esineitéa (Koivisto 2007, 66). Esineet ovat tavaroita,
joita asiakas kayttaa, tarvitsee tai saa palvelun aikana. Taman lisaksi esineet voivat olla
sellaisia, joita asiakas nakee esimerkiksi virkailijan kayttdmana. (Miettinen & Koivisto
2009, 147.) Lahtoselvitysaula, lahtoselvitystiski sekd virkailijan kéyttamat esineet ja
tavarat synnyttavat vuorovaikutusta virkailijan ja matkustajan vélille erityisesti silloin,

kun asiakas ei ole ennen kayttdnyt palveluntarjoajan tuotetta ennen.
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Palvelukokemukseen vaikuttavat esineet voivat olla suuria, kuten matkatavarahihna ja
lahtdselvitysautomaatti tai pienid, kuten virkailijan kéyttdma lentoyhtion logolla
varustettu kynd. Huolimatta siitd, kayttddko asiakas esinettd tai mink& kokoinen se on,

vaikuttaa se kuitenkin asiakkaan lopulliseen palvelukokemukseen (Koivisto 2007, 66).

Miten palvelu tuotetaan ja minkélaisia prosesseja se pitda sisallaan, méaaritelldén aina
yrityskohtaisesti (Miettinen & Koivisto 2009, 147). Inter Handling Turku Oy:n
tyontekijoille on méaritelty tapa, jolla he vastaavat puhelimeen. Prosessia voitaisiin
laajentaa  mm. koskemaan myds lahtOselvitystd, jossa asiakasta tervehditdén ja
hyvastelladn yhtenevdisella tavalla. Kuinka tarkasti palveluprosessit suunnitellaan,
riippuu yrityksesta. Prosessit voidaan suunnitella pienintd yksityiskohtaa myoten, mutta

olennaista on ymmartaa, mité niill4 halutaan saavuttaa.

Palvelumuotoilussa myds ihminen lasketaan yhdeksi kontaktipisteeksi. On tirkeéa, etta
palveluprosessissa toimivien henkildiden, kuten virkailijoiden ja matkustajien roolit ja
heidan tehtdvédnsa, ovat selkedt. Miettinen ja Koivisto mainitsevat tdman lisdksi
kirjassaan Designing Services with Innovative Methods, ettd matkustajan on oltava
tietoinen omista velvollisuuksistaan asiakkaan roolissa. (Miettinen & Koivisto 2009,
147-148.) Tilanne voi tulla esiin seuraavanlaisesti. Matkustaja on tullut lentoasemalle
lahtoselvitykseen. Hénelld on Helsingistd jatkolento Yhdysvaltoihin, jonne tarvitaan
maahantulolupa. Asiakkaan vastuulla on, ettd han hankkii luvan itse. Mikali sité ei ole,
ei myoskaan virkailija voi suorittaa lahtdselvitysta loppuun asti. Suorittaessaan ty6taén
virkailijan tulisi olla tietoinen omista tehtavistddn sekd valtuuksistaan. Hanen tulee

lisaksi olla pukeutunut asianmukaiseen univormuun. (Miettinen & Koivisto 2009, 148.)

Jokainen palvelukokonaisuus koostuu useista palvelutuokioista (engl. Service Moment),
joiden aikana asiakaspalvelija ja asiakas ovat vuorovaikutuksessa toistensa kanssa.
Esimerkki palvelutuokiosta on l&htoselvitys lentoasemalla. (Miettinen & Koivisto 2009,
142-143.) Palvelupolku koostuu useista palvelutuokioista ja kokoaa yhteen kokonaisen
palvelukokonaisuuden. Palvelumuotoilun yhtena tarkoituksena on muodostaa asiakkaan
kayttama palvelupolku (engl. Customer Journey). On kuitenkin muistettava, ettd kaikki
asiakkaat eivat kaytda maarattyd palvelupolkua, esimerkiksi lentomatkaan liittyvia
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prosesseja kuten kuviossa 2, ennalta maaritetylla tavalla. (Miettinen & Koivisto 2009,
144-145.)

Lentolipun . Koneezeen
P — Lahtiselvitys [ Turvatarkastus
osto nousu

Kuvio 2. Palvelupolku, Customer Journey (Miettinen & Koivisto 2009, 144-145).

3.3 Tila ja esineet palveluntuotannon valineina

Lahtoselvitysvirkailija toimii tydssaan erilaisten koneiden ja ohjelmien kanssa, mitka
tukevat virkailijan ty6ta (kuva 1). Tietokoneessa on lahtOselvitysprosessissa kaytettdva
lahtoselvitysjarjestelma Altea CM. Altea CM on kevéalla 2009 ké&yttdon otettu ohjelma,
jonka avulla virkailijat prosessoivat matkustajien tietoja ja tekevat l&htoselvityksen.
Ohjelman avulla matkustajalle voidaan lisatda matkatavaroita, ké&sitelld matkustajan
istumapaikkatoiveita ja muita lentoon liittyvid asioita. Muita virkailijan kayttdmia
ohjelmia ovat Amadeus QuickRes sekd Fido. Aiemmin mainittu ohjelma kasittad
asiakkaiden lipputiedot sekd mahdollistaa lipunkirjoituksen eli matkalipun myymisen

asiakkaalle.

Kuva 1.Inter Handling Turku Oy:n lahtoselvitystiskit Turun lentoasemalla
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Uuden lahtdselvitysohjelman Altea CM:n myo6ta lahtoselvitys on helpottunut sellaisissa
tilanteissa, missd matkustajan lipussa on ollut ongelma. Altea CM pystyy itse
revalidoimaan lipun, jota ei ole Kirjoitettu loppuun asti tai jota ei ole paivitetty.
(Kytosaho 2.9.2009.) Altea CM siséltdd muun muassa kaikkien Finnairin ja Finncomm
Airlinesin lentojen tiedot, kuten matkakohteet, arvioidut ja toteutuneet lentoajat,
mahdolliset viivastymiset ja niiden syyt sekd matkustajalistan. Lisaksi virkailijat
nékevét Altea CM:n kautta kuinka monta lahtoselvittdmatontd matkustajaa on jaljella.
Laukkumaéarat ja mahdolliset matkustajien erityisviestit, kuten apua tarvitseva asiakas,
nakyvat ohjelman kautta. Amadeus QuickRes -ohjelman avulla voidaan myyda
lentolippuja. Ohjelma sisdltdd muun muassa lipunkirjoitusohjelman, viisumisaannot

seka tietoja lentokenttien palveluista.

Yhteydenpito lentokentélla on jatkuvaa virkailijoiden ja kuormaajien vélilla. Jokaisen
lennon aikana pidetédén yhteytté radiolla. Kuormaajat ottavat yhteytta lahtoselvitykseen
mahdollisten Kiellettyjen matkatavaroiden vuoksi, jolloin virkailijan on pyydettava
kyseisen matkatavaran omistajaa matkatavarahalliin selventdmain matkatavaroidensa
sisdltod. Radion kaytossa tarkeintd on informaation kulku ja esteeton yhteistyd
virkailijoiden ja kuormaajien valilla. Radion kéayttdé mahdollistaa ennen kaikkea

aikataulun mukaisen lennon lahdon.

Polettitulostin (kuva 2) antaa laukkutarrat ruumaan meneviin matkatavaroihin. Tarroihin
on merkitty matkustajan méaaranpdd mahdollisine matkan varrella olevine
pyséhdyspaikkoineen.  Tarroissa on  my6ds  viivakoodi, jonka  mukaan
matkatavarahalleissa olevat laitteet osaavat viedda laukun oikealle jatkolennolle tai
vastaavasti oikeaan tuloaulaan oikealle hihnalle. (Cwerner, Kesselring & Urry 2009,
102.). Matkustajan matkatavaran oikea merkintd eli poletoiminen on virkailijan
vastuulla ja siihen kiinnitetdd&n suurta huomiota. Taman takia matkatavaratarrat
tarkastetaan aina ennen kiinnittdmistd matkatavaraan. Matkatavarakuitti tulee
polettikoneesta matkatavaraan kiinnitettdvan tarran ohessa ja se toimii matkustajan
kuittina ruumaan annetuista matkatavaroista. Kuitista ilmenevat asiakkaan sukunimi,
lentoyhtion tunnus sek& 6-numeroinen laukkunumero. Numeron avulla kadonneen

matkatavaran tiedot 10ytyvat Altea CM:sta.
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Kuva 2. Polettitulostin ja matkatavarahihna

Tarkastuskortti, eli matkalippu, on matkustajan todistus, joka oikeuttaa matkustajan
paasyn maaratylle lennolle. Tarkastuskortista 10ytyvét tiedot, kuten koneeseen nousun
aika, lennon numero ja portti, josta lento lahtee. Lisaksi kortissa on matkustajan
istumapaikka. Matkatavarahihna saastaa virkailijoiden aikaa ja vaivaa, silla se kuljettaa
matkatavarat suoraan matkatavarahalliin ilman ylimé&aréisid nostoja. Maksukorttien
lukulaitetta kéytetdan l&hinn& lippujen myynnin sekd ylipainomaksujen veloituksien
yhteydessa.

Matkatavaroita merkitadan tarpeen vaatiessa myos tageilla eli matkatavarapoleteilla ja
niiden tarkoitukset vaihtelevat mm. asiakkaan lentojen ja kanta-asiakkuuden mukaan.
Tagi sijoitetaan laukkutarran valiin. Useimmin kéytetty tdgi on short connection -tagi,
joka laitetaan matkatavaraan silloin, kun vaihtoaika seuraavalle lennolle on véhemman
kuin asetetut vaihtoajat. Tageja lisataan yli 20 kiloa painaviin laukkuihin (heavy-tagi),
johon virkailija Kkirjoittaa erikseen laukun painon. Limited release -tagi lis&taan
matkatavaroihin, jotka ovat valmiiksi rikkoutuneita, huonosti pakattuja tai sisaltavat
helposti pilaantuvia tavaroita. Kyseinen tégi laitetaan myds niissé tilanteissa, joissa
matkustaja on tehnyt lahtGselvityksen lilan myo6hadn, eikd matkalaukun ehtimisesté
koneeseen voida luvata. (Virkailijan perehdytys-materiaali 2008.) Mahdollisen

matkatavarapussin ensisijaisena tarkoituksena on suojata matkatavaroita.
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4 KYSELYN SUORITTAMINEN TURUN LENTOASEMALLA

4.1 Kysely

Kysely suoritettiin Turun lentoasemalla 30.9-2.10 sekd 19.-23.10 valisend aikana (Liite
1.). Kyselyn kohderyhména olivat Turku-Helsinki vélisen reittilennon matkustajat, joita
haastateltiin sek& l&htoselvitysaulassa ettd lahtoporttialueella l&htoselvityksen jalkeen.
Jotta lahtoselvityksen prosessia voidaan kehittdd sujuvammaksi, tulee matkustajien
kayttaytymistd ymmartadd. Seuraavassa selvitetddn kyselyyn laadittujen kysymysten

syité seké niiden kayttoa kyselyn tulosten purun kannalta.

Kattavan selvityksen saamiseksi kysely alkaa demografisilla kysymyksilla, kuten
sukupuoli ja ikd. Olennaista oli selvittdd, millainen on tyypillinen matkustaja ja miten
erilaiset matkustajatyypit, kuten alaikéiset, idkk&at sekd miehet ja naiset, jakautuvat.
Kun saadaan selville niin sanottu tyypillinen matkustaja, voidaan varsinaista
lahtoselvitysprosessia  kehittdd  kohderyhmalle  sopivaksi. Ikdryhmét jaettiin
seuraavanlaisesti: - 17, 18 — 29, 30 — 39 ... 60 -. Ikdjakauma alkaa 17-vuotiaista ja sita
nuoremmista. Seuraavat ikdryhmat jaettiin mahdollisimman selkedsti jakautuen noin 10

ikdvuoden hajonnan ryhmiin.

Kysymyksilld, kuten “Matkustan..”, ”Matkan syy..”, ”Kuinka usein matkustatte
lentden?” sekd ~Onko teilla jatkolentoa Helsingistd?”, pyritddn kartoittamaan
matkustajan kokemusta lentdmisestd ja siihen siséltyvistd yleisistd toimintatavoista,
kuten miten toimia lentokentdllda. Kysymykselld “Miten valmistaudutte tulevaan

lentomatkaan?” oli tavoitteena selvittdd matkustajan mahdollisia tapoja tai tottumuksia.

Kyselyn varsinaiset kysymykset alkavat numerosarjalla 1, 2, 3.. Matkustajan
kayttaytymistottumuksia selvitettiin kysymykselld numero 1, jossa vastaajalta kysytaan
hénen ajoituksestaan lentokentille saapumisesta: ”Kuinka paljon ennen lentoa tulette
kentélle?”. Talla kysymykselld oli tarkoitus selvittdd matkustajien tottumuksia heidan
kayttdessadn lentoliikennepalveluita ja erityisesti lahtoselvitystd. Yleisesti ottaen

voidaan todeta, ettd kokeneet lentomatkustajat saapuvat kentélle mydhemmin kuin
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sellaiset matkustajat, jotka eivat ole lentdneet paljon. Tahén kysymykseen liittyvat
olennaisesti kysymykset 4. ja 5., jotka kasittelevat Finnair Plus -korttia, joka on
kyseisen lentoyhtion jasenkortti: Kirjaatteko lennon tiedot Finnair Plus -tilillenne
ennen lennolle lihtod?” ja “Oletteko tehneet lahtOselvitystd kannykalla?”. Nailla
kysymyksilla haluttiin selvittdd seuraavat asiat: omistaako vastaaja kyseisen jasenkortin
sekd onko vastaaja mahdollisesti tehnyt lahtoselvityksen kénnykalla, joka

lahtokohtaisesti lyhentdd ja helpottaa virkailijan ty6ta.

Yksi lahtoselvitystd merkittavasti viivyttdva syy on ylipainomaksujen veloitus. Tdmén
vuoksi kyselyyn tuli olennaiseksi lisdtd seuraava kysymys: “Tiedattekdé mitkda ovat
tdman lennon matka- ja kasimatkatavaroiden painorajoitukset?”. Tamin kysymyksen

vastaukset kertovat matkustajien tiedoista lentoyhtion asettamista painorajoituksista.

Kysymyksen numero 3 tarkoitus oli kartoittaa sitd tiedon maaréd, jonka matkustaja
haluaa saada virkailijalta: ”Minkalaista informaatiota toivotte saavanne virkailijalta?”.
Kysymyksella numero 6 oli tarkoitus saada selville matkustajien vastaanottavaisuus
lahtoselvitysautomaattien kaytolle: ”Haluaisitteko kayttda lahtoselvitysautomaatteja,
Jjosta saisitte sekd lennolle tarvittavat liput ettd laukkutarrat?”. Kysymykselld numero 7
kartoitettiin vastaajien kokemuksia virkailijan kanssa tehdystd l&htoselvityksesté:
”Mitkd ovat Teille haastavia tai epaselvia asioita lahtOselvityksessa?”.
Lahtoselvityksessd matkustajilla on usein lisdkysymyksid virkailijalle annetun

informaation lisaksi tai toisaalta he voivat tarkentaa annettua tietoa lisdkysymyksilla.

Kyselylla haluttiin my6s viitata vastaajan juuri tekemé&an lahtoselvitykseen ja siksi
seuraava kysymys asetettiin (numero 8): ”Miten askeinen lahtdselvitys sujui?”. Jotta
matkustajien hyvat ja huonot kokemukset saataisiin selville, liséttiin seuraava kysymys
(numero 9): “Muita kommentteja ja kokemuksia l&htdselvityksesta?”. Téaméan
kysymyksen avulla oli tarkoitus selvittdd mahdollisia hyvid ja huonoja kokemuksia
lahtdselvityksen kulusta. Viimeinen kysymys numero 10 liséttiin, jotta matkustajat
saisivat itse antaa kehitysehdotuksia tamén hetkisen lahtdselvityksen kehittamiseksi.
”Ehdotuksia lahtoselvityksen kehittamiseksi?” oli vastausmahdollisuuksiltaan hyvin
laaja ja sen avulla on tarkoitus saada erilaisia ideoita prosessin kehittdmiseksi.
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4.2 Kyselyn tulokset

Turun lentoasemalla tehtyyn kyselyyn vastanneita matkustajia oli 102, joista 69,6 % oli
miehid ja 30,4 % naisia. Eniten oli 40-49-vuotiaita (25,5 %) seka 50-59-vuotiaita (24,5
%). Vastanneista 18-29-vuotiaita oli 18,6 % ja 30-39-vuotiaita 21,6 %. Vahiten
kyselyyn vastasivat yli 60-vuotiaat (9,8 %) seka alle 18-vuotiaat, joita ei ollut yht&an.
Kyselyyn vastanneista 65,7 % matkusti yksin, ryhmassa matkustavia oli 12,7 % seka
perheen ettd ystavan kanssa matkustavia vastanneita oli molempia 10,8 %. Kaikista
vastanneista jopa 69,6 % oli tydmatkalla ja 30,4 % vapaa-ajan matkalla. N&iden tietojen
perusteella voidaan todeta, etta tyypillinen Turku-Helsinki -reittid kdyttavd matkustaja

on 40-49-vuotias yksin matkustava tydmatkalla oleva mieshenkild.

Lentokoneella matkustavien vastaajien matkustusmaarat vaihtelivat paljon. Suurin osa
oli muutaman kerran vuodessa matkustavia (50,0 %). Kuukausittain (29,4 %) ja
viikoittain (17,6 %) matkustavia oli seuraavaksi eniten. Kerran vuodessa (0,95 %) ja
harvemmin kuin kerran vuodessa (1,9 %) matkustavia oli melko véhan. Taméa kertoo
siitd, ettd tyokseen matkustavat kayttdvat Turku-Helsinki -reittid ja muut harvemmin

kyseista valia matkustavat kayttavat todennédkéisemmin omaa autoa tai linja-autoa.

Ainoastaan 2 % :lla vastaajista ei ollut jatkolentoa Helsingista eteenpdin. Kaikilla muilla
oli jatkolento, joka useimmiten oli Finnairilla (84,3 %). Vastanneista 5,8 % oli
jatkolento Oneworld -allianssiin kuuluvilla lentoyhtidill4, johon myds Finnair kuuluu.
Lopuilla vastaajilla, joilla oli jatkolento Helsingistd, oli jatkolento jollain muulla
lentoyhti6lla kuin Finnairilla tai Oneworld -allianssin lentoyhti6illa. Heitd oli kyselyyn
vastanneista 7,8 %. Mikéli asiakkaalla on useampi lento eri allianssiin kuuluvilla
lentoyhtidilla, vaikuttaa se hénen lahtdselvitykseensa. Joskus virkailija ei pysty
tekemaan lahtoselvitystd kaikille matkoille, jos lentoja eivat operoi samaan allianssiin
kuuluvat lentoyhtiot. Matkustaja joutuu lentojen valilla hakemaan matkalaukkunsa ja
tekemaan lahtoselvityksen seuraavalle lennolle.

Asiakas pystyy vaikuttamaan lahtdselvityksen sujuvuuteen omalla valmistautumisellaan

ja siksi kyselyssa kysyttiin: ”’Miten valmistaudutte tulevaan lentomatkaan?” (Kuvio 3.).
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Vastanneista matkustajista 64,7 % sanoi, etteivat he valmistaudu lentomatkaan mill&dén
tavalla. Vastanneista 11,8 % kertoi, ettd valmistautuminen lentomatkaan sujuu rutiinilla.
Rutiinilla tarkoitettiin vastaajien mukaan tarkeimpid muistettavia asioita, kuten

ké&simatkatavaroiden turvasdadoksia seka henkilollisyystodistusta.

Miten valmistaudutte tulevaan lentomatkaan?
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Kuvio 3. Valmistautuminen lentomatkaan

Osa vastaajista kertoi, ettd lentomatkaan valmistautuminen koostuu tutustumalla
turvasaadoksiin sekd toimimalla niiden mukaan (8,8 %). Henkil6llisyystodistuksen
tarkastaa vain 7,8 % vastaajista. Vastaajista 3,9 % tarkastaa matkan varausvahvistuksen
ja siind olevat tiedot, vastaajista saman verran pakkaa tavaransa niin, ettei heidan
tarvitse laittaa matkatavaroitaan ruumaan kuljetettavaksi. Kun matkustajalla on
edessadn lentomatka, joka siséltdd eri allianssien lentoja, helpottaa matkaa se, ettei
matkustajan tarvitse lenojen valissd hakea laukkujaan ja vied& niité lahtoselvitykseen.
Jos matkustajalla on ainoastaan k&simatkatavaroita, voi han siirtyd suoraan lennolta
seuraavan lennon l&htoselvitystiskille. Vastanneista 5,9 % valmistautuu lennolle
saapumalla aikaisin  kentdlle. Nain he pyrkivat valttamaan mahdolliset
lahtoselvitystiskilld olevat jonot. Ainoastaan 2,0 % vastaajista kertoi valmistautuvansa
lennolle tekemalla etélahtoselvityksen.

Kysymyksessd 4 Kkysyttiin  my0s seuraavaa valmistautumiseen liittyvada asiaa:
”Kirjaatteko lennon tiedot ylos Finnair Plus -tilillenne ennen lennolle 1&ht64?”. Finnair

Plus -asiakkaita 102 vastaajasta oli 52,9 %. Heistd 36,3 % kertoi laittavansa lennon
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tiedot asiakastietoihinsa lahes aina tai usein ennen lennolle 1aht6&. Vain 31,5 % vastasi
tdhdn kysymykseen “harvoin tai en koskaan”. Lennon tietojen kirjaaminen asiakkaan
Finnair Plus -tilille lahtGselvityksen aikana ei kestd kauaa. Asiakkaan Finnair Plus -
kortti vedetadn kortinlukijan Iapi ja lennon tiedot siirtyvat asiakkaan tietoihin. Taman

lisdksi asiakas voi jélkeenpdin kirjata lennon tiedot asiakastietoihinsa.

Asiakkaiden valmistautumisesta kertovat paljon lisdksi kysymykseen 2 saadut
vastaukset (kuvio 4). Asiakkailta kysyttiin ”Tiedattekd mitka ovat tdman lennon matka-
ja kasimatkatavaroiden painorajoitukset?”. Ruumaan menevien matkatavaroiden
painorajoitukseen oli 76,5 % vastanneista vastannut oikein (20 kg). Hieman enemman
(+1 - +3kg) tai vdhemman (-1 - -3kg) vastanneita oli ainoastaan 2,0 %. Tulos selittynee
sillg, etta useilla lentoyhtidilla ruumaan menevan matkatavaran rajoitus, 20 kg, on sama.
Ainoastaan 11,8 % vastasi rajoituksen olevan 24 kg tai enemman tai 16 kg tai

vahemman. Vastaajista 9,8 % ei osannut arvioida painorajoitusta lainkaan.

Matkatavaroiden rajoitukset Turku-Helsinki -
valisella Finnairin tai Finncomm Airlinesin lennolla
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Kuvio 4. Matkatavaroiden painorajoitukset

Késimatkatavaroiden painon tarkastus on tapauskohtaista. Jokaisen kasimatkatavaran

painoa ei tarkasteta, mutta sen koko ei saa ylittdd asetettuja rajoja. Tamén vuoksi
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lahtoselvitystiskin ~ vieressa  sijaitsevat laatikot, joissa asiakas Vvoi testata
kasimatkatavaransa sopivuuden kokorajoituksen suhteen. Mikali virkailijan mielestéd
ké&simatkatavara on kookas ja sen nostaminen ndyttdd vaivalloiselta, k&simatkatavara
punnitaan. Kasimatkatavaroiden painorajoitukset vaihtelevat paljon lentoyhtioittain
(Muurinen 2.9.2009), mika selittdd suurempaa hajontaa vastaajien arvioidessa
kasimatkatavaroiden ja ruumaan menevien matkatavaroiden painorajoituksia. Vain 24,5
% tiesi k&simatkatavaran painorajoituksen, liséksi l&hes saman verran vastanneista (23,5
%) vastasi kysymykseen 12kg tai enemman tai 4kg tai vdhemman. 102 vastaajasta 36,3
% vastasi ldhelle oikeaa painorajoitusta, heidan vastauksensa oli hieman enemmén (+1 -
+3Kkg) tai hieman vahemman (-1 - -3kg) kuin 8kg. Vastaajista 15,7 % kertoi, ettei heill&

ole lainkaan tietoa kasimatkatavaran painorajoituksesta.

Kuviossa 5 nakyvat ajat, jolloin kyselyyn vastanneet matkustajat saapuvat Turun
lentoasemalle. Kysymys oli asetettu seuraavaan muotoon: “Kuinka paljon ennen lentoa
tulette lentokentélle?”, jolloin kysymyksen voi ymmairtdd yleiselld tasolla eli mitd
kenttad tahansa. Tama olisi vaaristanyt tutkimuksen tuloksia ja niisté tehtavié péaatelmia,
minka takia kysymyksen muoto muutettiin. Haastattelutilanteessa matkustajille esitettiin

kysymys niin, ettd se koski Turun lentokenttaa.

Kuinka paljon ennen lentoa tulette
kentalle?
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Kuvio 5. Saapuminen kentélle
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Vastaajista 8,8 % kertoi saapuvansa kentalle 2 tuntia ennen tai aiemmin. 1-2 tuntia
ennen lennon laht6a kertoi saapuvansa 16,7 %. Suurin osa vastaajista saapuu noin tuntia
ennen lennon l&ht6a (42,2 %) tai myéhemmin kuin tuntia ennen (32,4 %). Myéhemmin
kuin tuntia ennen vastanneet saapuvat 30-55 minuuttia ennen lentoa, missé erityisesti 30

minuuttia ennen lentoa saapuvia oli selkedsti enemman.

Asiakkaat odottavat saavansa melko paljon tietoa virkailijalta l1ahtoselvityksen aikana.
Kysymyksessé 3 selvitettiin, minké&laista informaatiota asiakkaat toivovat saavansa
virkailijalta. Kysymys oli avoin ja siihen sai antaa useamman vastauksen. Vastauksia
tuli yhteensa 148. Vastauksista 60,8 % liittyi suoraan tarkastuslipussa oleviin tietoihin.
L&hes puolet ndista tiedoista asiakas saa selville tutustumalla tarkastuslippuunsa. Portin
numeron halusi tietdd 23,6 %, istumapaikan 18,9 %, jatkolennon tiedot 13,5 % ja
koneeseen nousun ajankohdan 2 %. Liséksi 2,7 % vastanneista oli sitd mieltd, ettd
virkailijan tulisi kertoa kaikki tarkistuslipussa olevat tiedot. Mikali asiakas pystytaén
lahtoselvittdaa seuraavalle jatkolennolle, voidaan jatkolennon tarkastusliput tulostaa ja
hén saa automaattisesti tiedot myds jatkolennolleen. Perustietojen lisaksi asiakkaat
haluavat tietoja jatkolentojen muutoksista, kuten mahdollisista my6hastymisista ja
lennon peruuntumisista (13,5 %). Maa- ja lentokenttakohtaiset sdddokset ruumaan
menevien matkatavaroiden l&htdselvittamisesta nakyvat myods asiakkaiden tarpeesta
tietdd, mihin asti tavarat voidaan lahtoselvittad (14,9 %). Vaikka asiakas matkustaisi
koko reittinsa saman allianssin lennoilla, ei matkalaukkuja voida lahtoselvittad loppuun
asti, mikéli maa- tai lentokenttdkohtaiset saddokset sen estavét. Vastaajista 10,8 %
kertoi, etteivat he halua virkailijalta mitaan tietoja, sill4 kaikki tarvittava on n&htavissa
lentoasemalla olevista televisioruuduista, joista loytyvat muun muassa lentojen

aikataulut.

Kun asiakkailta kysyttiin ”Mitk4 ovat mielestanne haastavia tai epéselvid asioita
lahtoselvityksessa?”, 84,3 % vastaajista kertoi, etteivit he pidd mitdén
lahtdselvityksessd olevaa asiaa haastavana tai epaselvdna. Tama kertoo siitd, ettd
merkittdva osa matkustajista koostuu paljon matkustavista asiakkaista. 18,6 % Kkertoi,
ettd lahtoselvityksessa on epaselvyyksia tai he mieltdvat sen joiltain osin haastavaksi.
Vastaajista 7,8 % kertoi sen liittyvén turvatarkastukseen. Koska turvatarkastus ei ole
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tutkimuksen osalta olennainen, voidaan kyseiset vastaukset jattdd huomioimatta.
Vastaajista 10,8 % kertoi epéselvyyksien tai haastavuuden johtuvan matkalaukkujen
lahtoselvityksesta (2,9 %), istumapaikoista (2,0 %), jatkolennon informaatiosta (2,0 %)
sekd ylipainomaksuista (0,95 %). Lisaksi tarkastuskortissa olevat tiedot koettiin
epéselviksi (0,95 %), kuin myds lahtoselvityksen jonotustapa (0,95 %) seka
kasimatkatavaroiden rajoitukset niin painon kuin turvaméaaraystenkin suhteen (0,95 %).
Normaalisti virkailija kertoo asiakkaalle tarpeelliset tiedot muun muassa jatkolennoista
seka siitd, minne matkalaukut voidaan lahtOselvittdd. Tietoa kyseisista aiheista 10ytyy
lisdksi lentoyhtididen sivuilta. Ylipainoon ja kdasimatkatavaraan liittyvad tietoa on
helposti saatavilla esimerkiksi Finnairin sivuilla. Halutessaan asiakas voi liséksi

keskustella lentoyhtion asiakaspalvelijan kanssa puhelimen vélityksell&.

Huolimatta edelld mainituista, epaselvyyksia aiheuttaneista tekijoistd, asiakkaat kokivat
lahtoselvityksen sujuneen hyvin (52,9 %). Vastaajat saivat vastata vapaasti
kysymykseen “Miten &skeinen lahtoselvitys sujui?”. He kertoivat, ettd virkailija oli
palvellut heitd ystavallisesti (5,9 %) ja palvelu oli ollut nopeaa (18,6 %). Vastanneista
7,8 % antoi negatiivista palautetta. Puolet heistd kertoi lI&htdselityksen olevan hyvin
ruuhkainen ja toinen osa kertoi epéselvyyksistd lahtdselvityksessd. Epéaselvyyksia

aiheuttivat lippuongelmat, ylipainomaksut sekd matkatavaroiden l&htoselvitys.

Kysymyksistd 5 ja 6 saadut vastaukset viittaavat itsepalvelusuuntaiseen
asennoitumiseen. Kohdassa 5 kysyttiin, ovatko asiakkaat tehneet lahtdselvityksen
kénnykélla. Kannykalla tehtdva lahtéselvitys on mahdollista vain Finnair Plus -
asiakkaille (Laiho, 1.12.2009 sahkopostiviesti). Kyselyyn vastanneista matkustajista
52,9 % omisti Finnair Plus -kortin. Heistd 15,7 % kertoi kayttavansa k&nnykk&a
suorittaakseen lahtoselvityksen. Finnair Plus kortin omistavista matkustajista 70,4 %,
kertoi kéyttdvansad kannykkaa lahtoselvityksen suoritukseen harvoin tai ei koskaan.
Kaikki Finnair Plus -asiakkaat tiesivat mahdollisuudesta, joten syynd tahén ei ole
tietdmattomyys. Monet vastaajista kertoivat, ettd palvelun toimivuus ontuu ajoittain.
Vililla asiakas ei tiedd, onko lahtdselvitys onnistunut ja joskus kyseinen palvelu ei ole
kéytettdvissd. Naméa syyt voivat olla syitd sille, miksi asiakkaat eivat kayta tata

vaihtoehtoa. Palvelu toimii niin, ettd ennen lentoa asiakas saa k&nnykk&ansa
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tekstiviestin, jossa tiedustellaan, haluaako asiakas tehdd etalahtdselvityksen
kannykallaan. Jos asiakas haluaa suorittaa lahtoselvityksen kénnykalld, hén vastaa
viestiin myonteisesti. (Laiho 2.9.2009.) Asianmukaisesti toimivalla palvelulla saattaisi
olla suurempi suosio. Naiden tulosten perusteella Finnair Plus -asiakkaille on
muodostunut sekava ja hieman Kkielteinen mielikuva kyseistd palvelua kohtaan.
Kysymyksesséd olisi ollut hyva tiedustella myds asiakkaiden tottumuksia internetissa
tehtavaan Finnairin lahtoselvitykseen. Vastauksilla olisi saatu kattavampi kuva siité,

kuinka paljon asiakkaat kayttavat etalahtoselvitysta.

Kysymyksestd 6 saadut vastaukset kertoivat niin ik&éan itsepalvelusuuntaisesta
asennoitumisesta. Tuloksista selvisi, ettd kyselyyn vastanneista 43,1 % kéayttaa
lahtoselvitysautomaatteja lahes aina, kun se on mahdollista. Vastaajista 14,7 %
suhtautui myonteisesti ajatukseen ja kertoi haluavansa kayttdd automaatteja, mikéli he
osaisivat. Vastaajista 5,9 % ei osannut sanoa mielipidettddn, mik& voi johtua
asiakkaiden epavarmuudesta automaattien kayton suhteen. Mikali asiakkaat saisivat
opastusta automaattien kayton suhteen, olisivat niiden kayttasteet todennékoisesti
suuremmat. Néaiden lukujen perusteella voidaan olettaa, ettd lahtdselvitysautomaattien
potentiaalisia asiakkaita on kyselyn tulosten perusteella 63,7 %. Yli kolmasosa
vastaajista (36,3 %) haluaa edelleen tehdd l&htoselvityksen virkailijoiden kanssa,

huolimatta lahtdselvitysautomaattien kdytén mahdollisuudesta.

Kohdassa 10 vastaajat saivat antaa ehdotuksia lahtoselvityksen kehittamiseksi. Yli
puolet vastaajista ei osannut sanoa mitaan, silla heiddn mukaansa l&htdselvitys sujuu
talla hetkelld hyvin. Seuraavassa taulukossa 1 ndkyvét 44 vastaajan kehitysehdotukset.
Annetuista kehitysehdotuksista 56,8 % liittyi itsepalveluun (25), kun taas 27,3 %:lla
annetuissa ehdotuksissa painotettiin  palvelujen kehittdmistd (12). Seitseméassa
kehitysideassa parannukset koskivat informaatiota ja selkedmpda l&htdselvitysaluetta
Turun kentélla (15,9 %).

Internetissa ja kannykalla suoritettava lahtdselvitys on Finnairin lennoilla jo
mahdollista, mutta k&nnykalla tehtavé lahtoselvitys on mahdollista vain Finnair Plus -
asiakkaille. Vastaajista 20,5 % kertoi haluavansa lahtoselvitysautomaatin Turkuun, silla
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aamulentojen ruuhka-aikoina jonot l&htoselvitystiskille ovat pitkid. Bag drop -tiskin
lisddminen automaatin ohella on olennaista, sill4 asiakkaan ei silloin tarvitse menna
samaan jonoon muiden perinteistd lahtoselvitykseen jonottavien asiakkaiden kanssa,
kun hénelld on ruumaan annettavia matkatavaroita. Kaikkia matkustajia, joiden
lipputietoihin on lisatty k&nnykdn numero, tiedotetaan tekstiviestein mahdollisista
1.12.2009 sahkopostiviesti).

kyselyyn vastanneet asiakkaat kuitenkin kertoivat, ettd kyseinen palvelu toimii vain

lentoihin liittyvistd muutoksista (Laiho, Muutamat
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Palveluiden lisdysta haluavat asiakkaat kertoivat, ettd virkailijoita saisi olla enemman.
Heiddn mukaansa virkailijoiden véhyys on yksi suurimmista syista pitkille jonoille.
Erd&dnd ehdotuksena oli matkalaukkujen haku, jolloin matkalaukku haettaisiin
asiakkaalta kotoa tai hotellista ja lisattdisiin asiakkaan tietoihin kentdlld ennen hanen
saapumistaan. Erds vastaaja toivoi, ettd lahtoselvitystd yksinkertaistettaisiin, muttei
kertonut konkreettista tapaa sen mahdollistamiseksi. Aamiaisen tai kahvin tarjoamista
ehdotettiin tarjottavaksi niille asiakkaille, jotka saapuvat hyvissa ajoin kentélle ja
tekevét lahtoselvityksen ajoissa. Koska ongelmatapauksien selvittdminen saattaa vieda
paljon aikaa, ehdotettiin, ettd ne hoidettaisiin muualla kuin lahtoselvitystiskilla. Nain
asian selvittdminen ei ruuhkauttaisi lahtoselvitysta lilaksi. Muutamat Finnair Plus -
asiakkaat ehdottivat Businessluokan l&htdselvitystiskien ja loungen lisdé&mistd Turun
kentalle, jolloin vakioasiakkaat saisivat oman l&htdselvitystiskin ja siten useimmiten
nopeampaa palvelua sekd oman odotusalueen, jossa odottaa lentokoneeseen nousua

omine lisépalveluineen.

Informaation lisaédminen koski erityisesti ohjausta aamuruuhkien aikana seka
jonotuksen selkeyttamistd. Eréat vastaajista kertoivat myos, ettd yleinen informaatio
kentélla toimimisesta auttaisi sellaisia henkilditd, jotka matkustavat véhemmaén. Tilaan
liittyvat parannusehdotukset koskivat l&dhtoselvitystiskid ja -aulaa. Vastaajien mielesta
tiski nayttaa sekavalta. Vastaajat kertoivat my@s, ettd aulaan tulisi lisatd istumapaikkoja,
silla talla hetkell& ainoat istumapaikat aulassa ovat kahvilan tiloissa.

4.3 Kontaktipisteet Turun lentoasemalla

Palvelumuotoilun kontaktipisteisiin kuuluvat tila, esineet, prosessit seka ihminen, joihin
vaikuttamalla palveluntarjoaja  pystyy valillisesti muokkaamaan asiakkaalle
muodostuvaa palvelukokemusta (Miettinen & Koivisto 2009, 145). Kyselyn tuloksien
perusteella tutkimustulokset voidaan jakaa edelld mainittuihin kokonaisuuksiin.
Miettinen ja Koivisto kertovat Kirjassaan, ettd asiakaspalvelijan ja asiakkaan on
tiedettdvd oma roolinsa ja siihen liittyvat velvollisuudet. Asiakkaan, kuin myos
virkailijan, on valmistauduttava tulevaan palvelutapahtumaan. (Miettinen & Koivisto
2009, 146-147.)



30

Lahtoselvitysaulan tila ja sen ominaisuudet esiintyivat asiakkaiden vastauksissa
muutamia kertoja. Aulan koko koettiin aamuruuhkien aikaan pienend. Aamuruuhkat
johtuvat lahtokohtaisesti siité, ettd arkiaamuisin lahtevié lentoja on paljon. Turun kentén
tiloja ei ole suunniteltu palvelemaan niin suuria méaarid ihmisid samaan aikaan, ja se
aiheuttaa ajoittain kentélld pitkia jonoja lahtoselvitystiskilld seké turvatarkastuksessa.
Tullessaan kentalle ruuhka-aikaan, asiakas ndkee ensimmadisend turvatarkastukseen
johtavan jonon. Olennaista olisi, ettd asiakkaalla olisi suora nékyvyys sek& paasy
lahtoselvitystiskeille.

Saapuvan asiakkaan tulisi n&hda lahtoselvitysaula, jonka perélla sijaitsevat
lahtoselvitystiskit. Adrioikealla on kahvila ja vasemmalla laidalla turvatarkastus.
Muuten tila on tdysin tyhja. Tilassa, jossa tarjotaan palveluja, on tarkedd Kiinnittaa
huomiota sisustukseen, valaistukseen, tuoksuihin, ihmisten kulkuun sekd &é&niin.
(Miettinen & Koivisto 2009, 147). Valaistus aulassa on hyvd, mutta
lahtoselvitystiskeilld valaistus on himmedmpad. Ainoat tuoksut aulassa tulevat kahvilan
tarjoamista tuotteista, kuten ruoista ja kahvista. IThmisten kulku aulassa on muuttunut
sitten turvatarkastuksen siirtymisen. Nykyaan asiakas menee ensin aivan perélle
lahtOselvitystiskien luo ja palaa takaisin turvatarkastukseen, joka sijaitsee sisadntulon
edustalla. Aamuruuhkien aikaan kulku tilassa hidastuu, kun jonot muodostuvat
turvatarkastukseen ja lahtoselvitykseen odottavista matkustajista. Lentojen kuulutukset

kuuluvat kentélla selkeésti ja usealla kielelld.

Esineilla voi olla suuri merkitys asiakkaan kokemaan palvelukokemukseen. Esine voi
olla asiakkaan itse kayttamd, tarvitsema, saama tai nakemé& kontaktipiste palvelun
kayton aikana. (Miettinen & Koivisto 2009, 147.) Kyselyn tuloksien perusteella
asiakkaiden useimmin kayttdmi& esineitd ovat Finnair Plus -kortti, matkatavaravaaka,
tarkastuskortti, matkatavarapoletti sekd matkatavaroihin  kiinnitettdvd lappu
osoitetiedoille. Néiden lisaksi laatikkoa, jolla mitataan kasimatkatavaran ulkomittoja,

kaytetdan usein varmistamaan matkatavaran mahtuminen matkustamon sailytystiloihin.
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Finnair Plus -korttia kdytetddn usein lahtéselvityksen yhteydessd, jolloin lennon tiedot
Kirjataan asiakkaan rekisteriin. Finnair Plus -kortilla asiakas voi kerryttda pistesaldoaan
Finnairin ja Oneworld -allianssin lennoilla, minka lisaksi asiakas saa muita jasenyyden
tuomia etuisuuksia ja tarjouksia (Finnair 2010c. [2.4.2010]). Vaikka asiakas olisi
kirjannut lennon tiedot Finnair Plus -kortilleen, varmistetaan asiaa usein. Asiakkaan
nostaessa ruumaan menevan matkatavaran hihnalle, nakyy paino tiskilla olevasta
ruudusta. Tarkastuskortista selvidvat muun muassa lennon numero, portti, istumapaikka,
koneeseen nousun aika sekd koneen lahdon aika. Virkailijan ojentaessa asiakkaalle
tarkastuslipun, hén kertoo siind olevat tdrkeimmat tiedot. Matkatavarapoletti annetaan
tarkastuslippujen ohessa ja se toimii asiakkaan ruumaan annettujen matkatavaroiden
kuittina. Matkatavaroihin kiinnitettdvat osoitetarrat sijaitsevat lahtoselvitystiskilla,

jonka vuoksi asiakas tayttaa tarraa usein lahtoselvityksen aikana.

Prosessien suunnittelu on yrityskohtaista (Miettinen & Koivisto 2009, 147). Prosessit
voivat olla tapoja, miten asiakkaan tarkastuslipusta ympyroidaan tarkeimmaét tiedot tai
miten asiakkaalle toivotetaan hyvad matkaa. Turun kentélld tehdyn kyselyn perusteella
selvisi, ettd jonotustapaa pidettiin epaselvand. Asiakkaiden mielestd jonoja tulisi olla
vain yksi. Siten asiakkaat saisivat tasapuolista palvelua, vaikka toisella tiskilla olisi
ongelmatapaus selvitettdvana. Finnair Plus -asiakkaat kertoivat ongelmista kannykalla
tehtdvasta lahtoselvityksestd. Palautteen perusteella palvelun luotettavuus ei ole kovin
hyva. Liséksi kdnnykkadn saatavat tiedotteet esimerkiksi lennon my6hastymisesté tai
peruuntumisesta eivét aina saavuta asiakasta. Internetissa tehtavéa lahtoselvitys sai hyvéa
palautetta. Asiakkaat pitivat sitd toimivana palveluna, mutta vain muutama asiakas
kertoi kayttdvansa sitd. Lahtoselvityksen aikana saatu informaatio oli muutamien
kyselyyn vastanneiden mielesta epaselvéaa. Vaikka virkailijan tehtdvané on kertoa kaikki
olennaisimmat tiedot, kertoivat asiakkaat heillda olleen epaselvyyksida muun muassa
jatkolennon tiedoista, istumapaikoista seka siitd, kuinka pitkélle matkatavarat voidaan

lahtOselvittaa.

Virkailijoiden —ammattitaitoa  kuvattiin ~ hyvaksi ja heiddan tydskentelydédn
lahtoselvityksessé nopeaksi. Asiakaspalvelijan roolin merkitys palvelun tuotannossa on

olennainen, silld Turun lentoasemalla ei ole muita lahtdselvitysmahdollisuuksia
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Finnairin ja Finncomm Airlinesin lennoille. Kyselyn tulosten perusteella eréat
asiakkaille annetut tiedot jadvat epaselviksi. Tutkimuksen perusteella on vaikea
selvittdd, johtuvatko epaselvyydet virkailijoista vai asiakkaista. Palvelun tasoa kuvailtiin
tdstd huolimatta padosin korkeaksi. Asiakkaan rooliin ei voida etukdteen vaikuttaa
muuten kuin valillisesti, antamalla tietoa valmistautumistavoista ja toimimisesta
lentokentalla (Finnair 2009b. [Viitattu 1.12.2009]). Matkanjarjestéjien ja lentoyhtiéiden
sivuilta loytyy liséksi tietoa matkustajalle niin lahtGselvitysmahdollisuuksista,
matkustamoon otettavan matkatavaran sallituista mitoista kuin hyvéksytyisté
henkil6llisyysdokumenteistakin. Nykyaan moni tieto on siirretty internetiin. Asiakas,
joka ostaa lentolippunsa matkatoimistosta, saa paljon tietoa suoraan matkavirkailijalta,
mutta internetissa asioivan asiakkaan vastuulla on itse selvittdd vaadittavat toimenpiteet

ennen lentokentélle tuloa ja valmistautua niiden mukaan.

5 LAHTOSELVITYSPROSESSIN KEHITTAMINEN

5.1 Tuotteiden kehittdminen

Tulevaisuudessa yhteiskunta tulee keskittymadn voimakkaammin uutuustuotteisiin ja
toiminnallisiin innovaatioihin. Kilpailun kiristyminen pakottaa yritykset kehittdméén
tuotteitaan ja palveluitaan vastaamaan yh& paremmin asiakkaan tarpeisiin. (Raatikainen
2008, 46.) Esimerkki lentomatkustuksessa olevasta kehityksestd on ké&nnykalla
suoritettava lahtdselvitys, joka on ollut noin vuoden verran mahdollista Finnair Plus -
asiakkaille. Se antaa asiakkaalle mahdollisuuden toimia itsendisesti ja joustavasti.
Asiakkaan ei tarvitse menna lahtoselvitystiskille, mikali hanellé ei ole ruumaan menevia

matkatavaroita.

Tuotteistaminen merkitsee taysin uuden palvelun tai tuotteen kehittamistd. Silloin
kohteen tarjoamat mahdollisuudet muokataan tuotteiksi, minka koetaan tarjoavan arvoa
asiakkaille. Usein tuotekehityksesté puhutaan silloin, kun halutaan kehittd jo olemassa
olevaa tuotetta. Tuotekehitysvaihtoehdot voivat olla suurten innovaatioiden tai hyvin

pienimuotoisten tyylinmuutosten ja hienosaadén valilla. Uusista innovaatioista
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puhutaan silloin, kun ollaan kehittdméssa tdysin uudenlaista tuotetta tai palvelua.
Uusilla liiketoiminnoilla tarkoitetaan uudenlaisia palveluja markkinoille, joilla on jo
kyseisen tarpeen tyydyttdva vastaava tuote. Uudet tuotteet nykyisille asiakkaille ovat
asianomaisen yrityksen tarjoamina uusia, mutta kyseist4 palvelua on jo saanut muualta,
useimmiten Kkilpailevilta yrityksiltd. Tastd on kyse myds kannykélla suoritettavalla
lahtoselvitykselld, jota Finnair tarjoaa Finnair Plus -asiakkailleen. Nykyisten
palveluiden tai tuotteiden laajentamisesta puhutaan silloin, kun laajennetaan
tuotelinjaa. Useimmiten kyse on palvelutuotteen parannuksista, jolloin jo olemassa
olevaa tuotetta kehitetddn. Tyylinmuutokset edustavat useimmiten hyvin véhaisia
muutoksia palvelutuotteessa, joskin asiakkaan nékdkulmasta ne saattavat olla melko

huomattavia. (Komppula & Boxberg 2005, 93.)

Tutkimuksessa keskitytadn palvelutuotteen parannuksiin liittyviin kehitysideoihin,
joiden avulla on mahdollista myds erilaistaa tuotteita kilpailijoihin nahden. Useimmiten
tuotekehityksen syyt liittyvat olemassa olevaan tiukkaan kilpailutilanteeseen, joka on
nahtavissd hyvin lentoliikenteessd. Tuotekehityksen merkittdvimpid syitd ovat
kilpailutilanne, asiakkaiden kulutustottumukset, markkinatilanteen muutosket sek&

myynnin lisédminen. (Komppula & Boxberg 2005, 94.)

Tutkimuksen taustalla olivat matkustajien kayttdjadkokemukset sek& toimeksiantajan
omat operatiiviset toimet. Kehittdmistoiminnassa ideoiden kehittdminen alkaa usein
asiakkaan tarpeiden kartoittamisesta tai siitd, mika tutkimuksen ndkdkulman kannalta
on oleellista selvittdd tuotteen tai palvelun kayttajasta (Raatikainen 2008, 60). Seuraava
kuvio 6 kuvastaa tuotekehitysprosessin kulkua. Sen mukaan asiakkailta saadun
palautteen jalkeen seuraava vaihe on ideoiden kehittely.
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Kuvio 6. Tuotekehityksen kulku mukaillen (Raatikainen 2008, 73).

Ideoiden kehittelyd voidaan pitd4d tutkijan ongelmana, mutta myds tdmaén
mahdollisuutena.  Jotta palautteista saadut tiedot voidaan muuttaa todellisiksi
ratkaisuiksi, tulee tutkimusaineistoa analysoida jarjestelmallisesti. (Saffer 2007, 29.)
Safferin (2007, 30) mukaan tuotekehityksessd voidaan kayttdd neljaa erilaista

lahestymistapaa, jotka ovat:

= User-centered design, UCD
= Activity-centered design
= Systems design

= Genius design

Jarjestelméakeskeisessd muotoilussa (systems design) kaytossa oleva jarjestelma on
analysoinnin kohteena, mika voi koostua pelkéstd tietokoneohjelmasta. Kokonainen
tyoyhteis0 koneineen voi olla osa jarjestelmakeskeistd muotoilua. (Saffer 2008, 35.)
Genius design perustuu l&hinn&d muotoilua tekevan henkilon ammattitaitoon, tietoon
sekd kokemukseen. Monissa muissa tuotteiden kehitysmalleissa merkittavét varsinaiset
kayttdjakokemukset ja niiden tulokset otetaan tdhdn prosessiin  osaksi vasta

myohdisemmassa vaiheessa. (Saffer 2008, 41.)
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Taman  tutkimuksen osalta merkittdvia muotoilun  l&hestymistapoja  ovat
kayttajakeskeinen (user-centered design) seka toimintokeskeinen muotoilu (activity-
centered design). Niissé keskitytdan kayttajakohtaisiin kokemuksiin (Saffer 2008, 31) ja
kayttaytymiseen tuotteen kayton aikana (Saffer 2008, 33). Kayttdjiltd saatu aineisto on
merkittdva osa kéyttdjakeskeistd muotoilua. Tuotteen kayttdjat tietdvat mitka ovat
heidan tarpeensa, tavoitteensa ja mieltymyksensé. Useat tatd lahestymistapaa kayttavat
tutkijat  pitdvatkin =~ kayttdjia  yhteistyokumppaneinaan.  (Saffer 2008, 31.)
Toimintokeskeisessd muotoilussa keskitytddn kayttajan tavoitteiden ja mieltymysten
sijaan kaytettdvyyteen. Tuotteesta riippuen, muokattavat toiminnot voivat olla hyvin
yksinkertaisia tai monimutkaisia, nopeasti suoritettavia tai aikaa vievia. (Saffer 2008,
33)

5.2 Kayttdja- ja toimintokeskeisyys Turun lentoasemalla

Kayttdja- ja toimintokeskeisellda muotoilulla pyritddn siis tekemddn tuotteesta
kayttajaystavallinen (Saffer 2008, 31) ja selked (Saffer 2008, 33). Ominaisuutena
kaytettavyys kuvaa sitd, kuinka sujuvasti kayttdja voi tuotetta kayttad. Kaytettavyyden
termi yhdistetddn usein tietokoneisiin ja tietokoneohjelmiin, mutta k&ytettavyytta
voidaan mitata myos tilassa. (Kuutti 2003, 13.) Tassa tutkimuksessa lentoaseman
lahtoselvitysaulan kaytettavyyttd pidettiin huonona. Kierto Turun lentoasemalla on
hajanainen ja epaselva, silla monet kyselyyn vastanneista kertoivat epaselvyyksista ja
vaikeuksista toimiessaan kentélla. Turvatarkastukseen odottavien matkustajien jono
leikkaa né&kyvyyden lahtOselvitystiskeille ja sujuva Kierto tilassa ep&onnistuu. Jotta
l&htoselvitysaula saataisiin toimimaan ruuhka-aikoina hieman paremmin, tulisi ainakin

virkailijan olla ohjaamassa matkustajia.

Kyselyssa esille tulleista tutkimustuloksista selvisi, ettd matkustajien valmistautuminen
lennolle on véhdista. Vastauksista sai sellaisen kuvan, ettd monet matkustajat olettavat
kaiken vain jarjestyvan heidan paastessddn lentoasemalle. Suurta luottoa annetaan
erityisesti virkailijoille. Kaytettavyyden yhteydessa puhutaan usein intuitiivisuudesta,
joka kertoo kuinka tuttu tuote on kéyttajalle. Intuitiivisuus perustuu erityisesti kayttajan
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kokemukseen. (Kuutti 2003, 13.) Mikali henkilé on ennen kayttanyt maaratyn merkkista
television kaukosaadintd, voi han uskoa, ettd kykenee kayttamaan myds iPodin telakan
kaukoséadintad. Tastd saattaa olla kyse myo6s lentomatkustajien valmistautumisessa.
Matkustajat luottavat usein, ettd he osaavat valmistautua lahtoselvitykseen, koska ovat
tehneet sen aiemmin. Lentoliikenteen sddnnét ja lentoyhtididen ohjeistukset ovat
kuitenkin muuttuneet viime aikoina monesti, joka vaatii myds valveutuneisuutta
matkustajalta. Jotta matkustajat saataisiin aktivoitumaan tulevaa lahtOselvitysta varten,
tulisi  heitd muistuttaa esimerkiksi tekstiviestin tai sahkopostin avulla. Kenties
tarkeimpid asioita ovat lahtOselvitysajan tarkistus sekd mahdollisuus suorittaa
lahtdselvitys etukateen. Matkustajia tulisi myds muistuttaa henkil6llisyystodistuksesta
sekd k&simatkatavaroiden ja ruumaan menevien matkatavaroiden painorajoituksista.
Lisdksi matkan varausvahvistus tulee olla mukana, silld se tulee ndyttad
turvatarkastuksen yhteydessa (Finavia 2010a. [Viitattu 9.5.2010]). Tama lisapalvelu
toisi lisdarvoa matkustajalle seka Finnairille ettd Finncomm Airlinesille. Matkustaja
saisi helposti selville tarvittavat asiat ja lentoyhtiot saisivat palveltavakseen entista

valveutuneempia matkustajia.

Vastauksista ilmeni myds, ettd istumapaikkoja haluttiin lisaa lahtdselvitysaulaan. On
kuitenkin selvaa, ettd lentoyhtiot haluavat matkustajien tekevéan lahtdselvityksen heti
kentélle tullessaan ja siirtyvan turvatarkastuksesta edelleen lahtoporttialueelle, kuin
jadvan istumaan lahtoselvitysaulaan. Aulassa on liséksi kahvila, jonka tiloissa on useita
istumapaikkoja. Sen sijaan, ettd istumapaikkoja liséttaisiin lahtdselvitysaulaan,
lahtoporttialuetta tulisi muokata selkeammiksi alueiksi. Alandsbanken on avannut
huhtikuun lopulla 2010 Turun lentoaseman lahtoporttialueelle loungen, mitd matkustajat
voivat kayttdd rentoutuakseen (Finavia 2010b. [Viitattu 9.5.2010]). Koska Turku-
Helsinki-reittia kéyttavista Finnairin ja Finncomm Airlinesin matkustajista suuri osa on
kuitenkin litkematkustajia, heitd palvelisi paremmin alue, jossa he voivat helposti
kayttdd muun muassa tietokonetta. Se olisi erilladn muista istumapaikoista ja tarjoaisi

tarkedlle asiakaskunnalle mukavamman ja rauhallisemman ty6tilan.
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5.3 Prosessien hallinta palvelutydssa

Vaikka prosessilahtoistd tutkimusta on ollut olemassa pitkaan, sen terminologia on
syntynyt vasta vahan aikaa sitten. Toimintaympariston muutokset tapahtuvat yrityksisséa
nykyaan nopeasti, mika edellyttdd organisaatiolta joustamista, muuntautumiskykyé ja
ymmarrystd muutokseen seké prosessilahtdiseen ajattelutapaan. (Virtanen & Wennberg
2007, 72.)

Asiakkaat ovat tand péivand yha tietoisempia omista oikeuksistaan ja etenkin siit,
minké&laista palvelua haluavat. Kun kyse on palvelun tuottamisesta asiakkaan lasna
ollessa, nousevat esimerkiksi oikea-aikaiset prosessit ja niiden toteuttaminen
avainasemaan. (Virtanen & Wennberg 2007, 66.) Tassa tapauksessa asiakkaan
omakohtaiset kokemukset ovat tarkeitd, silld niiden avulla voidaan ndhd& sellaisia
olennaisia asioita, jotka muuten jaisivat pimentoon. Asiakkaat vaativat nykydan myos
kokonaisvaltaisia palvelukokonaisuuksia. (Virtanen & Wennberg 2007, 69-70.)

Palvelu on eri palveluntuottajan suorittaman tyon osuuksien yhteenlaskettu summa
(kuvio 7). On selvaé, ettd ilman virkailijaa, matkustaja ei voi talla hetkella saada hanelle
tarkoitettua palvelua Turun lentoasemalla. My6s matkustajan rooli téssa
palveluprosessissa on merkittdva, silla ainoastaan yhteisty6lla virkailijan kanssa, voi
matkustaja tehda lahtoselvityksen lennolleen. Muut palvelun tulokseen vaikuttavat
osuudet tulevat materiaaleista, koneista sekd ohjelmista, jotka jo mainittiin kappaleessa
3.3. (Wright 1999, 5-6.)

Asiakas \

Prozessi — & | Palvelun tulos

Resurssit

Kuvio 7. Prosessin kulku. (Wright 1999, 6).
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5.4 Prosessien erot

On ymmarrettavaa, ettd asiakas nékee lahtoselvityksen prosessin yksipuolisesti. Vaikka
lahtdselvitys on asiakkaille nakyvaa front office tydskentelyd, siihen kuuluvat
osaprosessit ovat ldhes nakymattomia, silla padosa tyosta tehdaan tietokoneella. Muut
lahtoselvityksen prosessiin liittyvat asiakkaille ndkyméattomat asiat, kuten kuormaus,
ovat back office tehtdvid. LahtOselvitys saattaa siis vaikuttaa hyvin yksinkertaiselta
prosessilta, mutta todellisuudessa virkailija on tekemisissa standardien seké
standardeista poikkeavien prosessien kanssa. Taman vuoksi l&htoselvityksen eri

prosessien kategorisointi on tarpeen.

Ydinprosessin tarkoituksena on tyydyttda asiakkaan tarpeet ja toteuttaa organisaation
paatehtavid. (Virtanen & Wennberg 2007, 118.) Lahtoselvityksessa ydinprosessina on
lahtoselvityksen tekeminen ja sen edellyttdmat virkailijan suorittamat prosessit, jotka
ovat esitettyind kuviossa 8. Tukiprosessien tarkoituksena on luoda edellytykset
ydinprosessien toimimiselle. Niita kutsutaan myo6s sekundaéarisiksi prosesseiksi, mutta
ne eivét siitd huolimatta ole vdhemmaén térkeitd kuin ydinprosessit. Tukiprosessit
tekevat ydinprosesseista usein kaytettdvampia ja tuovat asiakkaille lisdarvoa. Ne ovat
lisaksi usein nakymattomia asiakkaille. (Virtanen & Wennberg 2007, 118.)
Tukiprosesseja voivat olla muun muassa henkiloston osaamisen kehittdminen ja
suorituskyvyn mittaus, joiden tarkeimpéna tarkoituksena on tukea palvelun toimivuutta
ja tehokkuutta. Inter Handling Turku Oy:n lentoliikennevirkailijoita kannustetaan
suorittamaan kieliopintoja. Suomen, ruotsin ja englannin kielen taidon lisdksi muiden
kielten osaaminen tukevat tehokasta lahtOselvitystd, kun asiakkaina ovat heikosti

esimerkiksi englantia puhuvat ulkomaalaiset asiakkaat.
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Kuvio 8. Lahtdselvitysprosessi
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Johnston ja Clark (2001, 139-140) Kkirjoittavat teoksessaan Service Operations
Management prosessien jaottelusta kolmeen eri luokkaan, jotka ovat runners, repeaters
ja strangers. Runners -luokkaan kuuluvat toiminnot ovat standardeja prosesseja, joita
tulee hyvin usein vastaan sellaisissa palveluissa, joissa asiakkaiden ma&ra on suuri. Ne
ovat helposti ennustettavissa ja siksi niihin pystytadn varautumaan etukateen. Ryhméaén
kuuluvat esimerkiksi matkalaukun lisddminen asiakkaan tietoihin seka tarkastuslipun
tulostus.

Repeaters -ryhmén toiminnot kuuluvat myds standardeihin prosesseihin mutta ovat
usein monimutkaisempia kuin edelld mainitut. Niita esiintyy harvemmin ja siksi niiden
suoritusta ei valttdméattd ole aina suunniteltu, vaan palveluprosessit hoidetaan omalla
painolla. Ongelmana on se, ettd ne vievat enemman resursseja kuin repeaters -ryhman
toiminnot, sill& niiden esiintymisen véahyys vaikuttaa virkailijoiden rutinoitumiseen sen

tyylisia prosesseja suoritettaessa. (Johnston & Clark 2001, 140.) Yksinmatkustavan
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lapsen l&htoselvitys poikkeaa normaalista lahtoselvityksestd, silla virkailijan tulee
tarkastaa ennalta taytettdva dokumentti muun muassa lapsen henkilGtietojen ja
vastaanottavan henkilon yhteystietojen osalta. Ne vievat enemman virkailijan aikaa kuin

runners -ryhman toiminnot.

Harvemmin esiintyvét prosessit tunnetaan nimelld strangers. Niiden ennustaminen on
vaikeaa ja siksi resurssien kohdentaminen on joskus hankalaa tai kenties mahdotonta.
Ne ovat normaalista poikkeavia prosesseja ja siksi tehokkuus niita suoritettaessa on
vahdinen. Niiden suorittaminen vie tdman lisdksi myos eniten aikaa suhteessa aiemmin
mainittuihin ryhmiin. (Johnston & Clark 2001, 140.) Lentomatkustuksessa t&han
ryhméaan lukeutuvat prosessit voivat olla esimerkiksi kaupallisesti tdrkedn matkustajan,
kuten VIP-matkustajan, palvelu. Liséksi lennon my6hastyminen ja matkustajien

véliaikaisen yopymisen jarjestaminen on hyva esimerkki strangers-ryhman prosessista.

5.5 Ryhmahaastattelun tulokset

Ryhméhaastatteluun otti osaa kaksi virkailijaa, jotka keskustelivat mm.
lahtoselvityksessd olevista prosesseista, matkustajien osallisuudesta lahtoselvitykseen
sekd matkustajille tehdyn kyselyn tuloksista. Haastattelu kesti noin 1,5 tuntia ja se
pidettiin  Turun lentoaseman kokoushuoneessa. Haastatteluun osallistuneiden
virkailijoiden tehtdavanad oli kertoa niista tilanteista, jotka aiheuttavat hidastusta tai

ongelmia lahtoselvityksessé. Seuraavassa yhteenveto haastattelusta.

1. Viisumit
Viisumin tarpeellisuus tarkistetaan kaikilta matkustajilta. Viisumin paikka passissa ei
ole vakio, joten sitd joudutaan etsimaan selaillen. Viisumin hankkiminen on

matkustajan vastuulla.

2. Tullaussdannot
Virkailijan tehtdvand on selvittdd matkustajien lentoreitin maakohtaiset rajoitukset

yhdessa lentoyhtididen omien saantdjen kanssa. Matkustajien reitityksen perusteella
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selvitetddn, mihin asti matkatavaralle voidaan tehda l&htéselvitys. Seuraavassa on

selvitys Finnairin lennoille tehtavéstd matkalaukkujen lahtoselvityspolitiikasta:

“Lahtoselvityksessd  lopulliseen  kohteeseesi  kirjatut  matkatavarat — siirretddn
automaattisesti Finnairin lennolta toiselle sek& Finnairin lennolta toisen Oneworld-
allianssin lentoyhtion lennolle ja painvastoin. Jos jatkolentosi on merkitty samalle
lentolipulle, matkatavarat siirretddn automaattisesti myods muiden lentoyhtididen
koneisiin, paitsi jos viranomaissaannokset, kuten tullirajoitukset, kieltavat tdman.
Vastuusédénnoksistd johtuen eri lentolipuille merkityt matkatavarat siirretdén
jatkolennolle vain, jos tastd on lentoyhtididen kesken erikseen sovittu. Matkatavarat

kuljetetaan samalla lennolla kuin matkustaja.” (Finnair 2009a. [ Viitattu 12.11.2009].)

3. Avustettavat matkustajat, kuten yksin matkustava lapsi tai pyoratuolia kayttava
matkustaja

Avustettavat matkustajat vaativat aina normaalia enemmaén virkailijoiden ja

kuormaajien huomiota. Yksinmatkustavalla lapsella tulee olla lentoyhtion vaatimat

dokumentit taytettynd lahtoselvitykseen tultaessa sek& kaikki muut vaadittavat

dokumentit, kuten henkil6llisyystodistus.

4. Lipun muutokset

Lipun muutokset ovat aikaa vievid toimintoja. Ld&htokohtaisesti oletetaan, ettd
matkustajan tullessa kentalle hdanen lippunsa on kunnossa. Toisinaan, joko matkustajan
tahdosta tai lipun ollessa esimerkiksi keskenerdinen, joutuu virkailija tekeméaan lippuun
muutoksia. Lippu voi olla keskenerdinen mm. matkatoimistossa tekeméattGmien

revalidointien eli péivitysten vuoksi.

5. Paihtyneet matkustajat

Virkailijan tehtdvana on peruslahtoselvitystoimintojen lisaksi tarkastaa jokaisen lennolle
tulevan matkustajan kunto. Tama suoritetaan mm. seuraamalla matkustajan puhetta ja
eleitd. Paihtyneen matkustajan tullessa lahtoselvitykseen, on virkailijan paatettava,

voidaanko matkustaja paastaa lennolle.
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6. Kielimuuri

Virkailijoiden tydsséa kaytetyt padasialliset kielet ovat suomen liséksi ruotsi ja englanti.
Nailla kielilla selviada yleisesti hyvin, mutta toisinaan on matkustajia, jotka eivat osaa
mitddn edelld mainituista kielistd. Silloin vuoropuhelu vaikeutuu selkeésti ja

lahtoselvitys kestdd myds kauemmin.

7. Matkustajan osallistuminen laht6éselvitykseen
Matkustajan keskittyminen lahtOselvityksessa oleviin toimintoihin saattaa joskus
keskeytyd esimerkiksi jannityksen tai vasymyksen vuoksi. Silloin virkailija joutuu

selittdmaan asioita matkustajalle useaan kertaan.

8. Matkatavaran ylipainon veloitus
Ruumaan menevat matkatavarat punnitaan aina ldhtoselvityksen yhteydessa ja silloin

virkailija ndkee, ovatko ne lentoyhtion sallimien painorajoitusten sisélla.

9. Kielletyt matkatavarat

Toisinaan matkustajat eivat ole ottaneet selvdd, mitd tavaroita on sallittua vieda
matkustamoon tai ruumaan. Virkailijan tulee kysyd matkustajilta, onko heidéan
ké&simatkatavaroissaan kiellettyja esineitd. Turvatarkastuksessa sekd matkatavarahallissa
tarkastetaan, sisaltavatkd matkustajan tavarat kiellettyja esineitd. Jos tavaroista 1oytyy
kiellettyja matkatavaroita, tulee ne poistaa.

10. Kanta-asiakkuuksiin liittyvat asiat
Finnair Plus -kortin omistavat matkustajat tiedustelevat l&htoselvityksessé ajoittain

jasenyyteen liittyvid tietojaan, kuten pistesaldoa.

11. Erityistoiveet, kuten istumapaikat ja muut palvelut
Lahtoselvityksessa matkustajat tekevét usein istumapaikkatoivomuksia ja varmistavat,

ettd heidén erikoisruokavalionsa on lisatty tietoihin.
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Virkailijat sijoittivat hidastavat tekijat ja ongelmatilanteet lahtOselvitysprosessin
kaavioon, jonka avulla pystytddn ndkemaén, mitka osa-alueet ovat eniten kuormitettuja
(Liite 3.). Kuviosta nahdaan, ettd lisakysymyksiin ja muihin lisdtoimenpiteisiin
joudutaan varautumaan ldhes koko l&htdselvitysprosessin  pituuden aikana.
Lahtoselvityksen sujuvuuteen vaikuttavat lisaksi matkustajan matkustuskokemus,
tarpeet ja reititys sekd se, onko matkustajalla oikeat matkustusdokumentit. Matkustajan
tulisi saapua kentélle ajoissa, jotta tarvittavat toimenpiteet saadaan suoritettua ajallaan.
Finnair on uudistanut lahtOselvitysajat lokakuussa 2008. Ne antavat ohjeet
matkustajalle, koska l&htdselvitys tulee olla suoritettuna. Lahtdselvityksen ajankohta
riippuu muun muassa siitd, onko matkustajalla ruumaan menevid matkatavaroita ja

ulkomaan jatkolentoa. Seuraavassa Finnairin lahtéselvitysajat kokonaisuudessaan:

=  viimeistddn 20 minuuttia ennen kotimaanlennon ldhtéa kun matkustaa

pelkén kasimatkatavaran kanssa

= viimeistddn 30 minuuttia ennen kotimaanlennon 1&dht6a kun matkustaa

matkatavaran kanssa

» viimeistddn 35 minuuttia ennen Euroopan-lennon lahtéa kun matkustaa
bisnesluokassa (my6s Finnair Plus Platinum- ja  Gold-jasenet

matkustusluokasta riippumatta)

= viimeistddn 45 minuuttia ennen Euroopan-lennon 1&htéa kun matkustaa

turistiluokassa

= viimeistddn 45 minuuttia ennen kotimaanlennon lahtéa kun matkustaa

hiihtovarusteiden kanssa

= viimeistadn 45 minuuttia ennen mannertenvélisen ja lomalennon 1&aht6a
(Finnair 2010e. [Viitattu 5.5.2010].)

Virkailijat keskustelivat myos siit4, ettd matkustajien saapuminen lentoasemalle
painottuu todellisuudessa eri tavalla, mitd matkustajille tehdyn kyselyn vastausten
perusteella on selvitetty. Virkailijoiden mukaan vain hyvin pieni osa matkustajista
saapuu asemalle tuntia ennen lentoa tai sitd ennen. Heiddn mukaansa ruuhkaisimmat

hetket ovat 30-60 minuuttia ennen lentoa. Matkustajille tehdyn kyselyn mukaan 98,0
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%:lla tulisi olla lahtdselvitys tehtynd 35 minuuttia ennen lentoa, silla heilld on jatkolento
Helsingista eteenpdin. Mikali suuri osa matkustajista saapuu lahtdselvitykseen 30-60
minuuttia ennen lentoa ja heistd enemmiston pitdisi olla tehnyt lahtoselvitys 35
minuuttia ennen lentoa, ovat aikataulut hyvin tiukat. Lennolle tulevien matkustajien

maaréll& on toki suuri merkitys.

6 KEHITYSEHDOTUKSET

Lentokentdn tarkoituksena on palvella matkustajia niin l&htdselvityksen kuin
turvallisuustoimien puitteissa. Kentalla toimivat tyontekijat seka tilaratkaisut
vaikuttavat olennaisesti matkustajien kiertoon kentélld, jossa myds matkustajalla
itsell&&n on oma vastuunsa. Keskeisid ovat lisdksi esineet ja koneet, joita matkustajat ja
virkailijat kayttdvat. Nailta eri osa-alueilta vaaditaan paljon. Niiden tulee olla seka
tehokkaita ettd kéaytettavia.

Tutustuminen potentiaaliseen asiakaskuntaan on yritykselle tarke&a, jotta oikeanlainen
tuote pystytadn tarjoamaan asiakkaille oikealla tavalla. Samoin myds lentoaseman
asiakaskunta on hyvé hahmottaa, jotta oikeanlainen ympdristd voidaan luoda. Inter
Handling Turku Oy suorittaa lahtoselvitystd Finnairin ja Finncomm Airlinesin lennoille,
jotka lentdvat Turusta Helsinkiin. N&iden kehitysehdotusten ajatuksena on tarjota
kyseista reittia matkaaville matkustajille lahtoselvitys, jossa nopeus ka kéytettavyys
ovat avainasemassa. Kehitysajatukset on jaettu Safferin kontaktipisteiden mukaan,

mitka ovat tilat, esineet, prosessit ja ihmiset (Koivisto 2007, 66).

6.1 Tilaratkaisut

Turun lentoaseman péadaulan tilaratkaisu on selked silloin, kun tila ei ole ruuhkainen.
Ruuhka-aikoina tilan tulisi olla johdonmukainen ja toimiva. Ruuhka-aikana asemalle
tulevat matkustajat kohtaavat ensimmaiseksi turvatarkastuksen jonossa olevat toiset
matkustajat (kuva 9). Tilan toimivuuteen tulisi kiinnittdd huomiota niin, etteivéat

vaistamatta muodostuvat jonot leikkaa pahasti tilan kulkusuuntaa.
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Lahtoselvityksen edustalla kdytetadn usein siirrettavia kaiteita, jotka ohjaavat jonotusta.
Niitd ei kuitenkaan ole Finnairin ja Finncomm Airlinesin lahtdselvityksen edustalla,
jolloin lahtGselvitykseen jonottavat matkustajat ovat kahdessa jonossa. Jotta
lahtoselvitysta voitaisiin nopeuttaa, tulisi siirrettavien kaiteiden avulla Idhtdselvitykseen
muodostaa vain yksi jono. Talla tavalla jono liikkuu koko ajan, vaikka toisella

lahtoselvitystiskilla palvellaan matkustajaa pidempééan.

Lahtoselvitys
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Kuva 3. Turun lentoaseman jonotus

Jonon viereen tai niiden laheisyyteen tulisi liséksi sijoittaa ohje matkustajille, jolloin he
osaisivat ottaa tarvittavat dokumentit esille ennen kuin siirtyvét lahtoselvitykseen.
Matkustajat esittdvat usein virkailijalle varausvahvistuksen matkastaan, kun heidén
tulisi nayttad pelkka henkil6llisyystodistus. Henkil6llisyysdokumenttia hakiessa saattaa

vieréhtaa helposti useita sekunteja, mika hidastaa lahtoselvitysté entisestaan.
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6.2 Koneet ja tarvikkeet

Lahtoselvitystiskilld olevat matkatavaroihin laitettavat osoitetarrat olisi kannattavaa
sijoittaa sellaiseen paikkaan, jossa niiden tayttdminen ei hidasta l&htoselvitysprosessia.
Kaikkien Terminaali 1:ssa sijaitsevien lentoyhtididen osoitetarrat voitaisiin sijoittaa
yhteen keskitettyyn paikkaan, jossa matkustajilla olisi tilaa tayttaa niitd. Mikéli tarrat

taytetddn etukéteen, saastyy virkailijalta aikaa lahtoselvityksessa.

Monilla lentoasemilla kéytettdvia lahtoselvitysautomaatteja ei ole Turun asemalla
Finnairin ja Finncomm Airlinesin asiakkaille. Niiden kayttd nopeuttaa usein jonotusta,
silla matkustajan ei tarvitse jonottaa lainkaan perinteiseen l&htoselvitykseen, vaan
matkatavara voidaan jattdd bag drop -tiskille, kun l&htoselvitys on suoritettu
automaatilla. Turusta Helsinkiin matkustavien liikematkailijoiden osuus on suuri ja
tutkimuksen perusteella he ovat lahtoselvitysautomaattien potentiaalisimpia kayttajia.
Ongelma Turun lentoasemalla lahtdselvitysautomaattien suhteen on, ettei tilaa bag drop
tiskille ole. Talla hetkelld aseman l&htoselvitystiskejd on kaiken kaikkiaan kuusi
kappaletta, jotka kaikki ovat kaytossd. Asemalla on tilaa, mutta tiskien rakentaminen
lahtdselvitysalueelle vaatii rahallista panostusta. Vaikka SAS:n matkustajilla on
kéaytossaan lahtoselvitysautomaatti, ei heilld kuitenkaan ole erillistda bag drop -tiskia.
Lahtoselvityksen automaatilla tehneet SAS:n matkustajat kéyttavat Business luokan
lahtoselvitystiskid matkatavaroiden jattoon, jolloin odotusaika on usein hieman

lyhyempi kuin perinteista lahtoselvitysta odottavilla.

Finnair on viimeksi muuttanut matkustajien lahtoselvitysaikaa lokakuussa vuonna 2008.
Madritellyistd saapumisajoista huolimatta matkustajat saapuvat etenkin aamulennoille
melko myohaan. Tutkimuksen mukaan merkittdvd osa matkustajista saapui
lentoasemalle 30-60 minuuttia ennen lentoa, vaikka 98,0 % matkustajista tulisi tehd&
l&htoselvitys viimeistddn 35 minuuttia ennen lennon 1aht6& ulkomaan jatkon takia. Suuri
osa matkustajista ostaa tdna pdivand lippunsa internetistd, jolloin asiakkaan omalle
vastuulle jaa selvittdd lennon kannalta muita olennaisia tietoja, kuten lahtdselvityksen
ajankohta. Asiakkaille on tehty melko vaikeaksi selvittdd, mihin mennessé lahtoselvitys
tulee olla tehty. Usein kuulee tai ndkee kehotuksen, jonka mukaan lentoasemalle tulee
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saapua hyvissd ajoin. Harvemmin matkustavalle henkildlle tdmé ei kuitenkaan kerro
mitdan. Tamankaltaisen kehotuksen yhteydessa tulisi asiakasta pyytda tarkastamaan
lentoyhtion asettamat lahtoselvitysajat. Liséksi tulisikin tarkentaa, ettd lahtoselvitys
tulee olla tehty aikataulun mukaisesti. Ei siis riit4, ettd saapuu lentoasemalle kyseisena
ajankohtana. Finnairin internetsivuilta lahtoselvitysajat 10ytyvat monen linkin kautta,
kun taas Finncomm Airlinesin sivuilla niitd ei ole lainkaan. Helsinki-Vantaan
lentokentdn sivuilta ajat puolestaan 16ytyvat melko helposti, linkki lahtoselvitysajoista
Ioytyy kahden linkin jalkeen (Helsinki-Vantaa 2010. [Viitattu 7.5.2010]). Finavia
yllapitdd sek& Helsinki-Vantaan ettd Turun lentoasemien sivuja, mutta Turun

lentoaseman sivuilta ei 10ydy lainkaan tietoa lahtdselvitysajoista.

Jotta matkustajille voitaisiin painottaa lentoasemalle saapumisen oikean ajankohdan
tarkeyttd, olisi matkatavarakuitin pohjaan hyva sijoittaa kyseinen aikataulu. Matkustaja
séilyttad yleensé kuitin matkan ajan ja siksi todennékoisyys kyseisen tiedon lukemiseen
on suuri. Kemin lentokentallda on ollut vuoden 2009 syksyllda kaytossa pieni
matkustusinfo, jota k&ytettiin matkatavarakuitin pohjana. Se sisalsi muun muassa
ohjeita kasimatkatavaroiden pakkauksesta sekd muita yleisia turvallisuusohjeita.
Matkatavarakuitin pohjan liséaksi Turun alueen hotelleja olisi hyva muistuttaa
lahtoselvitysajoista esimerkiksi sahkdpostilla, silla vastaanottovirkailijoilla on harvoin
aikaa selvittdd asiakkaille eri lentoyhtididen lahtoselvitysaikoja. Téalla tavoin
hotelliasiakkaat saavat oikeaa tietoa ja saapuvat suuremmalla todennakdisyydelléd

lahtdselvitykseen ajallaan.

Teknologian ansiosta lahtoselvitystd voidaan nykyaan nopeuttaa eri keinoin, joiden
kayttoonoton mahdollisuutta kannattaisi harkita myds Turun lentoasemalla. Vuonna
2005 julkaistu BCBP (barcoded boarding pass) -jarjestelmd mahdollistaa matkustajan
omatoimisen lahtdselvityksen. Tehdessaéan lahtoselvitysta internetissd matkustaja pystyy
vahvistamaan lentotiedot, valitsemaan istuinpaikan sekd tulostamaan tarkistuskortin.
Kénnykoiden mukaan ottaminen l&htselvitysprosessiin ei ole jaanyt huomioimatta,
silld matkustaja voi nykyadn tilata tarkistuslippunsa suoraan omaan kénnykk&ansa.
(Airport technology 2008b. [Viitattu 9.10.2009].) Ké&nnykoiden soveltuvuutta on
kehitetty edelleen vastaamaan entistd paremmin hektisten lentokenttien
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matkustajavirtoihin. Future Airport -lehdessa on kasitelty laajemmin ké&nnykdiden
soveltamisesta lahtdselvitys- ja porttitoiminnoissa. NFC kannykoihin, eli near field
communication -tekniikaa sovellettuihin  kannykdéihin, pystytddn tallentamaan
matkustajan tarkistuskortti. Matkustaja tunnistetaan ja héanelle annetaan digitaalinen
tarkistuskortti k&nnykk&an, kun kannykka sijoitetaan l&dhtoselvityksessa olevan NFC-
lukijan péélle. Teknologian ansiosta kannykan ei tarvitse olla edes paalla, silla
jarjestelma toimii siitdkin huolimatta, vaikka matkustajan k&nnykasta olisi loppunut
akku. (Airport technology 2009a. [Viitattu 3.9.2009].)

6.3 Prosessit ja tyontekijat

Lahtoselvityksessa matkalaukkujen prosessointi vie merkittdvan osan ajasta ja siksi
matkalaukkujen lahtoselvitys jonain muuna aikana helpottaisi virkailijoiden tyota.
Virkailijoiden tehtavéksi jaisi ldhtdselvittdd matkustaja ja antaa matkatavarakuitti jo
aiemmin lahtoselvitetystd matkatavarasta. Matkatavarahaku voitaisiin ulkoistaa jopa
yhteisesti kaikkien Terminaali 1:ssa toimivien lentoyhtididen toimesta ulkoiselle
toimitsijalle. Palvelu sopii erityisesti tapauksiin, jossa matkustajalla on iltapaivélento,
eikd tdma halua pitdd matkalaukkuaan mukana péivan aikana. Vaikka matkustaja usein
pystyy Jattdmaan matkatavaransa hotellille téksi aikaa, joutuisi han hakemaan
matkatavaran l&htiessaan lentoasemalle. Myo6s avustusta vaativille matkustajille, kuten
pyoratuolissa istuville, nédkdvammaisille ja yksinmatkustaville lapsille voitaisiin
Terminaali 1:n toimesta ulkoistaa avustusta tarvitsevien matkustajien huolehtiminen.
N&in virkailijat voivat keskittyd lahtOselvitykseen. Ulkoistettu palvelu maksaa
asiakkaalle, joka tassa tapauksessa on Inter Handling Turku Oy. Palvelusta tulevaa
laskua tulisi verrata sen tuomien haittojen ja hyotyjen valossa. Onko jarkevaa antaa
virkailijoiden keskittyd ydinprosessiinsa lahtoselvitykseen, ja antaa muiden hoitaa

sellaiset tyot, jotka muuten hidastuttaisivat virkailijan tyota seka lahtoselvitysta?

Lahtoselvityksen palvelujen yksinkertaistaminen jouduttaisi prosessia entisestaan.
Palveluiden karsiminen mahdollistaisi lisaksi tarkan lahtoselvitysprosessin laatimista,
sen soveltamista kdytantoon seka tasaisen palvelun tukemisen. Tiiviimpad yhteistyota
matkatoimistojen kanssa voitaisiin harkita asiakastietojen alustavalla prosessoinnilla.
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Matkustajan tietoihin olisi hyva sisallyttdd mahdollisen viisumin tarve seka tieto siitg,
onko matkustajalla kyseinen dokumentti hankittu. Taménkaltaisilla tukiprosesseilla
voidaan jouduttaa lahtoselvitystd entisestaan. Talla hetkelld virkailijan tulee tarkastaa
jokaisen matkustajan kohteen ja lapikulkukohteiden perusteella, tarvitseeko tadma
viisumia. Taman jalkeen on virkailijan tarkistettava, onko kyseinen viisumi passissa. Jos
edelld mainittu informaatio 16ytyisi jo matkustajan tiedoista, hanen lahtdselvitysaikansa

lyhentyisi huomattavasti.

Tarve korjata matkatoimistojen tekemi& lippuvirheitd lahtoselvityksessd on véhentynyt
olennaisesti uuden lahtoselvitysjarjestelman myota, joka pystyy itsendisesti korjaamaan
useita lippuvirheitd. Jarjestelma ei kuitenkaan pysty korjaamaan kaikkia virheitd, minka
takia virheistd ilmoittaminen suoraan matkatoimistoon olisi tulevien lippuvirheiden
kannalta kannattavaa. Osaksi tukiprosesseja voitaisiin kehittaa jarjestelma, minka kautta
jokaisesta virheestd tai muusta epdselvéstd tilanteesta raportoidaan Kkyseiseen
matkatoimistoon. Tamankaltaisia jarjestelmid kaytetddn usein, kun palveluprosessiin
vaikuttavat useat eri tahot. Muun muassa EC3 Networks ja Matkailun edistdmiskeskus
ovat kayttdneet samankaltaista jarjestelméaa syksylla 2009 perustetun sivuston seurannan
raportoinnissa (EC3 2010. [Viitattu 7.5.2010]).

Jokaisen matkustajan saapuminen lentoasemalle on heiddn omalla vastuullaan. Suuri
osa matkustajista saapuu asemalle ajallaan, mutta edelleen osa matkustajista saapuu
lahtdselvitykseen lilan myohaan. Merkittdvd osa ndistd matkustajista on tottuneita
matkustajia, jotka omistavat usein myos Finnair Plus -kortin (Lehtonen 2009).
Vastaisuudessa Finnair Plus -asiakkaat voitaisiin palkita ajoissa Ssaapumisestaan
esimerkiksi maarétylld pistemaarélla tai muulla Finnair Plus -etuudella. Rajaksi
voitaisiin asettaa jokin prosentuaalinen tavoite. Mikéli asiakkaalla on vain muutamia
lentoja vuodessa, voisi raja olla ldhempané 100 %. Jos asiakkaan vuotuinen lentomé&éra
sen sijaan on useissa kymmenissé tai sadoissa, voisi tallaiselle asiakkaalle asettaa
rajaksi esimerkiksi 90-95 %. Lahtdselvitysjonossa olevien matkustajien maara vaikuttaa
kuitenkin merkittavasti siihen, péaédseekd asiakas ajoissa tekemaan l&htdselvityksen.
Joillakin lennoilla matkustajia on muutama kymmenen ja joillakin 200. Koska
matkustaja itse ei pysty vaikuttamaan jonojen pituuteen ja siten jonotusaikaan, olisi
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lentoasemilla hyva olla toinen lahtdselvitysmahdollisuus. LahtOselvitysautomaatteja
kayttdmalla asiakas pystyy itse tekemaan lahtoselvityksen ilman  perinteisen
lahtOselvityksen jonotusta ja automaatti rekisterdi asiakkaan lahtoselvityksen

ajankohdan automaattisesti.

Virkailijoita on yhtd lentoa lukuun ottamatta kaksi jokaisessa lahtoselvityksessa. Koska
matkustajilla on usein tapana saapua aamulennoille myodh&én, olisi lahtoselvityksessa
kannattavaa pitdd kolmea virkailijaa, mikéli lennolle tulevien matkustajien maara on
enemmén kuin 50. Ta&lla pystyttdisiin ehkéiseméan melko tehokkaasti lennon

myo6héstyminen ja Helsinki-Vantaalta jatkavien matkustajien ehtiminen jatkolennoille.

Kappaleessa 5.4 oleviin virkailijoiden mainitsemiin hidasteisiin pystytd&dn osin
vaikuttamaan, mikéli laaditaan yhteisesti noudatettavia tukiprosesseja koko ketjun
osalta, matkatoimistoista lentoasemalle ja maapalveluyhti6iltd lentoyhtidille saakka.
Lentolippuja myyvien matkatoimistojen tulisi matkustajan pyynndsté hoitaa tarvittavat
lipun muutokset ja erityistoiveet. Lentoasemalla niiden toteuttaminen, etenkin
lahtoselvityksen aikaan, vie usein liian paljon aikaa. Myo6s kanta-asiakkuuksiin liittyvéat
asiat tulisi asiakkaan hoitaa joko puhelimitse Finnair Plus -palvelukeskusten kautta tai
itsendisesti Finnair Plus -internetsivuilla. Matkatavaroiden ylipainomaksujen veloitusta
voitaisiin  kehittdd nopeammaksi. Suuremmilla lentoasemilla virkailija pyytaa
matkustajaa maksamaan ylipainomaksut toiselle virkailijalle, mutta pienilla asemilla
lahtdselvitysta suorittava virkailija veloittaa sen matkustajalta. Laskutus tai maksaminen
erilliselld  maksupéétteellda jouduttaisi l&htdselvityksen kulkua. Lisdksi vaa'an
sijoittaminen l&htoselvityksen laheisyyteen kannustaisi matkustajia tarkastamaan
matkatavaroiden painomaarédn. Mikali matkustajalla on ylipainoa, olisi hanelld
mahdollisuus tasata laukun painoa vield ennen lahtdselvitykseen tuloa. Matkustajien
kéayttoon tarkoitettu vaaka loytyy useilta suurilta lentokentiltd, kuten Newarkista New

Yorkissa sekéd Ezeizasta Buenos Airesissa.
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7 POHDINTA

Tassa tutkimuksessa tiedonhankintamenetelmind kaytettiin informoitua kyselyéd ja
ryhmateemahaastattelua, mink&d avulla l&htoselvityksesta tietoa kerattiin seka
matkustajilta ettd virkailijoilta. Saatujen tietojen perusteella tutkimuksessa analysoitiin
lahtoselvityksen heikkouksia ja kehitysmahdollisuuksia. Informoidun kyselyn avulla
saatiin paljon tietoa matkustajien kokemuksista ja mielipiteista. Jotta haastattelusta olisi
vield voitu saada selville enemman kayttokelpoista tietoa, olisi matkustajilta pitanyt
kysya heidén saapumisaikaansa lentoasemalle. Sen jélkeen olisi kysymys lentoyhtion
asettamista saapumisajoista tullut esittdd. Ndaiden vastausten perusteella olisi saatu
selville tulevatko matkustajat kentélle myoh&an tarkoituksella. Tietdvatko he siis oikeat
lahtdselvitysajat, mutta eivat valitd niista? Taméan lisdksi saapumisesta kentdlle -
kysymyksen vastausvaihtoehtoja olisi pitdnyt lisdtd. Olennaista olisi ollut alle tuntia

ennen saapuvien matkustajien vastausvaihtoehtojen lisaédminen.

Koska kysely suoritettiin kasvotusten matkustajien kanssa, kynnys kertoa suoraan
ongelmista tai saadusta huonosta palvelusta haastattelijalle saattaa olla korkea. Téaté
tukee Technical Assistance Research Programin (TARP) tekem& tutkimus, jonka
mukaan jopa 96 % tyytyméattOmista asiakkaista ei valita saamastaan palvelusta tai
kokemastaan palvelukokemuksesta (Mager 2004, 25). Toisaalta, jos tietoa olisi keratty
kyselykaavakkeen muodossa, voitaisiin pohtia, olisivatko matkustajat jaksaneet vastata
totuudenmukaisesti ja kirjoittaneet kaikki ajatuksensa avoimiin kysymyksiin. Koska
haastattelijana oli opiskelija, joka ei esittdytynyt lentoyhtion tai maapalveluyhtion
edustajana, voidaan kuitenkin uskoa, ettd matkustajat kertoivat vastauksensa melko
suoraan. Koska matkustajia haastateltiin etukateen laaditun kyselylomakkeen mukaan,
voidaan pitdd mahdollisena, ettd joitakin tarkeitd vastauksia on jaanyt saamatta. Tamén
vuoksi kyselyn loppuun sijoitettiin tarkoituksella avoimia kysymyksid, joihin
matkustaja sai vastata vapaasti. Kyseessd oli lisdksi informoitu kysely, jossa
haastattelija pystyi tarkentamaan kysymyksid tarvittaessa. Tdman vuoksi voidaan
todeta, ettd vastaajat ovat ymmartaneet kaikki kysymykset. Tutkimus on validi, mikali

tutkimusmenetelm& mittaa juuri sitd, mitd on tarkoituskin mitata (Hirsjarvi, Remes &
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Sajavaara 2009, 231). Néiden tekijoiden valossa tutkimuksen luotettavuus voidaan

todeta hyvaksi.

Satunnaisten  tekijoiden  vaikutus  tutkimustuloksiin  vaikuttaa  tutkimuksen
reliabiliteettiin. Tutkimusta voidaan siis pitaa reliaabelina, mikéli se uusitaan ja tulokset
todetaan yhteneviksi. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 231.) Koska informoitu
kysely oli kaikille vastaajille sama, eikd haastattelija tietoisesti johdatellut vastaajien

ajatuksia, voidaan tutkimusta pitdd ndiden asioiden perusteella reliaabelina.

Lentomatkustus on télla hetkella suurten haasteiden edessd. Laman vuoksi lentoyhtiot
sekd maapalveluyritykset joutuvat vahentdmadan kustannuksia matkustajamaarien
vahenemisen takia. Samaan aikaan otetaan kayttoon erilaisia teknisia uudistuksia ja
tehddan hankintoja, jotka korvaisivat henkilostda ja maksimoisivat tehokkuuden. T&lla
hetkelld olisi olennaista, ettd prosessit, toimintatavat sek& rotaatio niin
lahtoselvityksessa kuin koko Turun lentoasemalla, saataisiin toimimaan selkedsti ja
tehokkaasti. Kun kaikki osa-alueet toimivat sujuvasti, jaa erikoistilanteiden
selvittdmiseen enemmén aikaa. Matkustajia tulisikin rohkaista tutustumaan entista
enemman olemassa oleviin muihin lahtoselvitystapoihin. Tutkimus tdssa tydssa osoitti,
ettd merkittdvd osa matkustajista osoittaa kiinnostusta itsepalvelumahdollisuuksiin,
mutta kaipaa silti ohjausta. Jotta matkustajien epdvarmuutta voitaisiin ehkéisté, on tukea
oltava tarjolla, kun tarjotaan vaihtoehtoisia palveluja.

IATA:n Fast Travel Program 2009 -raportin mukaan matkustajat arvostavat erilaisia
itsepalvelumahdollisuuksia, silla niiden avulla he pystyvat hallitsemaan ja
muokkaamaan itse esimerkiksi istumapaikkoja ja kanta-asiakkuuksiin liittyvia asioita.
Taman lisaksi matkustajat kokevat tarjotut itsepalvelut kéteviksi ja ennen kaikkea
nopeammiksi verrattuna perinteiseen lahtdselvitykseen. IATA:n vuonna 2008 tekeman
tutkimuksen mukaan matkustajista 54,0 % ja tassa tydssa tehdyn tutkimuksen
perusteella 56,8 % matkustajista suosii itsepalveluun liittyvid palveluja. (IATA 2009b.
[Viitattu 25.3.2010].) Ajatus itsepalveluista lentomatkustuksessa ei siis ole en&é niin

negatiivissavytteinen kuin ennen. Mahdollisuus kayttada itsepalvelua voidaan kokea
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helpotuksena, silla matkustaja voi siten vélttya pitkiltd jonotusajoilta. Itsepalvelu tdssa

asiayhteydessa voitaneen mieltda lentoyhtion tarjoamana palveluna eiké sen puutteena.
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LITTEET

Liite 1. Kyselylomake matkustajille

Arvoisa matkustaja,

Tama kysely on osa opinndytety6tani, jonka tarkoituksena on tutkia l&htoselvitysprosessien kulkua,
sujuvuutta seké sen kehitysmahdollisuuksia. Pyydan Teitd ystavéllisesti vastaamaan kysymyslomakkeen
kysymyksiin rastittamalla tai ympyréimalla mieleisenne vaihtoehdon. Kysymyslomakkeessa on myds
avoimia kysymyksid, joihin voitte vastata vapaasti.

Avustanne Kiittaen,

Jenni Lehtonen

Palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelma
Turun ammattikorkeakoulu

sukupuoli nainen [J mies []
iké& -17 0 18-29 0
30-39 0 40-49 0
50-59 0 60- 0
Matkustan yksin 0
ryhméssa 0
perheen kanssa 0
ystavan kanssa 0
Matkan syy vapaa-ajan matka 0
tyématka 0

Kuinka usein matkustatte lentden?

viikoittain

kuukausittain

muutaman kerran vuodessa
kerran vuodessa

harvemmin kuin kerran vuodessa

ooOood

Onko teilla jatkolentoa Helsingistd? Minne jatkatte?

ei jatkolentoa 0
minulla on jatkolento 0
lentoyhti6

kohde

Miten valmistaudutte tulevaan lentomatkaan?




1. Kuinka paljon ennen lentoa tulette kentalle?

2 tuntia ennen lennon 1&ht6a tai aiemmin

1-2 tuntia ennen lennon lahtéa

tuntia ennen lennon lahtéa

myd&hemmin kuin tuntia ennen lennon laht6a

(I |

2. Tiedéattekd mitkd ovat tdmén lennon matka- ja kdsimatkatavaroiden painorajoitukset?

kasimatkatavara kg
ruumaan meneva matkatavara kg

3. Minkalaista informaatiota toivoisitte saavanne virkailijalta 1&htGselvityksen yhteydessa? (istumapaikka,
lentojen vaihtaminen..)

4. Laitatteko lennon tiedot yl6s Finnair Plus -tilillenne ennen lennolle 1aht64?

kyll4, l&hes aina

usein

Harvoin tai en koskaan

en omista Finnair-Plus -korttia

[

5. Oletteko tehneet Idhtoselvitystd kannykalla?

kyll4, l&hes aina

usein

harvoin tai en koskaan

en tiennyt tastd mahdollisuudesta

[

6. Haluaisitteko kayttaa lahtdselvitysautomaatteja, joista saisitte sekd lennolle tarvittavat matkaliput ett&
laukkutarrat?

kyll4, lahes aina

ehka, jos osaisin kayttad automaattia

en, haluan tehda lahtéselvityksen virkailijan kanssa
en 0saa sanoa

I R |

7. Mitkd ovat mielestdnne Teille haastavia tai epéselvid asioita lahtoselvityksessa? Olkaa hyva ja
tarkentakaa vastaustanne alla oleville riveille.

8. Miten dskeinen lahtoselvitys sujui?




9. Muita kommentteja ja kokemuksia l&htoselvityksesta

10. Ehdotuksia l&htdselvityksen kehittdmiseksi?

Kiitos vastauksestanne!



Liite 2. Ryhméateemahaastattelu

Miten lentomatkustus on muuttunut muutaman viime vuoden aikana?
Minkalaiseen suuntaan se on menossa?
Miten Turun kentté eroaa mielestdanne Helsinki-Vantaan kentésta?

Mitké asiat merkitsevat hidastusta tai ongelmia lahtdselvityksessa?

© PN 0w =

H
©

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

Mitkd osa-alueet liittyvat kyseiseen tapahtumaan? Mité voitaisiin tehdé toisin, voidaanko
ennaltaehkéista?

- Kuka vastuussa siitd, onnistuuko kyseinen toiminto? Asiakas, virkailija tai joku muu?

—> Mité voitaisiin tehdd toisin? Voitaisiinko se poistaa kokonaan lahtoselvityksesta jonnekin muualle?




1. Miten teidan mielestanne matkustajan tulisi valmistautua lentomatkaan?
-> Miten matkustajat saataisiin toimimaan em. tavalla?

Matkustajat valmistautuivat seuraavalla tavalla lentomatkaan:

Valmistautuminen lennolle
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Minka takia matkustajat eivat valmistaudu lentomatkaa varten?

2. Kuinka kauan yhden ihmisen lahtoselvitys kestad? Enta nelihenkisen perheen?

Mité olette mieltd seuraavasta jakaumasta? Kuvaako se mielestédnne lahtdselvityksen jaksotusta? Miten

paljon matkustajien saapuminen kentélle vaihtelee?
Aamulennot ja iltapdivalennot?

Matkustajien saapuminen lentokentalle:
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3. Kuinka kauan ylipainomaksujen veloitus kestaa keskimaarin nykyisella Altealla?
Kuinka usein ylipainomaksuja joudutaan kirjaamaan?




Seuraavassa kuviossa ovat matkustajien arviot matkatavaroiden painoista:

Kasimatkatavaroiden painot
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Misté luulette, ettd lukemat johtuvat?



4. Miten asiakas hyotyy siitd, ettd han tekee lahtdselvityksen kannykallaan tai internetissa?

54 vastaajista omisti Finnair Plus -kortin, heisté reilu 70 % tekee lahtdselvityksen kannykalla harvoin tai
ei koskaan.

-> Miten Turun lentokenttd vastaa/tukee kannykalla tehtyé lahtoselvitysta?

Matkustajien lahtoselvitys kannykalla jakautuu seuraavanlaisesti:

Lahtdselvitys kannykalla
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kylla, l1ahes aina usein harvoin tai en en tiennyt tdstd en omista Finnair
koskaan mahdollisuudesta Plus -korttia

5. Kysyvitko matkustajat usein kysymyksié lahtdselvityksen yhteydessd? Minkalaisia ne ovat?




6. Miten liikematkustajat tulisi huomioida? Onko erityisid ajatuksia?

Matkan syy
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likematka vapaa-ajan matka

7. Ehdotuksia lahtoselvityksen kehittdmiseksi?
8. Tulevaisuus: Miten lahtdselvitys voisi tulevaisuudessa menna niin, ettd voisimme valttaa kaikki

hidastaviksi tai ongelmiksi luokiteltavat asiat?
-> Tilat, esineet ja tavarat, prosessit ja ihmiset

Liite 3. Lahtoselvitysprosessin blueprint, haastattelun tulokset

Tyyviia matkous

Butkoustaj Makustyomide || pramaui v Mukouie
rosumatkeer || go ylipunoemde || poom m Likdes pois
anat skt s o kortilly tad —r——yy tiskili

hibhaalle kiteicelli ollisyysto-
distiksan
Virkadlija lisii itid Wcailija
" Viskadlijs kijea mmmm bray j
den AT iR tedon makte ﬁ " w: matkd
ja pairon, jun tietadhin ieea tarrat ju Bt
i ne hoakbo-
Vikadliju tar- hilewa pikin
kastua Kigi- Vickailijs palos- | | Vitkuilija ketoo matk it
mathatemrm toa matkatevay. | | tokastuskertiien ballim
komn julrey, | |vere jotadkoens. || tiedot, Josen
onko ks hortit ju ada Koneesean olon
tajally nesteiti ne matkoastajalle || ajen ja inene
yhi 100l pudin
pakkuskeiin
. Wekailija keoo,
'Jof kot il m“mg'll i1
on ylipainoa, sytodisnas
vitkailijs ihmod. o ——

tut aslata vieli postilly
mathartajulle ju

kysyy , miten

tiami hadais Wikailijs toRotto
ks ylipaion matbaartajulle




