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Globalization and rapid technological development have shaped airport plan-
ning to more technological and customer centric processes. This thesis aims to
identify new technologies used in airports and their impact in customer satisfac-
tion. This research was carried out as a literature review. Results show that there
are multiple different self-service technologies and supporting technologies used
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1 JOHDANTO

Tutkimuksissa on todettu, ettd lentokentét eivat usein onnistu tayttaméaan mat-
kustajiensa odotuksia hyvéstd palvelusta (Bogicevic, Bujisic, Bilgihan, Yang &
Cobanoglu, 2017; Kalakou, Psaraki-Kaloupsidi & Moura, 2014) On huomattu,
ettd matkustajat nikevét lentomatkustuksen usein aikaa vievand, kalliina, epé-
mukavana ja stressaavana kokemuksena. Kuitenkin yksi palvelualojen tarkeim-
mistd suorituskyvyn mittareista on juuri asiakastyytyvdisyys (Yau & Tang, 2018;
Bogicevic ym., 2017). Teknologian kehitys on mahdollistanut uuden tavan luoda
asiakkaille arvoa (Taufik & Hanafiah, 2019) ja globalisaation sekd uusien tekno-
logioiden kehityksen myo6td myos lentokenttid on alettu katsoa uusin silmin. Uu-
delleenbrénddys, uudelleenorganisointi ja lentokenttien yleinen kehittdminen
ovat taimén pdivan trendejd. Uusia kokeiluja tullaan tekemé&an tutkimuksen mu-
kaan ainakin kolmella eri osa-alueella: teknologisella ja informatiivisella alalla,
kuluttajaympadristoissd sekd matkustusajanvietteessd. (Elliot & Radford, 2015).
Lentokentdn suunnittelu on siis muuttunut koko ajan teknologisemmaksi pro-
sessiksi ja uusien prosessien implementoinnilla voidaan saavuttaa jopa 80-90
prosentin ajalliset sddstot (Kalakou ym., 2014). On kuitenkin tdrkedd huomata,
ettd investoinnit uusiin teknologioihin kannattavat vain, jos asiakkaat paattavat
hyvéksyd teknologian ja ottaa sen kdyttoon. Teknologian hyviaksyminen edellyt-
tad padsaantoisesti positiivista kokemusta teknologiasta, joka lopulta johtaa tyy-
tyvdisyyteen (Djelassi, Diallo, & Zielke, 2018). Jotta lentokentilld voidaan ottaa
kayttoon tehokkaasti ja kannattavasti erilaisia teknologioita, tulee olla selvilld
siitd, mikd asiakkaille on merkityksellisintd lentokenttdteknologiassa ja sen kay-
tossd.

Téassa tutkielmassa keskitytddan tarkastelemaan erilaisia uusia teknologioita
lentokentilld sekd niihin liittyvdd asiakastyytyvaisyyttd. Tutkielmassa ei oteta
kantaa lentokenttien taloudelliseen rakenteeseen, tai sithen kuinka niitid tekno-
logioita voidaan ottaa kdyttoon. Erilaisten teknologioiden arkkitehtuurisiin ra-
kenteisiin tai toimintamenetelmiin ei perehdytad tarkemmin, vaan tarkoituksena
on eritelld selkedsti erilaisia lentokentilld kdytossad olevia uusia teknologioita.
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Tutkielmassa esitetidn myos muutamia kdytdnnon esimerkkejd lentokentilld
kayttoonotetuista teknologioista. Tutkimus keskittyy tarkastelemaan kaupallista
ilmailua. Silld tarkoitetaan siviili-ilmailun aluetta, jonka tarkoituksena on kuljet-
taa matkustajia tai suuria mdédrid rahtitavaraa. Lentokentdt, joita kdsitellddn tassa
tutkielmassa ovat kenttid, jotka toimivat vélietappeina kaupallisen ilmailun len-
tokoneille. Uusien lentokenttdteknologioiden lisdksi tutkielmassa tarkastellaan
niiden vaikutusta asiakastyytyvdisyyteen. Asiakastyytyvdisyyttd teknologian
kaytossd on tutkittu paljon (mm. Jan & Abdullah, 2014; Bogicevic ym, 2017; Brida,
Moreno-Izquierdo & Zapata-Aguirre, 2016) ja myos lentokenttdkontekstissa esi-
merkiksi itsepalveluteknologioista ja asiakastyytyvdisyydestd 16ytyy paljon tut-
kimustietoa (mm. Djelassi ym., 2018; Yau & Tang, 2018; Bogicevic ym., 2017).
Tdssd tutkielmassa pyrin luomaan saatavilla olevan tiedon pohjalta katsauksen
sithen, mitkd ovat lentokentilld merkittavimmat asiakastyytyvdisyyteen vaikut-
tavat kosketuspisteet. Asiakkaalla ja asiakastyytyvdisyydelld tarkoitetaan tut-
kielmassani lentokenttien matkustajia sekd heiddn tyytyvdisyyttdan.

Alykkaalla lentokentdlld viitataan lentokenttiin, jotka ovat omaksuneet
alykkaan infrastruktuurin. Alykés infrastruktuuri pitda sisallaan matkustajien it-
sepalveluteknologiaa, liikkuvuuden ja yhteispddtoksentekoa, jotta voidaan
luoda dlykés, ennakoiva ymparisto lentokentille pitdimédn ylla mahdollisimman
tehokkaita matkustaja- ja tavaravirtoja (Mohamed, Gomaa & El-Sherif, 2018). Tal-
laiset lentokentdt mahdollistavat tilojen ja palveluiden integroinnin seké reaali-
aikaisen tiedonkulun, jotka tukevat matkustajakokemuksen personointia aina ra-
vintolapalveluista oleskelutilaoperaatioihin asti (Elliot & Radford, 2015). Esimer-
kiksi itsepalveluteknologioiden, biometristen tunnisteiden, puettavien teknolo-
gioiden ja dlypuhelinsovellusten hyodyntdminen lentokentan operaatioissa ovat
osa dlykastd lentokenttdd (Bogicevic ym., 2017).

Itsepalveluteknologia on timan tutkielman kannalta keskeinen késite, silld
niitd hyodynnetddn lentokentilld useissa eri prosesseissa, kuten lippujenostossa,
lahtoselvityksessd, matkatavaranluovutuksessa, passintarkastuksessa sekd ko-
neeseen nousussa (Bogicevic ym., 2017; Castillo-Manzano & Lépez-Valpuesta,
2013; Mohamed ym., 2018) Yleisesti hyvéksytty itsepalveluteknologian méaritel-
mé&nd on seuraavanlainen: itsepalveluteknologiat ovat teknologisia rajapintoja,
jotka mahdollistavat asiakkaiden palvelun hyédyntdmisen ilman palvelutyonte-
kijan osallistumista prosessiin (Castillo-Manzano & Lépez-Valpuesta, 2013) .

Funktionaalisella tehokkuudella tarkoitetaan lentokentilld prosessoin-
tiaikojen, mukavuuden ja matkustuskokemuksen tehokkuutta. Kéytdnnossa
funktionaalisen tehokkuuden parantaminen koostuu matkustajien prosessoin-
tiaikojen minimoinnista, kokonaisvaltaisen matkustajakokemuksen parantami-
sesta tarjoamalla heille mukava ymparisto sekd hyvalaatuista palvelua. Namad te-
kijat tarjoavat matkustajalle mahdollisuuden laatuajan viettoon terminaalin si-
sdlld (Thampan, Sinha, Gurjar & Rajasekar, 2020). Funktionaalisen tehokkuuden
merkitys tutkimuksessa on keskeinen, silld monet uusista lentokenttdteknologi-
oista pyrkivit nimenomaan funktionaalisen tehokkuuden parantamiseen.
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Tutkielman tarkoituksena on paikallistaa lentokentille uusimpia kayttoon
otettuja tai pian kdyttoon tulevia teknologioita sekd tarkastella niiden merkitysta
asiakkaiden ndkokulmasta. Tutkielma pyrkii tunnistamaan, milld teknologioilla
voidaan vaikuttaa positiivisesti matkustajien asiakastyytyvdisyyteen. Aikaisem-
man tutkimuksen mukaan lentoteollisuus on alana kasvanut massiivisesti ver-
rattuna vuoteen 1970. Lentokentill4 tilojen mé&drad on kuitenkin rajallinen ja tama
epdsopusuhtainen kasvu matkustajien sekd lentokenttdinfrastruktuurin valilld
on tuottanut lentokentille painetta kehittdad funktionaalista tehokkuuttaan, jotta
ne pysyvit kilpailukykyisind myos jatkossa (Thampan ym., 2020). Koska uusien
teknologioiden kdyttoonotto terminaaleissa on edistavéanad tekijand muun muassa
prosessointiajoissa sekd matkustajakokemusten luomisessa (Bogicevic ym., 2017;
Elliot & Radford 2015), on funktionaalisen tehokkuuden kannalta tdrkedd tarkas-
tella kokonaisvaltaisesti my0s sitd, miten erilaisten uusien teknologioiden kaytto
vaikuttaa asiakastyytyvdisyyteen ja toisaalta myos sitd, mitkd ndistd uusista tek-
nologioista ovat kaikista kriittisimpid asiakastyytyvaisyyden ndkokulmasta. Tut-
kielma pyrkiikin vastaamaan mahdollisimman kattavasti siihen, mitkd uusista
teknologioista ovat lentokentilld merkityksellisimpid asiakkaiden ja heiddn tyy-
tyvdisyytensd kannalta.

Taman tutkielman tutkimusongelma liittyy kolmeen aihepiiriin: lentokent-
tiin, uusiin teknologioihin seké asiakastyytyvdisyyteen. Tarkoituksena on 16ytaa
yhteys uusien lentokenttidteknologioiden ja asiakastyytyvdisyyden vilille pai-
kantamalla, mitd uusia teknologioita lentokentilld kannattaa hyodyntaa asiakas-
tyytyvéisyyden kohentamiseksi. Tutkimusongelman pohjalta on valittu erityi-
sesti kaksi tutkimuskysymystd, joihin tdssd kirjallisuuskatsauksessa pyritddan
vastaamaan:

1. Mitd uusia teknologioita lentokentillda hyodynnetdan?

2. Mitka ndistd uusista teknologioista ovat tarkeimpid asiakastyytyvaisyy-

den ndakokulmasta?
Tutkimus toteutettiin kuvailevana kirjallisuuskatsauksena. Systemaattinen ote
on ollut ldsnd koko tutkielman kirjoittamisprosessin ajan. Finkin (2005) mallin
mukaan tutkielman teko koostui seitsemdstd vaiheesta: 1) tutkimuskysymyksen
asettamisesta, 2) kirjallisuuden ja tietokantojen valinnasta, 3) hakutermien valin-
nasta, 4) kdytannon seulonnasta, 5) metodologisesta seulonnasta seké 6) katsauk-
sen tuottamisesta ja 7) synteesistd (Salminen, 2011). Tutkielma sisdltdd systemaat-
tisuuden lisdksi integroivan kirjallisuuskatsauksen piirteitd (Salminen, 2011).
Tutkittavaa ilmittad on siis tarkasteltu mahdollisimman monipuolisesti erilaisista
ldhteistd, kuitenkin rajaamalla aineistoa hieman. Koska tutkimus késittelee uusia
teknologioita, aineistoon tarvittiin mahdollisimman tuoreita nikokulmia. T&lld
perusteella kirjallisuuden ja tietokantojen sekd hakutermien valintaprosessissa
on tultu siihen tulokseen, ettd kaikki vuoden 2010 jidlkeen tuotetut tutkimukset
hyviaksytdan. Jokaisen valitun tutkimuksen Julkaisufoorumi -luokitus on tarkas-
tettu ja tutkielmaan on pyritty valitsemaan artikkeleita, jotka on luokiteltu vahin-
tdadn tasolle 1. Lehtid ja artikkeleita on haettu JYKDOK:ista sekd Google Schola-
rista ja hakusanoina kéytossa ovat olleet: customer satisfaction ja customer value,
new technolog*, airport* ja passenger* sekd intelligent airport* ja smart airport*.
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Kaikki tutkielmassa hyodynnetyt artikkelit ovat englanninkielisid, mutta objek-
tiivisuuden sdilyttamiseksi on pyritty hyodyntam&dan mahdollisimman paljon eri
maissa ja maanosissa tuotettuja tutkimuksia.

Tutkimuksen tulokset osoittavat, ettd lentokentilld hyodynnetdan monen-
laisia itsepalveluteknologioita ja tukevia teknologioita funktionaalisen tehok-
kuuden parantamiseksi. Tarkeimmiksi teknologioiksi asiakastyytyvéaisyyden na-
kokulmasta nousivat itsepalveluteknologiat, joiden avulla voidaan nopeuttaa
matkustajien prosessointia sekd sujuvaa tiedonkulkua edistédvit tieto- ja viestin-
tateknologiat. Lisdksi tutkielma tunnistaa kokemuksia luovien innovatiivisten
teknologioiden kasvattavan vaikutuksen asiakastyytyvdisyyteen.

Tutkielma koostuu johdannosta, kahdesta paddluvusta sekd yhteenvedosta.
Ensimmadisessd pddluvussa kasitellddn uusia teknologioita lentokentilld. Kysei-
sen luvun ensimmadisessd alaluvussa esitelldan lentokenttien padprosessit, jonka
jalkeen siirrytddn kdsittelemddan Bogicevicin ym. (2017) méadritelman mukaisesti
lentokenttien uusia teknologioita matkustajandkokulmasta erittelemaélld ne itse-
palveluteknologioihin sekd tukeviin teknologioihin. Itsepalveluteknologioiden
alaluku késittelee nimensd mukaan kaikkia lentokentilld hyodynnettavid itsepal-
veluratkaisuja kuten itsepalveluldhtoselvitystd, itsepalvelulla toimivaa matkata-
varoiden luovutusta sekd passintarkastusta. Taman luvun viimeinen alaluku ké-
sittelee lentokenttien tukevia teknologioita. Ne ovat teknologioita, joiden avulla
pyritddn parantamaan ja helpottamaan matkustajien asiakaskokemusta (Bogice-
vic ym., 2017). Alaluvussa késitellddn siis esimerkiksi lentokenttien puhelinso-
velluksia, erilaisia tapoja hyodyntda digitaalisia kanavia sekd luoda matkustajille
kokemuksia teknologioiden avulla.

Toinen padluku Uusien teknologioiden suhde asiakastyytyvéaisyyteen kat-
taa neljd alalukua. Ensimmdisessd alaluvussa madritellddn asiakastyytyvdisyy-
den késite yksityiskohtaisesti, toisessa alaluvussa kasitellddn asiakastyytyvdi-
syyttd teknologioiden kaytossd yleisesti. Kolmas alaluku erittelee lentokenttien
toimintoja, jotka ovat merkittivimpid asiakastyytyvédisyyden kannalta. Viimei-
nen, neljds alaluku erittelee uudet teknologiat, jotka ovat tutkielman aikaisem-
pien lukujen perusteella kaikista merkittavampid, kun tarkastellaan aihepiiria
asiakastyytyvdisyyden ndkokulmasta.
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2 UUDET TEKNOLOGIAT LENTOKENTILLA

Tdama luku kasittelee lentokentilld esiintyvid uusia teknologioita. Ensimmadisend
eritellddn lentokenttien eri operaatiot sekd niiden merkitys lentokentdn konteks-
tissa. Taman jdlkeen tarkastellaan, millaisia uusia teknologioita erilaisissa ope-
raatioissa lentokentilld voidaan hyodyntaa.

2.1 Lentokentin prosessit

Sohn, Kim ja Lee (2013) erittelevit lentokentilld matkustajiin liittyvét teknologiat
kolmeen eri padryhmddn: matkustajan prosessointiin, opastepalveluihin sekd
matkapuhelinpalveluihin. He jakavat myos lentokentdn prosessit kahteen eri
ryhmadén, jotka ovat saapumis- ja ldhtoprosessit. Kuviossa 1 esitelldan Sohnin ym.
(2013) mukainen jaottelu lentokentdn prosesseille. Matkustajan saapumisproses-
siin kuuluvat toimenpiteet kuten, hallinnolliset tarkastukset (esimerkiksi karan-
teenitarkastus ja passintarkastus), matkatavaroiden nouto ja terminaalista pois-
tuminen sekd siirtyminen lopulliseen kohteeseen kayttden jotakin lentokentalld
tarjottavaa kuljetusmuotoa. Lahtoprosessissa matkustaja taas saapuu jollakin
kuljetusmuodolla terminaaliin, tekee ldhtoselvityksen ja noutaa lippunsa seka
luovuttaa matkatavaransa. Seuraavaksi ldhtoprosessia suorittavat matkustajat
menevat ldpi turvatarkastuksesta. Silld viitataan toimenpiteisiin ja toimintatapoi-
hin, jotka suoritetaan, jotta voidaan taata matkustajien, henkilokunnan ja lento-
koneen turvallisuus (Chen, Batchuluun & Batnasan, 2015). Turvatarkastus koos-
tuu padsdantoisesti viidestd eri toiminnosta, jotka ovat 1) matkustajan kaytok-
sen ”tunnistaminen” asiakirjoista, 2) irtaimiston rontgenkuvaus, 3) matkustajien
tarkastus lapi kaveltdvan metallinpaljastimen ldpi, 4) késin tai pampulla tapah-
tuva matkustajien tarkistaminen ja 5) matkustajan mukana olevan irtaimiston
tarkastus késin tai rdjahtdvien aineiden havaitsijalaitteella (Leone & Liu, 2011).
Matkustajat menevit timan jdlkeen ldpi passintarkastuspisteestd sekd siirtyvit
lentokentén ostostiloihin ja niiden kautta ldhtevan lennon ldhtoportille (Sohn ym.,
2013).
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limaliikenne Terminaali Maaliikenne
Saapuminen
! Hallinnolliset Matkustaja ja Hallinnolliset
< Portti > tarkastukset P matkatavarat » tarkastukset >
(Passintarkastus) (Tullaus)
Pys'akc')inii,q_ Kaupunkiin
i i i aasy/
Lentokoneen > Rahdin —» Hallinnolliset P Tiet, paasyl
S - tarkastukset Juna || poistuminen
kaantopiste prosessointi < (Tullaus) ¢ —»
Y Portin Matkustajien ja
< oleskelutilat/ < Lahdon Turvatarkastus / .
< Portti Lentoyhtion odotushalli i Passintarkastus i matkatavaroiden 4
oleskelutilat sisaankijaaminen|
<Lahto=

Kuvio 1 Lentokentdn prosessit ja matkatavaravirrat (Sohn ym, 2013, s. 1602, mukaillen)

Thampan ym. (2020) ndkevat matkustajaterminaalirakennuksen olevan yhdis-
tava tekijd maaliikennealueen (engl. landside) ja ilmaliikennealueen (engl. airside)
vdlilla. Tama erottelu on havainnollistettu kuvion 1 yldreunassa. Thampan ym.
(2020) seka Brida ym. (2016) madrittelevit kasitteend lentokenttien toiminnalliset
alueet. Ne on jaettu kolmeen ryhmadn, jotka ovat sisddnpddsyrajapinta, proses-
sointitilat sekd lentorajapinta. Sisddnpddsyyn liittyvat kaikki kuljetukseen seka
matkustajien noutoon ja saapumiseen liittyvét tilat. Prosessointiin liitty vt lippu-
tiskit, matkatavaroiden luovutus, passintarkistuspisteet, matkatavaroiden nouto
ja tulli. Lentorajapinta koostuu odotustiloista sekd rampeista ja portaista. Edella
mainittujen ryhmittelyiden perusteella tutkimus tunnistaa matkustaja-aktivitee-
teille kolme eri paddtoiminnallista luokkaa, ne ovat prosessointiaktiviteetit, kier-
tavét aktiviteetit sekd odotusaktiviteetit (Thampan ym., 2020). Seuraava lista esit-
tad, mistd nama kyseiset aktiviteetit koostuvat.

e Prosessointiaktiviteetit: lippupisteet, matkatavaroiden luovutuspis-
teet, turvatarkastus ja ldpivalaisu, tullaus ja passintarkastus sekd
matkatavaroiden noutopisteet

o Kiertdvét aktiviteetit: matkustajien noutaminen ja tuominen lento-
kentille, matkustajien liike lentokentdn sisddntulosta ldhtoporteille
sekd lennolle nousemisen

e Odotusaktiviteetit: ldhtevien matkustajien odotustilat, kuten kayta-
vt ja oleskeluhuoneet, odotustilat lentoa vaihtaville matkustajille
sekd saapumistilat saapuville matkustajille

Bogicevic ym. (2017) jakavat lentokentilld hyddynnetyt matkustajakeskeiset tek-
nologiat kahteen eri osa-alueeseen, lentokentin itsepalveluteknologioihin seka
lentokenttdd tukeviin teknologioihin. Itsepalveluteknologiat tarjoavat asiak-
kaalle mahdollisuuden suoriutua palvelusta ilman suoraa palvelutyontekijan
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osallistumista (Bogicevic ym., 2017) ja lentokenttdd tukevien teknologioiden tar-
koituksena on tdydentdd matkustajan kokemus lentokenttdteknologioista. Tuke-
vat teknologiat eivit siis ole kriittistd lentokenttdteknologiaa, vaan teknologian
tarkoituksena on avustaa ja helpottaa matkustajan toimintaa lentokentilld (Bo-
gicevic ym., 2017). Seuraavaksi eritellddn erilaisissa matkustajaprosesseissa hyo-
dynnettyjd uusia teknologioita Bogicevicin ym. (2017) mukaisesti jakamalla eri-
laiset teknologiat itsepalveluteknologioihin sekd tukeviin teknologioihin.

2.2 Itsepalveluteknologiat

Itsepalveluteknologiat liittyvét lentokenttien prosessointiaktiviteetteihin. Tédssa
tutkielmassa esitellddn seuraavanlaiset lentokentilld hyodynnetyt itsepalvelutek-
nologiat: 1dhtoselvitys, matkatavaroiden luovutus, turvatarkastus sekd e-portti.
Tassd alaluvussa kasitelldan myds biometristen tunnisteiden hyddyntamista it-
sepalveluratkaisuissa.

Perinteisesti ldhtoselvitys eli check-in on suoritettu palvelutiskilld lentoyh-
tion tyontekijoiden toimesta. Nykyddn se suoritetaan kuitenkin yhd useammin
itsepalveluteknologian avulla. (Kalakou ym., 2015). Tutkimuksessa on todettu,
ettd ldhes 70 % lahtoselvityksistd suoritetaan itsepalveluteknologiaa hyodyntéden.
Padasiassa matkustajille tarjotaan kahdenlaisia itsepalveluvaihtoehtoja lahtosel-
vityksen suorittamiseen: yhteiset tai lentoyhtiokohtaiset automaatit lentokentilld
tai verkossa tehtdva ldahtoselvitys. Kalakou ym. (2015) ennustavat, ettd tulevai-
suudessa lahtoselvitysprosessista suoriudutaan pelkéstdédn itsepalveluvaihtoeh-
doilla, eikd perinteisid palvelutiskipisteitd endd ole olemassa. Lihtoselvityksen
itsepalveluteknologian merkitys lentokentilld on estdd ruuhkien ja tungoksen
muodostumista, sekd antaa matkustajille enemman valtaa omasta matkastaan
(Mohamed ym, 2018).

Lentokentdlld tehtdvén itsepalvelupisteen ldhtoselvityksen rinnalla on siis
vaihtoehto suorittaa ldhtoselvitys verkossa, joko tietokoneella tai puhelimella
(Kalakou ym., 2015). Sen etuna ndyttdytyy matkustajan mahdollisuus suoriutua
lahtoselvityksestd missd tahansa ja mihin tahansa aikaan. Liséksi se sddstédd len-
tokentdn resursseja (Chen & Wang, 2016). Namad jarjestelmét ovat kuitenkin paa-
asiassa lentoyhtididen ylldpitdamid (Chen & Wang, 2016), joten niitd ei kasitelld
tassa tutkielmassa tarkemmin.

Matkustajat, jotka kantavat mukanaan matkatavaroita voivat hyodyntaa
niiden luovuttamisessa itsepalveluvaihtoehtoa. He voivat ldhtoselvityksen yh-
teydessd tulostaa matkatavaroihin liitettdvan tunnistelapun seki jattdd matkata-
varat automatisoiduille jattopisteille ilman henkiloskunnan apua. Tdmé prosessi
on yleensd nopea. (Kalakou ym., 2015).

Perinteinen turvatarkastus, jossa kaikki matkustajat skannataan lennoilla
kiellettyjen esineiden varalta, on kokemassa muutoksen, kun lentokentét pikku-
hiljaa siirtyvit riskin perusteella suoritetun tarkastuksen kayttoon (Kalakou ym.,
2015). Sen periaatteena on, ettd usein matkustavat henkil6t pystyvit ldpdisemadan
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turvatarkastuksen ilman ldpikotaista skannausta. Tdmd menetelmd perustuu
lentokenttien ja lentoyhtitiden viliseen tiedon jakamiseen.

Tulevaisuudessa kansainvélinen yhteisty6 lentokenttien, lentoyhtitiden ja
hallitusten vélilld sekd matkustajien tunnistamiseen liittyvédt ohjelmat tulevat
edistamddn riskiin perustuvaa matkustajien tunnistamista (Kalakou ym., 2015).
Periaatteena on, ettd tiedostettu riski arvioidaan ottamalla huomioon uhka, jonka
se aiheuttaa sekd uhkan toteutumisen todenndkoisyyden ja siitd johtuvat seu-
raukset (Wong & Brooks, 2015). Kalakoun ym. (2015) tutkimuksen mukaan riski-
tasot jaetaan kolmeen osaan: tunnettuihin, normaaliin ja lisddntyneen riskin mat-
kustajiin. Kaytdnnossa siis tunnetut matkustajat kulkevat lapi nopeutetusta tur-
vatarkastuksesta, normaalit ldpdisevdt normaalit kriteerit tdyttdvan tarkastuksen
ja lisddntyneen riskin matkustajat joutuvat kulkemaan perusteellisen turvatar-
kastuksen ldpi. Leen ja Jacobsonin (2011) mukaan riskiin perustuvalla menetel-
maélld voidaan maksimoida turvallisuus seké tarkastuksesta ldpi menevien mat-
kustajien méaéara.

Wong ja Brooks (2015) pureutuvat tutkimuksessaan syvéallisemmin riskiin
perustuvaan matkustajien tunnistamiseen. He esittdvét, ettd turvallisuutta voi-
daan parantaa keskittdmalld resurssit heihin, jotka ovat tuntemattomia ja padasta-
malld tunnetut, luotetut matkustajat padsevit turvatarkastuksesta ldapi pienem-
maélld valvonnalla. Tutkimuksessa todetaan, ettd ei ole jarkevad, kaytannollista
tai edes mahdollista tarkastaa jokainen matkustaja kaikista korkeimman turva-
tarkastuksen menetelmilld ja sen vuoksi riskiin perustuva tarkastus on hysdylli-
nen. Wong ja Brooks (2015) esittdvatkin, ettd riski voitaisiin arvioida esimerkiksi
1&ht6 ja kohdemaan tai matkustajan profiilin perusteella. Myos kdytoksen arvi-
ointi on hyddyllinen menetelmd, kun pyritddn tunnistamaan matkustajan riski-
tasoa. Kdytdnnossa arvioiminen tapahtuu kyselyilld seké riskipiirteiden tunnis-
tamisella ja yksinkertaisesti havainnoimalla (Wong & Brooks, 2015). Myos sattu-
manvaraisuudella on oma osuutensa turvallisuuteen. Télld tarkoitetaan sitd, ettd
matkustajat kokevat epavarmuudentunnetta, kun eivét tiedd milld turvatasolla
heidét tullaan lentokentilld tarkastamaan. Matkustajadatan hyodyntaminen on
oivallinen tydkalu riskien arvioinnissa. Esimerkiksi se milloin ja miten lentolippu
on ostettu, auttaa tunnistamaan epanormaalia kdytostda (Wong & Brooks, 2015).
Datan kaytto on kuitenkin tietosuojan ja yksityisyyden kannalta ongelmallista.
My6s Thampan ym. (2020) tunnistavat tutkimuksessaan yksityisyydensuojaan
liittyvét ongelmat. Toisaalta tutkimuksessa esitetddn, ettd matkustajat eivit koe
karsimystd siitd, ettd heiddan henkilokohtaisia tai biometrisia tietoja hyodynne-
tddn erilaisissa oikeuskdytdannoissd, jollaiseksi myos lentokentdn turvatarkastus
luetaan (Wong & Brooks, 2015).

Matkustaja, joka kuuluu tunnettuun kategoriaan voi nauttia Wongin ja
Brooksin (2015) mukaan turvatarkastusta ldpdisseessddn seuraavanlaisista
eduista: hdnen ei tarvitse riisua kenkiddn sekd pienet elektroniikkalaitteet saavat
jaada laukkuihin tarkastuksen ajaksi. Pienempi prosentti ndistd matkustajista
joutuu my6s kulkemaan ldpi vartalon skannauslaitteesta. Riskiperusteisesta ar-
vioinnin kéytostda on nostettu Wongin ja Brooksin (2015) tutkimuksessa esimerk-
keind Hollannissa toteutettu SURE! -konsepti eli &lykds, ennustamaton,
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riskiperustainen sisddnkdynti (engl. Smart, Unpredictable, Risk-Based Entry).
Menetelmd ottaa huomioon matkustajan kohdemaan ja profiilin sekd hyodyntaa
sattumanvaraisuutta turvatarkastuksessa. Toinen tutkimuksessa esiin nostettu
ratkaisu on USA:ssa toteutettu Pre-Check ohjelma. Se on kdytannossd vapaaeh-
toinen luotettujen matkustajien ohjelma, johon matkustajat voivat osallistua an-
tamalla yksityiskohtaisesti tietoja omasta taustastaan, oleskelustaan sekd histo-
riastaan. Tietojen vapaaehtoisen jakamisen jdlkeen suoritetaan riskiarviointi,
jonka lapdistydan matkustaja voi kdyttdd tunnetuille matkustajille omistettua lin-
jastoa kulkiessaan ldpi turvatarkastuksesta. Kyseinen linjasto vaatii vihemmaén
resursseja sekd ihmiset kulkevat siitd ldpi nopeammin kuin perustason turvatar-
kastuksesta. Tunnetuille matkustajille tarkoitettua linjastoa voidaan myos hyo-
dyntdd valitsemalla sinne tavallisen turvatarkastuksen jonosta ihmisié, jotka so-
pivat tunnettujen linjastolle esimerkiksi kansalaisuuden, matkustajatyyppinsd ja
kohdemaansa perusteella (Wong & Brooks, 2015). Tutkimuksessa todetaan, ettd
riskiperusteinen turvallisuusmalli tulee olemaan tulevina vuosina trendi ja sita
pyritaan kehittdméadn globaalilla yhteistyolla.

Kaésite dlykés linja (engl. smart lane) on kotoisin Atlantan Hartsfield-Jack-
sonin kansainvaliseltd lentokentéltd (Mohamed ym, 2018). Teknologian tarkoi-
tuksena on nopeuttaa turvatarkastusprosessia, silld se antaa yhteensa viiden mat-
kustajan purkaa tavaroitansa tarkastuskoreihin samanaikaisesti (Mohamed ym,
2018). Heathrow'n lentokentilld on esitelty jdrjestelmd, jota kutsutaan nimellad
positiivinen koneeseen nousu (engl. positive boarding), jonka tarkoituksena on
ohjata matkustajat lentokoneen ldhtoportille ajallaan. Kdytannossa jarjestelma al-
kaa lipunesityspisteeltd eli sisddanpadsyporteilta, jotka on sijoitettu turvatarkas-
tuksen eteen. Pisteen tarkoitus on tarkastaa matkustajan lippu, ja sen perusteella
varmistaa, ettd matkustaja on saapumassa oikeaan terminaaliin. Jarjestelma las-
kee my®s, kuinka kauan matkustajalla on aikaa ennen ldhtopotille siirtymista.
Myohdssd oleville matkustajille jarjestelmd antaa ilmoituksen, joka kertoo esi-
merkiksi ldhtoportin numeron. Positive boarding -teknologia hyodyntda aly-
kastd datan jaljitystd ja yhdistelee matkustajien lipukkeiden tiedot reaaliaikaisiin
lentotietoihin (Mohamed ym., 2018).

Innovatiivisia biometrisid tunnisteita voidaan hyodyntdd matkustajienhal-
linnassa tunnistamaan henkilon identiteetti (Kalakou ym., 2015). Sohn ym. (2013)
esittdvdt biometristen tunnisteiden hyodyntdmisen parantavan turvallisuutta
lentokentilld. Esimerkiksi seuraavassa kappaleessa esiteltdvéa e-portti hyodyntaa
biometristd algoritmia tunnistamaan matkustajan. Muita lentokentilld hyddyn-
nettdvid biometrisia teknologioita ovat esimerkiksi silmén iiriksen tunnistus sekd
big datan avulla toimivaa riskintunnistusjdrjestelmd, joka pyrkii tunnistamaan
riskiksi ndhtdvid matkustajia (Fianyi & Zia, 2016). Cornacchia, Papa ja Sapio
(2020) tutkivat, kuinka hyvin ddni toimii biometrisend tunnisteena lentokentalla.
Tutkimustulokset osoittavat, ettd vain pieni médra henkil6itd onnistui ldpéise-
madn tarkastuksen esiintymalld toisena henkilond, mutta jarjestelma antoi kiitet-
tavan madran myos virheellisid tuloksia ihmisille, jotka yrittivat paasta jarjestel-
mén ldpi omana itsenddn. Tutkimuksessa linjataan, ettd ennen kuin kyseisen jér-
jestelmdn voi laajemmin ottaa kayttoon lentokentilld, tulee sitd kehittdd
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pidemmalle (Cornaccia ym., 2020). Myos Fianyi ja Zia (2016) tunnistavat riskeja
biometriikan hyodyntamisessd. He esittavét, ettd jarjestelmiin pystytddn syotta-
mddn vadrdd tai tekaistua tietoa ja niiden avulla voidaan onnistua tarkastuksen
lapdisyssd. Lisdksi erilaiset hyokkédykset ja murrot ovat uhkana biometrisille jar-
jestelmille.

Mohamed ym., (2018) esittelevit tutkimuksessaan kasitteen e-portti (engl.
e-gate). Silld tarkoitetaan dlykkailld lentokentilld itsepalvelumenetelmalld toimi-
vaa passintarkastuspistettd, joka tarkistaa matkustajan kasvonpiirteiden sekd
passin yhtendisyyden. E-portin tarkoituksena on nopeuttaa passintarkastuksen
prosessia, silld yksi virkailija pystyy valvomaan useaa porttia samanaikaisesti
(Mohamed ym., 2018). Dubain kansainviliselld lentokent&lld on esitelty passin-
tarkastuspalvelu, jossa matkustajien ei tarvitse vaivautua edes ottamaan passia
esiin saapuessaan tarkastusapisteelle. Lentoyhticlld Emirates lentdvat matkusta-
jat tarvitsevat passintarkastusta varten vain dlypuhelimen seké siihen ladatun
Smart UAE Wallet -sovelluksen. Sovellus sisdltdd matkustajan perustiedot sekd
lennon tiedot. Matkustaja kulkee e-portista ldpi vain yksikertaisesti skannaa-
malla puhelimensa. (Mohamed ym., 2018).

2.3 Tukevat teknologiat

Tukevat teknologiat tdydentdvat matkustajan asiakaskokemusta. Ne voivat liit-
tyd esimerkiksi lentokentdn kiertdviin aktiviteetteihin tai odotusaktiviteetteihin.
Tassd tutkielmassa esittelen tukevina teknologioina matkapuhelinsovellukset,
sekd niiden erilaiset ominaisuudet, digitaaliset kanavat, matkatavaroidenkasitte-
lyrobotin ja kokemusten luomisen. Kokemusten luonti maéritellddn ensin kasit-
teend ja sen jdlkeen kasitellddn erilaisia kdytannon esimerkkeja.

Lentokenttien matkapuhelinsovellusten tarkoituksena on tarjota matkusta-
jille kaikki mahdollinen mit4 he tarvitsevat lentokentélle padstdkseen ja sielld toi-
miakseen (Mohamed ym., 2018). Bogicevicin ym. (2017) mukaan lentokentét ovat
kehittaneet virallisia sovelluksia, joiden avulla he vilittdvat reaaliaikaista tietoa
lennoista matkustajille. He toteavat myds, ettd modernit lentokenttien puhelin-
sovellukset sisdltdvit tietoa esimerkiksi ruoasta ja ostomahdollisuuksista, termi-
naalikarttoja, ohjeet maa- sekd ilmaliikennepuolen kuljetuksiin siirtymisiin, eli
kaytannossa terminaaliporttien sijainnit, bussiaikataulut, parkkipaikat ja metrot.
Sen lisdksi, ettd lentokentdt voivat tarjota matkapuhelinsovelluksen vilityksella
ajankohtaista tietoa lennoista (Kalakou ym., 2015), ne voivat myos ldhettdd ajan-
kohtaisia ilmoituksia puhelimeen esimerkiksi tietojen muutoksista. Joillakin so-
velluksilla matkustajat voivat myds varata autoilleen parkkipaikkoja lentoken-
taltd etukdteen (Mohamed ym., 2018).

Namd sovellukset voivat mahdollistaa esimerkiksi maksutoimenpiteet
WiFi -yhteyden vilitykselld lentokentilld sijaitsevissa liikkeissd (Bogicevic ym.,
2017). Myos NFC valmiudella varustetut puhelimet voivat avustaa transaktioissa
tai ajankohtaisten lentotietojen ilmoittamisessa ja personoidun tiedon
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tarjoamisessa. Big Datan ja kontekstitietoisten algoritmien avulla pystytdan tar-
joamaan matkustajille suosituksia heidédn sijaintinsa sekd puhelinverkkotoimin-
nan perusteella (Kalakou ym., 2015).

Straker ja Wrigley (2018) toteavat tutkimuksessaan, ettd kasvu digitaalisten
kanavien hyodyntamisessa on tuonut lentokentille kilpailullisia etuja mahdollis-
tamalla innovatiivisten palveluiden tarjoamisen matkustajille. Digitaalisten pal-
veluiden avulla voidaan heiddn mukaansa mahdollistaa dlykkditd kokemuksia
sekd niiden korostamista personoinnilla, kontekstitietoisuudella seka reaaliaika-
monitoroinnilla. Digitaalisten kanavien hyddyntdminen lentokentilld on kuiten-
kin melko uusi trendi, eika sitd valttamatta tehd4 tietoisesti tai strategisesti (Stra-
ker & Wrigley, 2018).

Strakerin ja Wrigleyn (2018) tutkimus tunnistaa kolme digitaalisen kanavan
vaatimusta lentokentille. Ne ovat kriittisten vaatimusten, tarkeiden vaatimusten
ja toivottujen vaatimusten kosketuspisteet. 100 % tutkimuksessa késitellyistd len-
tokentistd hyodyntaa kriittisid kanavia, 80-90 % tarkeita kanavia sekd 70 % tois-
sijaisia kanavia. Digitaaliset kanavat jakaantuvat tutkimuksen mukaan my®os nel-
jddn eri tyyppioppiin: toiminnalliseen, sosiaaliseen, yhteisolliseen sekd yrityk-
seen.

Toiminnallinen kanava on tyypiltddn interaktiivinen, toiminnallinen ja oh-
jaava. Sen sisdlto koostuu yleensd informaatiosta, tukevasta informaatiosta seka
myynninedistdmisestd. Tutkimus lukee tillaisiksi digitaalisiksi kanaviksi inter-
netnettisivut, podcastit, tutoriaalit, sovellukset, verkkokaupat, live chatit, inter-
netkyselyt sekd verkossa jaettavat uutislehtiset (Straker & Wrigley, 2018).

Sosiaalinen kanava on tutkimuksen mukaan interaktiivinen ja ohjaileva.
Sen tarjoama sisdlté koostuu ldhinnd informaatiosta ja mainonnasta. Téllaisia di-
gitaalisia alustoja ovat tutkimuksen mukaan LinkedIn, Facebook, Twitter, In-
stagram, Pinterest, Reddit, Foursquare, Flickr ja Google+.

Yhteisollisten kanavien tarkoitus on ldhinna olla ohjailevassa roolissa sekéa
sisdllollisesti informatiivisia. Tutkimuksen mukaan téllaisiksi kanaviksi luokitel-
laan erilaiset foorumit ja blogit sekd YouTube ja Vimeo.

Viimeinen tyyppi on yritys, jonka tarkoitus on toiminnallisuudessa. Sisalto
koostuu niin informaatiosta kuin my6s myynninedistdmisetd ja tuotoista seka tu-
esta. Téllaisia kanavia ovat digitaaliset mediajulkaisut, digitaaliset lehdet, digi-
taaliset katalogit, digitaalinen palaute, usein kysytyt kysymykset (engl. FAQ), di-
gitaalinen mainonta, kilpailut, digitaaliset kampanjat, verkkokaupan jdlleenmyy-
jat, digitaaliset jasenyydet ja digitaaliset uskollisuusohjelmat (Straker & Wrigley,
2018).

Edelld esiteltyjen késitteiden pohjalta, tutkimus on listannut lentokentille
tarkeimmat digitaalisten kanavien vaatimukset, jotka ovat seuraavan taulukon
mukaiset (Taulukko 1):

Taulukko 1 (Straker & Wrigley, 2018, s. 90, mukaillen)
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Vaatimustaso Toiminnallinen Sosiaalinen Yhteisollinen Yritys

Kriittinen Internetsivut, Facebook - Digitaaliset media-
Internetkyselyt, Inter- julkaisut, Digitaali-
netuutiset set  palautelomak-

keet

Tirkeid Puhelinsovellukset Twitter YouTube FAQ

Toissijainen = Sihkoposti, Instagram - -
LinkedIn

Taulukosta 1 voimme siis ndhd4, ettd kaikista kriittisimmat digitaaliset kanavat
lentokenttien kannalta ovat internetsivut, internetkyselyt, internetuutiset, Face-
book sekd digitaaliset mediajulkaisut ja palautelomakkeet. Téarkeiksi ominai-
suuksiksi tutkimuksessa on listattu erilaiset puhelinsovellukset, Twitter, You-
Tube ja usein kysytyt kysymykset eli FAQ. Toissijaisia kanavia ovat sahkoposti,
LinkedIn ja Instagram. (Straker & Wrigley, 2018)

Shen, Li, Xu, Wu ja Wan (2020) esittelevit tutkimuksessaan sensori verkos-
toon perustuvan navigaatiomahdollisuuden lentokenttien matkatavaroiden ka-
sittelyrobotille. Tdma prosessi ei ole suoranaisesti kosketuksissa matkustajiin,
mutta liittyy ldheisesti matkustajan prosessien kestoon, silld késittelyrobotti pa-
rantaa matkatavaroiden késittelynopeutta. Tutkimuksessa todetaan, ettd lento-
kentilld on suuri paine saada yhd enemmaén ja enemméan matkatavaroita kasitel-
tyd mahdollisimman vdhdsséd ajassa. Tama johtuu p&ddosin kolmesta tekijasta:
matkustajamédédran nopeasta kasvusta, henkiloskunnan puutteesta sekd lentoken-
tan rajallisesta kapasiteetista ja johtaa matkatavaroiden epédtarkkaan jakeluun.

Tutkimus esittdd tavan ratkaista edellisessd kappaleessa mainitut haasteet
(Shen ym., 2020). He esittelevit yhden polun suunnittelumetodin yhdistettyna
aikaikkuna algoritmiin sekd RRT algoritmiin. Yhden polun suunnittelulla tarkoi-
tetaan optimaalisimman polun etsimistd jokaiselle vihivaunulle (eng. automated
guided vehicle) ilman torméyksid. Aikaikkuna -algoritmi taas estdd vihivaunujen
tormdyksen keskenddn. RRT algoritmin (engl. rapidly exploring random tree -
algoritmi) tarkoituksena on loytdd jokaiselle vihivaunulle optimaalisin reitti.
Namd metodit mahdollistavat lentokentille nopean ja tarkan matkatavaroiden
lajittelun (Sehn ym., 2020).

Kokemusten luominen innovaatioiden avulla on lentokentille merkittava
keino kasvattaa asiakastyytyviisyyttd (Chen ym., 2015). Lentokenttid suunnitel-
laan jatkuvasti yhd enemmén ja enemmaén tuottamaan matkustajille kokonaisval-
taisia kokemuksia (Elliot & Radford, 2015). Tassd tutkielmassa innovatiivisella,
kokonaisvaltaisella kokemuksella tarkoitetaan matkustajan hatkdhdyttamista
lentokentén erilaisilla uusilla teknologioilla. Pddasiassa ndma teknologiat liitty-
vat matkustajan viihdyttdamiseen. On kehitetty esimerkiksi puhelinsovelluksia,
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joilla voidaan tilata ruokaa suoraan ldhtoportin eteen tai sovellus, joka nayttda
dlypuhelimensa kameran ldpi. Lentokentille on my®6s ilmestynyt golfkenttid, ui-
mabhalleja, sairaaloita sekd sademetsid (Elliot & Radford, 2015). Uudenlaisia tek-
nologisia viihdykkeitd tuotetaan jatkuvasti, esimerkiksi Singaporen Changin len-
tokentille on kehitetty “Sosiaalinen puu” (engl. The Social Tree), johon matkus-
tajat voivat ldhettdd kuvansa ennen ja jdlkeen reissunsa. (Elliot & Radford, 2015).
Chen ym. (2015) esittelevat innovaationa lentokenttien mikrohotellit, joilla tar-
koitetaan pienid tuntimaksullisia “hyttejd”, joissa matkustajat voivat esimerkiksi
nukkua puolen tunnin pdivdunet tai yon yli.
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3 UUSIEN LENTOKENTTATEKNOLOGIOIDEN
SUHDE ASIAKASTYYTYVAISYYTEEN

Asiakastyytyvdisyys on yksi lentokentan operaatioiden tarkeimmistd mittareista
(Brida ym., 2016). Bogicevic ym. (2017) toteavat, ettd asiakastyytyvdisyys on tar-
ked menestymisen osa-alue kaikille palveluyrityksille. Uusien teknologioiden
avulla pyritddn parantamaan lentokenttien asiakastyytyvdisyyttd, silld on to-
dettu, ettd lentokentdt eivat usein tdytd matkustajiensa odotuksia palvelusta. Bo-
gicevic ym. (2017) toteavat, ettd muun muassa lentokenttdhenkiloston epépéte-
vyys, pitkdt jonotusajat, kehnot reittiopasteet, tarpeellisen tiedon puute ja epéso-
pivat lentoaikataulut aiheuttavat matkustajissa tunteen huonosta palvelukoke-
muksesta.

Seuraavissa luvuissa kasitellddn ensimmdisend asiakastyytyvdisyyden
madritelmad, sitten asiakastyytyvdisyyttd teknologioiden kdytossd. Seuraavana
siirrytddn tarkastelemaan asiakastyytyvdisyyden ndkokulmasta kriittisimpid
lentokentan palveluita, jonka jdlkeen eritelldan, mitka edellisessd luvussa esitetyt
uudet lentokenttdteknologiat ovat asiakastyytyvdisyyden kannalta tarkeimpia.

3.1 Asiakastyytyvdisyyden madritelma

Asiakastyytyvdisyys madritelladn Bridan ym. (2016) tutkimuksessa tyytyvdisyy-
den asteena, joka muodostuu tuotteen tai palvelun kéytostd. Se siis muodostuu
odotuksista sekd odotusten tayttymisestd tuotetta kdytettdessa (Brida ym., 2016).
Bogicevic ym. (2017) maédrittelevéat asiakastyytyvdisyyden tuotteen tai palvelun
oston jdlkeen tehtynd arviona, joka perustuu odotuksen kumoamisen malliin
(engl. Expectancy disconfirmation theory). He myds tunnistavat méaaritelmas-
sddn molempien, emotionaalisen ja kognitiivisen komponentin vaikutuksen tyy-
tyvdisyyteen. Janja Abdullah (2014) médritteleviat tutkimuksessaan asiakastyy-
tyvdisyyden kumulatiivisena kokonaisvaltaisena kokemuksena organisaatiosta.
Kokemus se kertoo siitd, onko asiakkaan odotukset tyydytetty tai jopa ylitetty.
Asiakastyytyvdisyys ilmentdd siis yleistd tyytyvdisyyttd tuotteen tai palvelun
suorituskyvystd (Jan & Abdullah, 2014). Ndiden m&dritelmien perusteella tutkiel-
massa kasitellddn asiakastyytyvdisyyttd niin emotionaalisena kuin myos kogni-
tiivisena ilmitnd, joka muodostuu kumulatiivisesti asiakkaan odotusten pohjalta
ostettua tuotetta tai palvelua kédytettdessd. Se ilmentdd my0s yleistd tyytyvai-
syyttd organisaatiota kohtaan.
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3.2 Asiakastyytyviisyys teknologioiden kaytossa

Palvelut ovat kehittymadssd jatkuvasti teknologisemmiksi (Liu, 2012). Tieto- ja
viestintdteknologiat ovat tarkedssd roolissa, kun pyritddan parantamaan kayttdja-
kokemusta sekd asiakastyytyvdisyyttd yrityksissa (Brida ym., 2016). Palvelutek-
nologioiden kaytossd on kuitenkin tdarkedd huomata, ettd asiakastyytyvdisyys ja-
kaantuu kahteen osaan: tyytyvdisyyteen, joka liittyy palveluntarjoajaan seka tyy-
tyvdisyyteen, joka liittyy itse teknologiaan (Djelassi ym., 2017). Djelassi ym. (2017)
esittdavét tutkimustuloksissaan, ettd tyytyvdisyys itsepalveluteknologiaan toimii
medioivana tekijand palveluntarjoajan ja itsepalveluteknologian kayttokoke-
muksen muodostumisessa. Tutkimus kuitenkin osoittaa, ettd joissakin tapauk-
sissa suhde on voimakkaampi kuin toisissa. Esimerkiksi vaikutus on voimak-
kaampi kaupan itsepalvelukassalla kuin itseskannauspisteelld. (Djelassi ym.,
2017). Asiakkaan tulee myos kokea teknologian kdytts, ennen kun silld on vaiku-
tusta hdnen tyytyvdisyyteensd. Taméan vuoksi onkin tidrkedd tukea ja avustaa
heitd, jotka eivit ole kdyttdneet teknologiaa (Djelassi ym., 2017). Teknologian
kayton tyytyvaisyyden merkitys on siis tdrked osa kokonaisvaltaista asiakastyy-
tyvdisyyttd, jota kasiteltiin tamén luvun alussa. Tarkedd on kuitenkin huomata,
ettd tyytyvdisyys itse teknologiaan ei takaa tyytyvdisyyttd yritykseen, mutta se
voi vaikuttaa kokonaistyytyvédisyyteen positiivisesti (Chen & Wang, 2016). Se,
kuinka asiakastyytyvidisyys muodostuu teknologian kaytossd, kasittdd erilaisia
komponentteja, joita eritellddn seuraavaksi.

Ensimmadinen tdrked komponentti on luottamus itse teknologiaan (Bogice-
vic ym., 2017). Liu (2012) m&drittelee luottamuksen yksilon halukkuutena asettaa
itsensd haavoittuvaiseen asemaan, silld hdn odottaa luotetun suorittavan jonkin
yksilolle itselleen tarkedn aktiviteetin hdnen puolestaan. Kun puhutaan teknolo-
gialuottamuksesta, tarkoitetaan sitd, ettd luotetaan teknologian kykyyn suorittaa
tietty toimenpide (Liu 2012). My6s Gelderman, Ghijsen ja van Diemen (2011) to-
teavat tutkimuksessaan, ettd mitd varmempi kayttdja on teknologiasta, sitd suu-
remmalla todenndkoisyydelld hdn tulee myos kdyttamadn sita.

On hyva huomata, ettd esimerkiksi pakotettu teknologian kéytto on tutki-
muksessa yhdistetty negatiivisesti teknologialuottamukseen (Liu, 2012). Jan ja
Abdullah (2014) tarkastelevat teknologian hyodyntdmisen kriittisten menestys-
tekijoiden vaikutusta asiakastyytyvédisyyteen sekd niihin liittyvada luottamuksen
roolia. Tutkimuksessa teknologian kriittisiksi menestystekijoiksi esitetddn inter-
netin vaikutusta, myyntihenkiloston automatisointia, asiakkuuksienhallinnan
ohjelmistoja, tietovarastointia ja tietolouhintaa, tietojdrjestelmid, puhelinmyyntid
ja koordinoitua asiakkuuksien hallinnan implementointia. Luottamuksen termi
taas kattaa tapahtumaan luottamisen, aikomuksen, operaatioihin luottamisen,
tietoon luottamisen ja luottamuksellisuuden. Tutkimustulosten mukaan kriittis-
ten teknologioiden aktiivinen hyodyntdminen ja kdyttd parantaa asiakastyyty-
den ja teknologian kriittisten menestystekijoiden vélilld (Jan & Abdullah, 2014).
Télla tarkoitetaan sitd, ettd uusien teknologioiden kayttoonotto vahvistaa
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luottamusta, joka sitten parantaa asiakastyytyvdisyyttd. Lentokentilld hyodyn-
nettyjen teknologioiden tulee siis pystyd voittamaan matkustajien luottamus,
jotta ne voivat parantaa asiakastyytyvdisyyden kokemusta. Samalla lentokent-
tien tulee kuitenkin huomioida, ettd matkustajat eivét joutuisi tilanteisiin, joissa
he kokevat teknologian kdyton olevan pakotettua.

Bogicevicin ym. (2017) tutkimuksen mukaan matkustajien kokema itsevar-
muus sekd nautinto vaikuttavat positiivisesti asiakastyytyvdisyyteen. Itsevar-
muus onkin tdrked matkustajan teknologialuottamukseen ldheisesti liittyva ka-
site (Bogicevic ym., 2017). Silld tarkoitetaan ajatusmallia, jossa matkustaja tietdd
mitd teknologian toiminnalta odotetaan ja uskoo, ettd jos jokin menee vikaan, se
tullaan korjaamaan hénen puolestaan. Matkustaja siis uskoo palveluntarjoajaan,
eikd huolehdi tai koe ahdistusta erilaisista palveluihin liittyvistd riskeistd. Bo-
jecvic ym. (2017) kertovat, ettd itsevarmuus muokkaa matkustajan tuntemuksia
mukavuudesta, turvallisuudesta sekd odotuksista, jotka koskevat palvelua. Itse-
varmuuden avulla pystytddn myds solmimaan positiivinen suhde palveluntarjo-
ajan ja matkustajan vélille (Bogicevic ym., 2017).

Djelassi ym. (2018) tunnistavat asiakkaan kokeman odotusajan olennaisena
osana asiakastyytyvdisyyttd palveluissa, joissa asiakas on fyysisesti ldsna.
Yleensd odotusaika ndhdadan epamiellyttdvana asiana. Se voi johtaa emotionaali-
siin ja kdytoksellisiin reaktioihin, kuten drtymykseen ja palvelun kiayton keskey-
tykseen. Asiakastyytyvdisyyden kontekstissa odotusaika ndhdddn jalkikédteen
tehtyna arviona, joka koostuu kognitiivisesta seké affektiivisesta komponentista.
Kognitiivinen komponentti sisdltdd arvion siitd, oliko odotusaika kohtuullinen ja
hyvaksyttava seka pitkd vai lyhyt. Affektiivinen komponentti kattaa emotionaa-
liset reaktiot, joita asiakas kokee odotusajasta (Djelassi ym., 2018).

Teknologian kaytto voi myos aiheuttaa ahdistusta sen kayttdjassa. Liu (2012)
tutkii itsepalveluteknologioiden pakotetun kdyton vaikutusta kayttdjiin. Tutki-
muksessa hdan maéérittelee teknologia ahdistuksen koettuna pelkona ja huolena
koskien missd tahansa muodossa esiintyvad teknologiaa. Liu (2012) esittdd myos,
ettd teknologia ahdistuksella on negatiivinen vaikutus teknologialuottamukseen
sekd asiakastyytyvdisyyteen. Jos teknologian pakotettua kdyttod ei kuitenkaan
voida vilttdd, sen mahdollisia negatiivisia vaikutuksia voidaan yrittdd lievittad
muun muassa tarjoamalla teknologian kayttoon riittavad koulutusta sekd yrittaa
kiinnittdd huomiota itse palvelun laadun parantamiseen (Liu, 2012). Liu (2012)
ohjeistaa tutkimuksessaan suunnittelemaan itsepalveluteknologiat asiakaslédh-
toisesti ja toteaa, ettd niin voidaan alentaa itsepalveluteknologioista syntyvad ah-
distusta sekd kasvattaa luottamusta teknologiaan.

On my6s hyva huomata, ettd teknologioiden kdyton omaksumisessa ihmi-
set ovat erilaisia. Son & Han (2011) toteavat tutkimuksessaan, ettd esimerkiksi
optimismi ja innovatiivisuus ovat piirteitd, jotka vaikuttavat positiivisesti tyyty-
vdisyyteen teknologian kédytossd. Epdvarmuus ja epamukavuus vaikuttavat tut-
kimuksen mukaan pédinvastaisesti koettuun tyytyvéisyyteen. Tutkimustuloksis-
saan Son & Han (2011) toteavat, ettd persoonallisuudella on merkitystd teknolo-
gian kdyttoon ja, ettd persoonallisuus vaikuttaa sithen, missd ympaéristoissa ih-
minen haluaa toimia ja mitd ymparistoja han pyrkii valttamaan. Myds Thampan
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ym. (2020) tuovat tutkimuksessaan esiin demografisten, tilannesidonnaisten seké
kansallisuuden vaikutuksen matkustajan tekemdssd palvelun laadun arvioin-
nissa. Tutkimuksen mukaan esimerkiksi Los Angelesin, Dallasin ja Miamin ken-
tilld tarkeimmaét suorituksen mittarit palvelun laadussa matkustajien ndakokul-
masta ovat kadrryjen saatavuus, sisddnkirjautumisen odotusaika, kohteliaisuus
sekd avuliaisuus, turvallisuustarkastuksen ldpikotaisuus sekd kdvelymatka. In-
cheonin kansainviliselld lentokentilld taas arvostetaan lasten leikkialuetta, ra-
vintoloiden ja baarien monimuotoisuutta, siirtyméterminaalin turvallisuutta, ap-
teekkia sekd tyontekijoiden kohteliaisuutta (Thampan ym., 2020).

Yau ja Tang (2018) analysoivat tutkimuksessaan lentokentilld hyddynnetyn
itsepalveluteknologian vaikutusta asiakastyytyvdisyyteen. Heiddn tutkimuk-
sensa osoittaa, ettd kokonaisvaltainen asiakastyytyvdisyys koostuu henkilokoh-
taisesta palvelusta, affektiivisesta sitoutumisesta sekd ajallisesta sitoutumisesta.
Kaikista tdrkein tekijd on kuitenkin itse asiakkaan halu pysyd palveluntarjoajan
kanssa jatkuvassa suhteessa. Tutkimuksessa osoitetaan, ettd itsepalveluteknolo-
gian kaytto vaikuttaa asiakastyytyvdisyyteen vain yhdistymalla henkilokohtai-
seen palveluun, eli itsepalveluteknologian kdyton kokemus ei suoraan vaikuta
asiakkaan kokonaisvaltaiseen tyytyviisyyteen hdnen asioidessaan lentokentalla.
Tutkimuksessa esitetddn, ettd kun henkilokohtaista palvelua ei endd tarvitse itse-
palveluteknologian yleistymisen vuoksi hyodyntdd samassa mittakaavassa, toi-
mii se pelastavana tekijana niissd tapauksissa, kun itsepalveluteknologia ei toimi
odotetusti. Tallaisia tilanteita ovat esimerkiksi virhetilanteet. Tutkimus esittds,
ettd henkilokohtaisella palvelulla pystytddan kompensoimaan itsepalveluteknolo-
giasta aiheutunutta harmia (Yau ja Tang, 2018).

Yau ja Tang (2018) ehdottavatkin, ettd jos teknologian kaytolla halutaan pa-
rantaa asiakastyytyvdisyyttd, voidaan hyddynt&da uusia teknologioita kuten teko-
dlyd, jolla luodaan entistd personoidumpia asiakaskokemuksia itsepalvelutekno-
logioiden kayttoon. Aihepiirid kéasitellddn myos Bogicevicin ym. (2017) tutki-
muksessa, jossa esitetddn, ettd palveluiden epdihmistyminen (engl. dehumaniza-
tion) vaikuttaa heikentdvésti asiakastyytyvdisyyteen. Toisaalta Sohn ym. (2013)
esittavat tutkimustuloksissaan, ettd itsepalveluteknologian avulla pystytdan eh-
kdisemddn matkustajien kokemaa stressid kasvokkain kohtaamisesta. Yksi asia-
kastyytyvdisyyteen teknologian kdytossa vaikuttava komponentti onkin siis ko-
kemus henkilokohtaisesta, personoidusta palvelusta, vaikka palveleva taho oli-
sikin teknologia eikd ihminen.

Palveluiden kustomointi on myos oleellinen osa asiakastyytyvéisyyden pa-
rannusta. Silld tarkoitetaan sitd, ettd yritys pyrkii tarjoamaan raatéloityja palve-
luita vastaamaan heterogeenisen asiakasryhmin tarpeita. (Coelho & Hensler,
2012.) Monissa tutkimuksissa on ennustettu, ettd yritykset tulevat tulevaisuu-
dessa investoimaan yhd enemman palveluiden kustomointiteknologioihin, silla
sen on empiirisesti todettu ennustavan asiakastyytyvdisyyttd. Kustomoinnin
hyodyt voivat kuitenkin kumota erilaiset rahalliset tai ei-rahalliset kustannukset,
joita asiakas kohtaa ostaessaan palvelua. Ne voivat olla esimerkiksi kalliimpia
hintoja tai toimitusviivéstymisid kustomoiduissa tuotteissa. Lisdksi myos aika,
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jonka asiakas joutuu sijoittamaan kustomoidun palvelun ostamiseen voi olla til-
lainen tekijd (Coelho & Hensler, 2012).

3.3 Tyytyvidisyyden kannalta tirkeit lentokenttien toiminnot

Lentokentti sisdltdd useita erilaisia toiminnallisia alueita, niin kuin edellisessi
luvussa huomattiin. Tutkielman kannalta on tiarkedi eritelld, mitkd niistd toimin-
nallisista aluista vaikuttavat eniten matkustajien kokonaistyytyvdisyyteen lento-
kentilla.

Bridan ym. (2016) mukaan matkustajat haluavat tietoa erityisesti liikkumi-
sesta lentokentilld ja sen ymparilld, palveluista sekd reaaliaikaista tietoa muutok-
sista. Tutkimuksessa osoitettiin, ettd tiedot, jotka liittyvét lentoihin tai lentokent-
tadn itseensd ja, jotka esitetddn naytoilld tai opasteissa ovat merkityksellisid. Bri-
dan ym. (2016) tutkimustulokset osoittavat lisdksi, ettd suurin merkitys asiakas-
tyytyvédisyyteen on kokonaiskuvalla lentokentésta (engl. Image perception of air-
port). Se sisdltdd lentokentdan palvelun laadun pddelementit eli lentokenttatermi-
naali-innovaatiot, turvallisuuden, matkustajien huomioinnin, lentokenttadtermi-
naalin huollon asteen seki tilat litkuntarajoitteisille. Bogicevic ym. (2017) esitta-
vat tutkimuksessaan, ettd asiakkaat odottavat lentokentiltd tiedon ja nopeiden
prosessien lisdksi tarkkaa ja ajankohtaista verkkotietoa sekd itsepalveluvaihtoeh-
toja. Myos Sohn ym. (2013) tunnistivat tutkimuksessaan asiakkaiden haluavan
erityisesti tietoa lennoista, sijainneista seka kuljetusvaihtoehdoista. Leone ja Liu
(2011) esittavat tutkimuksessaan, ettd jos matkustajat saisivat paattdad, he eivat
joutuisi odottamaan lentokentilld ollenkaan. Né&iden tutkimustulosten perus-
teella voidaan todeta, ettd matkustajat odottavat lentokentiltd sujuvaa tiedonva-
litystd. Lisdksi odotetaan, ettd terminaalissa suoritettavat prosessit sujuvat nope-
asti ja toisaalta myos innovaatioilla on merkitystd asiakastyytyvdisyyteen. Len-
tokentdn saavutettavuus on lisdksi merkittava tekijd tyytyvdisyyden kannalta.

Bridan ym. (2016) tutkimustuloksissa esitetdadn, ettd suurin merkitys mat-
kustajan positiiviseen kuvaan lentokentdstd on informaationdytoillda. Myos len-
tokentdn kuulutuksilla on positiivinen vaikutus matkustajaan, mutta se ei ole
niin merkittdvé, ettd kokonaisvaltainen ndkemys lentokentdstd muuttuisi dédnen-
laatua tai kuuluvuutta parantamalla (Brida ym., 2016). Lentokentalla liikkumi-
seen liittyvit tiedot ovat korkeassa arvossa tyytyvdisyyden kannalta. Matkustajat
arvostavat helppoa liikkuvuutta lentokentélld opasteiden avulla (Brida ym.,
2016). Lisdksi matkustajat kaipaavat tietoa ldhelld olevista palveluista, seké tar-
jouksia baareihin, ravintoloihin ja hotelleihin (Kalakou ym., 2014) niin opastei-
den kuin my®s erilaisten jdrjestelmien vilitykselld. Téastd voidaan pditelld, ettd
matkustajat arvostavat sujuvaa tiedonvilitystd erityisesti liittyen lentokenttien
kiertaviin aktiviteetteihin. N4itd ovat esimerkiksi lennon l&htoportille siirtymi-
nen, mutta lisdksi my6s odotusaktiviteetteihin liittyvéat tiedot ovat tarkeitd ja
niilla on merkitystd matkustajien kokonaisvaltaiseen asiakastyytyviisyyteen.
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Thampan ym., (2020) toteavat, ettd laadun kannalta tdrkedd on mitata asia-
kastyytyvdisyyttd ldhtoselvitysprosessissa ja odotusajoissa. Kalokou ym. (2014)
esittdvat, ettd matkustajat odottavat nopeaa ja turvallista ldhtoselvitystd sekd tur-
vatarkastusta ja passintarkastusta. Chen ym. (2015) esittdvat tutkimuksessaan,
ettd turvatarkastuksella on kaikista suurin vaikutus asiakastyytyvdisyyteen. Tu-
losten mukaan, matkustajat ovat myos kédrsivallisimpid turvatarkastuksen suh-
teen, silld he kokevat sen tarjoavan luotettavuutta ja turvaa. Nopeat ja mutkatto-
mat prosessit ovat siis matkustajien tyytyvdisyyden kannalta kriittisessa roolissa,
mutta turvatarkastuksessa arvostetaan hieman enemmain turvallisuudentun-
netta ja perusteellisuutta kuin nopeutta.

Brida ym. (2016) nostavat esiin myds informaatioteknologian kehityksen
merkityksen asiakastyytyvdisyyteen. He esittdvatkin, ettd investoimalla uusiin
innovaatioihin voidaan nostaa matkustajien ndkemystd lentokenttien palvelui-
den laadusta. On osoitettu, ettd terminaalitiloilla ei ole niin suurta merkitysta
asiakastyytyvdisyyteen, vaan ne ndhdddn niin sanotusti lentokenttien perusvaa-
timuksina. Ndin ollen innovaatiot ovat tarked komponentti, kun pyritdan kasvat-
tamaan asiakastyytyvéisyyttd ja arvoa. (Chen ym., 2015). Myo6s digitaalisten ka-
navien hyodyntamiselld ndyttdd olevan merkitystd, silld Straker ja Wrigley (2018)
esittdvat, ettd digitaalisten kanavien avulla voidaan kasvattaa asiakastyytyvai-
syyttd lisddmalld tunnetason rooli digitaaliseen vuorovaikutukseen. Tutkimus
osoittaa, ettd miellyttavat kokemukset vetdvat puoleensa asiakkaita ja vaikutta-
vat heiddn tyytyvdisyyteensa.

Chenin ym. (2015) mukaan toiseksi suurin merkitys asiakastyytyvdisyyteen
on heiddn mukaansa lentokentdn saavutettavuudella, eli esimerkiksi pysakointi-
mahdollisuuksilla ja kuljetuksilla. Taufik ja Hanafiah (2019) tunnistavat tutki-
muksessaan yhdeksi lentokentédn kehityskohteeksi julkisen liikenteen jarjestelyt.
Matkustajien tyytyvdisyyteen vaikuttavat myos matkustamisen mutkattomuu-
teen liittyvit seikat, kuten istumapaikkojen méaadrd sekd karryjen saatavuus
(Thampan ym., 2020).

Thampan ym. (2020) esittavit tutkimuksessaan palvelunlaadun mittaami-
sen kannalta avainasemassa olevia kasitteitd. He korostavat, ettd demografisilla
tekijoilld on usein vaikutusta asiakkaan kokemukseen palvelun laadusta. Taman
perusteella he esittdvit, ettd laadun mittarit ovat aina yleistyksid. Kalakou ym.
(2014) toteavat, ettd suuri osa matkustajista odottaa lentokentdn tarjoavan kaikki
palvelut ldhtopaikasta aina kohteeseen asti. Ndin ollen voidaan todeta, etta
vaikka jotkin toiminnot ovat merkityksellisempid asiakastyytyvdisyyden kan-
nalta kuin toiset, kokonaisvaltainen kokemus lentokentéistd on kuitenkin ratkai-
seva tekija.
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3.4 Tarkeimmit uudet teknologiat asiakastyytyvdisyyden niko-
kulmasta

Edellisessd alaluvussa kasiteltiin asiakkaan tyytyvdisyyden kannalta merkityk-
sellisid lentokentdn toimintoja. Ndiden toimintojen merkityksellisyyden perus-
teella voidaan jaotella erilaisia teknologioita, jotka edistdvét asiakkaille tarkeitd
prosesseja lentokentilla.

Chen ym. (2015) esittdvit tutkimuksessaan, ettd yleisid lentokenttiin liitet-
tyjd positiivisesti tai negatiivisesti matkustajakokemukseen liitettyjd asioita ovat
jonot matkustajien jdtto- ja noutopaikoilla, ldhtoselvityksessd sekd turvatarkas-
tuksessa. Lentokentilld on useita tdarkeitd kehityskohteita kuten joustavuus, jul-
kinen liikenne, virtaviivainen matkustajien prosessointi, mukavuustekijit ja tek-
nologinen kehitys (Taufik & Hanafiah, 2019). My6s Taufik ja Hanafiah (2019) tun-
nistavat lentokenttdaympariston stressaavuuden pitkien jonojen ja odotusaikojen
vuoksi ja esittdvit ettd itsepalveluteknologioilla voidaan parantaa matkustajien
kokonaisvaltaista asiakastyytyvdisyyttd merkittavasti. Gelderman ym. (2011) to-
teavat tutkimuksessaan, ettd tilannetekijoillda on merkitysta siithen, mitd palvelua
asiakas kayttad lentokentdlld. Esimerkkind he esittdvit, ettd mitd suuremmat jo-
not ldhtoselvityksessd on, sitd suurempi todenndkoisyys on, ettd matkustajat
kayttavat itsepalvelupistettd suoriutuakseen ldhtoselvityksestd. Taufik ja Hana-
fiah (2019) esittavat tutkimuksessaan, ettd itsepalveluteknologian kayton help-
poudella ja hyodyllisyydelld on merkittdva vaikutus asiakkaan kokemukseen it-
sepalveluteknologiasta. Tilanteeseen sopivien itsepalveluteknologioiden kdyton
mahdollistaminen vaikuttaakin kriittisesti matkustajien kokonaisvaltaiseen asia-
kastyytyvdisyyteen (Bogicevic ym., 2017). Ndiden tutkimustulosten perusteella
voidaankin esittdd, ettd itsepalveluteknologioiden hyddyntdminen prosessien
nopeuttamiseksi on tarkedd asiakastyytyvdisyyden kannalta.

Edellisessd luvussa esiteltiin riskiperusteinen arviointimenetelmd lento-
kenttien turvatarkastukseen. Wong ja Brooks (2015) esittdvit tutkimuksessaan,
ettd tdllaisen turvatarkastusmenetelmén kayttoonotto vaikuttaa toistaiseksi mat-
kustajista siltd, ettd sdantojd 10ysattdisiin ja turvallisuustasoa laskettaisiin. Kay-
tannon esimerkkind tutkimuksessa esitellddn ehdotus pienten veitsien mukaan
ottamisen sallimisesta lentokoneeseen. Julkisuudessa ehdotus nihtiin turvalli-
suustasoa laskevana. Todellisuudessa kuitenkin se uhka, ettd terroristi kayttaa
hyokkadyksessddn pientd veistd, on mitdton lentokoneen vahvistettujen ovien
vuoksi (Wong & Brooks, 2015). Matkustajien ja julkisen mielipiteen mukaisesti,
tutkielma toteaa, ettd riskiperustaisen arvioinnin kdyttoonotto prosessien no-
peuttamiseksi ei pddsddntoisesti paranna asiakastyytyvéisyytta.

Tiedonvilitystd edistdvind uusina teknologioina voidaan lentokentilld
ndhdéd puhelinsovellukset sekd digitaaliset kanavat. Esimerkiksi Bridan ym.
(2016) tutkimustuloksissa esitetddn, ettd tieto- ja viestintdateknologian avulla pys-
tytddn parantamaan viestintdd. Paras keino tutkimuksen mukaan on toteuttaa
tiedonvilitys puhelimen vélitykselld. Myds Sohn ym. (2013) tunnistavat matka-
puhelinsovellusten merkityksen tiedonvélityksessd. Tutkielma esittddkin, etta
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prosessointiaikojen minimoinnin lisdksi sujuvaan tiedonvilitykseen liittyvilld
teknologioilla on suuri merkitys asiakastyytyvdisyyteen lentokentilla.

Lentokenttdinnovaatiot ovat olennainen osa asiakastyytyvdisyyttd lento-
kentilld. Chen ym. (2015) esittdvdt ettd, terminaalitilojen toiminnot ndhd&édn pe-
rusvaatimuksina, eivdtkd ne vaikuta erityisesti asiakastyytyvdisyyteen, vaan
siind suurin rooli on innovaatioilla. Tamad tutkielma kuitenkin esittdd, ettd inno-
vaatioilla voi olla parantava vaikutus asiakastyytyvdisyyteen, mutta ensin mat-
kustajien prosessointiaikojen sekd tiedonvilityksen tulee olla kunnossa. Johto-
pddtos voidaan perustella silld, ettd useissa tarkastelluissa tutkimuksissa esitet-
tiin matkustajien ndkevan lentomatkustus aikaa vievéand ja stressaavana koke-
muksena (Kalakou ym., 2015; Bogicevic ym., 2017; Taufik & Hanafiah, 2019).

Kuviosta 2 voidaan ndhdd, kuinka asiakkaiden tyytyvdisyys teknologioi-
den kaytossd sekd asiakastyytyvdisyyden kannalta tdrkeét lentokenttien toimin-
not perustelevat lentokentdn kannalta tarkeimpid uusia teknologioita.

/ Tyytyviisyys \'\. .-‘/ Lentokenttien K\

teknologioiden kaytissa tarkeimmat toiminnot

Teknologialuottamus Sujuva tiedonvalitys
Teknologiaan liitetty

its evarmuus Mopeat terminaali

prosessit

Odotusaika Kokemuksia luovat

Teknologia ahdistuksen lentokenttainnovaatiot

kokemus Lentokentan

Ihmisten yksilallisyys saavutetiavuus
FPersonaoitu
palvelukokemus

Falvelun kustomaointi

- AN /

Tarkeimmat uudet lentokenttdteknologiat

ltsepalveluteknologiat Digitaaliset kanavat

Fuhelinsovellukset Teknologiset
lentokenttdinnovaatiot

Kuvio 2 Merkittavimmit uudet lentokenttiteknologiat

Esimerkiksi tyytyvdisyyteen vaikuttava odotusaika sekd nopeat terminaalipro-
sessit perustelevat itsepalveluteknologioiden kdyton merkittavyyttd uutena tek-
nologiana. Sujuvalla tiedonvilitykselld ja teknologiaan liitetylld itsevarmuudella
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on yhteys matkapuhelinsovelluksiin sekd digitaalisiin kanaviin, silld tiedonvali-
tykselld ja ohjeistuksella voidaan parantaa teknologian kdyttoon liitettyd itsevar-
muutta ja samalla vahentdd teknologiaan liitetyn ahdistuksen tuntemuksia (Liu,
2012). Tasséd tutkielmassa esitetddn, ettd digitaaliset kanavat ja matkapuhelinso-
vellukset voivat parantaa lentokentdn saavutettavuutta, silld niiden avulla voi-
daan esimerkiksi tarjota tietoa erilaisista kuljetusmahdollisuuksista. Uusien, ko-
kemuksia luovien innovaatioiden avulla voidaan parantaa personoitua palvelu-
kokemusta ja kustomoida tuotteita asiakkaan tarpeisiin. Jokaisen ihmisen yksi-
l16llisyys vaikuttaa kuitenkin kaikkien esiteltyjen osa-alueiden kokemukseen
(Thampan ym., 2020).

Tarkedd on kuitenkin huomata, ettd uudet lentokenttateknologiat eivit ole
ainoa asia, joka vaikuttaa matkustajan asiakastyytyvdisyyteen lentokentilld. Ali,
Kim ja Ryu (2016) tutkivat tutkimuksessaan lentokenttien fyysisen ympaériston
vaikutusta matkustajien tyytyvdisyyteen. Tutkimustuloksissa todetaan, ettd len-
tokentdn fyysinen ymparistd vaikuttaa kokonaisvaltaiseen asiakastyytyvéisyy-
teen. Erityisesti siistiydelld, tilojen ilmapiirilld ja esteettisyydelld, funktionaali-
suudella sekd lentokentdn pohjapiirustuksen suunnittelulla mahdollisimman
kaytannolliseksi ja helppopddsyiseksi, on merkittdva vaikutus asiakastyytyvai-
syyteen. (Ali ym., 2016) Van Oel ja van den Berkhof (2013) ovat tutkineet mat-
kustajien mieltymyksid lentokenttien fyysisessd ymparistossd. Yleisesti ottaen
matkustajilla on heiddn mukaansa mieltymys suuriin tiloihin, kaartuviin kayta-
viin ja kattoon, vaaleisiin ja puisiin materiaaleihin sekd lampiméaé&n valaistukseen.
Namd molemmat tutkimukset korostivat myos kansallisuuden ja kulttuurin mer-
kitystd lentokenttien fyysisen ympériston luomisessa (Ali ym., 2016; van Oel &
van den Berkhof, 2013). Nillad perusteilla tima tutkielma ehdottaa, ettd myos uu-
sien lentokenttdteknologioiden tulisi ottaa huomioon kokonaisvaltaisen asiakas-
tyytyvéisyyden ndkokulma ja esimerkiksi itsepalvelupisteiden tulisi olla ulkoi-
sesti asiakastyytyvdisyyttd edistdvasti suunniteltuja. Ndin voidaan edistdd tek-
nologioiden positiivista vaikutusta asiakastyytyvéisyyteen.
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4 YHTEENVETO

Lentokenttddn voidaan liittdd monia erilaisia prosesseja ja aktiviteetteja. Tutkiel-
massa kartoitettiin erilaisia lentokentilld esiintyvid uusia teknologioita ja tarkas-
teltiin niiden merkitystd asiakastyytyvdisyyden ndkokulmasta. Kirjallisuuskat-
sauksen tavoitteena oli erilaisten teknologioiden kartoituksen lisdksi 16ytada kai-
kista merkittivimmin asiakastyytyvdisyyteen vaikuttavat uudet teknologiat.
Kaytannossa tutkielman tulosten huomiointi lentokentillad voi parantaa lentoken-
tan funktionaalista tehokkuutta

Tutkielmassa tarkasteltiin erilaisia lentokenttdteknologioita jaottelemalla
ne Bogicevicin ym (2017) mukaisesti itsepalveluteknologioihin seké tukeviin tek-
nologioihin. Erilaisten itsepalveluteknologioiden kartoituksessa tunnistettiin
seuraavanlaisia teknologioita: verkossa tai lentokentdn laitteella suoritettava it-
sepalveluldhtoselvitys, matkatavaroiden luovutus itsepalveluteknologialla, tur-
vatarkastuksen itsepalveluteknologiat kuten &lykds linja, positiivinen koneeseen
nousu sekd riskiperusteinen arviointi, erilaiset biometriikat kuten iiriksen tunnis-
tus ja riskin omaavien matkustajien tunnistus sekd e-portin avulla tehtdva itse-
palvelupassintarkastus.

Tama tutkielma tunnisti neljd erilaista tukevaa teknologiaa. Mobiilisovel-
lukset, joiden avulla matkustajille voidaan vélittda reaaliaikaista tietoa, tietoa ter-
minaalikartoista sekd kuljetusmahdollisuuksista ja erilaista tietoa lentokentdn
ruokailu ja ostosmahdollisuuksista. Myo6s digitaalisten kanavien hy6dyntaminen
ndhd&an tdssa tutkielmassa tukevana teknologiana ja sen kriittisimmét osa-alu-
eet ovat Strakerin ja Wrigleyn (2018) mukaan internetsivut seké -kyselyt ja -uuti-
set, Facebook seka digitaaliset mediajulkaisut ja palautelomakkeet. Lisédksi tassa
tutkielmassa ndhddan sensoriverkkoon perustuva matkatavaroiden kasittely tu-
kevana teknologiana, silld se tehostaa seka lisdd matkatavaroiden kasittelyn tark-
kuutta ja nopeutta (Shen ym., 2020), joka taas parantaa asiakastyytyvdisyyttd no-
peuttamalla prosessia sekd vahentdmalld matkatavaroiden katoamisia. My0s eri-
laiset teknologiset innovaatiot luokitellaan tutkielmassa tukevaksi teknologioiksi.

Asiakastyytyvdisyys teknologioiden kdytossd muodostuu tdmén tutkiel-
man tulosten perusteella luottamuksesta, kdyttdjan itsevarmuudesta ja nautin-
nosta, asiakkaan odotusajan kokemuksesta, teknologiaan ahdistuksen kokemuk-
sesta, henkilokohtaisen palvelun kokemuksesta, personoinnista ja kustomoin-
nista. Lisdksi tutkielmassa pidetddn tdarkednd huomioida ihmisten erilaisuus, ku-
ten demografiset tekijdat (Son & Han, 2011; Thampan ym., 2020).

Asiakastyytyvdisyyden muodostumisen ndkokulmasta tutkielma tunnistaa
tarkeimmiksi lentokentdn toiminnoiksi tiedonvilityksen, erilaiset matkustajien
prosessointiaktiviteetit ja niiden odotusajat, lentokenttdinnovaatiot sekd lento-
kentdn saavutettavuuden. Kaytdnnossa siis matkustajat kaipaavat reaaliaikaista
ja tarkkaa tietoa lentokentdstd sekd siihen liitetyistd palveluista (Brida ym., 2016;
Kalakou ym., 2014), lisdksi he odottavat tehokkaita, mutta turvallisia prosesseja
(Thampan ym., 2020; Kalakou ym., 2014; Chen ym., 2015), sekd helppokulkui-
suutta maa- ja ilmaliikenteen vélilld (Chen ym., 2015; Taufik & Hanafiah, 2019).
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Erilaiset teknologiset innovaatiot kasvattavat asiakastyytyvdisyyttd (Chen ym.,
2015).

Tarkeimmiksi uusiksi lentokenttdteknologioiksi asiakastyytyvdisyyden na-
kokulmasta tutkielmassa esitetddn prosessointiaikoja vahentdvid itsepalvelutek-
nologioita sekd sujuvan tiedonvilityksen mahdollistavaa tieto- ja viestintdtekno-
logiaa. Lisdksi todetaan, ettd uusilla kokemuksia luovilla innovatiivisilla tekno-
logioilla on tirked merkitys asiakastyytyvdisyyden kasvattamisessa.

Kirjallisuuskatsauksen tarkoituksena oli eritelld ja tunnistaa asiakastyyty-
vdisyyden kannalta tdrkeitd lentokenttdteknologioita. Tutkielma j&ttdd siis huo-
miotta esimerkiksi sen, onko ndiden erilaisten teknologioiden kayttoonotto len-
tokentille taloudellisesti jarkevad. Lisdksi teknologian nopea kehityksen vuoksi
on mahdollista, ettd kaikista uusimpia teknologioita ei ole vield ehditty tutkia
kirjallisuudessa ja ndin ollen ne eivat myodskddn ole saaneet huomiota tdssa tut-
kielmassa. Erddnd rajoituksena on myds se, ettd tutkielmassa ei perehdytty eri-
laisiin teknologisiin toteutustapoihin, joilla esitettyjd teknologioita voidaan to-
teuttaa. Erilaisilla toteutustavoilla voi olla vaikutusta asiakastyytyvéisyyteen.
Tamdn perusteella tutkielma suosittelee, ettd tulevaisuudessa tullaan tutkimaan
parasta tapaa ottaa kadyttoon tutkielmassa esitettyja teknologioita sekd tutkimaan
erilaisia teknologisia toteutusmahdollisuuksia esitellyille lentokenttien uusille
teknologioille. Liséksi tdma tutkielma ehdottaa empiirisen tutkimuksen toteutta-
mista tutkielman aihepiirista.
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