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                    Palvelut  ovat  kehittymässä  jatkuvasti  teknologisemmiksi  (Liu,  2012).  Tieto-  ja 
 viestintäteknologiat ovat tärkeässä roolissa, kun pyritään parantamaan 
 käyttäjä-kokemusta sekä asiakastyytyväisyyttä yrityksissä (Brida ym., 2016).  
 Palvelutek-nologioiden käytössä on kuitenkin tärkeää huomata, että asiakastyytyväisyys 
 ja-kaantuu kahteen osaan: tyytyväisyyteen, joka liittyy palveluntarjoajaan sekä 
 tyy-tyväisyyteen, joka liittyy itse teknologiaan (Djelassi ym., 2017). Djelassi ym. (2017) 
 esittävät tutkimustuloksissaan, että tyytyväisyys itsepalveluteknologiaan toimii 
 medioivana  tekijänä  palveluntarjoajan  ja  itsepalveluteknologian  
 käyttökoke-muksen muodostumisessa.  Tutkimus kuitenkin osoittaa, että joissakin 
 tapauk-sissa  suhde  on  voimakkaampi  kuin  toitapauk-sissa.  Esimerkiksi  vaikutus  on  
 voimak-kaampi  kaupan  itsepalvelukassalla  kuin  itseskannauspisteellä.  (Djelassi  ym., 
 2017). Asiakkaan tulee myös kokea teknologian käyttö, ennen kun sillä on 
 vaiku-tusta  hänen  tyytyväisyyteensä.  Tämän  vuoksi  onkin  tärkeää  tukea  ja  avustaa 
 heitä,  jotka  eivät  ole  käyttäneet  teknologiaa  (Djelassi  ym.,  2017).  Teknologian 
 käytön tyytyväisyyden merkitys on siis tärkeä osa kokonaisvaltaista 
 asiakastyy-tyväisyyttä, jota käsiteltiin tämän luvun alussa. Tärkeää on kuitenkin huomata, 
 että tyytyväisyys itse teknologiaan ei takaa tyytyväisyyttä yritykseen, mutta se 
 voi  vaikuttaa  kokonaistyytyväisyyteen  positiivisesti  (Chen  &  Wang,  2016).  Se, 
 kuinka asiakastyytyväisyys muodostuu teknologian käytössä, käsittää erilaisia 
 komponentteja, joita eritellään seuraavaksi. 


Ensimmäinen tärkeä komponentti on luottamus itse teknologiaan 
 (Bogice-vic ym., 2017). Liu (2012) määrittelee luottamuksen yksilön halukkuutena asettaa 
 itsensä haavoittuvaiseen asemaan, sillä hän odottaa luotetun suorittavan jonkin 
 yksilölle itselleen tärkeän aktiviteetin hänen puolestaan. Kun puhutaan 
 teknolo-gialuottamuksesta, tarkoitetaan sitä, että luotetaan teknologian kykyyn suorittaa 
 tietty toimenpide (Liu 2012). Myös Gelderman, Ghijsen ja van Diemen (2011) 
 to-teavat tutkimuksessaan, että mitä varmempi käyttäjä on teknologiasta, sitä 
 suu-remmalla todennäköisyydellä hän tulee myös käyttämään sitä.  


On hyvä huomata, että esimerkiksi pakotettu teknologian käyttö on 
 tutki-muksessa yhdistetty negatiivisesti teknologialuottamukseen (Liu, 2012).  Jan ja 
 Abdullah (2014) tarkastelevat teknologian hyödyntämisen kriittisten 
 menestys-tekijöiden vaikutusta asiakastyytyväisyyteen sekä niihin liittyvää luottamuksen 
 roolia. Tutkimuksessa teknologian kriittisiksi menestystekijöiksi esitetään 
 inter-netin  vaikutusta,  myyntihenkilöstön  automatisointia,  asiakkuuksienhallinnan 
 ohjelmistoja, tietovarastointia ja tietolouhintaa, tietojärjestelmiä, puhelinmyyntiä 
 ja koordinoitua asiakkuuksien hallinnan implementointia. Luottamuksen termi 
 taas  kattaa  tapahtumaan  luottamisen,  aikomuksen,  operaatioihin  luottamisen, 
 tietoon luottamisen ja luottamuksellisuuden. Tutkimustulosten mukaan 
 kriittis-ten  teknologioiden  aktiivinen  hyödyntäminen  ja  käyttö  parantaa  
 asiakastyyty-väisyyttä merkittävästi. Luottamus toimii välittäjän roolissa 
 asiakastyytyväisyy-den ja teknologian kriittisten menestystekijöiasiakastyytyväisyy-den välillä (Jan & Abdullah, 2014). 


Tällä  tarkoitetaan  sitä,  että  uusien  teknologioiden  käyttöönotto  vahvistaa 


luottamusta,  joka  sitten  parantaa  asiakastyytyväisyyttä.  Lentokentillä  
 hyödyn-nettyjen  teknologioiden  tulee  siis  pystyä  voittamaan  matkustajien  luottamus, 
 jotta  ne  voivat  parantaa  asiakastyytyväisyyden  kokemusta.  Samalla  
 lentokent-tien tulee kuitenkin huomioida, että matkustajat eivät joutuisi tilanteisiin, joissa 
 he kokevat teknologian käytön olevan pakotettua. 


Bogicevicin ym. (2017) tutkimuksen mukaan matkustajien kokema 
 itsevar-muus  sekä  nautinto  vaikuttavat  positiivisesti  asiakastyytyväisyyteen.  
 Itsevar-muus onkin tärkeä matkustajan teknologialuottamukseen läheisesti liittyvä 
 kä-site (Bogicevic ym., 2017). Sillä tarkoitetaan ajatusmallia, jossa matkustaja tietää 
 mitä teknologian toiminnalta odotetaan ja uskoo, että jos jokin menee vikaan, se 
 tullaan korjaamaan hänen puolestaan. Matkustaja siis uskoo palveluntarjoajaan, 
 eikä  huolehdi  tai  koe  ahdistusta  erilaisista  palveluihin  liittyvistä  riskeistä.  
 Bo-jecvic ym. (2017) kertovat, että itsevarmuus muokkaa matkustajan tuntemuksia 
 mukavuudesta, turvallisuudesta sekä odotuksista, jotka koskevat palvelua. 
 Itse-varmuuden avulla pystytään myös solmimaan positiivinen suhde 
 palveluntarjo-ajan ja matkustpalveluntarjo-ajan välille (Bogicevic ym., 2017).  


Djelassi ym. (2018) tunnistavat asiakkaan kokeman odotusajan olennaisena 
 osana  asiakastyytyväisyyttä  palveluissa,  joissa  asiakas  on  fyysisesti  läsnä. 


Yleensä odotusaika nähdään epämiellyttävänä asiana. Se voi johtaa 
 emotionaali-siin ja käytökselliemotionaali-siin reaktioihin, kuten ärtymykseen ja palvelun käytön 
 keskey-tykseen.  Asiakastyytyväisyyden  kontekstissa  odotusaika  nähdään  jälkikäteen 
 tehtynä arviona, joka koostuu kognitiivisesta sekä affektiivisesta komponentista. 


Kognitiivinen komponentti sisältää arvion siitä, oliko odotusaika kohtuullinen ja 
 hyväksyttävä sekä pitkä vai lyhyt. Affektiivinen komponentti kattaa 
 emotionaa-liset reaktiot, joita asiakas kokee odotusajasta (Djelassi ym., 2018). 


Teknologian käyttö voi myös aiheuttaa ahdistusta sen käyttäjässä. Liu (2012) 
 tutkii itsepalveluteknologioiden pakotetun käytön vaikutusta käyttäjiin. 
 Tutki-muksessa hän määrittelee teknologia ahdistuksen koettuna pelkona ja huolena 
 koskien missä tahansa muodossa esiintyvää teknologiaa. Liu (2012) esittää myös, 
 että teknologia ahdistuksella on negatiivinen vaikutus teknologialuottamukseen 
 sekä  asiakastyytyväisyyteen. Jos  teknologian  pakotettua  käyttöä  ei kuitenkaan 
 voida välttää, sen mahdollisia negatiivisia vaikutuksia voidaan yrittää lievittää 
 muun muassa tarjoamalla teknologian käyttöön riittävää koulutusta sekä yrittää 
 kiinnittää huomiota itse palvelun laadun parantamiseen (Liu, 2012). Liu (2012) 
 ohjeistaa  tutkimuksessaan  suunnittelemaan  itsepalveluteknologiat  
 asiakasläh-töisesti ja toteaa, että niin voidaan alentaa itsepalveluteknologioista syntyvää 
 ah-distusta sekä kasvattaa luottamusta teknologiaan. 


On myös hyvä huomata, että teknologioiden käytön omaksumisessa 
ihmi-set ovat erilaisia. Son & Han (2011) toteavat tutkimuksessaan, että esimerkiksi 
optimismi ja innovatiivisuus ovat piirteitä, jotka vaikuttavat positiivisesti 
tyyty-väisyyteen teknologian käytössä. Epävarmuus ja epämukavuus vaikuttavat 
tut-kimuksen mukaan päinvastaisesti koettuun tyytyväisyyteen. 
Tutkimustuloksis-saan Son & Han (2011) toteavat, että persoonallisuudella on merkitystä 
teknolo-gian käyttöön ja, että persoonallisuus vaikuttaa siihen, missä ympäristöissä 
ih-minen haluaa toimia ja mitä ympäristöjä hän pyrkii välttämään. Myös Thampan 


ym. (2020) tuovat tutkimuksessaan esiin demografisten, tilannesidonnaisten sekä 
 kansallisuuden  vaikutuksen  matkustajan  tekemässä  palvelun  laadun  
 arvioin-nissa. Tutkimuksen mukaan esimerkiksi Los Angelesin, Dallasin ja Miamin 
 ken-tillä  tärkeimmät  suorituksen  mittarit  palvelun  laadussa  matkustajien  
 näkökul-masta  ovat  kärryjen  saatavuus,  sisäänkirjautumisen  odotusaika,  kohteliaisuus 
 sekä avuliaisuus, turvallisuustarkastuksen läpikotaisuus sekä kävelymatka. 
 In-cheonin  kansainvälisellä  lentokentällä  taas  arvostetaan  lasten  leikkialuetta,  
 ra-vintoloiden ja baarien monimuotoisuutta, siirtymäterminaalin turvallisuutta, 
 ap-teekkia sekä työntekijöiden kohteliaisuutta (Thampan ym., 2020). 


Yau ja Tang (2018) analysoivat tutkimuksessaan lentokentillä hyödynnetyn 
 itsepalveluteknologian  vaikutusta  asiakastyytyväisyyteen.  Heidän  
 tutkimuk-sensa osoittaa, että kokonaisvaltainen asiakastyytyväisyys koostuu 
 henkilökoh-taisesta palvelusta, affektiivisesta sitoutumisesta sekä ajallisesta sitoutumisesta. 


Kaikista tärkein tekijä on kuitenkin itse asiakkaan halu pysyä palveluntarjoajan 
 kanssa jatkuvassa suhteessa. Tutkimuksessa osoitetaan, että 
 itsepalveluteknolo-gian käyttö vaikuttaa asiakastyytyväisyyteen vain yhdistymällä 
 henkilökohtai-seen palveluun, eli itsepalveluteknologian käytön kokemus ei suoraan vaikuta 
 asiakkaan kokonaisvaltaiseen tyytyväisyyteen hänen asioidessaan lentokentällä. 


Tutkimuksessa esitetään, että kun henkilökohtaista palvelua ei enää tarvitse 
 itse-palveluteknologian yleistymisen vuoksi hyödyntää samassa mittakaavassa, 
 toi-mii se pelastavana tekijänä niissä tapauksissa, kun itsepalveluteknologia ei toimi 
 odotetusti.  Tällaisia  tilanteita  ovat  esimerkiksi  virhetilanteet.  Tutkimus  esittää, 
 että henkilökohtaisella palvelulla pystytään kompensoimaan 
 itsepalveluteknolo-giasta aiheutunutta harmia (Yau ja Tang, 2018).  


Yau ja Tang (2018) ehdottavatkin, että jos teknologian käytöllä halutaan 
 pa-rantaa asiakastyytyväisyyttä, voidaan hyödyntää uusia teknologioita kuten 
 teko-älyä, jolla luodaan entistä personoidumpia asiakaskokemuksia 
 itsepalvelutekno-logioiden  käyttöön.  Aihepiiriä  käsitellään  myös  Bogicevicin  ym.  (2017)  
 tutki-muksessa, jossa esitetään, että palveluiden epäihmistyminen (engl. 
 dehumaniza-tion) vaikuttaa heikentävästi asiakastyytyväisyyteen. Toisaalta Sohn ym. (2013) 
 esittävät tutkimustuloksissaan, että itsepalveluteknologian avulla pystytään 
 eh-käisemään matkustajien kokemaa stressiä kasvokkain kohtaamisesta. Yksi 
 asia-kastyytyväisyyteen teknologian käytössä vaikuttava komponentti onkin siis 
 ko-kemus henkilökohtaisesta, personoidusta palvelusta, vaikka palveleva taho 
 oli-sikin teknologia eikä ihminen. 


Palveluiden kustomointi on myös oleellinen osa asiakastyytyväisyyden 
pa-rannusta. Sillä tarkoitetaan sitä, että yritys pyrkii tarjoamaan räätälöityjä 
palve-luita  vastaamaan  heterogeenisen  asiakasryhmän  tarpeita.  (Coelho  &  Hensler, 
2012.)  Monissa  tutkimuksissa  on  ennustettu,  että  yritykset  tulevat  
tulevaisuu-dessa investoimaan yhä enemmän palveluiden kustomointiteknologioihin, sillä 
sen  on  empiirisesti  todettu  ennustavan  asiakastyytyväisyyttä.  Kustomoinnin 
hyödyt voivat kuitenkin kumota erilaiset rahalliset tai ei-rahalliset kustannukset, 
joita  asiakas kohtaa  ostaessaan  palvelua. Ne voivat  olla  esimerkiksi kalliimpia 
hintoja  tai  toimitusviivästymisiä  kustomoiduissa  tuotteissa. Lisäksi  myös  aika, 


jonka asiakas joutuu sijoittamaan kustomoidun palvelun ostamiseen voi olla 
täl-lainen tekijä (Coelho & Hensler, 2012). 



                

                                                    
                        In document
                        
    Uudet teknologiat lentokentillä ja niiden suhde asiakastyytyväisyyteen
                        (sivua 20-23)

                    

                            
            
            
                
                    

                    Lataa nyt "Uudet teknologiat lent..."
                    

            

        
        
                        
                
                    Outline

                    
                        	
                                        
    Itsepalveluteknologiat
                                    
	
                                        
    Tukevat teknologiat
                                    
	
                                        
    Asiakastyytyväisyys teknologioiden käytössä
                                            (You are here)
                                    
	
                                        
    Tärkeimmät uudet teknologiat asiakastyytyväisyyden näkökulmasta
                                    



                    

                

            


            
            
            
                
                    
                        
  LIITTYVÄT TIEDOSTOT

  
      


                    

                

            

                    

    


    
  
  
  
    
      
        Yhtiö

        	
             Tietoa meistä 
          
	
            Sitemap

          


      

      
        Ota Yhteyttä  &  Apua

        	
             Ota yhteyttä
          
	
             Feedback
          


      

      
        Oikeustieteellinen

        	
             Käyttöehdot
          
	
             Tietosuojakäytäntö
          


      

      
        Social

        	
            
              
                
              
              Linkedin
            

          
	
            
              
                
              
              Facebook
            

          
	
            
              
                
              
              Twitter
            

          
	
            
              
                
              
              Pinterest
            

          


      

      
        Hanki ilmaiset sovelluksemme

        	
              
                
              
            


      

    

    
      
        
          Koulut
          
            
          
          Aiheet
                  

        
          
                        Kieli:
            
              Suomi
              
                
              
            
          

          Copyright 9pdf.co © 2024

        

      

    

  




    



        
        
        
          


    
  




     
     

    
        
            
                

            

            
                                 
            

        

    




    
        
            
                
                    
                        
                            
  

                            

                        
                            
  

                            

                        
                            
  

                            

                        
                            
  

                            

                        
                            
  

                            

                    

                    
                        

                        

                        

                        
                            
                                
                                
                                    
                                

                            

                        
                    

                    
                        
                            
                                
  

                                
                        

                        
                            
                                
  

                                
                        

                    

                

                                    
                        
                    

                            

        

    


