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                    Edellisessä alaluvussa käsiteltiin asiakkaan tyytyväisyyden kannalta 
 merkityk-sellisiä lentokentän  toimintoja.  Näiden  toimintojen  merkityksellisyyden  
 perus-teella voidaan jaotella erilaisia teknologioita, jotka edistävät asiakkaille tärkeitä 
 prosesseja lentokentillä.  


Chen ym. (2015) esittävät tutkimuksessaan, että yleisiä lentokenttiin 
 liitet-tyjä positiivisesti tai negatiivisesti matkustajakokemukseen liitetliitet-tyjä asioita ovat 
 jonot matkustajien jättö- ja noutopaikoilla, lähtöselvityksessä sekä  
 turvatarkas-tuksessa. Lentokentillä on useita tärkeitä kehityskohteita kuten joustavuus, 
 jul-kinen liikenne, virtaviivainen matkustajien prosessointi, mukavuustekijät ja 
 tek-nologinen kehitys (Taufik & Hanafiah, 2019). Myös Taufik ja Hanafiah (2019) 
 tun-nistavat lentokenttäympäristön stressaavuuden pitkien jonojen ja odotusaikojen 
 vuoksi ja esittävät että itsepalveluteknologioilla voidaan parantaa matkustajien 
 kokonaisvaltaista asiakastyytyväisyyttä merkittävästi.  Gelderman ym. (2011) 
 to-teavat tutkimuksessaan, että tilannetekijöillä on merkitystä siihen, mitä palvelua 
 asiakas käyttää lentokentällä. Esimerkkinä he esittävät, että mitä suuremmat 
 jo-not  lähtöselvityksessä  on,  sitä  suurempi  todennäköisyys  on,  että  matkustajat 
 käyttävät itsepalvelupistettä suoriutuakseen lähtöselvityksestä. Taufik ja 
 Hana-fiah (2019) esittävät tutkimuksessaan, että itsepalveluteknologian käytön 
 help-poudella ja hyödyllisyydellä on merkittävä vaikutus asiakkaan kokemukseen 
 it-sepalveluteknologiasta. Tilanteeseen sopivien itsepalveluteknologioiden käytön 
 mahdollistaminen vaikuttaakin kriittisesti matkustajien kokonaisvaltaiseen 
 asia-kastyytyväisyyteen (Bogicevic ym., 2017). Näiden tutkimustulosten perusteella 
 voidaankin  esittää,  että  itsepalveluteknologioiden  hyödyntäminen  prosessien 
 nopeuttamiseksi on tärkeää asiakastyytyväisyyden kannalta. 


Edellisessä  luvussa  esiteltiin  riskiperusteinen  arviointimenetelmä  
 lento-kenttien turvatarkastukseen. Wong ja Brooks (2015) esittävät tutkimuksessaan, 
 että tällaisen turvatarkastusmenetelmän käyttöönotto vaikuttaa toistaiseksi 
 mat-kustajista siltä, että sääntöjä löysättäisiin ja turvallisuustasoa laskettaisiin. 
 Käy-tännön esimerkkinä tutkimuksessa esitellään ehdotus pienten veitsien mukaan 
 ottamisen  sallimisesta  lentokoneeseen.  Julkisuudessa  ehdotus  nähtiin  
 turvalli-suustasoa laskevana. Todellisuudessa kuitenkin se uhka, että terroristi käyttää 
 hyökkäyksessään  pientä  veistä,  on  mitätön  lentokoneen  vahvistettujen  ovien 
 vuoksi (Wong & Brooks, 2015). Matkustajien ja julkisen mielipiteen mukaisesti, 
 tutkielma  toteaa,  että  riskiperustaisen  arvioinnin  käyttöönotto  prosessien  
 no-peuttamiseksi ei pääsääntöisesti paranna asiakastyytyväisyyttä. 


Tiedonvälitystä  edistävinä  uusina  teknologioina  voidaan  lentokentillä 
 nähdä  puhelinsovellukset  sekä  digitaaliset  kanavat.    Esimerkiksi  Bridan  ym. 


(2016) tutkimustuloksissa esitetään, että tieto- ja viestintäteknologian avulla 
pys-tytään  parantamaan  viestintää.  Paras  keino  tutkimuksen  mukaan  on  toteuttaa 
tiedonvälitys puhelimen välityksellä. Myös Sohn ym. (2013) tunnistavat 
matka-puhelinsovellusten  merkityksen  tiedonvälityksessä.  Tutkielma  esittääkin,  että 


prosessointiaikojen  minimoinnin  lisäksi  sujuvaan  tiedonvälitykseen  liittyvillä 
 teknologioilla on suuri merkitys asiakastyytyväisyyteen lentokentillä. 


Lentokenttäinnovaatiot  ovat  olennainen  osa  asiakastyytyväisyyttä  
 lento-kentillä. Chen ym. (2015) esittävät että, terminaalitilojen toiminnot nähdään 
 pe-rusvaatimuksina,  eivätkä  ne  vaikuta  erityisesti  asiakastyytyväisyyteen,  vaan 
 siinä suurin rooli on innovaatioilla. Tämä tutkielma kuitenkin esittää, että 
 inno-vaatioilla voi olla parantava vaikutus asiakastyytyväisyyteen, mutta ensin 
 mat-kustajien  prosessointiaikojen  sekä  tiedonvälityksen  tulee  olla  kunnossa.  
 Johto-päätös voidaan perustella sillä, että useissa tarkastelluissa tutkimuksissa 
 esitet-tiin  matkustajien  näkevän  lentomatkustus  aikaa  vievänä ja  stressaavana  
 koke-muksena (Kalakou ym., 2015; Bogicevic ym., 2017; Taufik & Hanafiah, 2019). 


Kuviosta  2  voidaan  nähdä, kuinka  asiakkaiden  tyytyväisyys  
 teknologioi-den käytössä sekä asiakastyytyväisyyteknologioi-den kannalta tärkeät lentokenttien 
 toimin-not perustelevat lentokentän kannalta tärkeimpiä uusia teknologioita. 


Kuvio 2 Merkittävimmät uudet lentokenttäteknologiat 


 Esimerkiksi tyytyväisyyteen vaikuttava odotusaika sekä nopeat 
terminaalipro-sessit perustelevat itsepalveluteknologioiden käytön merkittävyyttä uutena 
tek-nologiana. Sujuvalla tiedonvälityksellä ja teknologiaan liitetyllä itsevarmuudella 


on yhteys matkapuhelinsovelluksiin sekä digitaalisiin kanaviin, sillä 
 tiedonväli-tyksellä ja ohjeistuksella voidaan parantaa teknologian käyttöön liitettyä 
 itsevar-muutta ja samalla vähentää teknologiaan liitetyn ahdistuksen tuntemuksia (Liu, 
 2012). Tässä tutkielmassa esitetään, että digitaaliset kanavat ja 
 matkapuhelinso-vellukset voivat parantaa lentokentän saavutettavuutta, sillä 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-löllisyys  vaikuttaa  kuitenkin  kaikkien  esiteltyjen  osa-alueiden  kokemukseen 
 (Thampan ym., 2020). 


Tärkeää on kuitenkin huomata, että uudet lentokenttäteknologiat eivät ole 
 ainoa asia, joka vaikuttaa matkustajan asiakastyytyväisyyteen lentokentillä. Ali, 
 Kim ja Ryu (2016) tutkivat tutkimuksessaan lentokenttien fyysisen ympäristön 
 vaikutusta matkustajien tyytyväisyyteen. Tutkimustuloksissa todetaan, että 
 len-tokentän  fyysinen  ympäristö  vaikuttaa  kokonaisvaltaiseen  
 asiakastyytyväisyy-teen.  Erityisesti  siistiydellä,  tilojen  ilmapiirillä  ja  esteettisyydellä,  
 funktionaali-suudella  sekä  lentokentän  pohjapiirustuksen  suunnittelulla  mahdollisimman 
 käytännölliseksi ja helppopääsyiseksi, on merkittävä vaikutus 
 asiakastyytyväi-syyteen. (Ali ym., 2016) Van Oel ja van den Berkhof (2013) ovat tutkineet 
 mat-kustajien  mieltymyksiä  lentokenttien  fyysisessä  ympäristössä.  Yleisesti  ottaen 
 matkustajilla on heidän mukaansa mieltymys suuriin tiloihin, kaartuviin 
 käytä-viin ja kattoon, vaaleisiin ja puisiin materiaaleihin sekä lämpimään valaistukseen. 


Nämä molemmat tutkimukset korostivat myös kansallisuuden ja kulttuurin 
 mer-kitystä lentokenttien fyysisen ympäristön luomisessa (Ali ym., 2016; van Oel & 


van den Berkhof, 2013). Näillä perusteilla tämä tutkielma ehdottaa, että myös 
uu-sien lentokenttäteknologioiden tulisi ottaa huomioon kokonaisvaltaisen 
asiakas-tyytyväisyyden näkökulma ja esimerkiksi itsepalvelupisteiden tulisi olla 
ulkoi-sesti asiakastyytyväisyyttä edistävästi suunniteltuja. Näin voidaan edistää  
tek-nologioiden positiivista vaikutusta asiakastyytyväisyyteen. 



4 YHTEENVETO 


Lentokenttään voidaan liittää monia erilaisia prosesseja ja aktiviteetteja. 
 Tutkiel-massa kartoitettiin erilaisia lentokentillä esiintyviä uusia teknologioita ja 
 tarkas-teltiin  niiden  merkitystä  asiakastyytyväisyyden  näkökulmasta.  
 Kirjallisuuskat-sauksen tavoitteena oli erilaisten teknologioiden kartoituksen lisäksi löytää 
 kai-kista  merkittävimmin  asiakastyytyväisyyteen  vaikuttavat  uudet  teknologiat. 


Käytännössä tutkielman tulosten huomiointi lentokentillä voi parantaa 
 lentoken-tän funktionaalista tehokkuutta 


Tutkielmassa  tarkasteltiin  erilaisia  lentokenttäteknologioita  jaottelemalla 
 ne Bogicevicin ym (2017) mukaisesti itsepalveluteknologioihin sekä tukeviin 
 tek-nologioihin.  Erilaisten  itsepalveluteknologioiden  kartoituksessa  tunnistettiin 
 seuraavanlaisia teknologioita: verkossa tai lentokentän laitteella suoritettava 
 it-sepalvelulähtöselvitys, matkatavaroiden luovutus itsepalveluteknologialla, 
 tur-vatarkastuksen itsepalveluteknologiat kuten älykäs linja, positiivinen koneeseen 
 nousu sekä riskiperusteinen arviointi, erilaiset biometriikat kuten iiriksen 
 tunnis-tus ja riskin omaavien matkustajien tunnistunnis-tus sekä e-portin avulla tehtävä 
 itse-palvelupassintarkastus. 


Tämä tutkielma tunnisti neljä erilaista tukevaa teknologiaa. 
 Mobiilisovel-lukset, joiden avulla matkustajille voidaan välittää reaaliaikaista tietoa, tietoa 
 ter-minaalikartoista  sekä  kuljetusmahdollisuuksista  ja  erilaista  tietoa  lentokentän 
 ruokailu ja ostosmahdollisuuksista. Myös digitaalisten kanavien hyödyntäminen 
 nähdään tässä tutkielmassa tukevana teknologiana ja sen kriittisimmät 
 osa-alu-eet ovat Strakerin ja Wrigleyn (2018) mukaan internetsivut sekä -kyselyt ja 
 -uuti-set, Facebook sekä digitaaliset mediajulkaisut ja palautelomakkeet. Lisäksi tässä 
 tutkielmassa nähdään sensoriverkkoon perustuva matkatavaroiden käsittely 
 tu-kevana teknologiana, sillä se tehostaa sekä lisää matkatavaroiden käsittelyn 
 tark-kuutta ja nopeutta (Shen ym., 2020), joka taas parantaa asiakastyytyväisyyttä 
 no-peuttamalla prosessia sekä vähentämällä matkatavaroiden katoamisia. Myös 
 eri-laiset teknologiset innovaatiot luokitellaan tutkielmassa tukevaksi teknologioiksi.  


Asiakastyytyväisyys  teknologioiden  käytössä  muodostuu  tämän  
 tutkiel-man  tulosten  perusteella  luottamuksesta,  käyttäjän  itsevarmuudesta  ja  
 nautin-nosta, asiakkaan odotusajan kokemuksesta, teknologiaan ahdistuksen 
 kokemuk-sesta,  henkilökohtaisen  palvelun  kokemukkokemuk-sesta,  personoinnista  ja  
 kustomoin-nista. Lisäksi tutkielmassa pidetään tärkeänä huomioida ihmisten erilaisuus, 
 ku-ten demografiset tekijät (Son & Han, 2011; Thampan ym., 2020). 


Asiakastyytyväisyyden muodostumisen näkökulmasta tutkielma tunnistaa 
 tärkeimmiksi  lentokentän  toiminnoiksi  tiedonvälityksen,  erilaiset  matkustajien 
 prosessointiaktiviteetit  ja  niiden  odotusajat,  lentokenttäinnovaatiot  sekä  
 lento-kentän saavutettavuuden. Käytännössä siis matkustajat kaipaavat reaaliaikaista 
 ja tarkkaa tietoa lentokentästä sekä siihen liitetyistä palveluista (Brida ym., 2016; 


Kalakou ym., 2014), lisäksi he odottavat tehokkaita, mutta turvallisia prosesseja 
(Thampan ym., 2020; Kalakou ym., 2014; Chen ym., 2015), sekä 
helppokulkui-suutta maa- ja ilmaliikenteen välillä (Chen ym., 2015; Taufik & Hanafiah, 2019). 


Erilaiset teknologiset innovaatiot kasvattavat asiakastyytyväisyyttä (Chen ym., 
 2015). 


Tärkeimmiksi uusiksi lentokenttäteknologioiksi asiakastyytyväisyyden 
 nä-kökulmasta tutkielmassa esitetään prosessointiaikoja vähentäviä 
 itsepalvelutek-nologioita sekä sujuvan tiedonvälityksen mahdollistavaa tieto- ja 
 viestintälogiaa. Lisäksi todetaan, että uusilla kokemuksia luovilla innovatiivisilla 
 tekno-logioilla on tärkeä merkitys asiakastyytyväisyyden kasvattamisessa. 


Kirjallisuuskatsauksen tarkoituksena oli eritellä ja tunnistaa 
 asiakastyyty-väisyyden kannalta tärkeitä lentokenttäteknologioita. Tutkielma jättää siis 
 huo-miotta esimerkiksi sen, onko näiden erilaisten teknologioiden käyttöönotto 
 len-tokentille taloudellisesti järkevää. Lisäksi teknologian nopea kehityksen vuoksi 
 on  mahdollista,  että  kaikista  uusimpia  teknologioita  ei  ole  vielä  ehditty  tutkia 
 kirjallisuudessa ja näin ollen ne eivät myöskään ole saaneet huomiota tässä 
 tut-kielmassa. Eräänä rajoituksena on myös se, että tutkielmassa ei perehdytty 
 eri-laisiin  teknologisiin  toteutustapoihin,  joilla  esitettyjä  teknologioita  voidaan  
 to-teuttaa.  Erilaisilla  toteutustavoilla  voi  olla  vaikutusta  asiakastyytyväisyyteen. 


Tämän perusteella tutkielma suosittelee, että tulevaisuudessa tullaan tutkimaan 
parasta tapaa ottaa käyttöön tutkielmassa esitettyjä teknologioita sekä tutkimaan 
erilaisia  teknologisia  toteutusmahdollisuuksia  esitellyille  lentokenttien  uusille 
teknologioille. Lisäksi tämä tutkielma ehdottaa empiirisen tutkimuksen 
toteutta-mista tutkielman aihepiiristä. 
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