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                    Tukevat teknologiat täydentävät matkustajan asiakaskokemusta. Ne voivat 
 liit-tyä esimerkiksi lentokentän kiertäviin aktiviteetteihin tai odotusaktiviteetteihin. 


Tässä  tutkielmassa  esittelen  tukevina  teknologioina  matkapuhelinsovellukset, 
 sekä niiden erilaiset ominaisuudet, digitaaliset kanavat, 
 matkatavaroidenkäsitte-lyrobotin ja kokemusten luomisen. Kokemusten luonti määritellään ensin 
 käsit-teenä ja sen jälkeen käsitellään erilaisia käytännön esimerkkejä.  


Lentokenttien matkapuhelinsovellusten tarkoituksena on tarjota 
 matkusta-jille kaikki mahdollinen mitä he tarvitsevat lentokentälle päästäkseen ja siellä 
 toi-miakseen (Mohamed ym., 2018). Bogicevicin ym. (2017) mukaan lentokentät ovat 
 kehittäneet virallisia sovelluksia, joiden avulla he välittävät reaaliaikaista tietoa 
 lennoista matkustajille. He toteavat myös, että modernit lentokenttien 
 puhelin-sovellukset sisältävät tietoa esimerkiksi ruoasta ja ostomahdollisuuksista, 
 termi-naalikarttoja,  ohjeet  maa-  sekä  ilmaliikennepuolen  kuljetuksiin  siirtymisiin,  eli 
 käytännössä terminaaliporttien sijainnit, bussiaikataulut, parkkipaikat ja metrot. 


Sen lisäksi, että lentokentät voivat tarjota matkapuhelinsovelluksen välityksellä 
 ajankohtaista tietoa lennoista (Kalakou ym., 2015), ne voivat myös lähettää 
 ajan-kohtaisia ilmoituksia puhelimeen esimerkiksi tietojen muutoksista. Joillakin 
 so-velluksilla matkustajat voivat myös varata autoilleen parkkipaikkoja 
 lentoken-tältä etukäteen (Mohamed ym., 2018). 


Nämä  sovellukset  voivat  mahdollistaa  esimerkiksi  maksutoimenpiteet 
WiFi -yhteyden välityksellä lentokentillä sijaitsevissa liikkeissä (Bogicevic ym., 
2017). Myös NFC valmiudella varustetut puhelimet voivat avustaa transaktioissa 
tai  ajankohtaisten  lentotietojen  ilmoittamisessa  ja  personoidun  tiedon 


tarjoamisessa. Big Datan ja kontekstitietoisten algoritmien avulla pystytään 
 tar-joamaan matkustajille suosituksia heidän sijaintinsa sekä 
 puhelinverkkotoimin-nan perusteella (Kalakou ym., 2015).  


Straker ja Wrigley (2018) toteavat tutkimuksessaan, että kasvu digitaalisten 
 kanavien hyödyntämisessä on tuonut lentokentille kilpailullisia etuja 
 mahdollis-tamalla innovatiivisten palveluiden tarjoamisen matkustajille. Digitaalisten 
 pal-veluiden avulla voidaan heidän mukaansa mahdollistaa älykkäitä kokemuksia 
 sekä niiden korostamista personoinnilla, kontekstitietoisuudella sekä 
 reaaliaika-monitoroinnilla. Digitaalisten kanavien hyödyntäminen lentokentillä on 
 kuiten-kin melko uusi trendi, eikä sitä välttämättä tehdä tietoisesti tai strategisesti 
 (Stra-ker & Wrigley, 2018).  


Strakerin ja Wrigleyn (2018) tutkimus tunnistaa kolme digitaalisen kanavan 
 vaatimusta lentokentille. Ne ovat kriittisten vaatimusten, tärkeiden vaatimusten 
 ja toivottujen vaatimusten kosketuspisteet. 100 % tutkimuksessa käsitellyistä 
 len-tokentistä hyödyntää kriittisiä kanavia, 80–90 % tärkeitä kanavia sekä 70 % 
 tois-sijaisia kanavia. Digitaaliset kanavat jakaantuvat tutkimuksen mukaan myös 
 nel-jään  eri  tyyppioppiin:  toiminnalliseen,  sosiaaliseen,  yhteisölliseen  sekä  
 yrityk-seen.  


Toiminnallinen kanava on tyypiltään interaktiivinen, toiminnallinen ja 
 oh-jaava. Sen sisältö koostuu yleensä informaatiosta, tukevasta informaatiosta sekä 
 myynninedistämisestä. Tutkimus lukee tällaisiksi digitaalisiksi kanaviksi 
 netnettisivut, podcastit, tutoriaalit, sovellukset, verkkokaupat, live chatit, 
 inter-netkyselyt sekä verkossa jaettavat uutislehtiset (Straker & Wrigley, 2018).  


Sosiaalinen  kanava  on  tutkimuksen  mukaan  interaktiivinen  ja  ohjaileva. 


Sen tarjoama sisältö koostuu lähinnä informaatiosta ja mainonnasta. Tällaisia 
 di-gitaalisia  alustoja  ovat  tutkimuksen  mukaan  LinkedIn,  Facebook,  Twitter,  
 In-stagram, Pinterest, Reddit, Foursquare, Flickr ja Google+.  


Yhteisöllisten kanavien tarkoitus on lähinnä olla ohjailevassa roolissa sekä 
 sisällöllisesti informatiivisia. Tutkimuksen mukaan tällaisiksi kanaviksi 
 luokitel-laan erilaiset foorumit ja blogit sekä YouTube ja Vimeo.  


Viimeinen tyyppi on yritys, jonka tarkoitus on toiminnallisuudessa. Sisältö 
 koostuu niin informaatiosta kuin myös myynninedistämisetä ja tuotoista sekä 
 tu-esta. Tällaisia kanavia ovat digitaaliset mediajulkaisut, digitaaliset lehdet, 
 digi-taaliset katalogit, digitaalinen palaute, usein kysytyt kysymykset (engl. FAQ), 
 di-gitaalinen mainonta, kilpailut, digitaaliset kampanjat, verkkokaupan 
 jälleenmyy-jät, digitaaliset jäsenyydet ja digitaaliset uskollisuusohjelmat (Straker & Wrigley, 
 2018). 


Edellä  esiteltyjen  käsitteiden  pohjalta,  tutkimus  on  listannut  lentokentille 
 tärkeimmät digitaalisten kanavien vaatimukset, jotka ovat seuraavan taulukon 
 mukaiset (Taulukko 1): 


Taulukko 1 (Straker & Wrigley, 2018, s. 90, mukaillen) 


Vaatimustaso  Toiminnallinen  Sosiaalinen  Yhteisöllinen  Yritys 


Kriittinen  Internetsivut, 


Internetkyselyt, 
 Inter-netuutiset 


Facebook  -  Digitaaliset  


media-julkaisut,  
 Digitaali-set  
 palautelomak-keet 


Tärkeä  Puhelinsovellukset  Twitter  YouTube  FAQ 


Toissijainen  Sähköposti, 
 LinkedIn 


Instagram  -  - 


Taulukosta 1 voimme siis nähdä, että kaikista kriittisimmät digitaaliset kanavat 
 lentokenttien kannalta ovat internetsivut, internetkyselyt, internetuutiset, 
 Face-book  sekä  digitaaliset  mediajulkaisut  ja  palautelomakkeet.  Tärkeiksi  
 ominai-suuksiksi  tutkimuksessa  on  listattu  erilaiset  puhelinsovellukset,  Twitter,  
 You-Tube ja usein kysytyt kysymykset eli FAQ. Toissijaisia kanavia ovat sähköposti, 
 LinkedIn ja Instagram. (Straker & Wrigley, 2018)  


Shen, Li, Xu, Wu ja Wan (2020) esittelevät tutkimuksessaan sensori 
 verkos-toon perustuvan navigaatiomahdollisuuden lentokenttien matkatavaroiden 
 kä-sittelyrobotille.  Tämä  prosessi  ei  ole  suoranaisesti  kosketuksissa  matkustajiin, 
 mutta liittyy läheisesti matkustajan prosessien kestoon, sillä käsittelyrobotti 
 pa-rantaa matkatavaroiden käsittelynopeutta. Tutkimuksessa todetaan, että 
 lento-kentillä on suuri paine saada yhä enemmän ja enemmän matkatavaroita 
 käsitel-tyä  mahdollisimman  vähässä  ajassa.  Tämä  johtuu  pääosin  kolmesta  tekijästä: 


matkustajamäärän nopeasta kasvusta, henkilökunnan puutteesta sekä 
 lentoken-tän rajallisesta kapasiteetista ja johtaa matkatavaroiden epätarkkaan jakeluun. 


Tutkimus esittää tavan ratkaista edellisessä kappaleessa mainitut haasteet 
 (Shen ym., 2020). He esittelevät yhden polun suunnittelumetodin yhdistettynä 
 aikaikkuna algoritmiin sekä RRT algoritmiin. Yhden polun suunnittelulla 
 tarkoi-tetaan optimaalisimman polun etsimistä jokaiselle vihivaunulle (eng. automated 
 guided vehicle) ilman törmäyksiä. Aikaikkuna -algoritmi taas estää vihivaunujen 
 törmäyksen keskenään. RRT algoritmin (engl. rapidly exploring random tree 
 -algoritmi)  tarkoituksena  on  löytää  jokaiselle  vihivaunulle  optimaalisin  reitti. 


Nämä  metodit  mahdollistavat  lentokentille  nopean  ja  tarkan  matkatavaroiden 
 lajittelun (Sehn ym., 2020).  


Kokemusten  luominen  innovaatioiden  avulla  on  lentokentille  merkittävä 
keino kasvattaa asiakastyytyväisyyttä (Chen ym., 2015). Lentokenttiä 
suunnitel-laan jatkuvasti yhä enemmän ja enemmän tuottamaan matkustajille 
kokonaisval-taisia kokemuksia (Elliot & Radford, 2015). Tässä tutkielmassa innovatiivisella, 
kokonaisvaltaisella  kokemuksella  tarkoitetaan  matkustajan  hätkähdyttämistä 
lentokentän erilaisilla uusilla teknologioilla. Pääasiassa nämä teknologiat 
liitty-vät  matkustajan  viihdyttämiseen.  On  kehitetty  esimerkiksi  puhelinsovelluksia, 


joilla voidaan tilata ruokaa suoraan lähtöportin eteen tai sovellus, joka näyttää 
 tietoa kiinnostavista edessä olevista kohteista käyttäjän katsoessa ympäristöään 
 älypuhelimensa kameran läpi. Lentokentille on myös ilmestynyt golfkenttiä, 
 ui-mahalleja, sairaaloita sekä sademetsiä (Elliot & Radford, 2015). Uudenlaisia 
 tek-nologisia viihdykkeitä tuotetaan jatkuvasti, esimerkiksi Singaporen Changin 
 len-tokentälle on kehitetty ”Sosiaalinen puu” (engl. The Social Tree), johon 
 matkus-tajat voivat lähettää kuvansa ennen ja jälkeen reissunsa. (Elliot & Radford, 2015). 


Chen ym. (2015) esittelevät innovaationa lentokenttien mikrohotellit, joilla 
tar-koitetaan pieniä tuntimaksullisia ”hyttejä”, joissa matkustajat voivat esimerkiksi 
nukkua puolen tunnin päiväunet tai yön yli. 



3 UUSIEN  LENTOKENTTÄTEKNOLOGIOIDEN  SUHDE ASIAKASTYYTYVÄISYYTEEN 


Asiakastyytyväisyys on yksi lentokentän operaatioiden tärkeimmistä mittareista 
 (Brida ym., 2016). Bogicevic ym. (2017) toteavat, että asiakastyytyväisyys on 
 tär-keä  menestymisen  osa-alue  kaikille  palveluyrityksille.  Uusien  teknologioiden 
 avulla  pyritään  parantamaan  lentokenttien  asiakastyytyväisyyttä,  sillä  on  
 to-dettu, että lentokentät eivät usein täytä matkustajiensa odotuksia palvelusta. 
 Bo-gicevic ym. (2017) toteavat, että muun muassa lentokenttähenkilöstön 
 epäpäte-vyys, pitkät jonotusajat, kehnot reittiopasteet, tarpeellisen tiedon puute ja 
 epäso-pivat lentoaikataulut aiheuttavat matkustajissa tunteen huonosta 
 palvelukoke-muksesta.  


Seuraavissa  luvuissa  käsitellään  ensimmäisenä  asiakastyytyväisyyden 
määritelmää, sitten asiakastyytyväisyyttä teknologioiden käytössä. Seuraavana 
siirrytään  tarkastelemaan  asiakastyytyväisyyden  näkökulmasta  kriittisimpiä 
lentokentän palveluita, jonka jälkeen eritellään, mitkä edellisessä luvussa esitetyt 
uudet lentokenttäteknologiat ovat asiakastyytyväisyyden kannalta tärkeimpiä. 
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