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Finavian Aviapolis-datan analysointi: tiivistelma
DOB-hankkeessa syntyi yhteistyé Finavian ja Tampereen yliopiston kesken.

Marraskuusta 2016 alkaen 2017 loppuun yliopiston luonnontieteiden tiedekunnan tutkijat
paasivat kasittelemaan Finavian keraamaa yleisen tason matkustajadataa. Yhteistyon
tarkoituksena oli 16ytaa datasta sellaisia oivalluksia, jotka parantaisivat matkustajien
tyytyvaisyytta ja auttaisivat Helsinki-Vantaan lentoaseman toiminnan kehittamista.

Finavian aineistot liittyivat useimmin nimenomaan asiakastyytyvaisyyteen, ja yksi
tarkeimmista Iahteista oli [&hteville matkustajille tehtava anonyymi
matkustajatyytyvaisyystutkimus. Samoin hyédynnettiin Finavian puolivuosittain, jalleen
anonyymisti, toteuttamaa lentomatkustajatutkimusta. Kyselyista poimittiin profiilitietojen
lisdksi mm. lennon maaranpaa, matkustajan kokemus lentoasemasta seka hanen
mielipiteensa eri aiheista (esim. uusien kokemusten tarkeys). Mydhemmin kaytettiin
myos lyhyempaa NPS-metriikkaan perustuvaa kyselya, joka sisalsi vain suosittelua
kuvaavan arvosanan asteikolla 0-10 ja sen perustelun. Matkustajilta saatiin myos
arvokasta avointa palautetta. Henkildtietoja sisaltavia tai tiettyyn henkildén yhdistettavia
tietoja ei tutkimuksissa ole.

Tyytyvaisyyskyselyjen pohjalla pystyttiin luokittelemaan asiakkaita useaan

ryhmaan, joiden erot koskivat tyypillisimmin eri palveluiden kayttéa ja demografisia
tietoja. Saaduilla profiileilla, kuten “nopea ja tehokas”, ei ollut selvia rajoja, vaan niita
voi madritella tiettyjen muuttujien suurilla tai pienilla arvoilla. Matkustajan profiili auttaa
kuitenkin tunnistamaan hanen tarpeensa ja talla tavalla tarjpamaan hanelle paremman
kokemuksen lentoasemalla.

Koneoppimismenetelmien avulla oli mahdollista ennustaa joitakin muuttujia
kohtalaisella tarkkuudella (60-80 %). Ikaa tai kansallisuutta ei tietenk&an osattu tarkasti
arvioida, mutta matkustajan kulutustaso oli jonkin verran ennakoitavissa. Tassa
tapauksessa hyddyllisin oli tieto siitd, missa kaupoissa matkustaja oli jo kdynyt, vaikka
muut, jo aikaisemmin tutut yksityiskohdatkin osallistuivat luokitteluun.

Matkustajatyytyvaisyystutkimuksesta louhittu tieto toi esiin seka

kokonaistyytyvaisyyden etta lukuiset palvelukohtaiset arviot, esim. lentokentan
opasteiden laadusta. Tama heratti kysymyksen, mitka tekijat liittyvat tiukimmin
kokonaistyytyvaisyyteen. Siisteyden ja odotusalueiden laadun lisaksi sellaisena tekijana
esiintyi esimerkiksi vaikeasti maariteltavissa oleva lentokentan tunnelma.

Lentokentan henkilokunnan kohteliaisuus ja tehokkuus, erityisesti

I&htoselvityksessa ja turvatarkastuksessa, ovat voimakkaasti yhteydessa tyytyvaisyyteen.
Niiden arvosanat korreloivat voimakkaasti kokonaistyytyvaisyyden kanssa.
Henkilékunnan toiminta vaikuttaa jonotusaikoihin, ja pitkat jonotusajat puolestaan
heikentavat matkustajakokemusta. Helsinki-Vantaan lentoasemalla tama ei kuitenkaan
ole ongelmallista, silld turvatarkastuksen jonotusajat tuskin ylittavat 15-20 minuuttia,

jolla ei ole todettu olevan vaikutusta kokonaistyytyvaisyyteen.
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Taman projektin 10ydokset eivat ole suoraan tuottaneet valmiita ratkaisuja
asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi, mutta ovat varmasti luoneet paljon ehdotuksia
jatkotutkimusta ja kokeiluja varten. Kuten mainittu, tunnistamalla matkustajan profiili voi
paremmin vastata hanen tarpeisiinsa ja tarjota oleellisia palveluja lentokentalla kayntia
varten. Kun l0ydetaan tyytyvaisyytta voimakkaasti selittavia yksittaisia tekijoita, on
mahdollista kohdistaa resursseja oikeisiin toimintoihin.

Teksti: Mykola Andrushchenko, Henry Joutsijoki, Jyrki Rasku ja Martti Juhola
Luonnontieteiden tiedekunta, Tampereen yliopisto

Tekstin tarkastaneet: Eero Knuutila ja Sanna Vatjus
Finavia Oy

22.2.20218


https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/deed.fi

