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on seurata kirjoittajan oppimista ja kehitysta ty6tehtévissa. Paivakirjaopinnaytetyd kuvaa paivan
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kehittymisté teemojen kautta. Teemojen kasittelyssa on kaytetty kirjallisia I&hteita. Yrityksen
nimeda ei mainita opinnaytetytssa salassapitovelvollisuuden vuoksi.

Ensimmainen kappale koostuu paivéakirjamallisen opinnaytetyon esittelystéa ja vaadittavista
taidoista lentokenttavirkailijana. Toisessa kappaleessa perehdytaan tydnkuvaan ja kerrotaan
yrityksestd ja sen sidosryhmista. Kolmas kappale on seurantajaksoja viikkoanalyyseineen.
Neljannessa kappaleessa on omaa pohdintaa omasta oppimisesta viikkojen kuluessa.

Paivakirja koostuu kahdeksan viikon pituisesta seurantaviikosta, jossa jokaisessa viikossa on
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viikoittain. Teemat ovat turvallisuus- ja hatatilanteidenhallinta, asiakaspalvelutaidot ja
ongelmanratkaisu- ja paatoksentekotaidot. Paivakirjan kirjoittaminen sijoittui kevaalle 2024.

Paivakirjamuotoinen opinnaytetyo tuo tydhon uusia lahestymistapoja ja kirjoittajan kyky arvioida
omaa osaamistaan kasvaa. Opinnaytety0 antaa saamaan paremman kuvan Kirjoittajan omista
kehitystarpeista, vahvuuksista ja toimintatavoista.
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyd on paivakirjamuotoinen, jossa tarkastelen omaa kehittymistani
asiakaspalvelijana ja millaiseksi haluan tulevaisuudessa kehittyd. Paivakirjanmerkintojen aikavali
on 04.03.2024 ja viimeinen paiva on 25.04.2024, joka on yhteensa kahdeksan viikkoa. En mainitse
yrityksen nimed julkisesti salassapitovelvollisuuden takia. Yritys on kuitenkin Helsinki-Vantaan
lentokentéan isoin toimija. Paivakirjan ensimmaiset nelja viikkoa teen t6itd osa-aikaisesti ja
tydpdaivanpituus on viisi tuntia. Loput nelja viikkoa teen tditd kokoaikaisena, joka on kuukaudessa
noin 150 tuntia. Tyoni on vuoroty6ta, joten paivien pituudet voivat vaihdella ja my6s viikossa olevat

tyotunnit vaihtelevat.

Tassa opinnaytetydssa keskityn asiakaspalvelun kehittdmiseen ja seuraan ammatillisen
kehittymiseni seuraavista teemoista:

1. Turvallisuus- ja hatatilanteiden hallinta

2. Asiakaspalvelutaidot

3. Ongelmanratkaisu- ja paatdksentekotaidot

Lentokenttavirkailijan tydtehtavassa tarvitaan monenlaista osaamista kuten kielitaitoa. Suomen ja
englannin kielen osaaminen on pakollista ja muista kielista on hyotya tyéssa. Hyva
stressinsietokyky on ehdoton, koska lentokenttaymparisto voi olla hyvin kiireinen ja stressaava,
joten lentokenttavirkailijan on kyettava sailyttdmaan rauhallisuutensa ja tehokkuutensa
stressaavissakin tilanteissa. Jos stressinsietokykya ei ole voi tyd kdyda hyvin raskaaksi. Erilaisten
jarjestelmien kayttaminen on paivittaista, joten lentokenttavirkailijat kayttavat usein erilaisia
tietokonepohjaisia jarjestelmia ja sovelluksia, kuten l&htéselvitysjarjestelmia ja
matkatavaraseurantaa, joten hyva tietokoneosaaminen on tarkeaa. Tarkeda on myds hyvat
asiakaspalvelutaidot asiakkaiden kanssa ja hyvét sosiaaliset taidot, etta tulee toimeen eri
sidosryhmien kanssa ja tiimitydskentelyssa kollegoiden kanssa. Tama vaatii kykya kuunnella,
jakaa tietoa ja tukea toisia. Seka hyvat suhteet sidosryhmiin parantavat yhteistyota ja edistavat
sujuvaa toimintaa. Joustavuus on myds tarkeda koska lentokenttavirkailijan tyaikataulut voivat
vaihdella ja tydvuorot voivat osua myos iltoihin, viikonloppuihin ja juhlapyhiin. Tilanteet ja
tyotehtavat voivat muuttua myds nopeasti lentokentélld, koska tydtehtaviamme suunnitellaan sen

mukaan missa meita tarvitaan eniten.



2 Lahtotilanteen kuvaus

Tassa kappaleessa kerron konkreettisesti minkélaista tyéta teen ja mita minun ty6tehtaviini kuuluu.
Kayn myads lapi millaisia tietoja ja taitoja vaaditaan kyseisissa tyotehtavissa. Kerron tydpaikkani
sidosryhmista ja vuorovaikutustilanteista. Tuon tassa kappaleessa esille myos kolme tarkeinta
teemaa, kotka ovat turvallisuus- ja hatatilanteiden hallinta, asiakaspalvelutaidot ja
ongelmanratkaisu- ja paatdksentekotaidot. Naiden avulla analysoin omaa kehittymista ja oppimista

seuraavan kahdeksan viikon aikana.
2.1 Oman nykyisen tydn analysointi

Konkreettisia ty6tehtavid lentokenttavirkailijalla on monia ja kerron mita jokaisella typisteella
tehddén. Ensimmaisena l&htbaula, jossa tyéhon kuuluu tydskentely lahtdselvitystiskilla,
itsepalveluautomaattien luona opastaminen ja laukun jattdmisen valvominen, ettd laukut ovat
asetettu oikein hihnalle, seka kasimatkatavaroiden monitorointi. Tiskien taydennys kuuluu myds
tehtaviin, mutta sitéa tehdaan harvemmin. Tehtdvéassa tarkistetaan, ettd lahtoselvitystiskilla on kaikki
tarvittavat tarvikkeet, kuten muovipusseja lastenrattaille, kun ne pakataan l&ahtdaulassa ruumassa
kuljetettavaksi. Lahtdaulassa meilla on usein erikoismatkatavara opas, kun esimerkiksi koira tulee
lennolle ruumassa kuljetettavaksi se viedddn omaan turvasulkuun ja turvatarkastajat tarkistavat
koirankopan ennen ruumaan menoa. Lahtbaulassa tarvitaan erityisesti hyvdd Amadeus Altea-
varausjarjestelman osaamista, joka on lahtoselvitysjarjestelma, jota monet lentoyhtiot kayttavat.
Ongelmat tulevat ensimmaisend vastaan lahtoselvityksessa, joten jarjestelman osaaminen takaa

myo6s matkustajalle mukavamman kokemuksen.

Tulopalvelussa lentokenttavirkailijan tydtehtaviin kuuluu yovyttaminen, mikali matkustajien
jatkolento on peruuntunut tai myohastynyt ja heidan taytyy jaada odottamaan seuraavaa lentoa.
Katsomme siis hotellien tilanteen ja varaamme matkustajille hotellin ja ohjeistamme heidat sinne
yleensa hotellibussia kayttaen. Tulopalvelussa tehddan enimmaéakseen kadonneiden tai
vahingoittuneiden matkatavaroiden raportteja matkustajille tai ohjataan heitd tekemé&éan se netissa
itse. Tulopalvelussa tehtaviin kuuluu seurata matkatavarahihnoja ja kerata sielta vaarintulleita
laukkuja takaisin turvasulkuun, josta ne lahtevat oikealle jatkolennolle. Yritys, jossa olen tdissa, on
Helsinki-Vantaan lentoaseman suurin, joten on meidan vastuulla kerata myos laukut, jossa ei ole
ollenkaan laukkutarraa. Lennoillamme kulkee paljon erilaista tavaraa, joten erikoisemmat tavarat
kuten aseet, eldimet kuten koirat ja kissat tulevat turvasulkuun, josta luovutamme ne asiakkaalle.
Sukset, pyoratuolit, pyorat, golflaukut ja lastenrattaat tulevat nykyaén erikoismatkatavarahihnalle,
josta matkustaja voi kdyda itse hakemassa omansa. Tulopalvelussa on tarkeaa osata kayttaa

kansainvélista WorldTracer sivustoa, jossa tehdaan raportteja ja seurataan missa kadonnut



matkatavara on. Useat lentoyhtitt kayttavat tata sivustoa, joka on nostanut lukuja kadonneiden

laukkujen oikean omistajan I6ytdmisessa.

Transfer-palvelupisteelld enimmaéakseen reititetdan uudelleen matkustajia, jotka ovat jadneet
jatkolentonsa kyydisté ja he ovat tulossa myos edelliselta lennolta. Naisséa tapauksissa taytyy aina
huomioida, ettéa lennot ovat samalla lipulla, koska jos ne eivat ole, ei ole meilla mydskaan
sopimusta vieda asiakasta viimeiseen maaranpaahansa asti. Jos uudelleen reititys on, etta
matkustaja paasee vasta seuraavan paivan lennolle teemme myo6s hotellimajoituksia. Matkustajat
tulevat kyselem&an paljon porttien numeroita transfer-palvelupisteesta ja valilla tulostamme
matkustajille heidéan viisumeita tai muita matkustusdokumentteja, jos he niin pyytavat. Vastaamme
paljon kysymyksiin lentokentan palveluista ja meidan taytyykin olla hyvin perilla asioista ja tarjota
ajantasaista tietoa. Osa matkustajista tulee kyselemaan myds mahdollisista
matkustusluokankorotuksista ja jos meilla on koneessa tilaa myymme sen asiakkaalle. Transfer
pisteella on tarke&a osata kayttda Amadeus Altea-varausjarjestelmaa erinomaisesti, koska kaikki
tilanteet sielld ovat erikoistilanteita. Asiakaspalvelu on erityisen tarkeaa etenkin naissa tilanteissa,
kun moni matkustaja on jaanyt pois kyydista jatkolennoltaan ja haluamme osoittaa

huolenpitoamme.

Viimeisena lentokenttavirkailijan tydtehtaviin kuuluu porttialueen tehtavat, jossa otamme lentoja
vastaan ja lahetdmme lentoja. Portilla on erityisen tarkedaa hyva Amadeus Altea-varausjarjestelman
kayttaminen, koska siella tulee paljon erilaisia tilanteita, jotka pitdad pikaisesti ratkaista.
Lahtoporteilla on aikapaine ja tarke&d, etta lento lahtee ajoissa. Porteilla tehtaviimme kuuluu ajaa
matkustajasilta koneeseen kiinni, josta matkustajat menevét tai poistuvat koneesta.
Valmistelemme lentoa portilla katsoen onko meill& esimerkiksi avustettavia, yksin matkustavia
lapsia tai pientenlasten kanssa matkustavia perheitd. Tama on hyva tehda aina, etta on tietoinen
mitd lennolla tapahtuu ja asiat eivat tule yllatyksena vaan niihin voi valmistua. Valilla
lentokenttavirkailijalle ei jAa ollenkaan aikaa tutustua lentoon ja siind kohtaa on tarkea itse tietda
mita asioita haluaa priorisoida. Se aika on aina jostain pois esimerkiksi kuulutukset ovat lyhyempia
tai kasimatkatavaran tarkastaminen jaa pienemmalle. L&htoportilla ollaan hyvin useaan
sidosryhmé&an yhteydessa ja selked kommunikointi on darimmaisen tarkeda. Ennen kuin saamme
luvan ottaa matkustajia kyytiin, tarvitsemme luvan matkustamahenkilokunnalta, etta he ovat
valmiita koneeseen nousuun. Koneella kdy myds siivous, joka siivoaa lentokoneen, tankkaus, joka
tankkaa kerosiinia lentokoneeseen ja catering, joka tuo koneeseen ruokaa. Meidan taytyy olla
tietoinen kaikista sidosryhmistamme, ettd tiedamme missd menemme ja monenko aikaan
koneeseen nousu olisi valmis. Meilla on hyvin tiukka aikataulu ja normaali koneen k&&ntdaika on

meilla 40 minuuttia. Koneen kédéntbajalla tarkoitetaan aikaa, kun kone saapuu ja se tyhjenee



matkustajista ja timan jalkeen kone siivotaan, tankataan, tuodaan ruuat, laukut kuormataan ja

uudet matkustajat l[&htevat matkaan.

Osaamiseni on paaosin hyvalla tai erinomaisella tasolla suhteessa tyopaikkani ja tydtehtavani
osaamisvaatimuksiin. Jatkuvan kehityksen ja koulutuksen avulla pyrin kuitenkin parantamaan
osaamistani entisestaan ja vastaamaan yha paremmin tydnantajan asettamiin odotuksiin. Olen
tydskennellyt useita vuosia asiakaspalvelualalla, ja minulla on vahva kokemus matkustajien
kohtaamisesta ja heidan tarpeidensa tayttamisesta. Olen saanut palautetta hyvasta
asiakaspalvelusta ja kyvysténi ratkaista asiakkaiden ongelmia tehokkaasti. Kehityskohteena
kuitenkin sanoisin karsivallisyys seka ongelmanratkaisu- ja paatoksentekotaidot. TAssa ty0ssa saa
olla erittain pitka pinna ja pysya rauhallisena. Haluaisin lis&& varmuutta omaan p&atoksentekoon ja
olla nopeampi ongelmanratkaisu tilanteissa. Olen hyva ja nopea kayttdmaan tyépaikkani teknisia
laitteita ja ohjelmia, kuten esimerkiksi Amadeus Altea-varausjarjestelmaa tai WorldTraceria, jolla
etsitddn kadonneita matkatavaroita. Parjaan tydtehtavissani hyvin yksin sekéd myos tiimissa
kollegoideni kanssa. Meilla on pieni kynnys kysya apua kollegalta ja ndin teemmekin usein, koska

meilld on paljon asioita muistettavana.

Tata tydssani tarvittavaa osaamista olen hankkinut tydpaikkani jarjestamista koulutuksista ja
perehdytyksistd. Ennen tyopaikalle menemista osasin kayttaa vain Amadeus Altea-
varausjarjestelmaa ja tehnyt asiakaspalvelutydta entuudestaan. Kaiken muun tiedon ja taidon olen
saanut tyopaikaltani hyvista koulutuksista ja pitkistd perehdytysjatkoista. Koen talla hetkella, etta
suoriudun tyotehtavistani vaaditulla tasolla ja minulla on syvéllinen ymmarrys tydtehtavista
aiemman pohdinnan perusteella. Talla restonomin koulutuksella haluan entistd enemman syventaa
osaamistani matkailualla ja kehittya joka paiva enemmaén. Tydpaikallani olen oppinut paljon

konkreettisia asioita, kun taas restonomi koulutuksessa enemman teoreettista osaamista.
2.2 Sidosryhmien esittely

Yhtidlla, jossa olen toissa, on siséisia ja ulkoisia sidosryhmid. Tarjpamme matkustajillemme laajan
valikoiman lentoja ja palveluita, ja sen toiminnan menestyksen taustalla on monenlaisten

sidosryhmien yhteisty6.

Yhtién henkiléstoé koostuu lentdjista, matkustamohenkilékunnasta, teknisesta henkilostosta,
maapalveluista, hallinnon tydntekijoista ja monista muista ammattilaisista. Henkildsté on yhtion
keskeinen voimavara, ja meidan ammattitaitomme, hyvinvointimme ja sitoutumisemme ovat
ratkaisevia yhtion palvelun laadulle ja asiakastyytyvaisyydelle. Johto ja hallitus ovat vastuussa
yhtidn strategisesta suunnittelusta, paatdksenteosta ja paivittaisesta operatiivisesta johtamisesta.

He maéaarittelevat yhtion pitkén aikavélin tavoitteet ja varmistavat, etta yritys toimii tehokkaasti ja



vastuullisesti. Osakkeenomistajat ovat yhtidn omistajia, ja heidan sijoituksensa ja odotuksensa
vaikuttavat yhtion strategisiin paatoksiin. Osakkeenomistajille on tarkeaa, etta yritys tuottaa arvoa
ja toimii kannattavasti. Ammattiliitot ja tydyhteisot edustavat yhtion tyontekijoita ja neuvottelevat
meidan tydehdoista, palkoista ja tydympaéristosta. Heidan kanssaan tehtava yhteistyo on tarkeaa

tydntekijoiden hyvinvoinnin varmistamiseksi.

Asiakkaat ovat yrityksen toiminnan keskiossa. He odottavat korkeatasoista palvelua, turvallisuutta
ja mukavuutta matkoillaan. Yritys tekee yhteistyota lukuisten toimittajien ja kumppaneiden kanssa,
kuten lentokonevalmistajien, lentokenttapalveluiden tarjoajien ja IT-palveluntarjoajien kanssa.
Nama kumppanit ovat olennaisia yhtion operatiivisen toiminnan kannalta. Lentoyhtiéna yritys on
tiukasti sdannelty toimija, ja se tekee yhteistydta eri kansallisten ja kansainvalisten
ilmailuviranomaisten kanssa. Naité ovat esimerkiksi Euroopan lentoturvallisuusvirasto (EASA) ja
Kansainvalinen siviili-ilmailujarjestd (ICAO). Sdantelyviranomaiset varmistavat, etta yhtié noudattaa
kaikkia turvallisuus- ja ymparisténormeja. Yrityksen toiminta vaikuttaa myods paikallisiin yhteis6ihin
ja ymparistoon. Yhtio pyrkii toimimaan vastuullisesti ja ymparistoystavallisesti, vAhentamaan
hiilidioksidipaéastoja ja edistamaan kestavaa kehitysta. Yhteistyd ymparistojarjestojen ja
paikallisyhteisdjen kanssa on tarke&éa naiden tavoitteiden saavuttamiseksi. Lentoyhtiot kilpailevat
matkustajista, reiteista ja palveluista. Kilpailu stimuloi innovaatiota ja parantaa palvelun laatua.

Yritys seuraa tarkasti kilpailijoiden toimia ja sopeutuu markkinoiden muutoksiin.

Lentokenttavirkailijana tydskentelen monenlaisten sidosryhmien kanssa, joiden intressit vaikuttavat
suoraan tai epasuoraan ty6tehtaviini. Asiakkaat ovat yksi merkittdvimmista sidosryhmista
lentokenttavirkailijan tydssa. He odottavat ensisijaisesti nopeaa ja sujuvaa palvelua, etenkin
kiireellisissa tilanteissa kuten l&htdselvitystiskilla. Ammattiliitot ovat kiinnostuneita siita, etta
tydntekijoiden tydehdot, palkat ja muut sopimukset noudatetaan asianmukaisesti. Tyohyvinvointi
sisaltaa kohtuulliset tydajat, riittdvan levon ja hyvan tydilmapiirin. Nama tekijat vaikuttavat suoraan
tyontekijoiden tehokkuuteen ja asiakaspalvelun laatuun. Johto odottaa, ettd lentokenttatoiminnot
sujuvat tehokkaasti ja ilman turhia viivastyksia. Operatiivinen tehokkuus on yrityksen kilpailukyvyn
kannalta olennaista. Johto haluaa varmistaa, etté kaikki toiminnat noudattavat asiaankuuluvia
saadoksia ja maarayksia, mika on valttamatonta turvallisuuden ja laillisuuden kannalta. Naiden
intressien huomioon ottaminen ja tasapainottaminen ovat avainasemassa lentokenttavirkailijan
tydn menestyksessa ja sujuvuudessa. Ymmartamalla ja huomioimalla sidosryhmien intressit

voimme parantaa asiakaspalvelua, tydympaéristoa ja lentokenttatoimintojen tehokkuutta.



Kuva 1. Yrityksen sidosryhmat.

2.3 Tyopaikan vuorovaikutustilanteet

Lentokenttavirkailijan vuorovaikutustilanteet vaihtelevat tyotovereiden, asiakkaiden ja muiden
sidosryhmien kanssa monipuolisesti. Tytkavereiden kanssa suuri osa tyostani liittyy
tiimityoskentelyyn, jossa kommunikointi ja yhteistyd ovat avainasemassa. Tydtoverien kanssa
jaamme tietoa, ideoita ja ratkaisemme ongelmia yhdessa. Lentokenttavirkailijat tydoskentelevat
usein tiimeissa, joten hyva tiimityoskentelytaito on valttamaton. Tama tarkoittaa tehokasta
viestintaa ja yhteistydta muiden virkailijoiden ja lentokentan henkildston kanssa. Esimiehemme
jarjestaa viikoittain palavereita yksikdssamme, joissa kasitelladn ajankohtaisia asioita, jaamme
tietoa ja paatdmme tulevista toimenpiteista. Naissa tilanteissa korostuu selked kommunikointi ja
kyky kuunnella muiden nakemyksia. Konfliktitilanteissa pyrimme l6ytamaan ratkaisuja yhdessa ja

kdymaan rakentavaa keskustelua.

Vuorovaikutustilanteet asiakkaiden kanssa ovat enimmékseen asiakaspalvelua, koska tyohoni
kuuluu asiakaspalvelua, jossa kohtaan erilaisia asiakkaita paivittain. Asiakaspalvelu on



lentokenttavirkailijan tyon ydin. Tassa tilanteessa on tarkeaa olla ystavallinen, avulias ja kuunnella
asiakkaan tarpeita. Kun tapahtuu ikavia asioita, kuten lentoja perutaan tai ne myodhastyvat, olemme
siella asiakkaitamme varten auttamassa. Asiakkaat voivat tarvita apua erilaisten ongelmien
ratkaisemisessa, kuten varausmuutoksissa tai valitusten kasittelyssa. Talloin tarvitaan hyvia

vuorovaikutustaitoja ja kykya l0ytaa asiakkaalle tyydyttava ratkaisu.

Lentokenttavirkailijat tekevat yhteisty6td monien sidosryhmien kanssa, kuten turvatarkastajien,
matkatavaroiden kasittelijdiden ja eri lentoyhtididen edustajien kanssa. Tama yhteisty® vaatii
selkedd ja avointa viestintaa, jotta lentokentén toiminta pysyy sujuvana. Lentokenttavirkailijat
saattavat joutua tekemaan yhteisty6td myos viranomaisten, kuten poliisin tai tulliviranomaisten
kanssa, erityisesti turvallisuuteen liittyvissa tilanteissa. Tama edellyttaa tarkkaa ja tasmallista

viestintdd seka kykya noudattaa ohjeita ja sdadoksia.

Lentokentélla kohdataan paivittdin matkustajia eri puolilta maailmaa, joilla on erilaisia kulttuurisia
taustoja ja kielid. Tama voi johtaa vaarinymmarryksiin ja kommunikaatiovaikeuksiin. Kielelliset
esteet voivat vaikeuttaa matkustajien ohjaamista, ongelmien selvittdmista ja palvelun tarjoamista.
Itse puhun englantia ja suomea, joten kohtaan valilla hankalia tilanteita, mutta selvidn niistd usein
elekielellda. Tahtoisin parantaa kielitaitoani espanjan kielen suhteen. Stressaavissa tilanteissa
empatia ja karsivallisyys ovat avainasemassa. Matkustajien huolien kuunteleminen ja heidan
tunteidensa ymmartaminen voivat helpottaa jannitteita ja parantaa palvelukokemusta. Tama
tuottaa minulle kuitenkin valilla haasteita, koska se kuormittaa omaa jaksamistani. Erityisesti
pitkin& paivina ja jos tapahtumia on monia huomaan olevani aivan loppu tyépaivan jalkeen niin

henkisesti kuin fyysisesti.

2.4 Turvallisuus- ja hatatilanteiden hallinta, asiakaspalvelutaidot ja ongelmanratkaisu- ja

paatoksentekotaidot

Késittelen lentokenttavirkailijan paivakirjassa kolme erilaista teemaa. Turvallisuus- ja
hatatilanteiden hallinta, asiakaspalvelutaidot ja ongelmanratkaisu- ja paatoksentekotaidot. Kayn
jokaisella viikolla yhta naista teemoista lapi ja osaa teemoista kdydaan useamman kerran lapi.
Kaikki teemat ovat oleellisia ja ovat yhteydessa toisiinsa. Tahdon kehittyd ammatillisesti ja edeta
yrityksessa esimiestehtaviin. Pyrin opinnaytetyésséni analysoimaan omaa tydskentelya naista
teemoista katseltuna. Toivon huomaavani kehitysta analyysien kautta ja oppivani enemman
itsereflektiota, joka on tarkedd oman kehityksen kannalta. Paivékirjaa kirjottaessa pyrin myos

ajattelemaan enemman oppimaani ja kasvattamaan itsetuntemustani.



2.4.1 Turvallisuus ja hatatilanteiden hallinta

Lentokenttavirkailijan tehtaviin kuuluu monenlaisia vastuullisia tehtavia, joissa turvallisuus ja
hatatilanteiden hallinta ovat keskeisessa roolissa. Lentokenttd on monimutkainen ja vilkas
ymparisto, jossa turvallisuuden varmistaminen vaatii tarkkaavaisuutta, koulutusta ja nopeaa
reagointikykya. On tarkeaa tietad lentokentén turvallisuuteen liittyvéat protokollat ja osata toimia
niiden mukaisesti. TAma sisaltaa vaarallisten tilanteiden ennaltaehkaisyn ja hatétilanteissa
toimimisen. Lentokenttavirkailijat ovat koulutettuja toimimaan erilaisissa hatatilanteissa, kuten
tulipaloissa, evakuointitilanteissa ja pommiuhkissa. Osallistumme saanndllisesti
turvallisuuskoulutuksiin, joissa paivitetdan tietoja ja taitoja uusien uhkien ja tekniikoiden varalta.
Kysymme aina matkustajilta onko heidén ruumassa kuljetettavassa matkatavarassa
varavirtaldhteitd, litium akkuja tai sytyttimid. N&in ennaltaehkédisemme vaarallisia

turvallisuustilanteita.

Tyo6hon kuuluu myoés paljon matkustajien profilointia ja tarkastelua. Poistamme lennolta liian
paihtyneet, aggressiiviset tai sekavan oloiset ihmiset turvallisuus syista. Lentokoneessa se on iso
riski, koska matkustamohenkildkunta ei voi halyttdd apua vaan joutuvat itse parjddmaan hankalien
asiakkaiden kanssa. Jokaisella tyontekijalla on oikeus turvalliseen tytpaikkaan tyoturvallisuuslain
mukaan ja epaasiallista kohtelua ei tule hyvaksya missdan muodossa (Tyoturvallisuuskeskus s.a.).
Meidan on oltava valmiita tekemaan nopeita ja perusteltuja paatoksia matkustajien ja

henkilbkunnan turvallisuuden takaamiseksi.
2.4.2 Asiakaspalvelutaidot

Lentokenttavirkailija toimii lentoyhtion kasvoina ja ensimmaisena kontaktina matkustajille. Tama
tekee asiakaspalvelutaidoista keskeisen osan tyotdmme. Ystavallisyys ja ammattimaisuus ovat
asiakaspalvelun kulmakivid. Lentokenttavirkailijan tulee aina kohdata matkustajat hymyillen ja
tarjota apua empaattisesti. Tama voi sisaltaa yksinkertaisia tervehdyksia, kuulumisten kyselya ja
avuliasta asennetta. Ammattimaisuus puolestaan nakyy siina, etta virkailija kasittelee matkustajien

kysymykset ja ongelmat tehokkaasti ja asiantuntevasti.

Lentokentalla voi syntyd monenlaisia ongelmatilanteita, kuten myéhastymisia, peruutuksia,
matkatavaroiden katoamisia ja asiakirjojen puutteita. Lentokenttavirkailijan tulee olla taitava
ongelmanratkaisija, joka pystyy nopeasti loytaméaan ratkaisuja ja tarjoamaan vaihtoehtoja
matkustajille. Tama edellyttdd hyvaa tilannearviota, luovaa ajattelua ja kykya toimia paineen alla
(Liao 2007, 475). Lentokenttavirkailijoiden on kyettava sailyttama&an rauhallisuus ja tehokkuus
paineen alla. Hyva stressinsietokyky ja joustavuus ovat valttAmattdomia, jotta he voivat hoitaa

tyotehtavansa tehokkaasti ja tarjota korkealaatuista asiakaspalvelua, vaikka tilanne olisi haastava.



Jatkuva koulutus auttaa pitdmaan taidot ajan tasalla ja parantaa asiakaspalvelun laatua.
Itsearviointi ja palautteen vastaanottaminen ovat myos tarkeitd, silla niiden avulla virkailijat voivat
tunnistaa kehityskohtia ja parantaa suoritustaan. Turvallisessa tydyhteisossa jokaisen tyotekijan

pitaisi uskaltaa antaa palautetta kollegalle tai omalle esimiehelleen (Korpimies 7.12.2022).
2.4.3 Ongelmanratkaisu- ja paatoksentekotaidot

Lentokenttavirkailijan tyd on monipuolista ja vaativaa, silla se edellyttédé jatkuvaa valmiutta kohdata
ja ratkaista erilaisia ongelmia nopeasti ja tehokkaasti. Lentokenttdymparisto, jossa tilanteet voivat
muuttua hetkessa, tekee ongelmanratkaisu- ja paattksentekotaidoista erityisen tarkeita.
Ensimmainen askel ongelmanratkaisussa on tilannearviointi. Lentokenttavirkailijan tulee nopeasti
arvioida tilanne ja maarittdd ongelman laajuus ja kiireellisyys. Tilannearvioinnin jalkeen priorisointi
on tarke&a: kiireellisimmaét ja suurinta vaikutusta aiheuttavat ongelmat ratkaistaan ensin. Aina ei
ole valmiita ratkaisuja kaikkiin ongelmiin. Siksi luova ajattelu ja joustavuus ovat valttamattomia.
Luova ajattelu auttaa lIoytamaan uusia ja tehokkaita tapoja ratkaista ongelmia, kun taas joustavuus

mahdollistaa sopeutumisen muuttuviin olosuhteisiin ja ennakoimattomiin haasteisiin.

Tehokas ongelmanratkaisu edellyttdd myods hyvia kommunikointitaitoja. Lentokenttavirkailijan on
pystyttava selkeésti ja rauhallisesti viestimdan matkustajille tilanteesta, tarjolla olevista ratkaisuista
ja seuraavista askelista. Paatoksenteko vaatii myos vastuunottoa. Lentokenttavirkailijan on oltava
valmis ottamaan vastuu paatostensa seurauksista, oli kyseessa sitten onnistunut ratkaisu tai virhe.
Kokeneemmat virkailijat voivat jakaa tietoa ja kokemuksiaan nuoremmille kollegoille, mika auttaa
kehittamaan kaytannon taitoja ja itseluottamusta. Tiimityoskentelyssa eri ndkdkulmien

yhdistdminen voi johtaa parempiin ja innovatiivisempiin ratkaisuihin (Ty6terveyslaitos 2021).
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3 Seurantajakson raportointi viikkoanalyyseineen

Tassa luvussa kirjoitan paivakirjaraportointia vilkkkoanalyyseineen. Seurantajakson aikavali on
04.03.2024 ja viimeinen paiva on 25.04.2024, joka on yhteensa kahdeksan viikkoa. Jokaisella

viikolla on oma teema ja analyysi kuluneesta viikosta.
3.1 Seurantaviikko 1

Viikon teema: turvallisuus

04.03.2024 maanantai 13.30-18.30

Olin ollut viikonlopun vapaalla, joten aloitin paivan kysymalla kollegoilta, onko tandan mitaan
erikoista luvassa ja onko viikonloppuna tapahtunut jotain mistd minun olisi hyva tietaa esimerkiksi
uusia ohjeistuksia toimintapahoihin. Tama varmistaa, etté olen ajan tasalla mahdollisista
muutoksista tai uusista ohjeista, jotka voivat vaikuttaa tytehtaviini ja matkustajien turvallisuuteen.
Taman jalkeen luin paivittdisen yhteenvedon paivastd, jossa nakyy matkustajaluvut, ketéd esimiehia
meill& on tdndan toissa ja keta toimii allokaatiossa, joka suunnittelee meidan tyotehtavat, etta
olemme oikeassa paikassa oikeaan aikaan. Aloitin paivani lahtdaulassa, jossa tehtavani oli seurata
kasimatkatavaran maaraa ja ottaa liian suuria tai painavia laukkuja ruumaan. Tama on tarkeaa
sekd matkustajien turvallisuuden ettd lentokoneen tasapainon kannalta. Taman jalkeen lahdinkin
portille ja otin vastaan lentokoneen ja lahetin sen my6s samalta portilta. Lentokentalla puhumme
tasta usein kdantdind, kun otat koneen vastaan ja lahetat saman koneen matkaan. K&annon
jalkeen reippailin non-shengen puolelle ja [&hetin sieltd yhden koneen, jonka jalkeen palasin
takaisin lahtbéaulaan lahtoselvitystiskille loppuajaksi. Kun otan vastaan ja lahetéat lentokoneita
porteilla, mikéli toiminnassa esiintyy turvallisuusasioihin liittyvid poikkeustilanteita, kuten huonosti
kayttaytyvia matkustajia, on minun vastuullasi ilmoittaa asiasta turvallisuushenkilostolle. Paiva ol

hyvin rauhallinen, mutta tekemista kuitenkin riitti ja aika kului hyvin nopeasti.
05.03.2024 tiistai 13.30-18.30

Tan&an aloitin paivani lahtbaulassa itsepalveluautomaattien luona auttaen matkustajia tekemaan
[&htoselvityksen ja jattamaan heidan laukkunsa ruumaan. Turvallisuussyista itsepalvelussa ei pysty
kaikkiin kohteisiin tekemaan lahtoselvitysta esimerkiksi viisumin takia. Tallbin asiakas ohjataan
lahtoselvitystiskille, jossa virkailija tarkistaa, etta kaikki vaaditut matkustusasiakirjat ovat kunnossa.
Nama ovat tarkeita varotoimia matkustajien turvallisuuden takaamiseksi. Ohjaamalla asiakkaat
l&ahtoselvitystiskille, varmistetaan, etta kaikki tarvittavat matkustusasiakirjat tarkistetaan
asianmukaisesti ennen lennon lahtda. Hetken aulassa oleskelun jalkeen lahdin porttipuolelle, jossa

minulla oli bussitus. Bussituksessa matkustajat menevéat ensin bussin kyytiin ja bussikuljetuksella
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lentokoneelle. Bussituksissa on erityisen tarkeaa olla aktiivisesti yhteydessa muihin sidosryhmiin
kuten miehistdlle, kuormaajille ja bussikoordinaattorille. Syy tdhén on se, koska kone on ulkorivissa
etk& nde mita siella tapahtuu, mutta asia taytyy aina varmistaa, etté kaikki ovat paikalla
turvallisuussyistd. Tama varmistaa, etté kaikki tarvittavat valmistelut ja turvatoimet ovat kunnossa
ennen koneeseen siirtymista. Seuraavaksi siirryin tulopalveluun, jossa autetaan matkustajia, jos
heidén laukkunsa on jaanyt kokonaan lennolta kuormaamatta tai laukku on mennyt rikki.
Tulopalvelussa padsee tekemaan myos yovytyksia eli kun matkustajalta menee jatkolento poikki
esimerkiksi edellisen koneen mydhastymisen takia ja uudelleenreititys on vasta seuraavana
paivana, niin tarjoamme matkustajille hotellin. Tarjoamalla yévytyspalveluita ja avustusta
jatkoyhteyksissa, varmistetaan matkustajien turvallisuus ja mukavuus odottamattomissa tilanteissa.
Tanaan parilta matkustajalta oli jaanyt laukku kuormaamatta, mutta he paattivat tehda itse kotona
raportin mydhastyneesta matkatavarasta, joten minulle ja kollegoilleni jai hyvin vahan tehtavaa,
joten tehtavakseni jai vain vaarin tulleiden laukkujen takaisin vienti turvasulkuun, josta ne lahtevat
jatkolennoille. Asiakaspalvelunkannalta on minusta hyva, etta tarjoamme vaihtoehdon tehda
raportin kotona, jos néin tahtoo. Teemme raportin tietenkin tiskilld, jos asiakas néin haluaa silla

esimerkiksi vanhemmalle ihmiselle raportin tekeminen netissé voi tuntua hankalalta.
06.03.2024 keskiviikko 13.30-18.30

Aloitin tAnaan paivani lahtbaulassa seuraamalla kdsimatkatavaran maaraa ja laittamalla lappuja
kasimatkatavaroihin, joka auttaa portilla, ettd ne ovat hyvaksytyn kokoisia ottaa matkustamoon
mukaan. Tama on tarkedd, jotta kasimatkatavara mahtuu turvallisesti matkustamoon ja ei aiheuta
vaaraa matkustajille. Seuraavaksi siirryin portille ottamaan pari lentoa vastaan eli minun tehtaviin
kuuluu ajaa putki koneeseen kiinni ja ohjata matkustat ulos tai mahdolliselle jatkolennolle. Naiden
jalkeen siirryin toiselle portille, josta minulla oli Iahteva lento. Tein alustavat kuulutukset,
koneeseen nousuryhmien jaon, yhteydenpidon sidosryhmiin ja huolehdit siitd, ettd matkustajat
saavat tarvittavat ohjeet turvalliseen koneeseen nousuun. Lento lahti portilta 11, joten asiakkaat
siirtyvat koneeseen asematason kautta seuraten heille merkittya reittia turvallisuussyista. Tallaisille
porteille joudutaan soittamaan aina erikseen matkustajavalvoja, joka seuraa ulkona matkustajien
siirtymista koneelle. Pidan yhteytta eri sidosryhmiin, kuten matkustajavalvojaan ja lentokoneen
miehistodn, varmistaakseni, ettd kaikki toimii turvallisesti ja sujuvasti. Kun matkustajat siirtyvat
koneeseen asematason kautta kuulutamme aina erikseen, etté tupakointi ja sahkétupakan kayttod
on ehdottomasti kielletty turvallisuuden vuoksi. Kaikki sujui tdnaan hyvin, eika tapahtunut mitaan

erikoista.
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07.03.2024 torstai 13.00-18.00

Paivani alkoi lahtdaulassa lahtoselvitystiskilla, jossa enimmakseen oli asiakkaita, jotka olivat
matkalla Yhdysvaltoihin ja meidan on kysyttava heilta turvallisuuskysymykset ennen koneeseen
nousua. Yhdysvaltoihin [&htevéan lennon kanssa teemme yhteistyota turvatarkastuksen kanssa ja
turvatarkastuksesta tulee portille aina pari henkil6a ja he tekevét satunnaistarkastuksia.
Yhteistydssa turvatarkastuksen kanssa varmistetaan, etta kaikki matkustajat noudattavat
turvallisuusmaarayksia ennen koneeseen nousua. Satunnaistarkastukset lisddvat turvallisuutta ja
auttavat havaitsemaan mahdolliset uhat. Siirryin seuraavaksi hopeasti lahettdmé&éan lentoa. Meilla
on valilla tosi tiukkoja siirtymisaikoja portilta toiselle ja tdsséa tydsséa saa kelloa katsoa koko ajan,
ettd on oikeassa paikassa oikeaan aikaan. Tiukat siirtyméaajat vaativat tarkkaa aikataulun hallintaa,
jotta kaikki sujuu sujuvasti. Kiireessa ei kuitenkaan saa héatikdiden tehd&, koska néin yleensa
sattuu onnettomuuksia ja vahinkoja. Lahetin lennon ja kaikki meni hyvin, kaikki asiakkaat olivat
ajoissa portilla ja sain suljettua portin etuajassa. Lentokoneeseen tuli kuitenkin tekninen vika, joten
asiakkaat tulivat ulos koneesta ja lahtivat bussilla toisen koneen luokse. Kun lentokoneeseen
ilmenee tekninen vika, on tarke&a, etta matkustajien turvallisuus on ensisijaisesti mielessa.
Ohjaamalla matkustajat turvallisesti pois koneesta. Lento mydhastyi taman takia reilu tunnin.
Taman tilanteen jalkeen minulla oli viela yksi lahtevalento, joka saatiin juuri ja juuri aikatauluun,
kun lentokoneen miehistd saapui myohassa koneelle ja minulle jai aikaa vain viisi minuuttia
koneeseen nousuun. Soitin asiasta yhdelle sidosryhmalleni, joka seuraa lentoa ja on yhteydessa
kaikkiin toimijoihin, mutta hanella ei ollut tietoa miehistdstd, joten ei auttanut muuta kuin odotella.
Yllattavissa tilanteissa on tarkeaa pitda yhteytta muihin sidosryhmiin ja jakaa tarvittava tieto
nopeasti ja tehokkaasti. Tamé& auttaa varmistamaan, ettd kaikki toimijat ovat tietoisia tilanteesta ja
voivat reagoida asianmukaisesti. Paiva meni loppujen lopuksi hyvin, vaikka oli paljon muutoksia ja
tiukka aikataulu. Paiva kului nopeasti, mutta olin aivan loppu tydpaivan jalkeen, koska muutoksia

oli niin paljon ja niihin taytyy vain sopeutua ja keksia ratkaisu, joka vie energiaa huomattavasti.
Viikkoanalyysi 1

Viikon aikana tydskentelin lentokentéan laht6aulassa, portilla ja tulopalvelussa erilaisissa tehtéavissa,
jotka liittyvat matkustajien palvelemiseen ja turvallisuuteen. Olen tietoinen tydpaivani alkaessa
mahdollisista muutoksista ja uusista ohjeista, jotka voivat vaikuttaa tydtehtaviini ja matkustajien
turvallisuuteen. Tama osoittaa valmiuttani ja huolellisuuttani turvallisuusasioissa, kun olen lukenut
mitd kyseisena paivana tapahtuu. Viikon aikana korostui tarve olla jatkuvasti valppaana ja
sopeutua nopeasti muuttuviin tilanteisiin. Tyoskentelin tiukassa aikataulussa, mutta hallitsin
tilanteen ja varmistin matkustajien turvallisuuden kaikissa vaiheissa, vaikka koneeseen ilmenikin

tekninen vika. Nopea reagointi tekniseen vikaan ja yhteisty6 muiden sidosryhmien kanssa
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mahdollistivat tilanteen hallinnan ja matkustajien turvallisen siirtymisen toiselle koneelle. Soitin
tilanteessa lennon Flow esimiehelle, jonka tehtava on tarkkailla koneen lahtbaikaa, paattaa
odotetaanko jatkomatkustajia, olla yhteydesséa koneeseen ja lentokenttavirkailijaan. Liséksi
paineensietokyky ja kyky tehda paatoksia nopeasti ovat tarkeita tydssani, erityisesti tiukkojen
aikataulujen ja odottamattomien tilanteiden hallinnassa. Jokaisella on oma kasitys turvallisuudesta,
mutta Euroopan unionilla on omat standardinsa turvallisuudelle (European commission, 2015).
Vaikka viikko sisalsi muutamia haasteita ja odottamattomia tapahtumia, kokonaisuutena onnistuin
hoitamaan tehtavani hyvin ja varmistamaan matkustajien turvallisuuden ja mukavuuden

lentokentéalla olemalla yhteistydssa muiden toimijoiden kanssa.
3.2 Seurantaviikko 2

Viikon teema: asiakaspalvelutaidot

Maanantai 11.03.2024 13.30-18.30

Paivani alkoi portilla ja otin heti ensimmaiseksi pari lentoa vastaan ja otin matkustajat vastaan.
Kyseisilla lennoilla oli paljon tiukkoja jatkoja toisille lennoille, joten oli tarkeaa, etta olin ohjaamassa
asiakkaita oikeille porteille. Tama osoittaa huomaavaisuutta ja halua varmistaa, etta matkustajat
paasevét oikeaan paikkaan oikeaan aikaan. Kun kaikki matkustajat olivat poistuneet koneesta,
siirryin toiselle portille, josta lahetin lennon. Kaikki ei kuitenkaan sujunut hyvin tietokoneen
teknisenvian takia ja lento lahti kymmenenminuuttia myohassa. En voinut mitenk&an vaikuttaa
asiaan ja jouduin soittamaan yrityksen sisaiselle tekniselle tuelle, mutta asia jai kuitenkin
harmittamaan paivan paatteeksi, koska olin itse vastuussa lennosta. Teemme aina lennon jalkeen
raportin portin tapahtumista, joten paasin kertomaan mita oli tapahtunut ja miksi kone lahti
myo6hassa. Asiakkaat ja matkustamohenkilokunta olivat todella ymmartavaisia. Olen kuitenkin
tyytyvainen omaan toimintaani, koska tiesin kenelle soittaa ja kuka minua voi auttaa ja pysyin
rauhallisena. Matkustajat seuraavat meita portilla ja sitd, miten tydskentelemme, joten on tarkeaa
pysya rauhallisena ja ammattimaisena, koska he voivat aistia, etta kaikki ei ole kunnossa. Kuulutin
portilla syyn miksi olimme my6hassa ja pahoittelin samalla tilannetta. Tiedottaminen matkustajille
selkedsti ja avoimesti on erinomainen tapa kasitella kyseisia tilanteita. Matkustajat arvostavat
avoimuutta ja ammattimaisuutta tilanteissa, kun asiat eivat suju suunnitellusti. Rehellinen ja avoin
viestinta luo luottamusta ja auttaa valttdmaan huhuja ja spekulaatioita. Yhtioltd on myoés selkeat

ohjeet mitd kerromme matkustajille ndissa tilanteissa ja kerromme aina totuuden.
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Tiistai 12.03.2024 13.30-18.30

Tdihin tultaessa luin tydohjeistuksia, koska suomessa on télla hetkelld kahden viikon lakko, joka
vaikuttaa meilld, ettemme saa polttoainetta lentokoneille. Lentokentélla sitéa on tietenkin
varastossa, mutta ei riittavasti kahdelle viikolle. Lentoyhtidilléa ja polttoaineen toimittajilla on
kesken&an sopimus ja ndin maaraytyy kenelle on varattu mink&kin verran polttoainetta. Tama
vaikuttaa jo nyt osaan kaukolentoihimme, jossa joudumme pysahtya toiselle Euroopan
lentokentalle tankkaamaan ja samalla myds lentoaika pitenee ja myéhastymisia on luvassa.
Porteilla olemme kuuluttaneet asiasta ja osa asiakkaista ottavat asian hyvin ja osa ei niink&an
hyvin. Yhti6ltd saimme selkeat uudet kuulutusohjeet ndille lennoille, jossa joudutaan tekemaéan
tankkausvalilasku. Vaikka tilanne saattaa aiheuttaa pettymysta ja huolta matkustajissa, pystyn
pitamaan tilanteen hallinnassa selkeélla ja avoimella viestinnalla. TAma auttaa valttdmaan turhaa
epatietoisuutta ja hammennysta matkustajien keskuudessa. Yritys on kuitenkin viestittanyt
asiakkaita tilanteesta etukateen. Emme kuitenkaan voi mitenkaan vaikuttaa asiaan.
Mielenkiinnolla odotan ensi viikkoa, miten sen viikon lennoille kdy, ettd tuleeko peruutuksia vai

lenndmmekd normaalisti.
Keskiviikko 13.03.2024 13.00-18.00

Aloitin ty6t porttipuolella ottamalla pari konetta vastaan tervehtien matkustajia saapuvilta lennoilta.
Tervehtimalla matkustajia saapuvilta lennoilta ja auttamalla heitd oikean lahtdportin I0ytamisessa
osoitan huomaavaisuutta ja halua tehda matkustajien kokemuksesta mahdollisimman miellyttavan.
Taman jalkeen siirryin auttamaan tytkaveriani koneen lahdéssa. Minusta on kiva, kun meita on
enemman portilla, niin pystymme antamaan enemman aikaa asiakkaillemme ja palvelemaan
paremmin, kun ei ole yksin aivan kadet tadynna. Kollegoiden lasn&olo auttaa tarjoamaan parempaa
palvelua, mik& on tarke&a vilkkailla porteilla. Kaikki sujui hyvin ja meilla oli portilla hyva meininki
tydkaverini kanssa ja asiakkaat huomasivat sen myds ja olivat iloisella mielellda. Opin, etta hyvalla
yhteistyolla saadaan aikaiseksi erittain toimiva ja tehokas tydyhteisd. Siirryin seuraavalle portille,
jossa itse olin vastuussa lennosta ja minulle oli seurana kaksi uutta tykaveria, jotka olivat juuri
saaneet porttikoulutuksen. Oli mukava opettaa heille uusia asioita ja huomata kuinka osaavia he
ovat jo. Tydskentely uusien tydkavereiden kanssa antoi minulle mahdollisuuden jakaa osaamistani
ja opettaa heille uusia asioita. Tama edistaa tiimin yhteishenked ja auttaa uusia tydntekijoita
sopeutumaan nopeammin tyétehtaviin. Huomasin mygs, etta meilla jad enemmaén aikaa
koneeseen nousuun, kun tankkaus on tehty etukateen edellisella asemalla lakon takia. Tama jattaa
meille aikaa tervehtia asiakkaita ja vastata heita askarruttaviin kysymyksiin, koska portilla on

yleensa todella hektistd, ettemme aina kerkea auttamaan matkustajia silla hetkella. Hyva
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ajanhallinta tarjoaa mahdollisuuden tarjota henkilékohtaista palvelua ja ettéd matkustajien tarpeet

otetaan huomioon.

Torstai 14.03.2024 13.30-18.30

Paivani sisélsi kaukolentojen l&hettamistd enimmakseen ja asiakkailta tuli paljon kyselyita
valitankkauksista. Kerroin, etta viestittdisimme asiakkaita etukateen ja kuuluttaisimme asiasta, jos
tankkaus tapahtuisi, mutta missaan naista lennoista ei sité ollut. Tama osoittaa huolenpitoa
asiakkaiden tarpeista ja auttaa heitd tuntemaan olonsa informoiduksi. Asiakkaat vaikuttivat
tyytyvaisilta tietoon. Meilta lahtee monta lentoa paivassa, joten on mielestani turhaa viestia kaikkia,
asiakkaita yksitellen varsinkin, kun yhtion sosiaalisesta mediasta ja uutisista voi lukea mita lentoja
tankkausvalilaskut koskevat. Tankkausvalilaskut koskevat vain hyvin pientd osaa matkustajista.
Yhti6 tiedotti naita henkiloita keta se kosketti. Meilla oli koneessa tilaa business luokassa ja otin
siité lisamyyntikuulutuksen portilla ja pari asiakasta korotti omaa matkustusluokkaansa. Hyédynsin
tilaisuutta lisimyynnilla ja tarjoamalla paivityksia business-luokkaan. TAma ei ainoastaan lisaa
lentoyhtion tulovirtoja, vaan tarjoaa myos asiakkaille mahdollisuuden parantaa
matkustuskokemustaan. Asiakkaiden tyytyvaisyys kasvaa, kun he saavat enemman kuin odottivat

ja kun matkustajat kokevat lentoyhtion palvelut erinomaisina he tulevat mielellaén uudelleen.
Viikkoanalyysi 2

Viikon aikana kohtasin useita tilanteita, jotka vaativat hyvia asiakaspalvelutaitoja ja kykya hallita
odottamattomia tilanteita lentokenttdymparistossa. Olen tehnyt aktiivisesti toita varmistaakseni, etta
matkustajat ovat tietoisia mahdollisista viivastyksista ja muutoksista lennoissa. Olen myds ottanut
huomioon matkustajien tiukat jatkoajat ja pyrkinyt helpottamaan heidan matkaansa ohjaamalla
heitd oikeille porteille ja tarjoamalla selke&a ja avointa viestintda. Osallistuin tiimina tydskentelyyn
ja tarjosin tukeani uusille tydntekijoille, mika edisti tiimin yhteishenked ja auttoi uusia tyéntekijoita
sopeutumaan nopeasti uusiin tydtehtaviin. Kun itse olin aivan uusi virkailija huomasin miten paljon
apua pelkasta tuesta, on ja kuinka se lisaa itsevarmuutta tydtehtavissa. Sain kiitosta uusilta
kollegoiltani tdsta. Kohtasin teknisen vian aiheuttaman myohastymisen lennolle, mutta sailytin
rauhallisen asenteen tilanteessa. Osallistuin aktiivisesti tilanteen ratkaisemiseen ja pidin
matkustajat informoituna lennon viivastymisesta. Hyddynsin lisdimyyntimahdollisuuksia tarjoamalla
paivityksia business-luokkaan. Yrityksen tahtotila on, ettd myisimme lentokentalla ylijganeet
business paikat. Tama osoittaa myyntitaitojani ja kykyani tarjota lisdarvoa asiakkaille, mika
parantaa asiakastyytyvaisyytta (Atanacio,20.5.2022). Toivon toiminnallani luomaan positiivisen

ilmapiirin ja hyvan asiakaskokemuksen, miké voi vaikuttaa matkustajien haluun valita kyseinen
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lentoyhtid uudelleen tulevaisuudessa. Viikon aikana opin kuinka tarkeaa informaatio ja
vaihtoehtojen tarjoaminen on asiakkaille ja kuinka se vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen. Riippuu
hyvin paljon kohteesta kuinka paljon matkustusluokan korotuksia kysytaan ja talla viikolla oli hyvaa

kertaamista, miten myydaan ja mita pitaa ottaa huomioon korotuksia myydessa.
3.3 Seurantaviikko 3

Viikon teema: ongelmanratkaisutaidot

Maanantai 18.03.2024 13.30-18.30

Olin tdndan portilla lahettdmassa kaukolentoja ja koska ne ovat matkustusdokumenttia vaativia
kohteita tarkoittaa se sita, ettd ei joudu olemaan koskaan yksin portilla. Oli pari lentoa, jotka
vaativat valitankkauksen Tukholmassa ja meilla tuli heti ongelmia, kun altea varausjarjestelma
antoi lennolle kaksi eri paikkaa osalle matkustajille, vaikka todellisuudessa on vain yksi lento, joka
pysahtyy tankkaamaan Tukholmassa ja asiakkaat pysyvét koneessa omilla paikoillaan koko
matkanajan. Selvisimme tasta kollegoiden kanssa ja I6ysimme yhdessa ratkaisun tahan
ongelmaan ja kaikki yhdessa kasin sijoitimme matkustajia paikoille. Vaikka alku oli hyvin kaoottista
oli tilanne koko ajan meidéan hallinnassa. Tarkeaa tassa tilanteessa oli selked kommunikaatio ja

tiimitydskentely, jotta voimme yhdessa selvittdd ongelman ja 16ytaa sille ratkaisun.
Tiistai 19.03.2024 13.00-18.00

Taoihin tullessani huomasin, ettd pari lentoa oli peruttu iltapaivalta yllattaen ja osa asiakkaista ol
kerennyt jo saapumaan lentokentalle, josta teimme uudelleenreitityksia joko samalle paivélle tai
huomiselle riippuen matkustajan viimeisesta maaranpaédstéa. Muutamia peruutuksia on tullut
edellisind péaiving, joten on hankalaa uudelleen reitittdd matkustajaa, kun koneet ovat jo melkein
taynna. Saimme hyvassa sovussa reititettyd matkustajia ja kerroimme heille lentomatkustajan
oikeuksista ja etta he voivat itse hakea korvausta, mutta me emme lupaa mitddn summia, koska

nama korvaukset eivat kuulu tybhémme ja korvauksista paattaa toinen taho.
Keskiviikko 20.03.2024 04.00-09.00

Aamu alkoi rauhallisesti ja olin koko aamun tulopalvelussa. Osa Aasian lennoista saapuivat
aamuydsta, joten olin matkustajia vastassa laukkuaulassa ja ohjaamassa oikealle hihnalle ja
luovuttamaan erikoismatkatavaraa. Parilla matkustajalla oli jaanyt laukku kokonaan tulematta, joten
tein heille raportit asiasta. Matkustajat eivat olleet tyytyvaisia, koska he olivat jatkamassa

matkaansa pois suomesta, mutta kerroin ettd he voivat kdyda ostamassa tarvittavia tuotteita tietyn
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rahasumman edesta, jonka lentoyhtio korvaa. Nama ovat ikavia tilanteita, mutta naihin ei

valitettavasti ole muuta ratkaisua.

Viikkoanalyysi 3

Viikon aikana kohtasin monenlaisia haasteita, mutta onnistuin ratkaisemaan ne tehokkaasti
tiimityolla, selkealla kommunikaatiolla ja kyvylla tarjota vaihtoehtoisia ratkaisuja. Nopea reagointi ja
tiimityo olivat avainasemassa tilanteiden hallinnassa. Selked kommunikaatio varmisti, etta kaikki
olivat tietoisia tilanteista ja niiden ratkaisemisesta. Altea ongelmissa meilla on numero, johon
voimme soittaa hyvin pienella kynnyksella kysyaksemme apua, mutta talla kertaa saimme asian
itse ratkaistua. Opin kuinka tarke&dd kommunikointi on, kun sidosryhmia on paljon ja kuinka tarkeda
nopea reagointi on ratkaisevaa, jotta tyo sujuu tehokkaasti. Parantamisen varaa jai mielestani
asiakkaiden kanssa kommunikoinnista etukateen lentojen peruuntumisesta. Yritimme tarjota
mahdollisimman asiakaslahtoisia ratkaisuja ja reitteja. Useissa tilanteissa oli tarve tehda nopeita
paatdksia, kuten matkustajien uudelleenreitityksessa peruutettujen lentojen tapauksessa. Kyky
tehda paatoksia paineen alla ja luottamus omiin ratkaisuihin ovat tarkeita taitoja. Naméa opit ovat
arvokkaita tulevaisuuden haasteiden kohtaamisessa ja niiden avulla voin jatkuvasti kehittaa

ammattitaitoani ja tydskentelytaitojani.
3.4 Seurantaviikko 4

Viikon teema: turvallisuus

Maanantai 25.03.2024 13.30-18.30

Paivani sijoittui lahtdporttien luo, jossa lahetin koneita. Kaytamme usein itsepalveluautomaatteja
koneeseen nousemisessa, jossa matkustaja nayttaa itse oman lippunsa ja portin ovet aukeavat
automaattisesti. Taméa vahentaa hieman tyémaaraamme lahtoporteilla, kun asiakkaat tekevat
taman itse. Asiakkaat, jotka tarvitsevat avustusta tai matkustavat pientenlasten kanssa otamme
usein kasin, koska heille on hankalampaa menné automaattiporteista. Joillain asiakkailla tuntuu
olevan kiire ja he menevat vakisin naisté ovista lapi rikkoen nitéa laitteita. Taman takia meilla oli
mennyt matkustaja koneeseen ilman lipun nayttamista. Naissa tilanteissa menemme aina
koneeseen tarkistamaan onko matkustaja sielld, koska on todella tarkead, etta paaluku tasmaa ja
kenenk&an matkustajan laukku ei saa olla ruumassa, jos han ei ole itse lennolla turvallisuussyiden

takia. Matkustaja kuitenkin 16ytyi paikaltaan ja tein taméan jalkeen asiasta turvallisuusraportin, etta
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tieto menee eteenpain, ettd ndin on kaynyt ja asia on ratkaistu. Soitin rikkoutuneesta portista
keskusturvavalvomoon ja jatin Finavialle korjauspyynnon. N&in ollen he ovat tietoisia asiasta ja
luultavasti kyseiselle portille ei ohjata lentoja rikkinaisen portin takia. Naita tapahtuu aina silloin
talléin ja meilla on yhtiolta selvéat ohjeet, miten naissa tilanteissa kuuluu toimia ja itsekin noudatin

ohjeita asian ratkaisemiseksi.

Tiistai 26.03.2024 13.00-18.00

Aloitin paivani jalleen lahtdporteilla ja sain heti soiton esimieheltani koskien lentoa, joka minulle oli
laitettu seuraavaksi tehtavéaksi. Esimieheni kertoi, ettéd matkustaja olisi jatkamassa matkaansa
seuraavaksi lennolla, josta miné olen vastuussa sen lahettamisesta. Matkustaja oli kuitenkin
polttanut tupakkaa edellisella lennollaan ja hénté oli vastassa poliisit sakon kanssa edellisen
lennon saapuvalla portilla. Sain tiedon, ettd matkustajaa ei oteta kyytiin minun vastuulla olevaan
lentoon, mutta oli jadnyt epaselvaksi, oliko matkustaja tietoinen asiasta ja mydskaan esimieheni ei
tietanyt asiasta sen enempaa. Soitin keskusturvavalvomoon ja pyysin vartijaa varmuudeksi portille,
jos kyseinen matkustaja ilmestyisikin l&htoportille. Kyseistd matkustajaa ei ikind nakynyt, joten
uskon hanen olleen tietoinen, ettd hanen kannattaa yrittda varata lippua toiselle yhtidlle.
Kommunikaatio on erityisen tarkeda tytyhteistssa ja silld saadaan aikaan sujuvaa ja turvallista
tydskentelya (Tyoterveyslaitos 2020). Tallaisia tapahtuu onneksi todella harvoin, mutta on hyva,
ettd saamme esimiehilta selkeat ohjeet ja tuen. Ehdin jo lahettamaéan lennon, mutta esimieheni tuli
portille viela tarkistamaan, etta kaikki on kunnossa. Loppupéaivan olin tulopalvelussa, jossa oli hyvin
rauhallista. Meilla tuli pari asetta erikoismatkatavarana ja sen luovuttamisessa taytyy olla erityisen
tarkka, jonka vuoksi tarkistamme matkustajan henkildllisyyden ja sen ettd nimi tasmaa laukussa

olevaan laukkutarraan.

Perjantai 29.03.2024 13.00-18.00
Sairasloma.

Lauantai 30.03.2024 13.30-18.30
Sairasloma.

Sunnuntai 31.03.2024 13.30-18.30
Sairasloma.

Viikkoanalyysi 4
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Viikon nelja tapahtumat korostivat reagointikykya ja nopeaa paatdksentekoa yllattavissa tilanteissa,
kun taas viikolla yksi, jolloin turvallisuus oli my6s teemana oli enemman suunnitelmallista toimintaa
ja rutiinien noudattamista. Kun ilmeni tilanteita, kuten automaattiportin tekninen vika reagoin
valittdmasti tilanteisiin. Pyrin ennaltaehkaisemaan turvallisuusongelmia aktiivisesti valvomalla ja
huolehtimalla tyGtehtévieni asianmukaisesta suorittamisesta. Nopea toiminta auttoi minua
hallitsemaan tilanteita ja minimoimaan mahdollisia ongelmia. Viikolla nelja oli enemman
kommunikaatiota muiden sidosryhmien kanssa, erityisesti esimiehen ja keskusturvavalvonnan
valilla ja tapahtumissa korostui turvallisuusriskien hallinta ja turvallisuusasioihin liittyvét
toimenpiteet, kun taas ensimmaisella viikolla oli enemman itsenéista tyoskentelyé ja painopiste ol
enemmankin matkustajapalveluissa ja matkustusasiakirjojen tarkastuksessa. Hyva kommunikaatio
ja tiivis yhteistyd auttoivat minua hallitsemaan tilanteita tehokkaasti. Viikko nelja korosti tarvetta
jatkuvasti valppaana olemiseen, ripeaan reagointiin yllattaviin tilanteisiin seka tiivilseen
yhteisty6hon eri sidosryhmien kanssa turvallisuuden varmistamiseksi lentokenttdymparistdssa.
Taman viikon oppeja oli, etta menemme aina turvallisuus edell ja siita ei tingité koskaan. Opin
erilaisia turvallisuustoimenpiteita ja niiden kaytannon toteuttamista, mika lisasi kykyani

ennaltaehkaista ja hallita turvallisuusongelmia.

Turvallisuusaspekti oli keskeinen kaikissa viikon tapahtumissa, ja niiden kautta korostui tarve
noudattaa turvallisuusmaarayksia ja varmistaa matkustajien turvallisuus kaikissa tilanteissa.
Olemme saaneet yhtidlta ohjeistuksen, ettd menemme aina turvallisuus edelld. Kun koemme, etta
kaikki ei ole kunnossa turvallisuusaspektista niin otamme siihen ajan ja selvitimme asian

huolellisesti ja siind vaiheessa ei tarvitse miettia enaé aikataulua.
3.5 Seurantaviikko 5

Viikon teema: asiakaspalvelutaidot

Maanantai 01.04.2024 14.00-00.00

Sairastelun jalkeen palasin t6ihin ja kyselinkin kollegoilta, onko mitdan uusia ohjeistuksia tai
muutoksia tullut, etté tiedan missd mennaan. Mitdan muutoksia tyéohjeisiin ei ollut tullut. Oli vain
ilmoitus isosta ryhmasta, joka saapuu lahtbaulaan iltapaivalla. Paivani alkoi lahtbaulassa
l&htoselvitystiskiltd, jossa 1ahtd selvitin matkustajia sek& heiddn matkatavaroita lennoille. Taman
jalkeen siirryin tulopalveluun, jossa oli ikdAvampi asiakaskohtaaminen heti aluksi, kun matkustajan
laukku ei ollut tullut hihnalle. Asiakas oli hyvin tuohtunut, mutta sanoin etté selvitan missa hanen
laukkunsa menee ja soitin kuormaaijille, jotka kasittelevat matkatavaroita. Tassa valissa matkustaja
menetti karsivallisyytensa ja alkoi heittamaan kayntikorttiansa, etta mina tuon hanelle hotelliin

kyseisen laukun ja hakkaamaan muovisia plekseja tiskilld, jotka ovat onneksi jaaneet koronan
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jalkeen. Kerroin etta matkustajan taytyy rauhoittua, mutta han lahti menemaan. Laukku 16ytyi
nopeasti, mutta omistajasta ei tietoakaan, kunnes han tuli hetken paasta soittamaan meidan
ovikelloa, ettd paasee takaisin laukkuaulaan. Kerroin miltéa hihnalta han laukkunsa I0yta&a mutta
ikina ei kuulunut kiitosta tai anteeksipyyntéd. Kuuntelen aina asiakasta ja olen empaattinen seké
yritan ratkaista tilanteen, mutta minulle tai kenelle tahansa asiakaspalvelijalle huutaminen ja
raivoaminen ei paranna tilannetta. Asiakaspalveluty® voi olla pahimmillaan kuormittavaa ja
stressaavaa tyota, mutta onneksi haastavia asiakkaita on vain pieni joukko (Eskola, 7.12.2022).
Loppupaiva sujui hyvin rauhallisesti porttipuolella, kun otin vastaan Euroopan saapuvaa

lentoliikennetta.
Tiistai 02.04.2024 15.00-01.00

Tiistait ovat yleensa hiljaisimpia paivia ja niin oli myds tanaan. Paivani alkoi tulopalvelussa, jossa
olin tekeméssa myohastyneista raportteja. Tanaan oli kuitenkin mennyt normaalia useampi laukku
vaarin hihnalle. Asiakkaita tuli tiskille tekemaan raportteja, mutta juuri kun olin aloittamassa raportin
tekemista, soitettiin ettd laukut ovat l6ytyneet vaarasta paikasta. Asiakkaat olivat kuitenkin
tyytyvaisia, etta saivat laukkunsa, vaikka tulivatkin hieman mydhassa. Pahoittelimme tilannetta ja
asiakkaat olivat ymmartavaisia. Siirryin porttipuolelle ja valmistellessa lentoa portilla kiinnitin
huomiota yhteen matkustajaan, joka kayttaytyi muita asiakkaita kohtaan ahdistelevasti. Kavin
juttelemassa asiakkaalle ja haistoin heti alkoholin ja sain itsekin kuulla epéakunnioittavia
kommentteja. Kerroin hanelle, etta han ei padse lennolle koska ei selvasti ole lentokunnossa.
Asiakas tuli hairitsemaan tydérauhaani huutamalla ja jouduin asiasta soittamaan vatrtijat. Olen ollut
asiakaspalvelutytssa vuodesta 2018 lahtien ja huomaan kuinka koronan jalkeen asiakkaat
kayttaytyvat huonommin. Korona on saanut asiakkaat kayttaytymaan epaasiallisesti ja suututaan
pienistd asioista, joka on henkilokunnasta riippumatonta (Lahnajarvi, 19.2.2021). Meill& on onneksi
hyva tydyhteisd kenen kanssa puhua naista tilanteista, etta ei tarvitse itse kasitella asioita. Naissa
tapauksissa on tarkeda pysya itse vahvana, etta ei purkaa omia tunteita asiakkaalle. Ikavat tunteet
vaikuttavat ovat tydmotivaatioon, vasymiseen ja aiheuttaa kyynistymistd, joka vaikuttaa koko
tydyhteisoon (Lahnajarvi, 19.2.2021).

Lauantai 06.04.2024 10.00-18.00

Paiva oli taynna tehtavaa, kun edeltavana paivana perjantaina oli tullut paljon lunta ja eilen oli
mennyt paljon jatkoja poikki ja tanaan koneet olivatkin hyvin tdynna. Nama tilanteet ovat niin
sanotusti "force majeure” joka tarkoittaa osapuolista tassa tapauksessa lentoyhtidsta rippumatonta
tai odottamatonta tapahtumaa, joka estaa lennon lahtemisen. Naissa tapauksissa lentoyhtio ei ole
velvollinen korvaamaan mitaan, mutta huolenpitovelvollisuus on, joten yovytimme matkustajia ja
uudelleen reititAmme (Euroopan parlamentin ja neuvoston asetus (EY) N:o 261/2004). On
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ratkaisevan tarkeaa, etta lentoyhtidlla on riittdvét resurssit vastata naihin tilanteisiin. Yhtiond emme
mainosta korvauksia, mutta jos matkustaja tulee niita kysyméaan, annamme hanelle lapun, jossa on
kaikki olennainen tieto korvausten hakemiseen. Emme koskaan myodskaan sano mitddn summia,
koska me emme lentokentalla kasittele korvauksia, joten emme tieda niista sen enempaa, etta
kuka on velvollinen saamaan mitékin. Paiva meni nopeasti, olin enimmakseen lahtdporteilla ja
l&hetin lentoja. Resurssit olivat tdnaan hyvat, joten yksin ei tarvinnut olla ja pystyi keskittymaan
enemman asiakaskohtaamisiin ja antamaan hyvaa asiakaspalvelua. Tanaan oli paljon liikenteessa
lapsiperheita pienten lasten kanssa ja minusta on erittain trke&a huomioida pienet lapset ja se
antaa usein hymyn kasvoille my6s lasten vanhemmille. Pienella teolla voi olla suuret vaikutukset.
Asiakaskohtaamiset ovat keskeinen osa lentoyhtion maineen rakentamista, ja hyva asiakaspalvelu

voi vahvistaa matkustajien luottamusta lentoyhtiéon.
Sunnuntai 07.04.2024 10.00-18.00

Paiva alkoi lahtbaulassa lahtdselvitystiskilla, jossa paasin selvittamaan heti lippuongelmia. Lento
oli meidan yhtién, mutta lippu oli toisen yhtién. Soitin toisen yhtién lipputoimistoon, vaikka minun ei
olisi tarvinnut koska kyseessa ei ollut meidan lippu. Halusin kuitenkin auttaa matkustajia, koska
minun on helpompi puhua lipputoimiston kanssa, kun néen altea varausjarjestelmasta koko ajan
mitd he tekevat ja nden myds mika lipuissa on pielessa. Puhuin lipputoimiston kanssa yhteensa
yhden tunnin ja he eivéat saaneet lippuja kuntoon ja mindhan en asialle mitdan voi koska ei ollut
kyse meidan yhtion lipuista mutta sain neuvoteltua, etta pitavat matkustajien jatkolennot koska ne
olivat kunnossa. Yleensa jos et lennd ensimmaista lentoa peruuntuu automaattisesti kaikki muutkin
lennot koska lennot taytyy lentaa jarjestyksesséa. Matkustajat ostivat meidan liput ensimmaiseen
kohteeseen ja vaihtavat siella konetta jatkolennoillensa. Esimieheni tuli lahtdselvitystiskille
kysymaan minulta, ettd mik& minulla on tilanne, kun olin ollut kyseisten asiakkaiden kanssa reilu
tunnin. Kerroin tilanteesta esimiehelleni ja hdnkaan ei pystynyt minua asiassa mitenkaan
auttaman. Asiakkaat olivat tyytyvaisia palveluun koska tiedostivat ettd minun ei olisi tarvinnut sita
heille tehda ja sain my6s kiitosta esimieheltani, ettd hoidin asian hienosti. Tasta tuli itsellekin

todella hyva mieli, ettd asiakkaat paasivat [ahtemaan ja olivat kiitollisia avustani.

Taman jalkeen siirryin portille ja tiedostin, ettd lento, jota menen l&hettdmaan, on ylimyyty. Nama
tilanteet ovat aina ikavia ja katsoin jo etukateen kompensaatiota ja varareittia. Lahtoselvityksen
mentya kiinni lennolle huomasin, etta siella oli seitseman matkustajaa, jotka eivat olleet tehneet
lahtoselvitystd, joten lento ei menekaan yli ja sain kaikki matkustajat kyytiin. Taman takia

lentoyhtiot ylimyyvat, mutta nyt oli my6s onni matkassa, etta lento ei mennyt yli.
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Viikkoanalyysi 5

Asiakaspalvelun teema oli lasna seka viikossa viisi etta viikossa kaksi, mutta niissa oli
eroavaisuuksia tilanteiden luonteen ja haasteiden suhteen. Viikko viisi korosti enemman
odottamattomien tilanteiden hallintaa ja joustavuutta asiakaspalvelussa, kun taas viikko kaksi
keskittyi enemman asiakkaiden kohtaamiseen vaikeissa tilanteissa, kuten teknisissad ongelmissa tai
lakon vaikutuksissa. Kummassakin viikossa korostui kuitenkin tarve ammattimaiseen ja
empaattiseen asiakaspalveluun, miké luo luottamusta lentoyhtiéta kohtaan ja edistda positiivista

matkustajakokemusta. Liséksi molemmissa viikoissa korostui tarve hyvaan tiimityéhon.

Viikko 5 tarjosi monia odottamattomia haasteita ja tilanteita, jotka vaativat nopeaa reagointia,
joustavuutta ja ammattitaitoa. Lumisateen aiheuttamat ongelmat, kuten peruutukset ja ylimyydyt
lennot olivat suurin haaste talla viikolla. Naistéakin selvittiin hyvalla tiimityolla, joka mahdollisti
nopean reagoinnin ja tilanteiden ratkaisemisen tehokkaasti seka ammattimaisella
asiakaspalvelulla, joka loi positiivista kuvaa lentoyhtidsta ja vahvisti sen mainetta luotettavana
toimijana. Viikkoon mahtui myds ikavia asiakaskohtaamisia. Opin, etta on tarkeaa puuttua
asiakkaiden epaasialliseen kayttkseen ja puolustaa tyttovereita, mikd auttaa luomaan turvallisen
ja kunnioittavan tydympariston ja opin kasittelemaén vaikeita asiakaskohtaamisia ja yllapitamaan
ammattimaisen kaytoksen, vaikka asiakas olisi ollut vihainen tai epdkohtelias. On tutkittu, etta
nuoret tyontekijat useammin kuormittaviin asiakaskohtaamisiin kuin vanhemmat kokeneemmat
tyontekijat (Tyoterveyslaitos, 2023). Olen huomannut taman tydpaikallani ja koen itse nuorena
tyontekijana, etta moni vanhempi asiakas kokeilee rajojani asiakaspalvelijana. Yhti6ssamme on
aloittanut paljon uusia tyontekijoita ja olen vieresta kuullut kuinka rumasti jotkut asiakkaat puhuvat
heille ja olen tietenkin tukenut tytkaveriani ja sanonut matkustajille epéasiallisesta kaytoksesta.
Tyotéa tehdessa kokemus kasvaa siind, miten kohdata hankalia asiakkaita, mutta yhtiélta on myds
ohjeistus, etta kaikkea ei todellakaan tarvitse kuunnella ja kestaa. On halyttavaa etta 31 prosenttia
tyontekijoistd on joskus kokenut asiakkaiden kohdalta tulevaa henkisté vakivaltaa tai kiusaamista
tyOpaikalla ja jopa 5 prosenttia koki naita aina Tyo- ja elinkeinoministeritn julkaisemassa

Tyoolobarometrista 2022 (Tyoterveyslaitos, 2023).
3.6 Seurantaviikko 6

Viikon teema: ongelmanratkaisutaidot

Maanantai 08.04.2024 15.00-01.00

Paivani alkoi tuttuun tapaan lahtéportti puolelta, jossa minulla oli pari tuloa ja lennon lahettaminen.
Olin portilla kolmen muun kollegan kanssa silla meilla lahti melkein taysi lento ja kohde vaati

matkustusasiakirjojen tarkastusta, joten se vaatii monta virkailijaa. Kollegalleni tuli pari matkustajaa
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kenella ei ollut tarvittavia matkustusasiakirjoja ja soitimme kyseisen maan
maahanmuuttopalveluun, josta saimme luvan ottaa kyseiset matkustajat kyytiin. Teimme
kaikkemme ja vdha&n enemman, ettd saamme matkustajat kyytiin koska p&dasiassa on
matkustajan vastuulla huolehtia, ettd hanella on tarvittavat matkustusasiakirjat. Onneksi meité ol
monta portilla, etté kollegallani oli aikaa hoitaa tapausta. Kollegani hoiti mielestani todella hyvin
asian ja oli hyva, ettd kaikki muut tajusivat keskittyd omaan tekemiseen ja ettd vain yksi hoitaa
asiaa puhelimen paassa. Olen huomannut myds, etta silla on valia, miten ongelmatilanteisiin
suhtautuu. Meilla on yhti6lta onneksi selkeat ohjeet, miten missdkin ongelmatilanteessa toimitaan
ja jos ei tieda voi aina soittaa esimiehelle ja kysya asiasta. Jos ongelmatilanteisiin suhtaudutaan
negatiivisesti se harvemmin tuottaa tulosta. Olen itse ottanut sellaisen asenteen, ettd suhtaudun
ongelmatilanteisiin opettavaisesti ja ettd mita voisimme kehittad, etté naitd samoja ongelmia ei
toistuisi. Yhtid missa tyéskentelen, on vain niin iso, etté asioiden eteenpain vieminen
prosessinomistajalle on hidasta ja muutokset tapahtuvat myos hitaasti. Tassa asiassa yhtiolla on
mielestani kehitettévaa ja toivoisin ettd prosessinomistajat tulisivat useammin seuraamaan meidan
tydskentelya etté he nékisivéat konkreettisesti millaisten asioiden kanssa me koemme hankaluuksia.
Paivasta jai loppujen lopuksi hyva mieli ja ymmarsin jalleen myds kuinka téarkeaa, on antaa

palautetta, jos tahtoo muutosta tapahtuvan.
Tiistai 09.04.2024 14.30-00.30

Paivani alkoi tulopalvelussa, jossa sain hoidettavaksi heti vahan isomman ongelman. Oli
pariskunta, jotka eivat olleet paasseet kyytiin ja heidan laukut oli soitettu portilla ulos mutta
kuormaaja oli ottanut vaarien ihmisten laukut ulos. Tama selvisi siina, kun katsoin altea
varausjarjestelméasta missd matkustajien laukut ovat ja ihmettelin ettd miten ne ovat kuormattu
koneeseen. En heti tiennyt koko tarinaa, joten soitin kollegoilleni, jotka olivat olleet kyseisella
portilla, ettéd mita siella on tapahtunut ja lahin ratkomaan missa on tapahtunut virhe. Tama virhe on
vield aika iso turvallisuuden kannalta silla ndin ei saisi koskaan kadyda. En tiedd miten nédin on
paassyt kdymaan silla, kun me portilla perumme laukun se nakyy kuormaajien systeemissa
punaisella ruksilla. Asiasta tehtiin pari raporttia ja selvityspyyntd. Matkustajilla oli kolme laukkua ja
kaksi niista tuli hihnalle sovitusti ja yksi oli lentokoneen kyydissa, joten jotain erikoista on
tapahtunut. Pahoittelin tilannetta matkustajille ja tein heille raportin asiasta ja ohjeistin menemaan
kotiin ja kerroin etté laukku toimitetaan kotiin. Olin hyvin hammastynyt tapahtuneesta ja aloin
miettimaadn mitd muuta olisin voinut tehda, mutta mitadn ei ollut enda tehtavissa, kun sain tiedon

laukun olinpaikasta. Asia tullaan varmasti k&sittelem&én asianomaisten kanssa esimiehen kanssa.

Ongelmat eivat loppuneet tdhan vaan, kun olin tauolla allokaatio soittaa, joka suunnittelee, etta

missa olemme ja mihin aikaan ja sielta kysytaan, ettd voinko menna tietylle portille auttamaan
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putkenajossa, kun portilla on uusi virkailija. Tietenkin suostuin menemaan auttamaan kollegaa.
Mietin kuitenkin, ettd miksi minulle soitettiin, kun tydohjeissa ja putkissa lukee selvasti, ettéd putken
ongelmatilanteissa pitda soittaa marshallerille, jonka tehtava on huolehtia lentokentan
turvallisuudesta platalla. Platta on alue, jossa erilaiset ajoneuvot kulkevat kuten tankkiautot,
matkatavaravaunut ja lentokoneet. Pystyin onneksi auttamaan kollegaani putkenajossa, mutta
ensisijaisesti apu pitaisi tulla marshallerilta ja kysyin etta oliko sinne soitettu niin ei. Kerroin
ystavallisesti tydkaverilleni, etté jatkossa kannattaa soittaa heille ja paikalle tulee varmasti osaava

henkild.
Lauantai 13.04.2024 10.00-18.00

Lauantai tuntui menevan hyvin nopeasti koska matkustajia oli paljon liikkeella ja tekemista riitti.
Aloitin paivani lahtéselvitysaulassa, jossa tarkastelin k&simatkatavaran kokoa ja painoa. Liian
ylisuuret matkatavarat laitettiin ruumaan maksua vastaan, jos asiakkaan lippuun ei kuulunut yhtaan
ruumaan menevaa matkatavaraa. Taman jalkeen siirryin porttipuolelle, jossa minulla oli lennon
l&ahetys. Menin portille valmistelemaan lentoa hieman etukateen ja yhtakkia saan puhelun lounge
virkailijalta. Yksi meidan asiakas on saanut allergisen reaktion sielld ja han olisi tulossa minun
lahettamalle lennolle. Paivitin nopeasti matkustajan laukut siihen tilaan, etta niita ei kuormata
koneeseen. Tama oli ensimmainen kerta matkustajan mukaan, kun hén sai allergisen reaktion ja ei
tiedetty mika sen aiheutti. Matkustaja sai paikalla apua ja tilanne oli nopeasti ohi. Matkustaja halusi
silti [ahte& lennolle, mutta meilla ohjeissa lukee, etta taytyy soittaa terveydenhuollon ammattilaisille
ja he konsultoivat ja paattavat onko henkilé kykeneva lentdmaan. Meilla on valmiiksi ohjeissa tietty
numero, johon soitamme ja sieltd sain vastaukseen, etté jos asiakas on saanut allergisen reaktion
ja niin taytyy olla vahintaan 24 tuntia ilman oireita, etté voi lentéda. Matkustaja olisi halunnut lahtea
lennolle ja ei oikein ymmartanyt miksi tdma ei onnistunut, vaikka yritin selittdd mahdollisimman
selkeasti, ettd hdnen omaksi parhaaksi on konsultoitu terveydenhuollon ammattilaisia ja sielta
emme ole saaneet lupaa ottaa hanta kyytiin. N&ita tilanteita sattuu harvemmin mutta olin

tyytyvainen omaan nopeaan reagointiin, koska lento olisi voinut muuten myohastya timan takia.
Sunnuntai 14.04.2024 14.00-01.00

Paivani alkoi lahtoselvitysaulassa automaattien luona auttaen matkustajia lahtoselvittamaan
itsensa ja laukkunsa lennolle. Meilla on aina pienia ongelmia automaateilla esimerkiksi ne eivét
tulosta aina laukkutarroja, tarkastuskortteja tai eivat skannaa passeja. Naista ilmoitamme aina
Finavialle koska ne ovat heidan laitteita ja heidan oppaat tulevat niita korjailemaan. Onneksi meilla
on kaytossa lahtoselvitystiskeja, joissa saamme hoidettua asiat. Tama ei ole kuitenkaan kovin
asiakaslahtoistéd minun mielestéa kun joudumme ohjaamaan asiakasta eri paikkoihin. Seuraavaksi

siirryin [&htdportille, jossa lahetin lennon kollegani kanssa kahdestaan. llman ongelmia emme
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selvinneet, kun portille tuli kaksi asiakasta ja vain toinen heista oli pystynyt tekemaan
matkustusluokankorotuksen puhelimellaan ja toinen ei. Meilla on myés eri hinnat lentokentalla kuin
matkustajilla puhelimissaan, koska valilla heille tarjotaan tarjouksia matkustusluokankorotuksista.
He eivat halunneet maksaa kalliimpaa lentokenttd hintaa, mutta me emme mydskaan pysty
muuttamaan valmiina olevia hintoja. Soitimme esimiehelle ja han sanoi samaa, ettd emme
valitettavasti pysty tekemaéan mitaan. Kerroimme tasta asiakkaille ja he eivat voineet ymmartaa ja
vaativat etta teemme ilmaiseksi korotuksen. Tama ei kuitenkaan ole mahdollista ja he halusivat
kuitenkin istua yhdess4, joten alensimme toisen matkustusluokkaa takaisin turistiluokkaan. Tasta
he saavat rahat takaisin asiakaspalvelun kautta. Kirjoitimme asiakkaan varaukseen tapahtuneesta,
kun he hakevat korvauksia niin toisen osaston tyontekija tietda mita on tapahtunut. Selvitimme
myo6s miksi matkustusluokankorotus ei ollut mennyt l&pi niin syyna oli se, ettd matkustaja oli
tilannut erikoisruokaa lennolle ja se oli jo tuotu koneelle, joten emme voineet enaa peruuttaa sita.
Yhtién ohjeistus on, etta business-luokassa voi tarjoilla vain sen luokan ruokaa ja matkustajan
erikoisruoka olisi mennyt havikkiin, jos olisimme sen varauksesta poistaneet. Hoidimme tilanteen
mielestani mahdollisimman hyvin kuin pystyimme, mutta tésta asiasta ei ollut mitd&n yhtion yleista

ohjeistusta ja meilla ei ollut tietoa, ettd ruokaa ei saa peruuttaa, koska néin on voinut ennen tehda.
Viikkoanalyysi 6

Viikon teemana oli ongelmanratkaisutaidot ja kaikkea kerkesi tapahtua ja mielestani selvisin
kaikista ongelmista hyvin. Ongelmatilanteiden kohdalla huomasin kehityskohteita, kuten tarpeen
paremmalle prosessien seurannalle ja selkeammalle ohjeistukselle tietyissa tilanteissa. Pitéisi tulla
myds aina ilmoitus, jos tytohjeet muuttuvat, koska ohjeita on monia ja niité ei tule joka paiva
luettua. Tassa olisi kehityksen paikka. Annoin palautetta selkeammista ohjeista yrityksen ohjeen
mukaisesti esimiehelle, joka vie asiaa eteenpain oikealle taholle. Viikko 6 oli haastavampi ja vaati
nopeaa reagointia, tiimitydskentelya ja tarkkaa kommunikaatiota vakavien turvallisuusongelmien
ratkaisemiseksi, kun taas aikaisempi viikko 3, jossa kasiteltiin samaa teemaa, oli enemman
hallittavissa olevia ongelmia, joissa korostui selkeat ohjeet ja asiakaspalvelu. Kommunikaatio,
tiimityoskentely ja nopea reagointi olivat avainasemassa molempien viikkojen ongelmien
ratkaisussa, mutta niiden painotukset olivat erilaiset viikkojen valilla. Opin, etté jatkuva prosessien
tarkistaminen ja seuranta auttaa ennakoimaan mahdollisia ongelmia ja valmistautumaan niihin
paremmin. Seké selkeat ja ajantasaiset ohjeet ovat valttamattémia ongelmanratkaisussa. Opin,
kuinka tarke&é on antaa palautetta selkedmmista ohjeista ja varmistaa, etta palaute vieddén
eteenpain oikealle taholle kehitysta varten. Pidempi kokemus tulee opettamaan enemman
ongelmanratkaisutaitoja ja selviytymiskeinoja, koska silloin on myds enemman kokemusta
poikkeustilanteista ja niiden hoitamisesta (Tyoterveyslaitos,2020). Vaikka viikolla 6 korostui

tiimityoskentely ja kommunikaatio, olisi voinut olla hyédyllistéa vahvistaa kommunikaatiota eri
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osastojen ja tyontekijoiden valilla. Esimerkiksi parempi tiedonkulku muun henkilékunnan valilla olisi
voinut auttaa selkeyttdma&an toimintatapoja ongelmatilanteissa. Lisaksi olisi voitu kiinnittaa
enemman huomiota asiakaspalveluun ja tiedottamiseen matkustajille vaikeissa tilanteissa.
Selkeampi ja laajempi tiedotus olisi voinut auttaa vahentamaén matkustajien epavarmuutta sekéa
parantaa heidan kokemustaan vaikeissa tilanteissa. Tama viikko tarjosi arvokkaita oppitunteja ja
mahdollisuuksia kehittya. Koin, etté viikko antoi minulle lisaa itsevarmuutta ja kokemusta kasitella
monimutkaisia ja haastavia tilanteita. Harjaannuin tunnistamaan ongelmien ydin ja Idytamaan
tehokkaita ratkaisuja jarjestelmallisesti. Tama paransi kykyéani arvioida tilanteita ja tehda paatoksia

perustuen tarkkoihin tietoihin.

3.7 Seurantaviikko 7

Viikon teema: asiakaspalvelutaidot
Maanantai 15.04.2024 14.30-01.30

Helsinki-Vantaan lentoasemalla alkoi toisen kiitotien peruskorjaus projekti, joka tulee kestamaan
arvioidusti kesékuun puoleen véliin ja tAma aiheutti meille monen lentokoneen mydhastymisia. Kun
on kaytéssa vain yksi kiitotie on sen kayttdé myos rajattua, ettd montako konetta siita saa menna
tunnin aikana. Talldin koneille annetaan slotteja, jolla tarkoitetaan aikaa, joka on ennalta sovittu
l[&htbaika ja jos kone ei l&hde slotin aikaan, tulee koneelle uusi slotti, joka on listan viimeinen el
kone odottaa jonon viimeisena lupaa lahted. Slotti vois myds parantua, jos on muita koneita, jotka
eivat kerked omaan sovittuun [&htdaikaansa. Kuulutimme my6héstymisista porteilla ja onneksi
koneet eivat olleet kovin paljon myoéhassa noin kymmenen tai kaksikymmentaminuuttia. Asiakkaat
olivat mukavia ja ymmartavaisia. lltapaivalld on muutenkin paljon lahtevia ja saapuvia koneita ja
ruuhka-aika kestaa yleensa parisen tuntia. Tama slotti tuo myds portille painetta, koska haluaa etta
kone lahtisi ajallaan, mutta asioita ei saa my6skaan kiirehtia niin ettd turvallisuus karsisi. lllan
lopputunneille minulle oli laitettu tulopalvelua, jossa paasikin tekemaan toita urakalla, kun yksi
Euroopan lennoistamme oli pahasti mydhassa ja kaikki jatkot olivat menneet poikki. Aloimme
tulopalvelussa tekemaan uudelleenreitityksia, hotellikuponkeja ja varaamaan takseja milla
matkustajat paasevat hotelleihin. Itse lahdin kotiin kello 1:30 yolla eli en kerennyt ndkemaan
asiakkaita, mutta teimme ainakin kaiken vaadittavan mahdollisimman sujuvaan

asiakaskokemukseen, koska olimme tehneet kaiken valmiiksi.
Tiistai 16.04.2024 14.00-00.00

Paivani alkoi lahtdselvitysaulassa lahtoselvitystiskilld, jossa teemme asiakkaalle lahtdselvityksen ja
lahetdmme ruumalaukun eteenpdin, jos asiakkaalla semmoinen on mukanaan. Kohteesta riippuen

tarkistamme myos vaadittavat matkustusasiakirjat ovat mukana ja voimassa. Lahtdselvitystiskilla
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odotetaan tiettya ripeytta, mutta taytyy olla kuitenkin tarkkana, etta identifioi asiakkaan oikein.
Siirryin porttipuolelle lahettdm&én lentoja ja eilista paivaa toistaen oli paljon pieni& mydhastymisia
ruuhkan takia, kun kaytdssa on vain yksi kiitotie. Toivon todella, etté kiitotien korjaus olisi ohi
nopeasti tai ettei se ainakaan viivastyisi, kun kesada kohden liikenne vain kasvaa. Tan&an tuntui
olevan hyvat resurssit tbissa ja meita oli lahtéporteilla useampi mita yleensa. Tama antaa hieman
ylimaaraista aikaa portilla antamaan henkildkohtaisempaa palvelua. Annoimme lahtdportilla kaikille
nuorille lapsille heille suunnitellun tehtavéakortin, jota he voivat yhdessa tayttaa vanhempiensa
kanssa. Tama tuo lapsille aina hymyn huulille ja rauhoittaa my6s ennen koneeseen siirtymista, kun
he keskittyvat kortissa olevaan tehtaviin. Vanhemmat tulevat tastd myds hyvalle tuulelle, kun
huomioimme perheen pienimmat. Portilla olen huomannut, etta lapset tykkdavat, kun he paasevat
itse tekemaan esimerkiksi tarkastuskortin nayttdminen automaattien porttien luona. Tarjoamme siis
aina lapsiperheille koneeseen nousun niin ettd me luemme liput koska se on yleensa helpoin

ratkaisu, mutta suurin osa lapsista haluaa itse oppia ja kayttaa laitteitamme, joka on ihana nahda.
Keskiviikko 17.04.2024 14.00-00.00

Ensimmaisena tarkistan mahdolliset erityisohjeet tai tiedotteet, jotka voivat vaikuttaa paivan
toimintaan. Taman jalkeen siirryin tulopalveluun, jossa tein pari raporttia mydhastyneista
matkatavaroista. Yrityksen tahtotila on, etta asiakkaat tekisivat raportit itse kotonaan kannykalla tai
muulla alylaitteella, mutta jos joku asiakas sen haluaa tehda tulopalvelun tiskilla niin silloin teen
sen raportin asiakkaalle. Minun mielestani olisi huonoa asiakaspalvelua, jos asiakas tulee tiskille ja
min& kehottaisin hantd menemaan kotiin tekemaan raportin itse. Kerron kylla aina
tulopalvelutiskilla naista kahdesta vaihtoehdosta ja suurin osa valitsee, ettéd min& teen raportin
heille siina tilanteessa, joka on ymmarrettavad. Taman jalkeen siirryin transfer palvelupisteelle.
Pisteella oli hieman jonoa, koska iltapaivalla oli mennyt jonkin verran jatkoja poikki myéhastymisten
takia. Uudelleen reititin matkustajia ja omalle kohdalle ei tullut onneksi ketaan yovytettavaa el
kaikki mahtuivat illan koneisiin. Jotkut asiakkaat olivat hieman tuohtuneita, etta eivat olleet
kerenneet jatkolennolleen ja transfer palvelupisteelld tulee usein haastavia
asiakaspalvelukohtaamisia, johon tarvitaan esimiesté paikalle. Olen itse huomannut, etta
empatiataidoilla p&asee pitkélle, koska usein asiakas haluaa vain avautua tilanteestaan tai
harmituksestaan ja kuuntelemalla, empatialla ja pahoittelemalla tilannetta seké uudella reitilla

asiakkaat lahtevat paremmalla mielella.
Lauantai 20.04.2024 14.30-00.30
Sairasloma.

Sunnuntai 21.04.2024 14.30-00.30
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Sairasloma.
Viikkoanalyysi 7

Viikon teema oli asiakaspalvelutaidot. Viikko oli monipuolinen ja haastava, mutta samalla tarjosi
runsaasti tilaisuuksia osoittaa hyvia asiakaspalvelutaitoja erilaisissa tilanteissa. Tarkeaa oli tarjota
matkustajille selkeda tietoa tilanteesta ja mahdollisista vaihtoehdoista, seka osoittaa ymmarrysta ja
empatiaa mahdollisissa ongelmatilanteissa. Kehitin taitojani esitell& vaihtoehtoisia ratkaisuja
asiakkaille, mika auttaa heitéd tuntemaan, ettd heidan tarpeensa ja toiveensa otetaan huomioon.
Naiden tekijdiden avulla luotiin positiivinen ja luottamusta herattava ilmapiiri, mika edisti
miellyttdvaa matkustuskokemusta kaikille asiakkaille. Liséksi lapsille suunnattu huomio ol
esimerkki asiakaslahtoisesta palvelusta, joka lisdsi matkustuskokemuksen positiivisuutta. Kasittelin
samaa viikkoteemaa viikoilla kaksi ja viisi. Viikon kaksi tapahtumissa painottuu erityisesti
tilanteiden hallinta ja ratkaisujen l6ytaminen odottamattomissa tilanteissa ja viikolla viisi korostui
asiakaspalvelutilanteet, joissa joutuu kohtaamaan haastavia asiakkaita ja ratkaisemaan heidan
ongelmiaan. Viikon seitseman tapahtumissa taas korostui odottamattomien tilanteiden hallinta.
Esimerkiksi kiitotien peruskorjaus aiheutti monia mydhastymisia, mutta onnistuin silti pitamaan
tilanteen hallinnassa ja kommunikoimaan selkeasti matkustajille. My6s asiakkaiden
tyytymattomyyden kasittely ovat tarkeité taitoja, joita paasin talla viikolla harjoittelemaan. Kaikissa
viikoissa korostuu asiakaspalvelutilanteiden hallinta, selked kommunikaatio ja kyky l6ytaa
ratkaisuja odottamattomissa tilanteissa. Jokainen viikko tarjoaa erilaisia haasteita ja
mahdollisuuksia kehittéda asiakaspalvelutaitoja eri tilanteissa. Koen ettd oma ammattimaisuuteni,
empatiakykyni ja joustavuuteni olivat keskeisia tekijoita taman viikon asiakaspalvelukokemusten
parantamisessa. Aina ei ole kyse haastavasta asiakkaasta vaan tydssdmme on paljon haastavia
tilanteita. Vaikeat asiakaspalvelutilanteet ovat myos kuormittavia ja on tyoturvallisuuslain mukaan
tydnantajan vastuulla huolehtia tydntekijoidensa terveydesta ja turvallisuudesta tydssa
(Tyoturvallisuuskeskus s.a.). Opin, kuinka hallita odottamattomia tilanteita, kuten kiitotien
peruskorjauksen aiheuttamia mydhastymisia, ja kommunikoida selkeasti naistd matkustajille. TAma

paransi kykyani pysya rauhallisena ja tehokkaana kiireellisissa tilanteissa.
3.8 Seurantaviikko 8

Viikon teema: turvallisuus

Tiistai 23.04.2024 koulutus 07.00-15.00

Tanaéan minulla piti olla erilainen paiva nimittéin koulutuspaiva. Koulutus peruuntui viime hetkella
lumimyrskyn takia. Koulutuksessa olisimme ajaneet siltoja koneeseen eli matkustajasiltoja.

Helsinki-Vantaan lentokentélla on kaksi erilaista siltamallia, ja tuplaputkeen minulla ei ole viela
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koulutusta. Naita tuplaputki siltoja on enimmékseen vain non-schengen puolella ja pari schengen
puolella. Ihmettelimme kurssikavereiden kanssa, etta miksi koulutus oli peruttu, koska
lumimyrskyssakin ajamme naita siltoja, joten turvallisuus ei ainakaan voi olla syy peruutukseen.
Arvelimme, ettd kouluttajaa tarvittiin muissa tehtavissa, koska koko péiva oli aivan kaaos

lentokentalld. Saimme tiedon hieman yli seitseméan ja tAman jalkeen l1&hdimme kotiin.

Keskiviikko 24.04.2024 14.00-00.30

Paiva alkoi lahtbaulassa auttaen asiakkaita eri asioissa, kuten lahtdselvityksen tekemisessa
itsepalvelu automaateilla. Katsoin koneelta, ettd moni meidan lentomme oli tdnaan aivan taynna
luultavammin eilisen takia, kun monia matkustajia jouduttiin uudelleen reitittAmé&an. Aivan taysissa
koneissa saa tarkkailla k&simatkatavaraa tarkemmin, etté kaikilla on sallittu maara, jotta kaikkien
tavarat mahtuisivat koneeseen ja turvallisuuden kannalta, koska lentokoneen ylahyllyt kestavat
vain tietyn maaran painoa. Meilla tulee usein vastaan matkustajia 15 kiloisen kasimatkavan
kanssa, kun sallittu maara on 8 kiloa. Punnitsemme kasimatkatavaroita siis turvallisuuden takia
emme sen takia, ettd haluaisimme kiusata asiakkaita ja nama painorajat ovat asetettu
turvallisuuden vuoksi. Paiva sujui mukavasti ja illan viimeisella lahtevalla koneella, joka minulla oli
kuitenkin yksi paihtynyt henkil®, joka jouduttiin poistamaan lennolta vartijoiden saattamana. Henkild
oli aggressiivinen ja puhui tdykeésti, joten arvioin tilanteen ja paatin soittaa vartijoille, etté he
poistavat hanet paikalta. Koneeseen nousu ei ollut vield onneksi alkanut, joten minulla oli aikaa
hoitaa tilannetta. Tein paatdkseni sen pohjalta, ettd lentokentalla pystymme viela kutsumaan apua,
mutta lentokoneessa lentohenkilokunta on vastuussa turvallisuudesta ja sinne ei saa kutsuttua
apua, kun kone on ilmassa (Kaplan, Herman & Mikes 2021). Lentoturvallisuuden kannalta tdma oli
mielestani oikea p&atds ja olemme saaneet yhtidlta selkeén linjauksen minkélaisissa tilanteissa
voimme poistaa asiakkaan koneesta tai lennolta. Teemme tallaisissa tilanteissa aina
turvallisuusraportin tapahtuneesta, seké raportin huonosti kayttaytyvasta matkustajasta. Nain
saadaan tilastoihin hairintatilanteet ja meidan turvallisuutta pystytdan miettimaan paremmin

tulevaisuudessa.
Torstai 25.04.2024 14.00-00.00

Viimeinen raportointipaiva. On tuntunut hyvéalta kirjoittaa paivittdin omasta tekemisesta, etté voi
huomata omaa kehittymista ja on ollut mielenkiintoista jalkikateen lukea ja miettia ettéd mita kaikkea
sitd on tullut kohdattua ja opittua. Paiva alkoi tuttuun tapaan lahtdéaulassa ja vuoroni sijoittui tdnaan

enimmakseen tulopalveluun ja transfer pisteelle. Sain tehtavakseni menna vastaan lentoa, joka tuli
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hieman myohassa ja lennolla oli paljon jatkomatkustajia, joilla oli tiukkoja jatkoja seuraavalle
lennolle. Menin portille vastaan kyltin kanssa, johon olin kirjoittanut lennonnumeron, kohteen ja
portin numeron, ettéd matkustajat I6ytavat nopeasti portille. Paiva tuntui hyvin rauhalliselta, koska
edelliset paivat olivat olleet hyvin vilkkaita ja kiireisid. Koko paivana ei tapahtunut mitaan
ihmeellista ja se oli itseasiassa kivaa vaihtelua. Keskustelimme kuitenkin kollegoideni kanssa
tydhyvinvoinnista ja jaksamisesta ja siitd kuinka se vaikuttaa turvallisuuteen (Korpimies 7.12.2023).
Jos tulee vasyneena tdihin, tapahtuu huomattavasti enemman pienia virheita, joilla voi
pahimmassa tapauksessa olla isoja vaikutuksia turvallisuuteen. Ty6 vaatii nopeaa reagointia ja

asioiden ratkaisua, joten on hyva pysya virkeédna ja varpaillaan silla mita vaan voi kayda.
Viikkoanalyysi 8

Viikon teemana oli turvallisuus. Koulutuspéivan peruuntuminen lumimyrskyn takia antaa viitetta
siitd, etta lentokentan turvallisuus on ensisijainen prioriteetti. Lumimyrskyt aiheuttavat hairidita
lentoliikenteelle ja operatiiviselle toiminnalle. Koulutuksen peruuntuminen osoitti, etta henkiléstoa
tarvittiin muissa tehtavissa, mika heijastaa lentokenttatoimijoiden kykya sopeutua muuttuviin
tilanteisiin ja varmistaa matkustajien turvallisuus. Lentokoneiden tayttbasteen lisdantyminen nostaa
esiin tarpeen tarkkailla kasimatkatavaroita ja niiden painoa. Taydessa lentokoneessa kaikkien
tavaroiden on mahduttava rajallisiin tiloihin ja tdmé vaikuttaa suoraan lentoturvallisuuteen.
Paihtyneiden matkustajien aiheuttama hairiokayttaytyminen voi muodostaa vakavan uhan lennon
turvallisuudelle. Oikea-aikainen paatdksenteko ja yhteistyd vartijoiden kanssa ovat ratkaisevia
tekijoita tassa tilanteessa. Keskustelu tydhyvinvoinnista ja jaksamisesta tuo esiin henkilokunnan
hyvinvoinnin merkityksen. Vasymys ja uupumus voivat heikentaa tyontekijoiden kykya toimia

turvallisesti ja tehokkaasti (Tytterveyslaitos s.a.).

Vertaillessa viikkoja kahdeksan ja nelja, jossa oli turvallisuus teemana myoés, ensimmainen
huomattava ero on toiminnan volyymi ja tapahtumien monimuotoisuus. Viikko kahdeksan
paivakirjamerkinnoissa kuvataan tilanteita, joissa lentokentan toiminta joutuu muuttumaan
akillisesti esimerkiksi lumimyrskyn tai teknisen vian vuoksi. Paivat voivat olla hyvin kiireisia ja
siséltda odottamattomia tilanteita, kuten paihtyneiden matkustajien hallinta tai lennon viivastykset.
Viikko neljan paivakirjamerkinndissa kuvataan enemmankin rutiinitoimintaa ja normaalia
lentokenttatoimintaa ilman suurempia hairioita tai poikkeustilanteita. Ensimmaisen viikon
paivakirjiamerkinnat keskittyvat padasiassa perusasioiden oppimiseen ja tydtehtavien
suorittamiseen. Tyopaivat alkavat tutustumisella paivan tehtaviin, seka paivittaisen yhteenvedon
lukemisella. Paivan tehtéavat ovat usein rutiininomaisia, kuten lahtoselvitystiskilla toimimista tai
lentokoneiden vastaanottamista ja l[&hettdmista porteilla. Turvallisuus on edelleen keskeinen

teema, mutta painopiste on enemman perusasioiden hallinnassa ja toimintatapojen oppimisessa.
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Kehityskaari turvallisuudessa on ollut vaiheittainen, alkaen perusasioiden oppimisesta ja paatyen
kykyyn hallita monimutkaisia ja yllattavia tilanteita. Olen oppinut, ettd Vankan perustan luominen
turvallisuusasioissa on valttdmatonta. Tama sisaltaa rutiinien ja peruskaytantdjen hallinnan. Oikea-
aikainen paatoksenteko ja yhteisty0 eri sidosryhmien kanssa ovat keskeisia turvallisuuden
varmistamisessa. Kyky sopeutua nopeasti muuttuviin tilanteisiin ja toimia tehokkaasti stressaavissa
olosuhteissa on kriittinen taito lentokenttaymparistossa, seka henkilokunnan hyvinvointi vaikuttaa
suoraan kykyymme toimia turvallisesti ja tehokkaasti. Taman tiedostaminen auttaa parantamaan

koko tydyhteison turvallisuutta.
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4 Pohdinta

Tama kappale tiivistaa opinnaytetydn opit viikkoraporteista ja viikkoanalyyseista. Pohdin
kappaleessa omaa kehitystd, oppimista ja oppien hyddyntamista tulevaisuuden tydelamassa. Tuon

esille asioita, joita olen oppinut ja mit& haluan viela tulevaisuudessa kehittdd omassa osaamisessa.
4.1 Oma kehitys opinnaytetydn aikana

Kehityspolku lentokenttavirkailijana on ollut monivaiheinen ja monipuolinen matka, joka on vaatinut
jatkuvaa oppimista, sopeutumista ja taitojen hiomista. Olen kasvanut ammatissani seka
henkilokohtaisella ettd ammatillisella tasolla. Olen kehittynyt tunnistamaan ja ennakoimaan
asiakkaiden odotuksia ja reagoimaan niihin tehokkaasti ja empaattisesti. Taméa on vaatinut

kommunikaatiotaitojen parantamista, konfliktinhallintaa ja palautteen hyodyntamista.

Yksi merkittdva osa omasta kehityksestani lentokenttévirkailijana on ollut jatkuva oppiminen. Olen
osallistunut erilaisiin koulutuksiin ja koulutustilaisuuksiin, jotka ovat auttaneet minua kehittamaan
ammattitaitoani ja pysymaan ajan tasalla alani muutoksista ja vaatimuksista. Olen oppinut
arvokkaita taitoja ja saanut kokemusta monista erilaisista tilanteista, mik& on parantanut kykyani
toimia tehokkaasti ja ammattimaisesti tydssani. Katson tulevaisuuteen luottavaisin mielin ja odotan

innolla jatkuvaa oppimista ja kehittymista lentokenttaymparistossa.

4.2 Huomioita opinnaytetydn aikana

Paivakirjamuotoisen opinnadytetyon kirjoittaminen lentokenttavirkailijan tyon nédkdkulmasta on
tarjonnut minulle syvallisia oivalluksia ja uusia nédkdkulmia ty6ni eri osa-alueisiin. Tama prosessi on
paljastanut monia kiinnostavia ja yllattavia seikkoja, jotka ovat rikastuttaneet ymmarrystani omasta

tydstani ja ammatillisesta kehityksestani.

Yksi merkittava oivallus oli asiakaspalvelun monimutkaisuuden ja monimuotoisuuden
ymmartaminen. Aiemmin pidin asiakaspalvelua yksinkertaisena palvelutilanteena, mutta
opinnaytetydni aikana huomasin sen olevan paljon syvéllisempi prosessi. Huomasin, etta tehokas
asiakaspalvelu vaatii korkeaa emotionaalista alykkyytta. Kyky lukea asiakkaan tunteita ja reagoida
niihin sopivalla tavalla on ratkaisevan tarkedd matkustajien tyytyvaisyyden varmistamiseksi.
Lentokenttavirkailijana kohtaan paivittain ihmisié eri kulttuureista. Ymmarrys kulttuurien vélisista
eroista ja kyky mukautua erilaisiin viestintatyyleihin ja kaytanttihin on olennainen taito, jota olen

oppinut arvostamaan ja kehittamaan.
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Tiimitydn merkitys korostui myds opinnaytetyoni aikana. Yhteisty® kollegoiden kanssa on
valttamatonta sujuvan ja tehokkaan toiminnan kannalta. Huomasin, etté hyvin toimiva tiimi voi
ratkaista ongelmia tehokkaammin ja tarjota parempaa palvelua matkustajille. Kommunikaation ja
yhteistyon kehittdminen tiimin sisélla on parantanut tyon sujuvuutta. Tiimityoskentelyssa konfliktit
ovat vaistamattomid. Opinndytetyoni aikana opin tunnistamaan ja kasitteleméén konflikteja

rakentavasti, mika on parantanut timihengen ja ty6ilmapiirin sailyttamista positiivisena.

Lentokenttdymparistd on jatkuvasti muuttuva ja dynaaminen, mika vaatii joustavuutta ja
sopeutumiskykya. Opin, ettd muutosten hallinta on keskeinen osa lentokenttavirkailijan tyota. Kyky
sopeutua uusiin tilanteisiin ja muuttaa toimintatapoja nopeasti on valttamatonta. TA&ma taito on
erityisen tarked esimerkiksi yllattavissa tilanteissa, kuten lentojen viivastymisissa tai peruutuksissa.

Muutosten ja kiireisten tilanteiden hallinta vaatii myds hyvaa stressinhallintaa.

4.3 Uusia menetelmia ja ratkaisumalleja

Lentokenttdymparisto asettaa ainutlaatuisia haasteita, kuten odottamattomia tilanteita, tiukkoja
aikatauluja ja matkustajien vaihtelevia tarpeita. Paivakirjassa kuvattujen viikkojen tapahtumat
tarjoavat arvokkaita oivalluksia siitd, miten néitd haasteita voidaan hallita. Paivakirjamuotoisen
opinnaytteen kirjoittaminen on tarjonnut minulle mahdollisuuden syventya paivittdiseen ty6honi
lentokenttavirkailijana ja 10ytaa uusia ratkaisumalleja ja menetelmid, jotka ovat parantaneet

tyoskentelyani

Olen I6ytanyt useita uusia tapoja parantaa asiakaspalvelua ja tehda matkustajien kokemuksesta
sujuvamman ja miellyttivamman. Ennakoin mahdollisia ongelmia ja tarjoan ratkaisuja ennen kuin
asiakkaat edes pyytavat apua. Tama on vahentanyt matkustajien stressia ja tehnyt palvelusta

sujuvampaa.

Olen alkanut aikatauluttamaan tarkemmin tyotehtaviani. Tama auttaa minua keskittymaéan yhteen
tehtavaan kerrallaan ja valttam&an monen asian tekemista samanaikaisesti, mik& on parantanut
tuottavuuttani ja vahentanyt stressida. Tama tapa on auttanut minua erityisesti lahtéporteilla
hahmottamaan aikaa ja ajankayttdani. Tama auttaa minua keskittymaan ensin kriittisiin ja

kiireellisiin tehtaviin ja siirtAmaan vahemman tarkeéat tehtavat mydhemmaksi.

Olen ymmartanyt jatkuvan kouluttautumisen tarkeyden ja alkanut aktiivisesti etsia uusia
oppimismahdollisuuksia. Olen osallistunut yrityksen tarjoamiin siséisiin koulutuksiin ja

seminaareihin, jotka ovat parantaneet ammattitaitoani ja antaneet uusia ndkokulmia tydhoni. Nama
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uudet l[ahestymistavat ja menetelmat ovat tehneet minusta paremman ja tehokkaamman

lentokenttavirkailijan, joka pystyy vastaamaan paremmin tydelaman haasteisiin ja vaatimuksiin.
4.4 Mita olen oppinut

Paivakirjamuotoisen opinnaytteen kirjoittamisen aikana olen oppinut reflektoimaan tydpaiviani
syvéllisemmin ja analysoimaan tekemiani paatoksia ja toimintaa. Ta&méa on auttanut minua
tunnistamaan vahvuuteni ja kehittamiskohteeni tydssani seka loytdmaan tapoja parantaa
suorituskykyani ja tehokkuuttani. Esimerkiksi paivakirjamerkinnat paljastavat, etta tietyissa
tilanteissa tarvitaan lisaa viestinta- tai ongelmanratkaisutaitoja, mika voi ohjata koulutusta tai
kehitystyota kyseisilla alueilla. Paivakirjamuotoisen opinnaytteen kirjoittaminen on auttanut minua
syventamaan itsetuntemustani. Olen oppinut tarkastelemaan omia ajatuksiani, tunteitani ja
toimintatapojani. Kirjoitusprosessi on kehittanyt kykyani reflektoida omia kokemuksiani ja oppia
niistd. Olen oppinut kysymaan itseltani tarkeitd kysymyksia ja [oytamaan vastauksia omien

havaintojeni ja kokemusteni perusteella.

Lisaksi olen oppinut tunnistamaan tilanteita, joissa tarvitaan tiivista yhteisty6ta eri sidosryhmien
kanssa ja kommunikoimaan tehokkaasti muiden toimijoiden kanssa. Osallistuminen tiimina
tydskentelyyn ja uusien tyontekijoiden tukeminen edisti tiimin yhteishenked ja auttoi uusia
tyontekijoitd sopeutumaan nopeasti tehtaviinsa. Tama osoittaa, ettd hyva johtaminen ei ole vain
yksilon kykya vaan myos kykya tukea ja motivoida koko tiimi& kohti yhteisia tavoitteita. Olen
oppinut arvioimaan ja perustelemaan omia nakemyksiani ja paatoksiani, mika on parantanut

kykyani osallistua ammatillisiin keskusteluihin ja paatdksentekoon.

Paivakirjamuotoisen opinnaytteen kirjoittaminen on korostanut jatkuvan oppimisen merkitysta. Olen
ymmartanyt, ettd ammatillinen kasvu ja kehitys ovat jatkuvia prosesseja, jotka vaativat sitoutumista
ja aktiivista osallistumista. Olen oppinut, ettéa jokainen tydpaiva tarjoaa mahdollisuuden oppia jotain
uutta. Reflektoimalla paivittaisia kokemuksia olen saanut syvallisemmé&n ymmarryksen

tydtehtavistani ja niiden kehittdmismahdollisuuksista.

45 Osaamisen kehittdminen tulevaisuudessa

Tulevaisuudessa voin edelleen kehittdd osaamistani esimerkiksi harjoittelemalla entistd enemman
tiimityoskentelya ja viestintataitoja, jotka ovat tarkeita lentokenttatydssa. Naiden taitojen
parantaminen auttaa ratkaisemaan konflikteja ja parantaa yhteistyota kollegoiden, esimiesten ja
muiden sidosryhmien kanssa. Harjoittelen joustavuutta ja kykya sopeutua erilaisiin tiimitilanteisiin

ja rooleihin. Tama auttaa toimimaan tehokkaasti seka tiimin jasenend etta johtajana.
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Lisaksi pyrin jatkuvasti kehittamaan valmiuksiani sopeutua nopeasti muuttuviin tilanteisiin ja
sailyttamaan rauhallisuuteni ja tehokkuuteni myds stressaavissa tilanteissa. Sovellan oppimiani
asiakaspalvelutekniikoita k&ytannossa ja harjoittelen erilaisia skenaarioita, kuten stressaavien
tilanteiden kasittelya. Kehitan itsetuntemustani ja opin tunnistamaan stressin merkit ajoissa, jotta
voin puuttua niihin tehokkaasti ja opettelen tasapainottamaan tydn ja levon, jotta pysyn energisena
ja motivoituneena. Kerééan palautetta ja reflektoin omaa toimintaani erilaisissa tilanteissa. Tama

auttaa tunnistamaan kehitysalueita ja parantamaan sopeutumiskykyani muuttuvissa olosuhteissa.

Lisdksi voin hyddyntda mahdollisuuksia kouluttautua ja oppia uusia taitoja, jotka ovat hyodyllisia
tydssani. Esimerkiksi opettelemalla kasittelemé&én vaikeita asiakastilanteita ja ratkaisemaan
konflikteja rakentavasti. S&anndllinen koulutus lentoyhtion ja lentokentan kayttamien

matkustajatietojarjestelmien hallinnasta on ehdoton pitdakseni osaamistani ylla ja ajan tasalla.

Kaiken kaikkiaan paivakirjiamuotoinen opinnaytetyo tarjosi arvokkaita oivalluksia ja kehityspolkuja
asiakaspalvelu- ja johtamistaitojen parantamiseksi lentokenttdympéaristossa. Tulevaisuudessa aion
jatkaa naiden oppien hyddyntamista ja kehittamista entistakin paremman asiakaskokemuksen
tarjoamiseksi. Sitoutuminen jatkuvaan oppimiseen ja itsensa kehittdmiseen varmistaa, etta voin
tarjota parasta mahdollista palvelua matkustajille ja toimia tehokkaasti lentokenttdymparistossa.
Naiden taitojen kehittdminen ei ainoastaan paranna ammatillista suoriutumistani, vaan myoés luo

vahvan pohjan pitkdn ja menestyksekkaan uran rakentamiselle lentokenttavirkailijana.
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