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Servisair Finland Oy on Helsinki-Vantaan lentokentilld toimiva kansainvilinen maahuolin-
tayritys, jonka asiakkaisiin kuuluvat eri lentoyhtiot. Servisair Finland Oy:n palveluksessa on
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keisiin arvoihin kuuluu asiakaslihtoisyys ja laadukkaan palvelun tarjoaminen asiakkaille. Osa
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Quality service is an increasingly important factor for a successful company. One of the most
significant factors of quality service to a customer is a successful customer service encounter
and interaction. Therefore it is very important for a company to satisfy the needs and fulfill
the expectations of the customers when serving them. The objective of this bachelot’s thesis
is to produce a manual, which focuses on quality service and interaction between a client and
a customer service agent. This manual is written to Servisair Finland Ltd. The goal is to get
the reader to understand the importance of quality service for a company’s operation. The
manual serves as material in customer service training, which purpose is to develop the ser-
vice of the company’s employees. The manual includes instructions on how to act in demand-
ing situations in addition to normal customer service encounters. The content of the manual
is meant to be informative and interesting, but easy to read.

Servisair Finland Ltd is an international ground handling company at Helsinki-Vantaa airport
and its customers are various airlines. Servisair Finland I.td has approximately 200 employees
and about 60 of them work at the customer service. These departments provide check-in-,
gate-, ticket office- and arrival service to the aitlines. One of the most fundamental values of
the company is a customer oriented approach. It also emphasizes giving quality service to its
clients. Ground handling also includes customer service, which is offered to passengers, for
example check-in and gate functions. A ground handling company must also keep the pas-
sengers satisfied in order to please the airlines. Therefore the quality of service must be high.

The target group of the manual is the employees working in customer service in Servisair
Finland Ltd. The manual is used during the introduction week in the customer service train-
ing. In addition it serves as material in customer service training with experienced employees.
Topics in the manual and in the thesis include the quality of service in a ground handling
company, the phases of the customer service situation, interaction between the customer and
the customer service agent, attending to demanding customers and behaviour when a flight is
cancelled or delayed. Interaction focuses on both verbal and non-verbal communication.
There are examples of situations which can occur everyday at the airport. They help the read-
er to understand in which kind of situations the right kind of communication is needed.

The product of this bachelor’s thesis is a manual, which serves as material in customer service
training. The manual is printed as an A4-sized notebook. It contains both theoretical infor-
mation and practical exercises of demanding customer service situations. It is printed on
white paper, and it contains five topic related colour pictures and sixteen pages.
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1 Johdanto

Yksi yritysten tehokkaimmista keinoista erottautua kilpailijoistaan markkinoilla on palvelu.
Kilpailua ei voi valttda uusien tekniikoiden ja keksint6jen avulla, silld niitd on helppo jaljitelld ja
kopioida. Koska perustuote on monissa yrityksissd samankaltainen, yritysten tiytyy erottua
toisistaan muilla keinoilla. Tdmién vuoksi monet yritykset kehittivit palveluitaan entisté laa-
dukkaammiksi. Teknisten laitteiden yleistyessa yritys on yhteydessa asiakkaisiinsa yha enem-
min koneiden ja internetin vilitykselld. Sen seurauksena ihmisten vilinen kontakti palvelutilan-
teissa on vahentynyt huomattavasti. Asiakkaalle vuorovaikutuksen sujuvuus asiakaspalvelijan
kanssa on yksi tirkeimpia palvelun laadun mittareita. Siksi yritykselle on ddrimmadisen tarkedd

onnistua tyydyttdméan asiakkaan tarpeet asiakaspalvelutapahtuman aikana.

Timan opinndytetyon tavoitteena on valmistaa Servisair Finland Oy:lle palvelun laatuun ja
erityisesti asiakaspalvelijan ja asiakkaan viliseen vuorovaikutukseen keskittyva kisikirja. Opin-
néytety6 tehdain toimeksiantona. Toimeksiantaja on Helsinki-Vantaan lentokentilld toimiva
maahuolintayhtio, joka tuottaa maapalveluita eri lentoyhtidille. Servisair Finland Oy:n yksi kes-
keisimmistd arvoista on asiakaslahtoisyys ja yrityksen kilpailukeinoihin kuuluu asiakkaille tarjot-
tava laadukas palvelu. Asiakaspalvelu vaikuttaa merkittavisti asiakkaan mielikuvaan yrityksesta,
silld asiakaspalvelija edustaa asiakkaan silmissa koko yritysti. Maahuolintayrityksen tyontekijd
edustaa asiakkaalle lentoyhtion edustajaa. Matkustajat ja yrityksen tyontekijit ovat vuorovaiku-
tuksessa lentokentille sijoittuvissa asiakaspalvelutilanteissa, kuten liht&selvitys-, portti-, tulo-
palvelu- ja lipputoimistotoiminnoissa. Tdstd huolimatta Servisair Finland Oy:lld ei ole talld het-
kelld asiakaspalveluun ja sen laatuun tai asiakaspalveluun liittyvain viestintdan pureutuvaa kasi-

kirjaa.

Kisikirjan kohderyhmini ovat kaikki yrityksen asiakaspalvelussa toimivat tyontekijit. Kisikirja
on tarkoitettu padsadntdisesti uusille, perehdytettiville tyontekijoille, mutta sen tarkoituksena
on toimia my0s kertaavana ohjekirjana vanhemmille virkailijoille. Kisikirjaa kiaydaan lipi tyon-
tekijoistd koostuvissa noin kymmenen hengen ryhmissa matkustajapalvelun esimiehen ohjaa-
mana. Kisikirja sisdltdd sekd teoreettista tietoa, ettd kdytinnon harjoituksia. Uusien tyonteki-
joiden kanssa tima tapahtuu perehdytysviikolle sijoittuvassa asiakaspalvelukoulutuksessa ja
kokeneiden kanssa kasikirjaa on tarkoitus kéyttad lyhyissa koulutus- ja kertaustilaisuuksissa.
Kisikirjan kohderyhma tyoskentelee vuoroty6ssi ja palvelee keskimaarin 150-200 asiakasta
tyovuoron aikana. (Rautio, S. 10.5.2010). Ty6 tulee tehda tietyssa aikataulussa, silld lentokonei-

den tdytyy lihted minuutilleen ajallaan. Kiire voi heikentdi tyontekijin antamaa laadukasta pal-



velua. Haasteena onkin antaa hyvii asiakaspalvelua mahdollisimman monelle matkustajalle

toisinaan hyvinkin nopeasti.

Kisikirjan tavoitteena on, etta lukija ymmirtda palvelun laadun merkityksen yrityksen menes-
tymiselle. Kisikirja toimii apuvilineena ja runkona asiakaspalvelukoulutuksessa, jonka tarkoitus
on kehittdd yrityksen tyontekijéiden antamaa palvelua vieldkin laadukkaammaksi. Tavoitteena
on, ettd tyontekijd osaa toimia myos ongelmatilanteissa, esimerkiksi hankalien asiakkaiden
kanssa. Toiveena on my6s herittid tyontekijiat miettimaan omaa sanallista ja sanatonta viestin-
tadnsd asiakaspalvelukohtaamisissa. Kisikirjassa kisitellddn sanallista ja sanatonta viestintid,
hankalien asiakkaiden kohtaamista, sekd vuorovaikutusta erityistilanteissa. Raportissa naita
tilanteita ovat lennon my6hidstyminen tai peruuntuminen. Kisikirjassa ei kisitelld ollenkaan

kirjallista viestintaa.

Servisair Finland Oy on Helsinki-Vantaan lentokentilld toimiva maahuolintayritys, joka tarjoaa
maapalveluita kansainvilisille lentoyhti6ille. Maahuolintayritys huolehtii lennon ja lentokoneen
tarvitsemista palveluista lennon laskeutumisen ja nousun vililld, eli palveluista, jotka tapahtuvat
maan pinnalla. Lentoyhti6ille tarjottavat palvelut vaihtelevat maahuolintayrityskohtaisesti. Ser-
visair Finlandin palveluihin kuuluu matkustajapalvelut, koneen lastaus- ja purkupalvelut, rahti-
ja postipalvelut, lentojen operointipalvelut, jadnpoisto seki siivouspalvelut. Yritykselld on noin
200 tyontekijaa, joista noin 60 tyoskentelee matkustajapalvelussa asiakaspalvelutehtivissa. Ser-
visair Finlandin suurimpia asiakkaita ovat muun muassa KILM Royal Dutch Airlines, Tui Fly
Nordic, Air Berlin, Malev, Turkish Airlines sekd LOT Polish Airlines. Servisair Finland Oy:sta

kaytetddn tassd tyOssd nimitystd Servisair.



2 Laadukas asiakaspalvelu maahuolintayrityksessi

Palvelulle on melkein yhtdi monta mairitelmad kun maapallolla on ithmisid. On kuitenkin joitain
erityispiirteitd, joilla palvelua pystytddn kuvailemaan. Palvelut ovat aineettomia, eika niitd pysty
kdsin koskettamaan. Toki usein palveluun liittyy jokin konkreettinen tuote, kuten lentdessi itse
lentomatka paikasta A paikkaan B. Palvelut syntyvit vuorovaikutuksessa asiakkaan ja asiakas-
palvelijan vililld, joten molemmat osapuolet vaikuttavat sithen, millaiseksi palvelun lopputulos
muodostuu. Taman vuoksi palvelutapahtumat eivit myoskain ole koskaan tdysin toistensa
kaltaisia, eli ne ovat heterogeenisia. Palvelujen erilaisuuteen vaikuttavat lisaksi palveluun liitty-
vit tilanteet ja asiat, kuten palveluympiristd. Palveluja ei voi varastoida, silld palvelun tuotta-
minen ja kuluttaminen on samanaikaista. Tdmd aiheuttaa usein ongelmia kysynnin ja tarjonnan
yhteensovittamiseen varsinkin kausiluontoisilla aloilla. Lentomatkan tyhjid paikkoja ei voi
myyda endi jilkikiteen. Kun palveluprosessi on ohi, sitd ei voi endd perua tai muuttaa. Tamién

vuoksi palvelu on aina ainutkertainen. (Ylikoski 2000, 21-23; Kansanen & Viisto 1994, 16-18.)

Maahuolintayritys huolehtii lennon kolmesta eri osa-alueesta. Maahuolintayritys palvelee mat-
kustajia, kasittelee rahtia ja huolehtii itse lentokoneen kdannosti. Lentokoneen kdannolla tar-
koitetaan kaikkia niitd toimintoja, joita lentokoneelle tehddin sen ollessa maan pinnalla laskun
ja nousun vilissd. Nithin kuuluvat lentokoneen ruumatavaran purkaminen ja lastaus, matkata-
varoiden ja rahdin kuljettaminen lentokenttdalueella, matkustamon siivous, vessan tyhjennys,
vesisiilididen tdytto, jadnpoisto, seki lentokoneen kaynnistimispalvelut. Matkustamopalvelui-
hin kuuluu puolestaan lihtoselvitys, lounge-palvelut, tulopalvelu, koneeseennousu ja portti-
toiminnot, lentokoneen paino- ja tasapainolaskelmien teko, seki lentokoneen kdannon ohjaus
ja valvonta. Rahtipalveluihin lukeutuu rahdin siilytys, kokoaminen ja purkaminen, vaarallisten
aineiden kasittely, rahdin dokumentointi, seka erikoisrahdin, kuten eldinten tai arvokkaiden
tavaroiden erikoiskasittely. Lisaksi maahuolintayritys voi tarjota lentoyhtiéille erikoispalveluita.
Niitd ovat muun muassa lumenpoisto, lentokoneen tankkaus, matkustajien ja matkustamo-
henkil6kunnan kuljetuspalvelut, lentokoneen huoltopalvelut tai erikoismatkustajien, kuten
pyorituolimatkustajien avustaminen. Jotta maahuolintayritys menestyy, sen tuottavuuden,

kannattavuuden ja tehokkuuden on oltava korkealla tasolla. (Desel, U. 15.4.2009.)

Matkustajan ostaessa lennon hinen perustarpeensa on paastd paikasta A paikkaan B. Asiakas
kay lapi palveluketjun, joka alkaa lennon ostotilanteesta ja péattyy lennon saapumiseen lopulli-
seen mairinpaahin. Maahuolintayritys palvelee matkustajaa vain tietyissd osissa palveluketjua.

Niitd ovat yleensi kaikki lentokentilld tapahtuvat palvelut. (Desel, U. 26.4.2009.) Servisair
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vastaa matkustajan lihtGselvityksestd ja koneeseennoususta, sekd lipputoimisto- ja tulopalve-
luista. Servisair tarjoaa matkustajilleen lounge-palveluita Helsinki-Vantaalla, mutta ei itse tuota

palvelua, vaan ulkoistaa sen SPP Finlandille. (Rautio, S. 10.5.2010.)

2.1 Palvelun laatu ja rakenne

Yksi tapa kuvata palvelun rakennetta on jakaa se kolmeen osaan: perus-, lisi- ja tukipalvelui-
hin. Perus- eli ydinpalvelu on se asia, jonka asiakas ostaa ja jota hin tarvitsee. Ilman lisdpalve-
luita ydinpalvelua on kuitenkin mahdoton tuottaa, silld lisipalvelut ovat olennainen osa palve-
lukokonaisuutta. Nditi lisipalveluita ovat esimerkiksi lentolipun varaaminen ja matkatavaroi-
den kisittely. Tukipalvelut eivit ole vilttamattémia peruspalvelun onnistumiselle, mutta ne
lisadvit palvelun helppoutta ja mukavuutta. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 29-33; Yli-
koski 2000, 225-230). Lentokenttien lounge-palvelut ovat hyvi esimerkki tukipalvelusta. Maa-
huolintayritys tuottaa lentoyhtiéiden lisa- ja tukipalveluita. Sen vuoksi maahuolintayritykselle
on olennaista palvella matkustajia laadukkaasti. Télld tavalla maahuolintayrityksen asiakkaana
oleva lentoyhti6 erottuu muista lentoyhtioistd markkinoilla. Palvelun laatu mairittia koko
maahuolintayrityksen toiminnan. Maahuolintayrityksen tiytyy tyydyttdd seki lentoyhtion, ettd
sen matkustajan tarpeet. Matkustajaa maahuolintayritys palvelee lahes ainoastaan asiakaspalve-
lutilanteissa. Tamin vuoksi tyontekijoiden taytyy osata antaa asiakkaille laadukasta asiakaspal-

velua. (Rautio, S. 10.5.2010.)

Samalla alalla toimivien yritysten vililld peruspalvelut ovat usein samoja, jolloin lisi- ja tukipal-
velut erottavat yritykset kilpailijoistaan. Ensin on kuitenkin tirkeda selvittid, millaisesta palve-
lusta asiakkaan tyytyviisyys kasvaa. Kaikenlaista palvelua ei ole aina jarkevaa tai edes mahdol-
lista tarjota. Voi olla, etti lisipalvelun tuottamat hyodyt eivit ole tarpeeksi merkittivid sithen
tarvittavien kulujen kompensoimiseksi. Lisd- ja tukipalveluita my6s segmentoidaan eri asiakas-
ryhmille. Tall6in asiakkaille tarjotaan erilaista palvelua riippuen siitd, mihin asiakassegmenttiin
he kuuluvat. Esimerkiksi lentdessd asiakkaan saama palvelu riippuu siitd, missd luokassa hin
matkustaa. Yhdessd nimi kolme palvelun kerrosta muodostavat palvelupaketin. My6s palve-
lupaketteja voidaan raitiloida asiakaskohtaisesti. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 29-33;

Ylikoski 2000, 225-230.)

Palvelu syntyy niind hetkind, kun asiakas on vuorovaikutuksessa muiden palveluprosessin osi-
en kanssa. Niitd osia ovat asiakas itse, palveluympiristd, kontaktihenkilsto ja muut asiakkaat.
Asiakkaat osallistuvat palvelutilanteisiin vaihtelevasti. Osa on aktiivisia ja tarkkaavaisia ja antaa

innokkaasti palautetta, jolloin he muokkaavat samalla tilannetta haluamaansa suuntaan. Osa
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taas pysyttelee micelellddn passiivisena ja antaa asiakaspalvelijan johtaa tilannetta. Asiakkaan
mielipide palvelutilanteesta madrittidd palvelun lopullisen laadun. Palveluympiristo kattaa pal-
velutilat, toimipaikan sijainnin, aukioloajat seké palvelun tuottamiseen tarvittavat vilineet ja
jarjestelmit. Tietyilld aloilla kyseisilld tekijoilld on huomattava merkitys, silld asiakkaan kokema
ymparisto luo ennakkokasityksia tulevan palvelun laadusta. Kontaktihenkil6ston ammattitai-
toisuus ja palvelualttius ovat avaintekijoitd hyville palvelulle. My6s muiden asiakkaiden kiytos
vaikuttaa koettuun palveluun. Esimerkiksi aggressiiviset ja héirik6ivat asiakkaat voivat alentaa
muiden asiakkaiden silmissi palvelun laatua. My6s muiden asiakkaiden kertomat kokemukset
vaikuttavat asiakkaan mielipiteisiin. (Lahtinen & Isoviita 1999, 59-60; Kansanen & Viisto

1994, 12.)

Viime vuosina lentomatkustajien odotukset palvelun laatua kohtaan ovat kasvaneet suuresti
(Finavia, 2002). Asiakkaalle palvelun laatu muodostuu seki ihmisten, etta teknisten jarjestelmi-
en kanssa tapahtuvista kohtaamisista. Vuorovaikutusta asiakaspalvelijan kanssa pidetdin kui-
tenkin yhtena tarkeimmista palvelun laadun mittareista. Koska palvelun laatu muodostuu aina
loppujen lopuksi asiakkaan mielessd, on tirkedd ettd asiakkaan kokema palvelu joko vastaa tai
ylittdd hinen odotuksensa. Jos niin ei kdy, asiakas on tyytymaton. (Pesonen ym. 2002, 44-47;
Lahtinen & Isoviita 1999, 62-63.) Toisin sanoen kaikki ne palvelun ominaisuudet, jotka tdytta-
vit asiakkaan odotukset, ovat laatua. Asiakassuuntautuneelle yritykselle on tyypillistd hyvi tyo-
ilmapiiri, joustavuus ja henkil6ston vastuuntunto. Asiakaspalvelun laatutavoite toteutuu vain,
jos jokainen tyontekija tietdd, mitd toiminnan laatu merkitsee ja tyOskentelee sen mukaisesti.
(Pesonen ym. 2002, 95.) Kun henkil6sté ymmirtid palvelun merkityksen, yritys menestyy ja
kasvaa parhaiten (Hamaldinen 1999, 33). LLaadun takana ovat aina inhimilliset tekijat (Lecklin

20006, 213).

Palveluodotukset syntyvit seka asiakkaan omista ettd muiden thmisten aiemmista kokemuksis-
ta, yrityksen markkinoinnista ja imagosta, huhuista, palvelun hinnasta seki asiakkaan tarpeista.
Palveluodotukset voivat vaihdella suuresti aina hyviksyttivasta palvelusta ihannepalveluun.
Halvemmalta tuotteelta ei odoteta niin paljon kuin kalliimmalta. Usein ithmisilla on my6s mie-
likuva siitd, millaista on tyypillinen palvelu tietylld alalla. Jos ilmainen vesi ei kuulu lentomatkan
palveluun, alittaa se todennikoisesti asiakkaan palveluodotukset reippaasti. On my6s tyypillis-
td, ettd asiakkaat pyrkivit vahvistamaan omaa mielikuvaansa yrityksesti. Jos ennakkokasitykset
ovat negatiivisia, asiakas huomaa herkisti kaikki epidkohdat palvelussa, jotka vahvistavat hinen

mielikuvaansa. Jos asiakkaalla on puolestaan hyva ennakkokasitys yrityksestd, annetaan palve-



lun pienet viat hel]pommin anteeksi. (Pesonen ym. 2002, 44-47; Lahtinen & Isoviita 1999, 62-
63.)

Asiakkaan kokema laatu jakautuu tekniseen ja toiminnalliseen laatuun. Tekninen laatu kuvaa
niitd konkreettisia asioita, joita asiakas saa palvelutilanteessa, esimerkiksi koneeseennousukortti
lihtoselvityksessa. Teknistd laatua yritys pystyy mittaamaan suhteellisen objektiivisesti. Toi-
minnallinen laatu kuvaa puolestaan sitd, millaisena asiakas on kokenut palvelutilanteen. Toi-
minnalliseen laatuun sisiltyy asiakkaan mielipide palveluympiristostd sekd hinen vuorovaiku-
tussuhteensa asiakaspalvelijaan. Toiminnallista laatua on huomattavasti ongelmallisempi mita-
ta, silld se perustuu enemmin tunneseikkoihin kuin todellisiin tietoihin. Asiakkaan ja asiakas-
palvelijan vilistd vuorovaikutustilannetta kutsutaan totuuden hetkeksi. Epdonnistunutta totuu-
den hetkei ei voi jilkikdteen muuttaa, ja siitd koituvia seurauksia on hankala korjata.(Pesonen
ym. 2002, 47-48; Lahtinen & Isoviita 1999, 61-63.) Vaikka yrityksen ulkoiset puitteet ja tuote
olisi jarjestetty toimivaksi, voi epaonnistunut asiakaskohtaaminen pilata koko palvelun. Toi-
saalta onnistunut asiakaskohtaaminen voi parhaassa tapauksessa korvata tuotteen pienid puut-

teita. (Kansanen & Viisté 1994, 39.)

2.2 Asiakaspalvelutapahtuman vaiheet

” Asiakaspalvelun tehtivid on saada asiakas tyytyviiseksi, kokemaan laatua ja tuntemaan, etta
hin saa asiantuntevaa, luotettavaa, nopeata ja juuri hinen henkil6kohtaisiin ongelmiinsa tai
tiedon tarpeisiinsa paneutuvaa palvelua” (Pesonen ym. 2002, 59). Asiakaspalvelutapahtuma
voidaan jakaa seitsemiin eri vaiheeseen, jotka ovat palveluun saapumisvaihe, odotusvaihe,
tarvetismennysvaihe, myyntikeskusteluvaihe, palvelun pditésvaihe, poistumisvaihe ja asiak-
kaan jalkihoitovaihe. Vaiheiden erittely on tirkeia, silld padstakseen parhaaseen mahdolliseen
lopputulokseen eri tilanteet vaativat erilaisia tavoitteita ja menetelmid. Usein vuorovaikutus
yrityksen ja asiakkaan vililld on alkanut jo ennen palveluun saapumisvaihetta esimerkiksi inter-
netistd ostetun tuotteen tai palvelun vilitykselld. (Lahtinen & Isoviita 1999, 69.) Asiakkaalla on
omat odotuksensa siitd, miten palvelutilanne etenee. Jos tilanne ei suju asiakkaan odottamalla
tavalla, hin reagoi. Esimerkki positiivisesta reaktiosta on tilanne, jossa asiakas on varautunut
odottamaan, mutta pddseckin suoraan palveltavaksi. Palvelutilanteiden roolien tiytyy myos olla
selvilld seka asiakkaalle, ettd asiakaspalvelijalle palvelutilanteeseen astuttaessa. Jos asiakkaan
odotetaan esimerkiksi palvelemaan itseddn, hinen tiytyy olla asiasta tietoinen. (Ylikoski 2000,

89.)



Palveluun saapumisvaiheessa asiakaspalvelijan on luotava asiakkaalle hyvi ensivaikutelma, seka
varmistettava palvelun kiytto ja tiedottaa siitd. Varsinkin positiivisen ensivaikutelman luomi-
nen on tarkedd, silld se voi parhaimmillaan kompensoida palvelun my6hemmissé vaiheissa
tapahtuvia pienia virheitd. Negatiivista ensivaikutelmaa ei myoskain voi jalkikateen muuttaa.
Ensivaikutelma palvelusta asiakkaalle syntyy palveluymparistostd, muista asiakkaista, asiakas-
palvelijoista sekd asiakkaan odotuksista, yrityksen imagosta ja asiakassuhteesta. Ensimmiisen
kontaktin asiakas saa saapuessaan toimitiloihin. Toimitilojen on hyva olla siistit, selkeit ja hou-
kuttelevat. Asiakas kiinnittdd huomiota my6s muihin asiakkaihin ja heiddn kdytokseensd, seki
vertaa heiddn samankaltaisuuttaan itseensd. My6s muiden asiakkaiden mairi on ratkaiseva
tekija ensivaikutelman luomisessa, silld se kertoo nopeasti jonotusajan pituudesta. Asiakaspal-
velijan ja asiakkaan vilisen viestinnidn merkitys on hyvin suuri. Asiakaspalvelijan kohtelias ja
ystavillinen tervehdys myonteisen eleviestinnan kera pitdisi pystya tarjoamaan jokaiselle asiak-
kaalle kovankin kiireen keskelld. Asiakaspalvelijan tiytyy varmistaa, ettd asiakas kayttad palve-
lun, jota on suunnitellut kayttivinsi, eikd esimerkiksi poistu palveluympiristosti pitkien jono-
jen takia. Palvelusta tiedottamisen tarkoituksena on antaa asiakkaalle informaatiota siitd, mita
tuotteita l0ytyy ja missa niitd on. Tama tapahtuu tiedotteiden, opasteiden, julisteiden ja sisdisen

mainonnan avulla. (Lahtinen & Isoviita 1999, 70-76)

Odotusvaiheessa asiakaspalvelijan tehtivina on pitad huolta siitd, ettd kaikki asiakkaat paddsevat
palveltavaksi omalla vuorollaan. Jos yrityksessa ei kiytetd jonotuslappuja, tiytyy asiakaspalveli-
jan kohteliaasti selvittad kenen vuoro on tulla palveltavaksi seuraavaksi. Tarvetismennysvai-
heessa selvitetddn asiakkaan tarpeet, arvostukset ja odotukset, jotta hinelle osataan tarjota tuo-
tetta tai palvelua, joka parhaiten tyydyttad hinen tarpeitaan. Tdma onnistuu parhaiten kysymal-
14, kuuntelemalla ja katsomalla asiakasta ja hinen oheisviestintidnsd. Tarvetdsmennysvaiheessa
suunvuoro annetaan asiakkaalle ja kuunnellaan hinen toiveitaan. Myyntikeskusteluvaiheessa
asiakaspalvelija esittelee eri vaihtoehtoja ja korostaa asiakasta kiinnostavia hyotynakokohtia ja
ominaisuuksia. Myyntikeskusteluvaiheessa on tirkedd kayttda perusteluja, joilla on asiakkaalle
merkitystd. On turha mainostaa tuotteen tai palvelun halpaa hintaa, jos asiakas arvostaa
enemmin helppoa saatavuutta. Asiakkaalla on tapana esittdd vastaviitteitd tissa keskustelun
vaiheessa, jonka tarkoitus voi olla esimerkiksi lisdiinformaation saaminen, hinnan alentaminen,
kilpailijaan vertaaminen tai lisimiettimisajan saaminen. Jos asiakkaalla ei ole todellista ostoes-
tettd tuotteen tai palvelun hankkimiselle, tulee asiakaspalvelijan vilittdmaisti vastata asiakkaan
vastaviitteisiin ja pyrkid saamaan asiakas puolelleen. Asiakkaan kanssa ei ole hyvi alkaa viitte-

lemiin. Todellisia ostoesteita ovat muun muassa rahan tai luoton puute, asiakkaan paitdsval-



lan puute, asiakkaan nuori ik tai se, ettei asiakas yksinkertaisesti tarvitse tuotetta. (Lahtinen &

Isoviita 1999, 76-80.)

Palvelun paitésvaihe alkaa asiakkaan ostopditoksestd. Téssd vaiheessa asiakas on hyvaksynyt
vastaukset kaikkiin kysymyksiinsd, eikd hanelld ole enempai vastaviitteitd. Asiakas ostaa tuot-
teen tai palvelun. Kun asiakas poistuu palvelusta, hinen on oltava tyytyviinen, jotta asiakas-
suhde jatkuisi. Jos asiakas on tdssd vaiheessa tyytymaton, han tuskin kayttad yrityksen palveluja
enad jatkossa. Loppuvaikutelman on oltava positiivinen. Asiakkaan jilkihoitovaiheen tarkoitus
on varmistaa asiakassuhteen jatkuminen. Useissa palvelutilanteissa jalkitoimenpiteet tapahtuvat
jo palvelusta poistumisvaiheessa asiakkaan ja asiakaspalvelijan vililld. Sen vuoksi on entistd
tirkedimpid ottaa asiakas huomioon muun muassa hyvistelylld ja palautteen kysymiselld. (Lah-

tinen & Isoviita 1999, 80-82).

2.3 [Erityistilanteet asiakaspalvelussa

Lentokentilld tapahtuvista erityistilanteista kisitellddn lennon peruuntumista ja myohastymista.
Muita erityistilanteita voivat olla lentokentilld tapahtuvat onnettomuus- ja uhkatilanteet, esi-
merkiksi tulipalo. Muita erityistilanteita ei kasitelld, silld ne olisivat laajentaneet kisikirjan sisil-
tod turhan laajaksi. Lennon my6héstyminen on yleistd ja myohastymiseen voivat vaikuttaa
useat eri osa-alueet. LihtOselvitys voi ruuhkautua, jos lennolle on varattu paikkoja enemmin,
kun koneeseen mahtuu. My6s erilaiset lippu-, viisumi- tai matkustusasiakirjaongelmat, erityis-
matkustajat, sekd matkatavarakiistat matkustajien kanssa voivat hidastuttaa lahtoselvitysta. Jos-
kus my6s tekniset laitteet pettivit tai matkatavarahihnat pysihtyvit, jolloin ldhtoselvitys viivis-
tyy. Myos hidas koneeseennousu voi aiheuttaa lennon myoéhastymisen. (Rautio, S. 10.5.2010.)
Kenties yleisin syy lennon my6hastymiseen on lentokoneessa oleva tekninen vika. Lento voi
olla my6s myohissa aikaisemmalta reitilté, jolloin se automaattisesti myShistyy jonkin verran
my0s seuraavalta reitiltdan. My6s ilmatilan ruuhkautuminen voi atheuttaa lennon my6éhéstymi-
sen. Epavakaa sid lennon 1dhto- tai saapumiskentilld on yleinen lennon myoéhastymisen syy
etenkin talvisin. Lentoa voivat siis myohastyttad lukuisat eri syyt. Lennon myohastyminen voi

vaihdella kahdestakymmenestd minuutista yli kymmeneen tuntiin. (TuiFly Nordic 2008.)

Jos lento myoOhistyy usealla tunnilla, lentoyhtion taytyy huolehtia matkustajasta. Tama tarkoit-
taa yleensd ruokailun, seka tarvittaessa majoituksen jirjestimistd. Jos lento perutaan, lentoyhti-
o6lld on velvollisuus huolehtia matkustajasta, sekd antaa matkustajalle rahallista korvausta. Mat-
kustajalla on my0s oikeus matkalipun hinnan palautukseen tai uudelleenreititykseen. (Ilmailu-

hallinto 2009.) Lennon mydhistymistilanteessa korvausvelvollisuus maariytyy tapauskohtaises-
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ti. Korvaukseen vaikuttavat lennon pituus, my6hastymisen syy, lennon lahtopaikka, matkusta-
jalle atheutuvat vahingot, seka toimet, joihin lentoyhtié ryhtyy myohastymistilanteessa. (Kokko

2010.)

Kun lento on myohissi tai peruttu, viestinnan tulee olla vilitonta, rehellista ja avointa. Lisaksi
erityistilanteen aikana viestiessd pitad toimia vastuullisesti ja inhimillisesti. Tietojen tdytyy antaa
vastaanottajalleen oikea mielikuva tilanteesta. Viesti vilitetddn erittiin selkedsti tulkittuna ja
ammattisanastoa ei kaytetd. Vddrid huhuja oikaistaan tarvittaessa. Edellisid ohjeita ei pidéd kui-
tenkaan liioitella. Hatik6ivd toiminta ei ole toivotunlaista nopeaa viestintia, eikd avoin viestinta
tarkoita kaikkien yrityksen asioiden huutelua eteenpiin. Tietyissa tilanteissa on my0s parempi
jattdd kommentoimatta, kun vastata jokaiseen kysyttyyn kysymykseen. (Karhu & Henriksson

2008, 27-28.)

Erityistilanne synnyttdd asiakkaiden keskuudessa tiedon tarpeen. He haluavat tietad, miten toi-
mia ja jos tietoa ei ole heti saatavilla, he huolestuvat ja ahdistuvat. Yrityksen tyontekijoiden
taytyy olla varautuneita poikkeustilanteeseen, jotta he pystyvit tyydyttimiin asiakkaiden tiedon
tarpeen. (Pesonen ym. 2002, 121.) Asiakas tahtoo tietdd, miten palvelu tulee etenemain. Jos
palvelu viivistyy, asiakas haluaa tietdd, mistéd viivastys johtuu ja kuinka kauan hinen taytyy vield
odottaa. Jos selitys on ymmarrettivi, asiakas rauhoittuu. Asiakkaan on vaikea ymmairtaa jono-
tustilannetta, jossa henkil6kunta nayttiaa toimettomalta. (Ylikoski 2000, 316.) Asiakkaalle taytyy
kertoa rehellisesti ja avoimesti syy odotukseen, silli muuten hin olettaa syyn olevan asiakaspal-
velijassa, yrityksessi ja sen kyvyttomyydessa palvella asiakkaitaan. Jos odottaminen pitkittyy,
asiakkaille tiytyy jarjestdd tekemistd. Muuten he pitkistyvit ja miettivit jonottamiseen kuluvaa
aikaa entistd enemmin. Esimerkiksi lentoyhtiot tarjoavat ruokakuponkeja matkustajille lennon

vitvastymistilanteissa. (Himaldinen 1999, 63.)



3 Vwuworovaikutus maahuolintayrityksen asiakaspalvelutilanteissa

Viestintd mahdollistaa vuorovaikutuksen muiden ihmisten kanssa. Vuorovaikutus on vihin-
tain kahden henkilon valilld tapahtuvaa aktiivista toimintaa, jolla pyritdian vaikuttamaan toisen
henkil6n kéyttidytymiseen, ajatuksiin, asenteisiin tai tunteisiin. Viestinnin avulla voidaan jakaa
mielikuvia ja merkityksid, sekd tehda asioita ja kisityksia yhteisiksi. Kdytinnon asiat saadaan
onnistumaan viestinnin avulla. (Silvennoinen 2004, 15-18.) Asiakkaat haluavat, etta heité
kuunnellaan ja heiddn ongelmiinsa paneudutaan. Asiakaspalvelijan tiytyy olla palveluvalmis ja
etsid ratkaisuja asiakkaan ongelmiin. Asiakkaalle puhutaan heille tuttuja kisitteitd kayttden ja
vaihtoehdot perustellaan heidin arvomaailmastaan kisin. Vuorovaikutuksen taytyy myos vah-
vistaa asiakkaan kuvaa yrityksestd ammattimaisena ja luotettavana toimijana. (Pesonen ym.
2002, 96.) Kiire hankaloittaa vuorovaikutusta. Kun tilanteeseen pysihtyy ja alkaa kuunnella

toista henkil6d, vuorovaikutus helpottuu. (Silvennoinen 2004, 34.)

Viestintd on jatkuva prosessi. Viestintitilanne alkaa ennen itse vuorovaikutustilannetta henki-
l6iden ennakko-odotuksissa. Se my6s jatkuu kohtaamisen jilkeen, kun henkil6iden tilanteessa
muodostuneet tulkinnat ja merkitykset muovautuvat. Viestinnan kaikki osa-alueet vaikuttavat
toisiinsa. Tdmin vuoksi viestinnalld on seki tarkoituksellisia, ettd tahattomia tuloksia. Tama
tekee viestinnistd vaikeaa. (Silvennoinen 2004, 19.) Viestinta on onnistunut, kun vastaanottaja
on ymmartanyt viestin sisallon ja kayttaytyy halutulla tavalla (Endkoski & Bjurstrém 2001, 54).
Yksi tapa jasentdd viestintdd on jakaa se viiteen osaan. Niitd osatekijoitd ovat lihettijin ja vas-
taanottajan ominaisuudet, tilanne, informaatiokatkokset ja itse sanoma. (Enikoski & Bjur-
strom 2001, 23.) Kun viestitadn ryhmassa, jokaisella viestijalli on oma roolinsa (Endkoski &
Bjurstrém 2001, 62). Esimerkiksi ldhtoselvitystilanteessa asiakkaalla ja asiakaspalvelijalla on
omat roolinsa. Asiakaspalvelija on asiantuntija, joka auttaa ja palvelee asiakasta lentoon liitty-
vissa asioissa. Asiakas on matkustaja, joka kdyttda palvelun ja esittdd sen suhteen mahdollisia
toiveita. Asiakaspalvelijan rooliin ei kuulu pdittid, haluaako matkustaja istua ikkuna- vai kédyta-
vipaikalla. Asiakaspalvelijan rooliin puolestaan kuuluu ilmoittaa, jos matkustaja ei esimerkiksi
turvallisuussyysta voi istua haluamallaan paikalla. Puheviestinnissa kiytetddn kielté ja sanatto-
mia merkkejd, kuten ddntd, ilmeitd ja eleitd sanoman perille viemiseksi. (Silvennoinen 2004,

21)

Vuorovaikutustilanne on kuin vetoketju. Vetoketjun kummankin puolen hakaset asettuvat
tiiviisti lomittain vetoketjua suljettaessa tai avatessa. Jos yksikin hakanen on viirissd asennossa

tai vetoketjun viliin eksyy roska, vetoketju jumittuu. Samoin viestintitilanteessa vddrinlainen
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kdytos voi aiheuttaa ongelmia. (Silvennoinen 2004, 34.) Jos asiakas ei pida asiakaspalvelijasta
hinen kommunikaatiotapansa vuoksi, asiakas ei pidd myoskain hinelle tarjotusta palvelusta.
Jos taas asiakaspalvelija miellyttad asiakasta, asiakas hyvaksyy helpommin hinen palvelunsa.
Tiamin vuoksi asiakaspalvelijan tiytyy tavallaan myyda itsensa ensin asiakkaalle, ennen varsi-
naista palvelua. (Pesonen ym, 2002, 95-96.) Hyvin ensivaikutelman luomiseen vaikuttaa henki-
16n koko ulkoinen olemus: ulkonidks, pukeutuminen ja siisteys. MyGs sanojen ja puheen sisil-
16n, puhetyylin, danenkayton, eleiden, ilmeiden ja tilankayton tulee olla luontevaa. Asiantunte-
va palvelu ja hyvi esiintymistaito kruunaavat hyvin ensivaikutelman. (Silvennoinen 2004, 27.)
Asiakaspalvelutilanteissa kdytetidn puhuessa mini—muotoa. Silld osoitetaan asiakkaalle, ettd
vastuu on ensisijaisesti asiakaspalvelijalla. Asiakaspalvelija on asiakkaalle sama kuin hinen

edustamansa yritys. (Himaldinen 1999, 131.)

Viestinnan esteita ja hidasteita on paljon. Niiden vuoksi viestintain syntyy informaatiokatkok-
sia, jolloin viestijit eivdt ymmirrid toisiaan. Viestintdd voidaan pitad itsestddnselvyytend, jolloin
toinen osapuoli olettaa, ettd toinen ymmartad, vaikka niin ei tapahdu. My6s persoonalli-
suuserot vaikuttavat viestinnian kulkuun. Viestijoiden asenne voi olla vaira, jolloin he eivit
tahdo aidosti viestid sitd, mitd on tarkoitus. Joissain tilanteissa jompikumpi viestijoistd saattaa
nostattaa omaa statustaan toisen kustannuksella. Viestijéille voi tuottaa vaikeuksia paista sa-
maan rytmiin, jos toinen on toista nopeampi. Kehonkieli voi olla viirinlainen ja ristiriidassa
sen kanssa, mitd puhutaan. Talloin viestinti ei ole uskottavaa. Sanat voivat merkiti eri asioita
eri ihmisille. Tilanne, ympiristo tai ajoitus voi olla vidra oikean viestin perille saamiseksi. Vies-
tijit eivit myOskddn aina todella kuuntele toisiaan, eivitkd anna palautetta toisen viestimisesta.
Lisaksi viestintatyylin mukauttaminen toisen viestijin tarpeisiin voi epaonnistua. (Enakoski &
Bjurstrém 2001, 24.) Joskus vastaanottaja tulkitsee viestin omien ennakkoluulojen mukaan,
jolloin sen sisdltdé muuttuu. Lahettdjd saattaa antaa litkaa informaatiota, jolloin viestin tirkein
osa hukkuu. My®6s litka viestin karsiminen kostautuu, kun vastaanottaja ei saa tarpeeksi tausta-

tietoa. (Pesonen ym. 2002, 69.)

3.1 Kuunteleminen ja sanaton viestintd

Vuorovaikutuksen onnistumisen takaa kuunteleminen. Viestintd perustuu osittain vastaanot-
tamiseen, johon kuuluu toisen kuunteleminen ja havainnointi. Oleellista on poimia tarkein asia
toisen sanomasta. Kuunteleminen voi my6s olla eritasoista. Henkil6 voi kuulla toisen puheen,
mutta ei todella kuunnella sitd, mitd hinelld on sanottavanaan. Kuunnella voi my0s jaksottai-
sesti, jolloin osa puheesta menee ohi korvien. Viestinnalle vaativinta on samanaikaisesti aktii-

vinen ja empaattinen kuunteleminen. Empaattisen kuuntelijan tunnistaa sanattomasta viestin-
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nistd: nyokkayksistd, katsekontaktista, istuma-asennosta, kasvonilmeisti ja etdisyydestd. Viela-
kin tirkedmpai on kuitenkin kritiikiton ja aito kiinnostus sekd puheen yksityiskohtiin, ettd ko-
konaisuuteen. Empaattinen ja aktiivinen kuuntelija esittda tarkentavia kysymyksid ja komment-
teja. Kuuntelemalla luodaan my6s luottamussuhde puhujaan. Empaattinen kuuntelija toistaa

omin sanoin sen, mitd puhuja on sanonut. Hin kuvailee ja heijastelee toisen tuntemuksia. (Sil-

vennoinen 2004, 112-117).

Taito kyselld on osa kuuntelemista. Kysyminen auttaa saamaan selville toisen osapuolen tarpei-
ta, asenteita ja arvostuksia. My6s sanavalinnat ovat ratkaisevia. Erilaisilla sanavalinnoilla kes-
kustelua voidaan johdattaa haluttuun suuntaan. Kysymykset voivat olla avoimia, suljettuja,
uudelleenmuotoiltuja tai johdattelevia. Avoimiin kysymyksiin on mahdotonta vastata vain “kyl-
13” tai ”ei”. Tall6in puhuja saa vapauden vastata tahtomallaan tavalla. Avoin kysymys antaa
mahdollisuuden eri nikokantojen ja ongelmanratkaisujen tarkasteluun. Suljettu kysymys on
avoimen kysymyksen vastakohta. Suljettuun kysymykseen vastataan joko “kylld" tai ”ei”. Sulje-
tut kysymykset ovat kéyttokelpoisia monissa tilanteessa ja niilld on helppo tidydentia yksityis-
kohtia. Ne kuitenkin antavat usein ymmartid, ettd asiaan on vain yksi oikea ratkaisu. Uudelleen
muotoiltu kysymys osoittaa toiselle osapuolelle, ettd hinen sanojaan on kuunneltu. Tall6in
kysymykseen sisillytetddn samoja tietoja, joita toinen osapuoli on meille aiemmin kertonut.
Johdattelevalla kysymykselld pyritddn ohjaamaan keskustelu aiheeseen, josta molemmat ovat
olleet aiemmin samaa mieltd. Toiselle osapuolelle annetaan mahdollisuus keksia itse ratkaisu
ongelmaan sen sijaan, ettd ojennettaisiin se hinelle valmiina. Kysymykset tiytyy yleisesti esittad
lyhyesti, jotta viltytddn pitkiltd ja epamdéariisiltd vastauksilta. On hyvd my6s edetd asia kerral-
laan ja johdonmukaisesti. Tall6in kaikki asiat tulee varmasti kasiteltyd. Sivistyssanoja ja ammat-
tikieltd tulee vilttdd, ellemme ole tekemisissa sitd ymmartavien kollegojen kanssa. (Silvennoi-

nen 2004, 124-132.)

Jos sanallinen ja sanaton viestintd ovat ristiriidassa keskenain, sanallinen viesti ei ole uskottava.
Viestija voi kertoa olevansa tyytyviinen johonkin asiaan, mutta paljastaa ilmeilldan ja eleillian
asian todellisen laidan. (Silvennoinen 2004, 27.) Sanattomalla viestinnalld tarkoitetaan niitd
viestinnian merkkeja, jotka eivit perustu kieleen. Niita ovat puhenopeus, ddnen savyt ja muut
piirteet, sekd puheen tauotukset ja painotukset. Lisiksi sithen liittyy henkilon eleet, kehon liik-
keet, asennot ja katseet. Henkil6n pitima vilimatka toiseen ja tilankdytt viestivit sanattomasti
tilanteesta. My6Os pukeutuminen kertoo viestijdstddn ja vaikuttaa hinen sanomansa viestin us-
kottavuuteen. Sanaton viestintd on kulttuurisidonnaista. Sen kéyttimisessd on oltava erityisen

huolellinen, silld sanaton viestinti ei ole samalla tavalla hallittavissa, kuin sanallinen viestinta.
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(Silvennoinen 2004, 22-23.) Suomessa on tutkittu, ettd sanottujen sanojen merkitys vuorovai-
kutuksesta on 12 prosenttia. Vastaava osuus eleviestinnille on 48 prosenttia ja ddnen kaytolle
40 prosenttia. Sanaton viestinté tarkoittaa samaa asiaa kuin eleviestinti. Sithen luetaan hymy,
ilmeet, eleet, katsekontakti, ulkoinen olemus, kisien asennot, kiavelytapa, ryhti ja istuma-
asento. Adnen kiytt66n puolestaan kuuluu d4nen voimakkuus, 4dntiminen, puheen rytmi ja
savelkulku, sekd ddnen painotus, selkeys, tauotus, nopeus ja sointiviri. Ndiden sekoituksesta
muodostuu jokaiselle henkil6lle oma, persoonallinen aéni. (Karhu ym. 2005, 193; Lahtinen &

Isoviita 1999, 71.)

Puheen tauottaminen mahdollistaa keskeisen asian tirkeyden korostamisen ja antaa kuulijalle
mahdollisuuden miettid sanoman tarkoitusta. My6s nyokyttely tai padn pudistus tukee tai kor-
vaa sanallista ilmaisua. Adnenpaino muuttaa kokonaisen viestin sisillon piinvastaiseksi, jos se
sanotaan sarkastisesti. Adni antaa kuvan asiakaspalvelijan luotettavuudesta ja asiantuntemuk-
sesta. Suomessa arvostetaan enemmin matalahkoa dinti. Adnensivy paljastaa puhujan tunteet
ja mielentilan. Viriton ja ponneton adnenkaytto kielii valinpitimattomasta asiakaspalvelijasta.
(Karhu ym. 2005, 193-195; Silvennoinen 2004, 24). Ilmeiden kidyttéad on erityisen hankala halli-
ta, silld niiden juuret ovat pitkalld ihmisen kehityshistoriassa. Suuttumus, onnellisuus, surulli-
suus, pelko ja inho ovat selvisti nakyvid tuntemuksia. Ilmeikkyys koetaan kuitenkin miellytta-
viksi vuorovaikutustilanteessa, jos se on tasapainossa puhujan viestin kanssa. Katsekontaktilla
osoitetaan kiinnostusta ja keskittymista toisen sanomaan, mutta liian intensiivinen katse koe-
taan tungettelevaksi. Hankalissa ja tunnepitoisissa tilanteissa katsekontaktin ottaminen on vai-
keaa. Jos katse harhailee levottomasti, thminen koetaan epirehelliseksi. (Karhu ym. 2005, 195-

196; Silvennoinen 2004, 24-25.)

Asento kertoo henkilén halukkuudesta vuorovaikutukseen, seki hinen mielentilastaan. Jos
henkil6lld on kumara asento, hinta pidetiin epavarmana, masentuneena tai viasyneend. Hyva
ryhti tulkitaan itsevarmuudeksi. Kun henkilé kumartuu keskustelukumppaniaan kohti tai jiljit-
telee hdnen asentoaan, hin on kiinnostunut tilanteesta. Kun asiakaspalvelija tavataan ensim-
maistd kertaa, ulkondké ja pukeutuminen vaikuttavat merkittavasti ensivaikutelmaan. Useille
aloille on vakiintunut puvun tai jakkupuvun kiyttiminen ty6paikalla. Luotettavuutta lisda eri-
tyisesti tummien virien kaytté pukeutumisessa. Persoonallisuutta voi korostaa hyvin maun
rajoissa pienilld yksityiskohdilla, kuten silmilaseilla tai kampauksella. Esimerkiksi liian suuret ja
huomiota herittivit korvakorut ja meikki voivat esta viestin perillemenon, kun asiakkaan

huomio kiinnittyy pelkastain asiakaspalvelijan ulkomuotoon. (Karhu ym. 2005, 196-199.)
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Kun ihminen paljastaa kimmenensi, hinet viestinsa tulkitaan avoimeksi ja rehelliseksi. My0s
kimmenen asento vaikuttaa viestin tulkintaan. Alaspiin osoittava kimmen viestii auktoriteetis-
ta. Yl6spdin osoittava kimmen puolestaan viestii, ettei henkil6 ole uhkaava. Osoittava sormi
luo useimmissa ihmisissa kielteisid tuntemuksia. (Pease 2006, 33-39.) Kisien ristiminen rinnalle
viestii muille ihmisille uhkaavasta tai negatiivisesta tilanteesta. Henkil6 voi olla my6s hermos-
tunut. (Pease 20006, 91.) Hyvid neuvo paisti tavasta eroon, on pitda kisissddn jotain esinett,
kuten kynad. Tdma pakottaa henkilon avaamaan kitensa. (Pease 20006, 94-95.) Pain tukeminen

kadelld tulkitaan tylsistymisen merkiksi. (Pease 20006, 155.)

3.2 Tunteiden hallinta, persoonallisuus ja asenne

Tunteet voivat joko edistda tai haitata vuorovaikutustilannetta. Tiedon ja asioiden hallitsemi-
nen ei riitd asiakaspalvelutilanteissa tiydelliseen onnistumiseen. Viestinndssa tarvitaan lisaksi
tunneilya ja —taitoja. Vuorovaikutustilanteessa koetaan monenlaisia tunteita. Saatetaan esimer-
kiksi drsyyntyd toisen henkilon koppavasta kdytoksestd. Taytyy kuitenkin muistaa, ettd kyse on
aina omista tulkinnoista. Omien tunteiden tunnistaminen auttaa myos tunnistamaan muiden
thmisten tunnetiloja. Tdmé auttaa ymmartimaan muiden thmisten nikékulmia ja eldytymain
heiddn tilanteisiinsa. Kun hillitidn omia tunteita ja impulsseja, annetaan samalla tilaa toiselle.

(Silvennoinen 2004, 52-55.)

Kun toinen henkil6 tai tilanne arsyttdd, vaaditaan itsekuria ja vastuullisuutta asian selvittami-
seen. Vanha neuvo kymmeneen laskemisesta toimii tinakin paivana. Hetken mietint ja rau-
hoittuminen ehkiisee tarpeettomia tunteenpurkauksia ja epdsuotavaa toimintaa. Toinen keino
on sulkea tilanne ikddn kuin ulkopuolelle, eikd antaa sen vaikuttaa omaan toimintaan. Iloisuus,
innostus ja myonteisyys tarttuvat muihin ihmisiin samalla tavalla kuin pahantuulisuus. (Silven-
noinen 2004, 56-58). Empatia kertoo thmisen kyvysti eldytya toisen henkilon tilanteeseen ja
tunteisiin. Empaattinen henkilé ymmartaa toisen ihmisen tunteita ja asettuu hanen kanssaan
samalle tunnetasolle. Empaattinen kiytos vaatii sanattoman viestinnin lukemista, silld ihminen
ilmaisee tunteitaan pitkalti niiden avulla. Empaattisuutta pystyy kehittimaan kuuntelemalla
toista henkil6d tarkasti ja tekemalld havaintoja hinen ilmaisuistaan. My6s kysymalld avoimia
kysymyksid voidaan lisitd tietoa ja laajentaa ymmarrystd. (Silvennoinen 2004, 59.) Empatia ei
ole sama asia kuin sympatia. Sympatialla tarkoitetaan samaistumista toisen ithmisen tunteisiin.
Asiakaspalvelutilanne ei etene, jos molemmat osapuolet kirsivit. Tarvitaan asiakaspalvelija,

joka auttaa asiakasta. (Himildinen 1999, 77.)
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Persoonallisuus tekee thmisistd yksiloité ja erottaa heidit toisistaan (Endkoski & Bjurstrém
2001, 24). Persoonallisuuden lisaksi viestijoiden perusrytmit saattavat olla eritahtisia. Toinen
syttyy hitaammin, tarvitsee aikaa miettimiseen ja kommunikoi hitaammin. Tdmi saattaa drsyt-
tad nopeaa kommunikoijaa, joka paisee tilanteisiin nopeasti kiinni ja nauttii hektisyydesta.
(Enikoski & Bjurstrom 2001, 79.) Status vallitsee kaikissa viestintitilanteissa, haluttiin sita tai
ei. Status kertoo viestijéiden aseman sosiaalisessa arvojitjestyksessd. Viestijin kohottaessa
omaa statustaan toinen osapuoli usein loukkaantuu. Omaa statusta ponkitetdan tyypillisesti
kerskumalla sellaisella tiedolla, jota toisella osapuolella ei ole. (Endkoski & Bjurstrom 2001, 95-
96.) Jokainen ihminen haluaa siilyttdd kasvonsa vuorovaikutustilanteissa. Taman takia tiytyy
vilttad tilannetta, jossa pyritadn tahallaan osoittamaan, ettd toinen henkilé on vairassa. (Sil-
vennoinen 2004, 132.) Asiakaspalvelijan luotettavuus matkustajan silmissd maarittdd sen, hyl-
kaiko vai omaksuuko matkustaja asiakaspalvelijan antaman tiedon. Luottamuskuvaan vaikut-
taa kolme eri tekijad. Ensimmainen on matkustajan ennakkoluulot, -tiedot ja —kokemus kyseis-
td yritystd ja sen tyontekijoitd kohtaan. Toinen on asiakaspalvelijan antaman tiedon sisalto:
tiedonmaari, perustelujen uskottavuus ja asioiden kytkentd matkustajalle merkityksellisiin asi-
oihin. Kolmas tekijd on se mielikuva, jonka asiakaspalvelija itsestddn matkustajalle antaa kayt-

taytymisensd ja esiintymisensa perusteella. (Pesonen ym. 2002, 102-103.)

Kuulijan asennetta viestija el voi mairatd, silld kuulija pdittdd itse, haluaako ottaa viestin vas-
taan ja toimia sen mukaan. Vastustavan asenteen positiivinen puoli on se, etti asiakaspalvelija
ainakin tietdd, mité asiakas ajattelee. Asenteet paistavat lipi epamiellyttivissa tilanteissa. Jos
jokin on koettu kerran huonona, negatiivisesta mielikuvasta on vaikea paistd eroon. Asenteet
voivat liittyd muuan muassa ihmisrotuihin tai vieraisiin maihin. (Enakoski & Bjurstréom 2001,
54-55.) Asennetta on mahdollista muuttaa tai muokata. Sen onnistumiseksi henkilén taytyy
tiedostaa oma asenteensa, tahtoa muuttaa se ja lopuksi tehdé niin (Endkoski & Bjurstrém

2001, 66.)

3.3 Vaativat asiakkaat

Kun asiakaspalvelija rauhoittaa asiakasta, hintd autetaan ymmairtimain ja hyvaksymain tapah-
tuma, joka on atheuttanut hinelle mielipahaa. Mielipaha ei ole aina aiheellista. Jos asiakas on
hallitsematon, hinta taytyy rauhoittaa. Talloin hinelle annetaan informaatiota tilanteesta ja
osoitetaan hinelle huomaavaisuutta. Huonoin vaihtoehto on jittid asiakas tdysin vaille huo-

miota. Silloin asiakas tuntee, ettei hanesta valitetd. (Himaldinen 1999, 63.)
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Kun asiakas on kiithtynyt, hinen sanomiinsa asiattomuuksiin ei pida kiinnittid huomiota. On
parempi ottaa huomioon vain ne seikat, joihin asiakas on tyytymiton, ja pyrkia ohjaamaan
keskustelua niihin. Asiakkaalle ilmaistaan halu korjata mahdolliset virheet, mutta my6s tarvitta-
essa osoitetaan, ettd henkil6kohtaisia solvauksia ei oteta enda vastaan. Kollegan kutsuminen
paikalle saattaa rauhoittaa asiakasta. Joissain tapauksissa toinen henkil6 voi palvella asiakkaan
loppuun. Esimichen kutsuminen paikalle auttaa useissa tilanteissa, koska esimiehelld on

enemmain auktoriteettia. Kithtynyttd asiakasta on paras palvella jamikasti, mutta kohteliaasti.

(Himildinen 1999, 65.)

Asiakaspalvelija pitda tilanteen hallussaan ammattimaisella kaytokselld. Ensivaikutelma on kiih-
tyneen asiakkaan kanssa tirked. Hermostuneen asiakkaan kanssa asiakaspalvelijan ilmeiden,
eleiden ja olemuksen on oltava rauhoittavat. Katsekontakti kertoo asiakkaalle, ettd hanen on-
gelmansa on huomioitu. Oikea tapa puhua on lihes yhti tirkeda, kuin sanatkin. (Hdmildinen
1999, 66.) Hyvi asiakaspalvelija osaa neuvotella asiakkaiden kanssa. Asiakaspalvelija joutuu
useasti tilanteeseen, jossa hinen tiytyy sovittaa yhteen omiaan ja matkustajan nikemyksia, seka
etsimidn tilanteeseen molemmille sopivaa ratkaisua. Ilmapiiri voi olla tillaisissa tilanteissa hy-
vinkin tunteikas ja jannittynyt. Neuvottelutilanteissa kannattaa joustaa epaolennaisissa asioissa
saadakseen lapi tirkeimmit asiat. Hyvid neuvottelija keskittyy ongelmien ratkaisuun, eikd osa-
puolten viliseen valtataisteluun. Neuvottelussa kannattaa my6s tehdi selkeitd toimenpide-

ehdotuksia, seki tuoda esille oman ratkaisun etuja kummankin osapuolen kannalta. (Pesonen

ym. 2002, 124-125.)

Valitusten kisittelyyn pitéisi osata suhtautua myonteisesti. Valitusten kautta voidaan kehittaa
palvelua entistd paremmaksi. Valituksesta kannattaa ensimmaisena kiittdd, jolloin valittaja tun-
tee olonsa helpottuneeksi. Valittajalle kannattaa my6s kertoa, miksi valituksen vastaanottami-
nen on tarkedd ongelman korjaamiseksi. Olennaista on my6s pyytaa asiakkaalta anteeksi tapah-
tunutta, riippuen siitd kuka on virheen tehnyt. Anteeksipyynto kannattaa esittid mina-
muodossa, silld se osoittaa empatiaa asiakasta kohtaan. Usein anteeksipyynté myos laukaisee
tilannetta. Asiakkaalle kannattaa osoittaa my6s jonkinlainen lupaus asian korjaamiseksi, mikali
se on mahdollista. Téll6in asiakaspalvelijan huolehtii my0s siitd, ettei samaa virhettd endd tois-

teta uudestaan. (Silvennoinen 2004, 178-182.)
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4 Kaisikirjan kirjoittaminen Servisairin tyontekijoille

Idea kasikirjan kirjoittamiseen lihti Servisairin esimiestasolta. Servisairin matkustajapalvelun
esimies ehdotti kisikirjan kirjoittamista, kun hanelta kysyttiin, minkaélaiselle produktille yrityk-
selld olisi tarvetta. Kisikirjan sisaltéd ja tarkoitusta lihdettiin suunnittelemaan matkustajapuo-
len esimichen kanssa jirjestetyssd kahdenkeskisessd tapaamisessa noin kolme kuukautta ennen
kasikirjan toivottua valmistumispéivaa. Esimies kertoi, minkélaiseen kdyttoon kisikirja tulee ja
miti asioita sen pitad kasitelld. Ensimmidiselld kerralla kisiteltdvia asioita oli vield runsaasti ja
niiden rajaus oli melko laaja. Esimichen kanssa keskusteltiin ensimmadisen tapaamisen jalkeen
kasvokkain muutama kerta ja lisiksi esimieheen oltiin yhteydessa sihkopostin ja puhelimen
vilitykselld pienempid kysymyksid koskien. Useampien keskustelujen jilkeen aihe rajautui

olennaisiin osa-alueisiin.

Servisair pyrkii olemaan asiakasldhtdinen ja laadukasta palvelua tuottava yritys. Servisairin asi-
akkaisiin kuuluvat lentoyhtiot ja niiden asiakkaat, eli matkustajat. Servisair tuottaa maapalveluja
lentoyhtiéille ja osa ndistd maapalveluista keskittyy matkustajien palvelemiseen asiakaspalvelu-
tilanteissa. Sen vuoksi asiakaspalvelun laadun tiytyy olla korkea. Servisair ei kouluta talld het-
kelld tyontekijoitaan asiakaspalvelutilanteissa kayttaytymiseen. Asiakaspalvelukoulutusta suun-
nitellaan jarjestettdviksi seuraavalla perehdytysviikolla uusien tyontekijoiden kanssa. Koulutus
kestdd neljd tuntia ja kouluttajana toimii Servisairin matkustamopuolen esimies. Kisikirja toimii
koulutuksessa koulutusmateriaalina. My6s vanhoille tyontekijoille suunnitellaan asiakaspalvelu-
koulutuksen jirjestamistd. Tall6in sama kisikirja toimii my6s materiaalina heiddn koulutukses-

sa.

Suunnitteluvaiheessa kisikirjan aihepiiri oli laaja ja epatarkka. Kisikirjan piti kertoa palvelusta
ja sen laadusta, asiakaspalvelusta ja lentokentin erityistilanteista, joita olivat erilaiset onnetto-
muudet, uhkatilanteet ja lennon myShéstyminen, sekd peruuntuminen. Kun aiheesta lihdettiin
etsimdin tietoa ja lahdemateriaalia, osattiin my0s rajata aihetta paremmin. Koska kasikirjaa on
tarkoitus kayttdd asiakaspalvelukoulutuksessa, koko maapalveluyrityksen palvelun laatua ei
ollut tarvetta lihted kasittelemadn. Niin palvelun laadun kisitteleminen rajautui sellaisten osas-
tojen toimintaan, jossa asiakaskohtaamisia tapahtuu. Asiakaskohtaamisilla tarkoitetaan nimen-
omaan matkustajien, eikd esimerkiksi lentoyhtiéiden edustajien kohtaamisia. Asiakaspalvelusta
oli paljon kirjallisuutta myyntity6std, joka rajattiin pois, silld maahuolintayrityksen asiakaspalve-
luun ei kuulu oleellisena osa-alueena myyntityo. Asiakaspalvelussa keskityttiin nimenomaan

asiakkaan kohtaamiseen ja laadukkaan palvelun luomiseen. Esimies halusi, ettd kisikirjan sisil-
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to saisi tyontekijin tajuamaan sen, miksi laadukas palvelu on tirkeda Servisairille. Asiakaspalve-
lutilanteista esimies korosti hankalien asiakkaiden palvelemista. Hinen mielestddn on tirkead,

ettd vaikea ongelmatilanne pystytidn hoitamaan yhtd hyvin kuin normaali asiakaskohtaaminen.

Suunnitteluvaiheessa kisikirjan sisdlto rajautui voimakkaasti asiakaspalvelutilanteissa tapahtu-
vaan vuorovaikutukseen. Vuorovaikutus on yksi olennaisin osa, joka vaikuttaa asiakaspalveluti-
lanteen onnistumiseen. Asiakaspalvelu puolestaan maarittda suurelta osalta sen, onko asiakas
tyytyviinen saamaansa palveluun. Niin kaikki toivotut osa-alueet rajautuivat kasikirjan sisil-
toon. Erityistilanteista rajattiin pois lentokentilld tapahtuvat onnettomuudet ja uhkatilanteet.
Niiden koettiin laajentavan kisikirjan informaatiota turhan suureksi. Onnettomuuksia ja uhka-
tilanteita tapahtuu lisdksi suhteellisen harvoin. Erityistilanteista paadyttiin kisittelemadn lennon
myo6histymis- ja peruuntumistilanteitd, koska ne ovat yleisempia kuin muut erityistilanteet.
Lennon myohastyminen ja peruuntuminen kuuluvat lihes jokapaiviisiin tapahtumiin, joten

tyontekija tulee kohtaamaan niita tilanteita usein.

4.1 Servisair Finland Oy

Servisair Finland Oy on osa maailmanlaajuista Servisair-konsernia, jonka omistaa ranskalainen
CFF Recycling. Servisairin yhtidmuoto on osakeyhtio ja sen toimialaan kuuluvat erilaiset len-
toyhtidille tuotettavat maapalvelut. Yritys toimii 30 maassa 128:lla eri lentoasemalla ja ty6llistad
15 000 tyontekijaa. Litkevaihto koko konsernissa on noin 4,3 miljardia euroa. Yritykselld on
yhteensd 700 asiakasta ympari maailman, paasaintoisesti Euroopassa, Aasiassa, Vili- ja Etela-
Amerikassa, USA:ssa sekd Kanadassa. Vuodessa yritys hoitaa 1,1 miljoonaa lentoliiketapahtu-
maa ja palvelee 81 miljoonaa matkustajaa. Lisaksi rahtia kasitellian 900 000 tonnia vuodessa.

(Servisair a; Servisair b.)

Servisair Finland Oy on sataprosenttisesti Servisair-konsernin omistama tytiryhtio. Suomessa
tyontekijoitd on talld hetkelld noin 200, jotka huolehtivat vuosittain noin 6000 lennon seké 32
rahtitonnin kasittelystd. Matkustajapuolella tyontekijoitd on noin 60. Yritys toimii Suomessa
vain Helsinki-Vantaan lentokentill ja palveluihin kuuluu matkustaja- ja ramp —palvelut, rahti-
ja postipalvelut, lentojen operointipalvelut, jadnpoisto seki siivouspalvelut. (Perehdyttimiskan-

sio 2008; Rautio, S. 10.5.2010.)

Yrityksen asiakkaisiin kuuluu loma-, reitti-, ja tilauslentoyhtiét seké rahtipuolella eri huolin-
tayhtiot seka yksityishenkilot. Sadnnéllisesti operoiviin lentoyhtiéihin kuuluvat KILM — Royal

Dutch Airlines, TUIFly Nordic, Air Berlin, Malev, Polish Airlines, Estonian Air, Turkish Air-
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lines, Air Lingus, Meridiana Fly, Russian Airways, Air France, Luftansa, Finnair ja Aeroflot.
Neljad viimeksi mainittua asiakasta yritys palvelee vain rahtitoiminnoissa. Lisiksi yritys palvelee
satunnaisesti eri matkanjirjestdjien tilauslentoja. Asiakkaina olevia huolintayhti6ita ovat esi-
merkiksi DHL, Schenker, TNT, Jetpak ja UPS. Servisairin asiakkaita ovat lentoyhtiot. Servisair
palvelee lentoyhtididen lisaksi lentoyhtion asiakkaita eli matkustajia. Matkustajien tyytyvaisyy-
den takaaminen on tirkedd, koska tyytymattomait asiakkaat vaihtavat lentoyhtiéti. Lentoyhtion
asiakkaiden vihentyessi lentoreitti ei tee endd tulosta ja se lopetetaan. Samalla loppuu lentoyh-
tién tarve maahuolintaan. Matkustajien tyytyviisyys on maahuolintayhtién menestymiselle

oleellinen osa-alue. (Rautio, S. 10.5.2010.)

Servisair Finland Oy haluaa olla halutuin yhteistyokumppani kohdemarkkinoilla. Asiakkaiden,
yhtion ja tyontekijoiden menestyksen muodostavat seuraavat tekijit: palvelun laatu, osaaminen
ja kustannustehokkuus. Laadun mairittelee yrityksen mukaan asiakas. Kuitenkin kyky vastata
asiakkaiden laatuvaatimuksiin maidriytyy ainoastaan tyontekijoiden asenteiden mukaan niin itse
tyotd kuin tyokavereita kohtaan. Servisair Finland Oy haluaa olla ensimmaiinen vaihtoehto niin
asiakkailleen, osakkeenomistajilleen, tyontekijoilleen, sidosryhmilleen kuin itselleenkin. Yrityk-
sen arvoja ovat ahkeruus, ammattiylpeys, me-henki ja asiakaslidhtoisyys. Koska yrityksen jokai-
nen osasto ja tyontekija on tavalla tai toisella riippuvainen muiden osastojen ja tyontekijéiden
toiminnasta, se miten asiat tehdddn on vihintddn yhti tirkedad kuin mité asioita tehdddn. (Pe-

rehdyttimiskansio 2008.)

Ennen vuotta 2009 tyontekijoiden asiakaspalvelutaitojen koulutuksesta huolehdittiin perehdy-
tysviikolla jarjestetysta neljan tunnin asiakaspalvelukoulutuksesta. Asiakaspalvelukoulutusta
ohjasi Servisairin matkustajapalvelun entinen tyontekija. Koulutuksessa kaytiin ldpi asiakaspal-
velutaitoja, seki lentoyhti6kohtaisia palveluvaatimuksia ja sddntéjd. Koulutus oli keskittynyt
enemmin lentoyhtiéiden vaatimiin ohjeisiin. Vuodesta 2009 lihtien tyontekijoille ei ole tarjottu
asiakaspalvelukoulutusta lainkaan. Nyt koulutusta halutaan taas jarjestdd tyontekijoille, silld
hyvi asiakaspalvelu koetaan erittiin tirkeaksi tekijaksi yrityksen toiminnalle. Koulutus tullaan
jarjestimain samalla tavalla kuin aiemmin, eli neljan tunnin aikana perehdytysviikolla. Koulu-
tuksesta vastaa Servisairin matkustuspalvelun vuorovastaava. Koulutuksen ja kisikirjan ei tar-
vitse sisaltda yksityiskohtaisia lentoyhtididen palveluvaatimuksia, koska niiden oppiminen on-
nistuu parhaiten itse tyossa. Servisairilla on my6s lentoyhti6kohtaiset palvelukansiot, joita
tyontekijat pitavat mukanaan tyoskennellessaian kyseisen lentoyhtion lennolla. Jokaisella palve-

lukansiolla on vastaava, joka huolehtii ajankohtaisen tiedon paivittimisestd kansioon. Télla
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tavalla tyontekijoiden on helppo tarkistaa kansiosta, miten tietyissa tilanteissa tulee toimia.

(Rautio, S. 10.5.2010.)

4.2 Kohderyhmi ja tavoite

Kenelle kirjoitetaan ja miksi kirjoitetaan? Nama ovat kirjoittamisen kaksi tirkeintd kysymysta.
Ilman tavoitetta kirjoittaminen on turhaa. Monissa asiantuntijateksteissa tavoitteena on opettaa
lukijaa. Tallaiset tekstit ovat tyypillisesti pitkid ja raskaita, ja niissa méaritelldan asioita loputto-
miin. On kuitenkin epirealistista olettaa, ettd yhdelld tekstilld voisi opettaa lukijan perin pohjin
johonkin asiaan. Tdman vuoksi realistisen tavoitteen asettaminen tekstille on tirkeda. Realisti-
nen tavoite on esimerkiksi herattad lukija ajattelemaan tekstin aiheita, antaa lukijalle uusi nako-
kulma tutusta aiheesta tai innostaa lukijaa uuden asian pariin. Kirjoittamisen tiytyy saada aikai-

seksi jonkinlaista vaikutusta lukijoissaan. (Karhu ym. 2005, 209-210).

Kirjoittajan tdytyy tutustua lukijoihinsa. On yleistd, ettd jopa saman tekstin kohderyhmi koos-
tuu erilaisista ihmisistd. Kirjoittajan taytyy selvittad, minkalainen kohderyhmi on. Mita he tie-
tavit aiheesta etukiteen ja mika heité kiinnostaa? Jo yhden kohderyhmin tyypillisen lukijan
kuvitteleminen omassa mielessd auttaa kohdentamaan tekstid oikeanlaiseksi. (Karhu ym. 2005,
210-211). Kasikirjan kohderyhma on Servisairin matkustajapalvelun asiakaspalvelutehtivissa
tyoskentelevit henkilot. Kohderyhmai tyGskentelee lihtoselvityksessi, lipputoimistossa, tulo-
palvelussa tai lentokoneiden porteilla. Kohderyhmi jakautuu uusiin perehdytettiviin tyonteki-
joihin ja pidempian yrityksessa olleisiin virkailijoihin. Pidempéan yrityksessa olleista virkaili-
joista suurin osa tyoskentelee vihintddn kaksissa tyotehtivissa, esimerkiksi ldhtoselvityksessa ja
tulopalvelussa. Kohderyhma tyoskentelee vuorotyossi ja tyotehtavisti riippuen tyévuoro voi
sijoittua mille vuorokaudenajalle tahansa. Ty6vuoron pituus vaihtelee neljastd tunnista yli
kymmentuntisiin ty6paiviin. Kohderyhmiin kuuluu sekd mies-, ettd naispuolisia henkilGité.
Kaikki tyontekijat ovat taysi-ikaisid. Kasikirjan kirjoittaja on ollut Servisairilla t6issa kolme

vuotta, joista kahtena hin on ty6skennellyt matkustajapalvelussa lihtoselvitysvirkailijana.

Kisikirjaa tehdessa pidettiin mielessddn tyypillinen kohdehenkild, jolle kirjoitettiin. Kohdehen-
kil6 on uusi perehdytettivi tyontekija. Kohdehenkilé on noin kaksikymmentidvuotias, paikau-
punkiseudulla asuva henkild, joka ei ole aikaisemmin ollut téissa lentokentilld. Hanen lento-
kentti- ja lentolitkennekokemuksensa koostuu omista lomamatkoista. Hin on kuitenkin toi-
minut aikaisemmin asiakaspalvelutehtivissd muilla aloilla. Kisikirjasta haluttiin saada lukijaa
kiinnostava. Sen vuoksi kisikirjassa kisiteltyihin asioihin otettiin esimerkeiksi lentokentalla

tapahtuvia tilanteita. T4lld tavoin tuttuihin asiakaspalvelutilanteisiin yritettiin saada uusi, mie-
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lenkiintoinen ndkékulma sellaiselle henkil6lle, joka on enst kertaa lentokentilld t6issd. Kun
kasikirjan esimerkkejd kaydain lapi asiakaspalvelukoulutuksessa, uusi tyontekija saa lisaksi jo
kuvaa siitd, millaisia ongelmia tulevassa ty6ssa voi tulla vastaan ja miten niitd mahdollisesti
kannattaa lihted ratkaisemaan. Jo talossa kauemmin olleille tyontekijoille monet kisikirjan esi-
merkit ovat varmasti jo tuttuja. Heille kasikirjan toivotaan antavan vinkkeja tilanteiden hoita-
miseen uudesta nakoékulmasta. Jos he ovat tottuneet palvelemaan asiakasta tietylld tavalla, kisi-
kirjan informaatio voisi herittad heidit ajattelemaan myos muita tapoja, kuinka asiakkaan tyy-
tyvaisyyttd voitaisiin kasvattaa. Jo pelkkien pienten eleiden muuttaminen omassa kayttaytymi-
sessd voi kantaa pitkille. Voi my6s olla, ettd tyontekijd ei nde omassa kiytoksessdin mitdin
korjattavaa tai vddria, tai ettd hinelld ei ole motiivia palvella asiakkaita parhaan kykynsa mu-
kaan. Kisikirjan lukeminen ja siitd keskustelu saattaa saada tyontekijain huomaamaan puutteita

hinen itse antamassaan palvelussa ja mahdollisesti korjaamaan niita.

Kisikirjan tavoite on parantaa Servisairin tyontekijéiden asiakaspalvelua. Paddmairind on, ettd
yrityksen tyOntekija ymmirtia palvelun laadun merkityksen yrityksen menestyksekkaalle toi-
minnalle. Tyontekijin toivotaan myds ymmartivin, ettd laadukkaan palvelun tuottaminen on
juuri hinesta itsestddn kiinni, ja ettd han voi sithen omalla toiminnallaan vaikuttaa. Tyontekijan
halutaan ymmirtavin keskeisen asiakaspalvelutapahtuman vaiheet ja sen, millainen vuorovai-
kutus eri vaiheissa parhaiten toimii. Kisikirjan tavoitteena on kertoa tyontekijille, millainen
asiakaspalvelija koetaan useimmiten miellyttidviksi. Miten tallainen asiakaspalvelija kayttaytyy ja
viestii? Miten hdn toimii vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa? Millaista hinen sanaton ja sa-
nallinen viestinsda on? Miten hén kiyttiytyy hankalien tai vaativien asiakkaiden kanssa? Miten
lennon myohastymis- tai peruuntumistilanteessa tulee viestid? Kisikirjan tavoitteena on antaa
lukijoilleen mielikuva hyvin asiakaspalvelijan toiminnasta. Lisdksi teksti sisaltdd kdytinnon
vinkkeja ja ohjeita, kuinka tilanteissa tulee toimia. Toiveena on, ettd tyontekijat ymmartavat,

kuinka hyvi asiakaspalvelija palvelee asiakasta eri tilanteissa ja my0Os toimivat sen mukaan

4.3 Tiedonkeruu, rakenne ja sisdlto

Tietoa lihdettiin hakemaan aihetta kisittelevista teoksista ja internetistd. Palvelun laatuun,
asiakaspalveluun ja vuorovaikutukseen liittyvaa kirjallisuutta oli tarjolla sopivasti. Ongelmana
oli 16ytad tietoa maahuolintayritysten toiminnasta. Lentoliikenteeseen suuntautunutta kirjalli-
suutta 16ytyl, mutta ne keskittyivit asioihin, joilla ei ollut kdytinnén merkitystd kasikirjan aihee-
seen. Lahteet maahuolintayritysten toiminnasta 16ytyivit lopulta kirjoittajan kdymien kurssien

luentomateriaaleista, seka lentolitkennetoimintaan keskittyviltd internetsivuilta. Servisarin aikai-
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sempia manuaaleja asiakaspalvelusta ja vuorovaikutuksesta ei ollut. Maahuolintayrityksen ja

Servisairin toimintaan liittyvaa tietoa kerittiin haastattelemalla matkustajapalvelun esimiesta.

My6s muutamien tyontekijoiden mielipidettd kysyttiin siitd, millainen késikirja olisi herittinyt
heidin mielenkiintonsa, kun he aloittivat tyénteon Servisairilla. Tyontekijat pitivit tirkedna
sitd, ettd kisikirjassa esiteltidisiin asiat lentokentilld tapahtuvien tilanteiden kautta. Tdma auttaa
tulevaa tyontekijad sopeutumaan uuteen tyoymparistéon jo koulutuksessa. He saavat ensikisi-
tyksen siitd, millaisia tilanteita tyGssd voi tulla vastaan. Kun samankaltainen tilanne tulee myo-
hemmin ajankohtaiseksi, on tyontekijilld jo jonkinlainen mielikuva siité, kuinka tilanne pitdd
hoitaa. Tyontekijit pitivat myos tirkedna osa-alueena yhteistd keskustelua asiakaspalvelukoulu-
tuksessa. Erilaisten kokemuksien jakaminen ja keskustelu niistd antavat jokaiselle vinkkeja ti-
lanteiden hoitamiseen parhaalla mahdollisella tavalla. Viimeisena toiveena olivat erilaiset har-
joitukset, joissa tyontekijit ottavat vuoronperian asiakkaan ja asiakaspalvelijan roolit. Heille
annetaan maaritty tilanne, esimerkiksi, ettd asiakas on juopunut. Tdmin jilkeen he koettavat
parhaansa mukaan palvella asiakasta ja hallita tilannetta. Kun harjoitus on ohi, muut voivat
antaa palautetta tilanteen hoitamisesta. MyGOs esimies toivoi, ettd koulutuksen paitteeksi olisi
samantyyppisid harjoituksia. Harjoitukset ovat tilanteita, joiden hoitamiseen tarvitaan tietoa
my0s lentolitkenteen ja lentoyhtididen sadnndistd. Kun harjoituksia kdydain lapi, uudet tyon-
tekijat saavat samalla tietoa niistd asioista, kuten tarpeellisista matkustusasiakirjoista ja ruumas-

sa kuljetettavan eldiimen kopan kokovaatimuksista.

Rakenne muodostettiin siind jirjestyksessd, missd asiakaspalvelukoulutuksessa tultaisiin asioita
kasittelemain. Rakenne laadittiin etenemain suurista kokonaisuuksista pienempiin, jotta se
olisi looginen. Niin tyontekijin on helpompi hahmottaa, miten eri osa-alueet liittyvit toisiinsa.
Ensimmaiseksi selvitetidan, miksi laadukas palvelu ylipddtddn on tirkedd Servisairin toiminnalle.
Tyontekijan on hyvi tietdd, minkd vuoksi koulutus on jirjestetty. Syyt antavat tyontekijille
motivaation toimia kisikirjan ohjeiden mukaisesti. Seuraavassa osiossa selvitetdin, mistd laa-
dukas palvelu muodostuu. Jos tyontekiji ei tiedd, mista laadukas palvelu muodostuu, hinen on
vaikea vaikuttaa sithen tavoitteellisesti. Sen jilkeen edetdin asiakaspalvelutilanteeseen, joka on
jaettu eri osa-alueisiin. Osa-alueista selvidd, missi jirjestyksessd asiakaspalvelutapahtuma nor-
maalisti etenee ja millainen viestintd kussakin kohdassa on toimivin. Asiakaspalvelutilanteeksi
on valittu lahtoselvitystilanne, koska se on selkedsti yleisin tilanne, jossa vuorovaikutusta ta-

pahtuu asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilld. Lisiksi jokainen matkustajapalvelun tyontekija

tyoskentelee lahtoselvityksessa, vaikka han olisi padsaintoisesti jollakin toisella osastolla toissa,
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esimerkiksi lipputoimistossa. Téstd johtuen tilanne on jokaiselle tyontekijille tuttu ja jokainen

voi sithen samaistua.

Asiantuntijateksteille on tyypillistd, ettd ne ovat hyvin abstrakteja. Téllainen teksti on lukijalle
raskasta ja vaikeasti luettavaa. Koska tekstin tarkoitus on nimenomaan saada lukija ymmarta-
main jokin asia, on tekstistd pyrittdva tekemain konkreettisempi. Konkreettiset esimerkit tuo-
vat lisiksi vaihtelua tekstiin ja keventivit sen luettavuutta. Lisaksi ne tekevit tekstin mielen-
kiintoisemmaksi. (Karhu ym. 2005, 236-267). Usein myo6s pelitdan, ettd yksinkertaisesti kirjoi-
tettua tekstid pidetddn epdammattimaisena. Tekstin sanoma aukeaa kuitenkin lukijalle parhaiten
tuttuja sanoja ja yksinkertaisia lauseita kayttden. Myo6s lukijalle vieraat Iyhenteet ja epamairaiset
sanat, joilla voi olla tekstissd useampi merkitys, on parempi jittid kokonaan pois tekstista.
(Karhu ym. 2005, 241). Kisikirjan rakenne tehtiin mahdollisimman selkedksi ja helppolukui-
seksi. Pitkid lauseita viltettiin ja osassa kasikirjaa kaytettiin luetteloita. Niin teksti pysyy hel-
pommin luettavana. Joidenkin osa-alueiden tarkoitus on herittda lukijan ajatukset ja synnyttda
keskustelua aitheesta asiakaspalvelukoulutuksen aikana. Kisikirjan alussa oleva teksti palvelusta
on melko abstraktia. Kisikirja toimii kuitenkin koulutuksen runkona ja koulutuksessa on tar-
koitus keskustella kisikirjassa olevista aiheista. Koulutuksen ohjaaja voi antaa esimerkkejd alun
teksteihin, jos sithen on tarvetta. Kisikirjasta olisi tullut turhan pitka, jos jokaiseen kohtaan
olisi kirjoitettu kidytinnon esimerkki. Tekstissa kiytettiin kaht erilaista luettelotyylid. Nain kési-
kirjasta ei tule liian sekava. Kasikirjan loppuosaan on kirjoitettu kokonaisia lauseita ja teksti-
kappaleita, jotta teksti olisi vaihtelevaa. Kisikirjassa jokaisesta aiheesta kerrotaan ensin lyhyessa
johdannossa, jonka jilkeen tirkeimpid kohtia tai kdytdinnon toimia on lueteltu johdannon alle.
Kisikirjan yhdella sivulla on my6s taulukko, johon on koottu lyhyesti asiakaspalvelutilanteessa
kdytettdvid neuvoja hyvin yksinkertaisessa ja pelkistetyssa muodossa. Taulukkoa on helppo
silmailla ja sieltd muistuu mieleen tirkeimmit asiat silloin, kun pitkien lauseiden lukuun et ole

aikaan.

4.4 Ulkoasu

Tekstin julkaisumuoto oli prosessin alusta hyvin pitkalti maaritelty. Koska kasikirjaa oli tarkoi-
tus kayttdd koulutuksessa esimichen ohjaamana, siitd ei ollut tarvetta tehdd sdhkoistd. Tama
rajasi pois yrityksen intranetin ja sahkopostin, silla kisikirjan informaatiota ei ole tarkoitus
opiskella itsendisesti. Kasikirjan informaation ei ole tarpeen olla tyontekijin saatavilla koko
ajan, silld sitd ei voi verrata esimerkiksi ravintolan pesukoneen kidyttbohjemanuaaliin, josta kat-
sotaan aika ajoin, kuinka jokin erikoispesuohjelma kdynnistetain. Kun asiakaspalvelija kohtaa

hankalan asiakkaan, hin ei kaiva muistiinpanoistaan kasikirjaa esille ja ala etsid ohjeita siité,
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mitd asiakkaalle tulee sanoa. Siind vaiheessa tilanne olisi jo ohi ja asiakas lihtenyt pois. Asia-
kaspalvelukoulutuksen tarkoituksena on saada oikeanlaisen vuorovaikutuksen tulemaan tyon-

tekijoitd luonnostaan. Kisikirja toimii koulutuksen materiaalina.

Koulutustilana toimii kokoushuone, johon mahtuu keskimairin kymmenen henkil6a. Koulu-
tustilassa ei ole pysyvisti asennettuja tietokoneita, vaan ne asennetaan huoneeseen tarpeen
mukaan. Tdman kokoisessa tilassa pystytidn keskustelemaan ryhmassa ilman hairiotekijoita,
kuten suuren henkilomairin atheuttamaa taustahilinda. Koska kisikirja on paperinen, tietoko-
neita ei tarvitse asentaa tilaan erikseen asiakaspalvelukoulutuksen takia, miké sadstaa yrityksen
resursseja it-puolelta. Tyontekijiat todennikoisesti myos keskittyvit koulutukseen paremmin,
koska heilla ei ole tietokonetta, jolla he voisivat selailla internetsivustoja. Tamén vuoksi jokai-
selle tyontekijille jaettava paperinen kasikirja toimii tilanteessa hyvin. Paperiseen versioon
tyontekijan on helppo tehdd muistiinpanoja. Tarvittaessa asiakaspalvelukoulutuksen paikkaa

voldaan my0s vaihtaa vaivattomasti, koska sen jirjestimiseen tarvittavia teknisid laitteita ei ole.

Kisikirjasta haluttiin painettu opus, jota olisi helppo selata ja lukea. Servisairilla ei ole yrityk-
sensisdistd graafista ohjeistusta, joten kasikirjan ulkoasuun ei ollut tiettyd mallia. Kisikirja
suunniteltiin aluksi A5-kokoiseksi pienehkoksi vihkoksi. Pieneni vihkona sitd olisi helppo kasi-
telld, eikd se olisi niin ennalta arvattava, kuin A4-kokoon tehty vihko. Kisikirjaa tehdessd kavi
kuitenkin ilmi, ettd tarvittavia ohjelmia tai tietotaitoa A5-kokoisen vihkon suunnitteluun ei
ollut. Toinen idea oli painaa kasikirja ikddn kuin avattavan maatiekartan muotoon. Kisikirjaan
tuli kuitenkin sen verran tekstid, ettd pyOritettiva ja kddnneltivi versio olisi tehnyt siitd turhan
monimutkaisen ja sekavan. Kisikirja suunniteltiin ja toteutettiin lopulta A4-kokoon. Sen hyvia
puolia ovat selkeys ja helppous. Jos Servisairin tiytyy painaa lisdd kasikirjoja, kuka tahansa voi
tehdid sen vain avaamalla, tulostamalla ja nitomalla yhteen yhden tiedoston tekstin. Yksinker-
tainen muoto ei vie yritykseltd monimutkaisia painokuluja tai yrityksen tyontekijéiden aikaa.
Servisairin oma perehdytyskansio on painettu ja koottu A4-kokoisista paperiarkeista, joten
kayttomenetelma on yritykselle tuttu. A4-koko on my6s parempi kuin A5-koko, koska sithen
mahtuu sama tekstimadrd isommalla fontilla. Pienen tekstin lukeminen koetaan usein inhotta-
vaksi. Kisikirjan materiaalina paperi oli itsestddn selvi valinta sen toimivuuden ja halpuuden
vuoksi. Koska kisikirja tallennetaan tietokoneelle tiedostona ja sitd ei ole taitettu tiettyyn muo-
toon, sitd on helppo muokata. Ndin vanhoja tietoja on helppo piivittaa. Jos kisikirjaan tarvit-

see lisdtd uutta tietoa, se onnistuu helposti. Kaytinnossa vain kasikirjan sivumadrd muuttuu.
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Kun tekstid visualisoidaan, siitd tulee mielenkiintoinen ja houkutteleva. Kuvilla voidaan luoda
tekstiin haluttua tunnelmaa. Kuvilla on helppo keventai tekstid. Ne eivit tuo aina tekstiin lisda
informaatiota, mutta liittyvit tekstiin symbolisesti. (Karhu ym. 2005, 271-275 ). Kasikirjaan
liitettiin viisi kuvaa. Kaikki kuvat ovat Windowsin Clip Art —tiedostosta. Clip Art —tiedoston
kuviin paadyttiin, koska niita saa kayttaa julkaisuissa ilman tekijanlupaa. Kuvat liittyvat kasikir-
jan teksteihin ja antavat kohderyhmin hengihtid tekstien vililld. Kaikki kuvat ovat sarjakuva-
maisesti piirrettyjd. Kolme niista liittyy lentokentin toimintaan ja kaksi kuvastaa arsyyntynytta
asiakasta. Kuvat valittiin niiden viihdyttivyyden ja visualisuuden vuoksi. Oikeita ihmisié esitté-
vit Clip Artin kuvat koettiin turhan mielenkiinnottomiksi ja sekaviksi. Suunnitteluvaiheessa
kasikirjan kuvat aiottiin ottaa itse lavastetuista asiakaspalvelutilanteista. Malleina olisivat toimi-
neet Servisairin timinhetkiset tyontekijat. Itse otetut kuvat olisivat lisinneet kisikirjaan mie-
lenkiintoa ja personallisuutta. Kuvia ei ehditty ottaa tiukan atkataulun puitteissa. Kuvien ei
katsottu tuovan kasikirjan sisdllolle tarpeeksi arvoa verrattuna sithen, kuinka paljon niiden

tyOstdminen olisi vienyt aikaa.

Fontin haluttiin olevan hieman normaalista poikkeava, nuorekas ja selked. Times New Roman
—fontin koettiin esimerkiksi olevan liian kaytetty ja hieman vanhahtava. Fontin haluttiin olevan
lisaksi suhteellisen ohut-kirjaiminen, jotta tiettyjen osa-alueiden painotukset korostuisivat ni-
kyvisti. Tekstin seassa korostettiin tirkeimpid asioita paksuntamalla tekstid kohdista, joihin
toivottiin kiinnitettavin erityistd huomiota. Fonttikoon 12 koettiin olevan helppolukuinen ja
sopivan kokoinen, jotta tietyn osa-alueen tekstimaira mahtuu yhdelle sivulle. Otsikkojen font-

tikoko on 18, jotta otsikko erottuu selkedsti muusta tekstista.
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5 Pohdinta ja johtopditokset

Opinnidyteyon tavoitteena oli kitjoittaa Servisair Finland Oy:lle palvelun laatua ja asiakaspalve-
luviestintad kasittelevi kasikirja. Tavoitteeseen paistiin, silld kasikirja valmistui ajallaan ja se
kasittdd kaikki osa-alueet, jotka sithen tiytyi sisillyttdd. Kisikirjan alussa on selvitetty, miksi
laadukas palvelu on tirkeda Servisairin toiminnalle ja sen jilkeen on kerrottu, mistd laadukas
palvelu koostuu. Asiakaspalvelutilanteen vaiheiden erittelyn jilkeen kisikirjassa syvennytian
asiakkaan ja asiakaspalvelijan viliseen vuorovaikutukseen. Tidhidn kuuluu seki sanaton, ettd
sanallinen viestintd. Lisiksi kasikirjassa perehdytian vaativien asiakkaiden palveluun ja erityisti-
lanteissa toimimiseen. Kisikirja kattaa kaikki ne osa-alueet, joita toimeksiantaja halusi siind
kdsiteltivin. Kisikirja soveltuu my6s kaytettaviksi siind tilassa ja tarkoituksessa, kun sen oli
tarkoitus, eli asiakaspalvelukoulutuksessa uusien tyontekijoiden kanssa perehdytysviikolla.

Toimeksiantaja arvioi tyon toimivaksi, lyhyeksi ja ytimekkédaksi.

5.1 Opinniytetyon ja tyontekoprosessin arviointi

Kisikirjan aiheen rajaaminen oli haastavaa, silld kisikirjaan tuli sisdllyttdd asioita, jotka liittyivat
toisiinsa, mutta joiden tutkiminen itsessain olisi ollut tarpeeksi laaja aihe opinniytety6lle. Nyt
jokaiseen aiheeseen ei syvennytty perusteellisesti, vaan ne liitettiin osaksi suurempaa kokonai-
suutta. Yksi haastavimmista tehtdvistd oli yhdistda aihealueet toisiinsa luonnollisella tavalla.
Tiamié onnistui aloittamalla suurimmasta athealueesta ja siirtymalld sen kautta pienempiin aihe-
alueisiin. Tekstissa pyrittiin sdilyttimdin punainen lanka ldpi tyon, jossa edellinen asia johti
seuraavaan. Toisaalta eri asioiden kisittely teki kasikirjasta tarkoituksenmukaisemman. Miksi
tehda yritykselle vuorovaikutuksesta kertova kasikirja, jos tyontekijit eivit tiedd, miksi heididn
taytyy kadyttiytya kisikirjan ohjeiden mukaan? On jirkevii selvittdd ensin, mitd laadukas palve-
lu on ja miksi se on yritykselle tarkedd. Kun tyontekijit tietavat, miksi juuri heiddn tyénsi on
tarkedd koko yrityksen menestymiselle, he motivoituvat oppimaan heille annettua tietoa. Heille
tulee tunne, ettd he voivat vaikuttaa omalla ty6lldan tyopaikkansa toimintaan. Sen seurauksena
he haluavat palvella asiakkaita hyvin. Loppujen lopuksi kaikista tirkein asiakaspalvelijan omi-
naisuus on vilpitén palveluhalu asiakasta kohtaan. Sen vuoksi se on varmaan myos kaikista

vaikein saavuttaa.

Vuorovaikutus on niin keskeinen osa jokaisen ihmisen elimai, etti sitd harvoin pysihtyy miet-
timddn sen kummemmin. Taman vuoksi on hyva ottaa asia esille juuri asiakaspalvelukoulutuk-
sessa. Usein ihmiset ovat rutinoituneet vanhoihin tapoihinsa ja he ajattelevat asioista melko

yksioikoisesti. Kasikirjan toivotaan herittivin tyontekijit ajattelemaan asioita uudelta kannalta
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ja miettimain omaa viestintadansa. Erityisesti sanattomalla viestinnilld on suuri merkitys thmis-
ten vilisissd kohtaamisissa, eiké sithen usein kiinnitetd kovin paljoa huomiota. Jo pienien elei-
den tai ddnenpainon muutoksilla omasta viestinnisti saa luonnollisempaa ja uskottavampaa.
Jos tyontekijilld on esimerkiksi tapana hermostua kiireessa, han oppii tiedostamaan, mita eleitd
hinen on hyvi valttda nayttidkseen rauhallisemmalta. Useimmissa tapauksissa ihmiset eivit
todennakoisesti edes tiedd lahettidvansi tietynlaista viestid muille thmisille. Kisikirjan tarkoitus
on antaa lukijalleen kasitys siitd, miten han omalla viestinnilladn voi vaikuttaa asiakaspalveluti-
lanteiden onnistumiseen. Lisiksi tyontekijd saattaa tiedostaa omassa kdytoksessddn asioita, joita

hin voi muuttaa tai parantaa.

Tiedonkeruu ei tuottanut erityisid ongelmia muun kuin alakohtaisen materiaalin etsimisessa.
Maahuolintayrityksista ei ole minkaédnlaista painettua lihdekirjallisuutta, eikd lentoyhtidistd
kertova kirjallisuus tarjonnut vastauksia oikeisiin kysymyksiin. Maahuolintayrityksen toimin-
nasta saatiin ldhdetietoa haastattelemalla esimiestd, kayttimalld materiaalia suuntautumisopin-
tojen luennoilta ja internetistd. Kisikirjan ulkoasu muokkautui muutaman vaiheen kautta yk-
sinkertaiseen muotoon. Yksinkertainen ulkoasu koettiin yrityksen kannalta kaikkein helpoim-
maksi ja kustannustehokkaimmaksi vaihtoehdoksi. Kaiken kaikkiaan kisikirjaan saatiin sisil-
tymain se informaatio, mita sithen suunniteltiin laitettavan. Myos kisikirjan pituus muodostui
sopivaksi. Tietoperustassa kdytettiin palvelusta kertovaa teosta vuodelta 1994, koska sen sisil-
16n katsottiin olevan ajankohtainen vield tindkin paivana. Palvelun perusasioiden koetaan py-
syvin suhteellisen samana vuodesta toiseen. Tietoperustan informaatio nikyy selkedsti koko
produktissa. Tyon ulkoasua voisi kehittid houkuttelevammaksi, jotta se herittiisi kohderyh-
min mielenkiinnon. Ty6n ulkoasun suunnitteluun ei kuitenkaan kiytetty paljoa aikaa, silld sen
ei arvioitu olevan yhtd oleellista kasikirjan kannalta, kuin sen sisilté. Ulkoasu onnistuttiin kui-

tenkin toteuttamaan selkeidnd, neutraalina ja helppolukuisena, miki oli tarkoituskin.

5.2 Lisitutkimuskohteet, oma oppiminen ja kisikitjan kidytt6onotto

Henkil6kohtaisesti opinndytetyon kirjoittaminen oli sekd haastava ettd antoisa prosessi. Haas-
tavaa oli olla yksin vastuussa tyon etenemisesta ja sen sisallostd. Kirjoittamisprosessi osoittau-
tui vieraammaksi, kun sen oli ajatellut alun perin olevan. Niin jilkikiteen prosessi on selked ja
toisen opinndytetyon kirjoittaminen sujuisi varmasti paljon sujuvammin. Motivaation sailytta-
minen oli my6s aika ajoin haastavaa, koska ty6ti kirjoitettiin yksin. Toinen henkil6 ei ollut

riippuvainen tyon tuloksesta eikd my6skdan kannustamassa tyoskentelemiin ahkerammin.

Toisaalta yksin tyoskenteleminen opetti varmasti enemman, suurimmaksi osaksi nimenomaan

kantamaan vastuuta kokonaisesta projektista. Lisiksi yksin kirjoittaessa oppi tuntemaan itsedan
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ja omia ty6skentelymieltymyksiddn. Vaikka yksin tehdessd saa tehdd asiat oman mielen mu-
kaan, ryhmaissa tyoskentely on itselle miellyttaivimpia sen sosiaalisuuden vuoksi. Ryhmity6s-
kentely tuottaa usein myds paljon monipuolisempia tuloksia ja ideoita. Ty6n antoisuus liittyi

olennaisesti samoihin seikkoihin, kun se haasteellisuus. Haasteiden voittaminen on antoisaa.

Tyohon olisi voinut lisitd monia aihepiirejd. Ne olisivat kuitenkin kasvattaneet tyon sisdltoad
litan laajaksi. Asiakaspalveluun liittyy olennaisesti my0s asiakkaat, joilla on erityistarpeita. Naitéd
asiakkaita ovat muun muassa kehitysvammaiset, fyysisesti rajoittuneet henkil6t tai vanhukset.
Lisdtutkimuksen tai produktin aihe voisikin keskittyd ndiden asiakasryhmien erityistarpeisiin.
Toinen erityisen hyvi aihe varsinkin lentokentin ympiristoon olisi eri kulttuurien ja kansalli-
suuksien kanssa viestiminen. Jo mannertenvilisistd kulttuureista 16ytyy suuresti eroja, saati jos
lihdetain tarkastelemaan syvemmin esimerkiksi aasialaisten eri kulttuurien eridvaisyyksia. Pie-
nimuotoisen tutkimuksen saisi my0s siitd, miten kasikirja toimii kdytinnossa asiakaspalvelu-
koulutuksen materiaalina. Sen jilkeen, kun kisikirja on otettu kayttdon, uusilta tyontekijoiltd

voisi tiedustella, millaisena he kokivat kasikirjan informaation.

Kisikirjaa on tarkoitus kidyttdd yrityksen asiakaspalvelukoulutuksessa. Tillaista koulutusta ei
vield ole jirjestetty, eiké ole tarkkaa tietoa siitd, milloin koulutus tultaisiin tulevaisuudessa jar-
jestimdin. Todennikdisesti se tapahtuu seuraavan kerran, kun yritykseen palkataan uusia tyon-
tekijoita. T4atd ajankohtaa on vaikea arvioida, silld lentolitkenteen ala on hyvin taloudesta riip-
puvaista ja ailahtelevaa. Maahuolintayrityksessa tyontekijoiden tarve pystytddn madrittimain
tarkasti vain puoleksi vuodeksi kerrallaan. Sen vuoksi kaikista tirkeimpien arvioijien, eli pereh-
dytettavien tyontekijoiden, mielipide kisikirjasta puuttuu. Se, miten he kokevat kasikirjassa
olevan informaation ja tuntevatko he, etti siitd oli heille hyotyd. Opettaako se heille mitdin
uutta ja onko asia heiddn mielestddn olennaista ja tarpeellista uuden ty6paikan kannalta? Onko
kasikirja heidin mielestain mielenkiintoinen ja helppolukuinen? Jos uudet tyontekijit kokevat

kasikirjan tarpeelliseksi, mielenkiintoiseksi ja informoivaksi, on se tayttinyt tehtdvinsa.
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Palvelun laadun merkitys yrityksessamme

Servisair Finland Oy tuottaa maapalveluita lentoyhtidille. Iso osa palveluista
muodostuu matkustajalle tarjottavista palveluista, kuten lahtoselvitys-,
portti-, lipputoimisto ja tulopalvelutoiminnoista. Lentoyhti6 tarjoaa
matkustajan peruspalvelun, eli lennon paikasta A paikkaan B.
Maahuolintayritys tuottaa lisapalvelut tuotteen ymparille. Lisapalvelut
tukevat peruspalvelua ja ilman niita peruspalvelua on mahdoton tuottaa.
Lisapalvelut ovat usein aineettomia, joten niiden laatu perustuu hyvaan
asiakaspalveluun. Laadukas palvelu on se tekija, jolla lentoyhti6 voi erottua
kilpailijoistaan markkinoilla ja joka maarittad koko maahuolintayrityksen

toiminnan.

1. Servisair Finland Oy on osa maailmanlaajuista Servisair —konsernia.
Ammattitaidon ja palvelun laadun taytyy olla samalla tasolla muiden

yksikdiden kanssa.

2. Asiakassuuntautuneena yrityksena arvostamme hyvaa tyoilmapiiria,
joustavuutta ja henkildston vastuuntuntoa. Asiakaspalvelun laatutavoite
toteutuu, kun jokainen tyontekija tietda, mita toiminnan laatu merkitsee

ja tyoskentelee sen mukaisesti.

3. Matkustajien tyytyvaisyys on erittain tarkeaa lentoyhtiolle. Kun
matkustaja on tyytyvainen saamaansa palveluun, lentoyhtioé on

tyytyvainen toimintaamme.

4. Asiakaspalvelu vaikuttaa merkittavasti asiakkaan mielikuvaan
yrityksesta, silla asiakaspalvelija edustaa asiakkaan silmissa koko
yritysta. Yrityksemme tyontekija edustaa asiakkaalle lentoyhtion

edustajaa!



Mista laadukas palvelu muodostuu?

Vuorovaikutus asiakaspalvelijan kanssa on yksi tarkein palvelun laadun mittari.
Asiakkaan mielipide palvelutilanteesta maarittaa palvelun lopullisen laadun.
Kun asiakkaan kokema palvelu joko vastaa tai ylittdd hanen odotuksensa, han
on tyytyvainen.
> Asiakkaan palveluodotukset muodostuvat hanen ja muiden ihmisten
aikaisemmista kokemuksista, yrityksen imagosta ja mainonnasta,

tuotteen hinnasta, huhuista ja asiakkaan tarpeista.
> Esimerkiksi halvemmalta tuotteelta ei odoteta niin paljoa kuin kalliilta.

> Jos asiakkaalla on aikaisempia huonoja kokemuksia yrityksesta, han
huomaa pienimmaéankin virheen palvelussa. Jos taas asiakkaan
kokemukset ovat positiivisia, han ei kiinnita epakohtiin niin suurta

huomiota.

» Esimerkki positiivisesta reaktiosta: jos asiakas on varautunut

jonottamaan, mutta paaseekin suoraan palveltavaksi.

Palvelu syntyy niina hetkina, kun asiakas on vuorovaikutuksessa muiden
palveluprosessin osien kanssa. Naité osia ovat asiakas itse, palveluymparisto,

kontaktihenkil6sto ja muut asiakkaat.

> Palveluymparisto kattaa palvelutilat, toimipaikan sijainnin, aukioloajat ja

palvelun tuottamiseen tarvittavat vélineet ja jarjestelmaéat.
» Kontaktihenkildston tulee olla ammattitaitoista ja palvelualtista.

> Esimerkiksi muiden asiakkaiden aggressiivinen kaytos voi alentaa

asiakkaan silmissa palvelun laatua.

» Muiden asiakkaiden kokemukset vaikuttavat asiakkaan mielipiteisiin.



Lahtoselvitystilanne

Asiakaspalvelutilanne voidaan jakaa seitsemaén eri vaiheeseen. Vaiheiden
tunnistamisen avulla voidaan parantaa asiakaspalvelua, silla eri tilanteet
vaativat erilaisia tavoitteita ja menetelmia. Tassa kasikirjassa esimerkiksi on
otettu lahtodselvitystilanne.

1. Asiakas saapuu palvelutilanteeseen

» Hyva ensivaikutelma! Se voi kompensoida palvelun mybéhemmaéasséa
vaiheessa tapahtuvia pikkuvirheita. Negatiivista ensivaikutelmaa on
my0os vaikea muuttaa jalkikateen.

» Siisti ja selkea palveluymparisté. Muista myds lentoyhtiokohtaiset tavarat
tiskeille.

» Jos mahdollista, nayta asiakkaalle, etta olet huomannut hanet, vaikka et

silla hetkella hanta ehtisi palvella.
2. Odotusvaihe

» Kaikkia palvellaan vuorollaan.

» Business ja korttilaiset oma tiski!
3. Tarvetdsmennysvaihe

» Suunvuoro asiakkaalle —kuunnellaan ja kysytaan hanen toiveitaan lennon
suhteen (esimerkiksi millaisella paikalla han haluaisi istua).

» Jos erityismatkustajia, esimerkiksi lapsiperheet tai avustettavat,
kysytaan heidan toiveitaan palvelun suhteen (haluaako rattaat portille,

minkalaista avustusta matkustaja tarvitsee...).



4. Myyntikeskusteluvaihe

» Tarjotaan asiakkaalle mahdollisia ratkaisuja ja vaihtoehtoja hanen

tarpeisiinsa (esim. ylikiloissa mahdollisuus jattda matkatavaraa pois,

siirtaa kasimatkatavaraan...).
5. Palvelun paatosvaihe
» Asiakas on tehnyt paatokset istumapaikan, matkatavaroiden ym.
suhteen.
» Asiakkaan pitaisi olla tyytyvainen.

6. Loppuvaikutelma

» Positiivinen, jotta asiakassuhde jatkuu.

\)

\




Vuorovaikutus asiakaspalvelutilanteessa

Viestinta mahdollistaa vuorovaikutuksen muiden ihmisten kanssa.
Vuorovaikutus on vahintaan kahden henkilon valilla tapahtuvaa aktiivista
toimintaa, jolla pyritdan vaikuttamaan toisen henkilén kayttaytymiseen,
ajatuksiin, asenteisiin tai tunteisiin. Viestinnan avulla voidaan jakaa
mielikuvia ja merkityksi&a, sek& tehda asioita ja kasityksia yhteisiksi.
Kaytannon asiat saadaan onnistumaan viestinnan avulla. Viestintatilanne
alkaa ennen itse vuorovaikutustilannetta henkildiden ennakko-odotuksissa.
Se myads jatkuu kohtaamisen jalkeen, kun henkildiden tilanteessa
muodostuneet tulkinnat ja merkitykset muovautuvat. Kiire hankaloittaa
vuorovaikutusta. Kun tilanteeseen pyséhtyy ja alkaa kuunnella toista

henkil6&, vuorovaikutus helpottuu.

Viestintatilanteessa vaaranlainen kaytos voi aiheuttaa ongelmia. Jos asiakas
ei pida asiakaspalvelijasta hanen kommunikaatiotapansa vuoksi, asiakas ei
pida myodskaan hanelle tarjotusta palvelusta. Jos taas asiakaspalvelija
miellyttaa asiakasta, asiakas hyvéaksyy helpommin h&nen palvelunsa. Hyvan
ensivaikutelman luomiseen vaikuttaa henkilén koko ulkoinen olemus:
ulkonakd, pukeutuminen ja siisteys. My6s sanojen ja puheen sisallon,
puhetyylin, danenkayton, eleiden, ilmeiden ja tilankayton tulee olla
luontevaa. Asiantunteva palvelu ja hyva esiintymistaito kruunaavat hyvan
ensivaikutelman. Asiakaspalvelutilanteissa kaytetaan puhuessa mina—
muotoa. Silla osoitetaan asiakkaalle, etta vastuu on ensisijaisesti
asiakaspalvelijalla. Asiakaspalvelija on asiakkaalle sama kuin hanen

edustamansa yritys.

Sanattomalla viestinnalla on suuri merkitys vuorovaikutustilanteessa: sanat
muodostavat 12 %, eleviestinta 48 % ja danenkayttd 40 %. Jos sanallinen
ja sanaton viestinta ovat ristiriidassa keskenaan, sanallinen viesti ei ole

uskottava. Viestija voi kertoa olevansa tyytyvainen johonkin asiaan, mutta



paljastaa ilmeilladn ja eleilladn asian todellisen laidan. Sanaton viestinta on
kulttuurisidonnaista. Sen kadyttamisessa on oltava erityisen huolellinen, silla
sanaton viestinta ei ole samalla tavalla hallittavissa, kuin sanallinen

viestinta.

Eleviestintdan luetaan hymy, ilmeet, eleet, katsekontakti, ulkoinen olemus,
k&sien asennot, kavelytapa, ryhti, tilankaytto ja istuma-asento.
Pukeutuminen kertoo viestijastaan ja vaikuttaa hdnen sanomansa viestin
uskottavuuteen.
» llmeikkyys koetaan miellyttavaksi, jos se on tasapainossa puhujan
viestin kanssa
» Katsekontaktilla osoitetaan kiinnostusta ja keskittymista toisen
sanomaan, mutta liian intensiivinen katse koetaan tungettelevaksi
» Jos katse harhailee levottomasti, ihminen koetaan epéarehelliseksi
» Asento kertoo henkilon halukkuudesta vuorovaikutukseen, sekd hanen
mielentilastaan. Jos henkil6lla on kumara asento, hanta pidetaan
epavarmana, masentuneena tai vasyneena. Hyva ryhti tulkitaan
itsevarmuudeksi. Kun henkild kumartuu keskustelukumppaniaan kohti
tai jaljittelee hanen asentoaan, han on kiinnostunut tilanteesta
» Persoonallisuutta voi korostaa hyvan maun rajoissa pienilla
yksityiskohdilla, kuten silmalaseilla tai kampauksella. Esimerkiksi liian
suuret ja huomiota herattavat korvakorut ja meikki voivat estaa
viestin perillemenon, kun asiakkaan huomio kiinnittyy pelkastaan

asiakaspalvelijan ulkomuotoon

Aanenkayttoon kuuluu danenvoimakkuus, dantaminen, puheen rytmi ja
savelkulku, sekd &anen painotus, selkeys, tauotus, nopeus ja sointivari.
Naiden sekoituksesta muodostuu jokaiselle henkilolle oma, persoonallinen
aani.

» Puheen tauottaminen korostaa keskeisia ja tarkeita asioita

> Aanenpaino voi muuttaa koko puheen sisallon, jos se sanotaan

sarkastisella aanella



> Aanensavy paljastaa puhujan tunteet ja mielentilan

» Variton ja ponneton aani kertoo valinpitamattomasta
asiakaspalvelijasta

> Aani antaa kuvan asiakaspalvelijan luotettavuudesta ja
asiantuntemuksesta

» Suomessa arvostetaan matalahkoa aanta

Tunteet voivat joko edistéda tai haitata vuorovaikutustilannetta. Tiedon ja
asioiden hallitseminen ei riita asiakaspalvelutilanteissa taydelliseen
onnistumiseen. Viestinnassa tarvitaan lisdksi tunneélya ja —taitoja.

» Kun toinen henkild tai tilanne arsyttaa, hetken mietinta ja
rauhoittuminen ehkaisee tarpeettomia tunteenpurkauksia ja
epéasuotavaa toimintaa

» Tilanteen voi myoés sulkea ikadn kuin ulkopuolelle, eika antaa sen
vaikuttaa omaan toimintaan

» lloisuus, innostus ja myonteisyys tarttuvat muihin ihmisiin samalla
tavalla kuin pahantuulisuus!

» Empatia kertoo ihmisen kyvysta elaytya toisen henkildn tilanteeseen
ja tunteisiin. Empaattinen henkil6 ymmartaa toisen ihnmisen tunteita
ja asettuu hdnen kanssaan samalle tunnetasolle

» Empatia ei ole sama asia kuin sympatia. Sympatialla tarkoitetaan
samaistumista toisen ihmisen tunteisiin. Asiakaspalvelutilanne ei
etene, jos molemmat osapuolet karsivat. Tarvitaan asiakaspalvelija,
joka auttaa asiakasta

» Jokainen ihminen haluaa sailyttad kasvonsa vuorovaikutustilanteissa.
Taman takia taytyy valttaa tilannetta, jossa pyritadn tahallaan

osoittamaan, etta toinen henkilé on vaarassa

Vuorovaikutuksen onnistumisen takaa kuunteleminen. Viestinta perustuu
osittain vastaanottamiseen, johon kuuluu toisen kuunteleminen ja
havainnointi. Oleellista on poimia tarkein asia toisen sanomasta. Viestinnalle

vaativinta on samanaikaisesti aktiivinen ja empaattinen kuunteleminen.



Empaattisen kuuntelijan tunnistaa sanattomasta viestinnasta:
nyokkayksista, katsekontaktista, istuma-asennosta, kasvonilmeista ja
etaisyydesta. Vielakin tarkeampéaa on kuitenkin kritiikitdn ja aito kiinnostus
sekéa puheen yksityiskohtiin, ettd kokonaisuuteen.

» Esita tarkentavia kysymyksia ja kommentteja

» Kuuntelemalla luodaan luottamussuhde asiakkaaseen

» Empaattinen kuuntelija toistaa omin sanoin sen, mita asiakas on

sanonut

» Taito kysella on kuuntelemista

» Kysymalla saa selville asiakkaan tarpeet, asenteet ja arvostukset

» Esita kysymykset lyhyesti, jotta valtyt pitkiltd ja epamaéaaraisilta

vastauksilta



Vaativat asiakkaat

Vaativilla asiakkailla tarkoitetaan asiakkaita, jotka ovat jollain tavalla
tyytymattomia saamaansa palveluun. He voivat olla kiihtyneita,
tyytymattomia, epakohteliaita tai jopa aggressiivisia. Kun asiakaspalvelija
rauhoittaa asiakasta, hanta autetaan ymmartamaan ja hyvaksymaan
tapahtuma, joka on aiheuttanut héanelle mielipahaa. Mielipaha ei ole aina
aiheellista. Jos asiakas on hallitsematon, hanta taytyy rauhoittaa. Talloin
hanelle annetaan informaatiota tilanteesta ja osoitetaan hanelle
huomaavaisuutta. Huonoin vaihtoehto on jattaa asiakas taysin vaille huomiota.

Silloin asiakas tuntee, ettei hanesta valiteta.

> Ala kiinnita heti huomiota asiakkaan asiattomiin kommentteihin, mutta
osoita tarvittaessa, etta henkilokohtaisia solvauksia ei oteta enda
vastaan

» Pyri ohjaamaan keskustelua seikkoihin, joihin asiakas on tyytymaton

» llmaise halukkuutesi korjata mahdolliset virheet

» Kollegan kutsuminen paikalle saattaa rauhoittaa asiakasta, joissain
tapauksissa toinen henkilo voi palvella asiakkaan loppuun

» Esimiehen kutsuminen paikalle auttaa useissa tilanteissa, koska
esimiehella on enemman auktoriteettia

» Jos asiakas on aggressiivinen eik& osoita rauhoittumisen merkkeja, kutsu
vartijat paikalle

» Palvele kiihtynytta asiakasta jamakasti, mutta kohteliaasti

» Hermostuneen asiakkaan kanssa asiakaspalvelijan ilmeiden, eleiden ja
olemuksen on oltava rauhoittavat

» Katsekontakti kertoo asiakkaalle, ettd hanen ongelmansa on huomioitu

» Neuvottelutilanteissa kannattaa joustaa epaolennaisissa asioissa
saadakseen lapi tarkeammat asiat

» Keskity ongelmien ratkaisuun, ala osapuolten véliseen valtataisteluun

» Neuvottelutilanteessa kannattaa tehda selkeita toimenpide-ehdotuksia
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» Tuo esille oman ratkaisun etuja kummankin osapuolen kannalta

Kun asiakkaat tekevat valituksen, he ovat tyytymattomia ja haluavat asiaan
parannusta. Valitusten kasittelyyn pitéisi osata suhtautua myonteisesti.

Valitusten kautta voidaan kehittaa palvelua entistd paremmaksi.

» Kiitad palautteesta, se helpottaa asiakkaan oloa

» Kerro, miksi valituksen vastaanottaminen on tarke&aa asian korjaamiseksi

» Pyyda asiakkaalta anteeksi tapahtunutta, rijppumatta siitd kuka sen on
tehnyt

» Esita anteeksipyyntd mina-muodossa

» Jos mahdollista, osoita jonkinlainen lupaus asian korjaamiseksi

» Pida huoli, ettei sama virhe paase toistumaan uudelleen

11



Sanallinen

Sanaton

- Kayta runsaasti kohteliaisuussanoja
- Tervehdykset, kiitokset, teitittely

- Ei ammattisanastoa

- Puhu mahdollisimman yksinkertaista
kielta

- Kayta puhe- ala virkakielta

- Kayta puhuessa mina-muotoa

- Eloisa, savykas, miellyttava aani

- Katso silmiin

- Kaannéa keho asiakasta kohti

- Kayta kasia osoittamaan ja
huolehtimaan

- Valta yliampuvaa ulkondkoéa meikin,
korujen ja kampuksen suhteen

- Pida ulkonako siistina

Sanoma

Kayttaytyminen

- Kysy ja kuuntele!

- Perustele asiat, mieluiten
matkustajan nakékulmasta
(esimerkiksi ettéd painava
kasimatkatavara voi tippua
ylalokerikosta ja aiheuttaa
loukkaantumisia)

- Murrekkaan ei ole kielletty!

- Huumoriakin saa kayttaa

- Lahesty asiakasta, ala huutele
kaukaisuuksien takaa

- Ole vilpitdon, empaattinen ja iloinen
- Tunnusta virheet ja korjaa ne

valittomasti

12




Lennon myoOhastyminen ja peruuntuminen

Lennon myodhastymiseen voivat vaikuttaa useat eri tekijat. Naita yleisimpia
ovat lentokoneen tekninen vika, huonot sdaolosuhteet, ilmatilan
ruuhkautuminen tai lennon myohastyminen aikaisemmalta reitiltdan. My0os
lahtoselvitys tai porttitoiminta voi ruuhkautua ja myo6hastyttad lennon
lahtdaikaa. Lennon peruuntuminen on harvinaisempaa kuin lennon
mydhastyminen, mutta sitakin tapahtuu aika ajoin esimerkiksi huonojen

saaolosuhteiden tai teknisen vian vuoksi.

Jos lento myoOhéastyy usealla tunnilla, lentoyhtion taytyy huolehtia
matkustajasta. Tama tarkoittaa yleensé ruokailun, seka tarvittaessa
majoituksen jarjestamista. Jos lento perutaan, lentoyhtiolla on velvollisuus
huolehtia matkustajasta, seka antaa matkustajalle rahallista korvausta.
Matkustajalla on myds oikeus matkalipun hinnan palautukseen tai
uudelleenreititykseen. Lennon myodhastymistilanteessa korvausvelvollisuus
maaraytyy tapauskohtaisesti. Korvaukseen vaikuttavat lennon pituus,
myohastymisen syy, lennon lahtopaikka, matkustajalle aiheutuvat vahingot,

seka toimet, joihin lentoyhti6 ryhtyy myodhéastymistilanteessa.

Poikkeava tilanne synnyttaa asiakkaiden keskuudessa tiedon tarpeen. He
haluavat tietaa, miten toimia ja jos tietoa ei ole heti saatavilla, he huolestuvat
ja ahdistuvat. Asiakas tahtoo tietad, miten palvelu tulee etenemaéaan. Jos
palvelu viivastyy, asiakas haluaa tieta&, misté viivastys johtuu ja kuinka kauan
hanen taytyy vield odottaa. Lennon mydhastymis- tai peruuntumistilanteessa

viestinnan tulee olla:
» Valitonta, avointa ja rehellista

» Vastuullista ja inhimillista

> Selkeasti ilmaistua
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Lisaksi sen taytyy...
» Pyrkida antamaan asiakkaalle oikea mielikuva tilanteesta

» Oikaista tarvittaessa vaaria huhuja
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Harjoitukset

Harjoitusten tarkoitus on soveltaa aikaisempaa tietoa kaytantéon. Harjoitukset
voidaan kayda lapi kahdella tavalla. Tyontekijat voidaan jakaa pareihin, jolloin
toinen henkild toimii asiakkaana ja toinen asiakaspalvelijana. Harjoitus
kaydaan lapi, jonka jalkeen keskustellaan yhteisesti, miten tilanne hoidettiin ja
mita asioita olisi voinut mahdollisesti tehda toisin. Toinen vaihtoehto on
keskustella tilanteiden hoitamisesta yhteisesti ja loytaa vaihtoehtoja niiden
ratkaisuun.

1. Matkustaja on juopunut. Han puhuu rivoja ja kayttaytyy seksistisesti.

2. Matkustajan matkatavarat eivat ole tulleet ajoissa perille hanen tullessaan
Helsinkiin. Matkustaja haluaa saada talla lennolla ylikilot anteeksi, koska han

joutui ostamaan lisaa vaatteita matkatavaroiden myodhéisen toimituksen takia.

3. Matkustaja on erittain lentopelkoinen. Lentokoneessa on enaa
ikkunapaikkoja jaljella, eikd han suostu lahtemé&aan lennolle, jos ei saa

kaytavapaikkaa.

4. Matkustaja on saapunut lahtdselvitykseen viisi minuuttia myohéasséa ja
myohastynyt edelliseltéd lennolta, koska hanen autonsa on hajonnut tien p&aalle.
Han on ostanut uuden lennon ja joutunut maksamaan siitd tayden hinnan.
Matkustaja on nareissaan, koska hanta ei ole odotettu viittd minuuttia, jotta

han olisi ehtinyt edelliselle lennolle.

5. Matkustajalla on lahddssa koira, jonka on maara matkustaa ruumassa.
Koirankoppa on kuitenkin aivan liian pieni koiralle ja matkustajan taytyy ostaa
isompi koppa. Matkustaja ei suostu ostamaan uutta koppaa ja inttaa, etta

koira on aina kulkenut samalla kopalla.

6. Matkustaja on matkalla Budapestiin henkilokortilla, joka on mennyt

edellisena paivana vanhaksi. Matkustajalla on ajokortti, kela-kortti ja
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pankkikortti, joissa on kaikissa hanen nimensa ja han yrittaa paasta niiden
avulla matkaan. Matkustaja ei ymmarra, miksi ajokortti ei kay, koska se on
kuvallinen henkilétodistus. Han on myds ollut aikaisemmin ajokortilla samassa

kohteessa ongelmitta.

7. Matkustajalla on 5kg ylikiloa ruumatavarassa ja hanen kasimatkatavaraansa
ei voi siirtda yhtaan tavaraa. Han haukkuu asiakaspalvelijaa pikkutarkaksi ja
vaittaa, ettd hyva asiakaspalvelija antaisi tallaiset vahaiset ylikilot anteeksi.
Han myo6s vetoaa siihen, ettéd on pienikokoinen ja koneessa on muita hanta
painavampia matkustajia, mika kompensoi hdnen painavaa matkatavaraansa.

Hanen mielestdan hanelle annettu palvelu on erittain huonoa.

8. Matkustaja saapuu lahtdselvitykseen myohéassé ja huutaen, etta
lentokentélla ei ole minkaanlaisia opastuksia ja etta hanet on ohjattu aivan
vaaralle puolelle lentokenttaa. Lahtoselvitysvirkailija ehtii kuitenkin viela
lahtoselvittada matkustajan lennolle, mutta huomauttaa, etta matkustajan
matkatavarat eivat valttamatta ehdi koneeseen, koska han on saapunut

lahtdselvitykseen myodhassa.
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