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Tiivistelma

Opinnaytety0 tarkastelee kielitaitoa ja sen merkitysta eri elamanalueille, erityisesti tydelamassa
ja kansainvalisissa yhteyksissa. limailu jaetaan siviili- ja valtiolliseen ilmailuun, josta siviili-il-
mailu edelleen jaetaan kaupalliseen ilmakuljetukseen, lentotyohon ja yleisilmailuun. limailu vai-
kuttaa merkittavasti maailmantalouteen, tyollisyyteen ja likkuvuuteen, mutta samalla se aiheut-
taa ymparistovaikutuksia, erityisesti hiilidioksidipaastdjen kautta. limailualan odotetaan kasva-
van voimakkaasti tulevaisuudessa, mika asettaa haasteita niin ilmatilalle, kuin lentoasemillekin.

Finavialla on rooli suomalaisessa ilmailussa keskeisena toimijana, ja vastaa lentoasemien ope-
roinnista ja asiakaspalvelusta ympari Suomen. Finavian tavoitteena on mahdollistaa hyvat yh-
teydet suomalaisille ja parantaa Suomen saavutettavuutta houkuttelevana matkakohteena. Yh-
tion arvoihin kuuluvat turvallisuus, asiakaslahtoisyys, uudistaminen ja vastuullisuus ja sen vi-
siona on saavuttaa hiilineutraalit lentoasemat vuoteen 2025 mennessa. Finavia on onnistunut
saavuttamaan nettonollapaastotason omassa toiminnassaan neljalla lentoasemallaan.

Asiakaspalvelu voidaan jakaa valittomaan ja valilliseen. Valitonta asiakaspalvelua tapahtuu
suoraan asiakkaan kanssa, kuten kasvotusten puhelimitse, sdhkopostitse tai Chatissa. Valilli-
nen asiakaspalvelu taas tukee yrityksen liiketoimintaa. Asiakkaat jaetaan ulkoisiin ja sisaisiin
asiakkaisiin, joista ulkoiset ovat perinteisia asiakkaita ja sisaiset ovat yrityksen henkildstoa ja
yhteistydkumppaneita. Valitén asiakaspalvelu muodostuu useista tekijdista, kuten sosiaalisista
taidoista, ystavallisyydesta ja ammatillisista taidoista. Nykyaan digitaalisuudella on merkittava
vaikutus asiakaspalveluun. Lentoasemilla esiintyy monenlaisia asiakaspalvelutilanteita, jotka
vaativat paljon asiakaspalvelijalta. Ongelmatilanteisiin vastaaminen ja asiakkaiden tarpeiden
huomioiminen on olennaista kaikissa tilanteissa.

Opinnaytetyossani tein kyselytutkimuksen, jonka tuloksista selvisi, ettd Finavian tydntekijoilla
on monipuolinen kielitaito ja vastaajat ovat kiinnostuneita erilaisista kielikursseista. Lisaksi sel-
visi, ettd Lentoasemalla kaytetaan paivittdin sekd suomen, ettéd englannin kielta. Englannin kie-
len rooli on keskeinen, erityisesti kansainvalisessa viestinndssa ja tydeldamassa. limailualalla
kielitaidolla on ratkaiseva merkitys turvallisuuden nakdkulmasta, ja englannin kielen hallinta on
tarkeaa kaikille lentoasemalla tydskenteleville. Asiakaspalvelualalla monikielisyys ja kulttuurien
ymmartaminen ovat avainasemassa asiakaspalvelun laadun kannalta. Monipuolinen kielitaito
on tarpeellista Iahes kaikilla aloilla, kun Suomi kansainvalistyy ja liiketoiminta laajenee globaa-
listi.
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1 Johdanto

Opinnaytetyoni aihe on Finavian tyontekijoiden kielitaidon merkitys. Tyéssani laadin tutkimuksen
kyselymuodossa, jonka avulla selvitdn tydntekijdiden kielitaidon maaraa ja laatua. Tyoni toimeksi-
antajana toimii Finavia Oyj. Finavia on suomalainen lentoasemayhtid, joka omistaa Suomessa 20
lentoasemaa (Finavia 2024a). Olen itse tdissa kyseisessa yrityksessa, joten toimeksiantajan va-

linta oli selkea.

Aihe on Finavialle tarkea, silla tutkin Finavian tyontekijoiden kielitaitoa ja sita, kuinka paljon kielitai-
dolla on merkitysta esimerkiksi turvallisuuden kannalta. Paadyin tahan aiheeseen luettuani muita
samalle toimeksiantajalle tehtyja opinnadytetoita ja keskustellessani aiheesta muiden Finavian tydn-
tekijoiden kanssa. Olen aina ollut kiinnostunut lentoliikenteesté ja lentoaseman toiminnasta. Aloitin
tyoskentelemaan Finavialla Helsinki-Vantaan lentoasemalla maaliskuussa 2023, jonka seurauk-
sena aiheesta tuli entistakin kiinnostavampi. Aihe on minulle tarked, silld lentomatkustaminen on
ollut aina mukana elamassani. Olen pienesta pitden matkustanut omien vanhempieni seka isovan-

hempieni kanssa, joten olen viettanyt paljon aikaa lentoasemilla.

Lentoasemiksi valikoitui Helsinki-Vantaan lentoasema, Rovaniemen lentoasema ja Kuopion lento-
asema. Valitsin Helsinki-Vantaan lentoaseman, silla tydskentelen siella itse ja koska se on Suo-
men suurin lentoasema. Toiseksi lentoasemaksi valitsin Kuopion lentoaseman, silléa se on merkit-
tava liikematkailijoiden lentoasema. Kolmanneksi lentoasemaksi valitsin Rovaniemen lentoase-
man, joka on erityisesti talvisin kansainvalisesti suosittu ja sen takia siella myos kielitaidolla on

suuri merkitys lentoaseman tyontekijdille. (Finavia 2024b.)

Tyon taustalla on tarve tutkia Finavian tyontekijoiden kielitaitoa, josta on apua esimerkiksi rekry-
toinnissa. Jo rekrytointivaiheessa tyonantajan on saatava nayttoa siitd, minkalainen kielitaito mah-
dollisella tyontekijalla on. Koen, etta kielitaidon merkityksen tutkimisella on hyotya Finavialle, jotta
he tietavat omien tyontekijoidensa kielitaidosta enemman. Tutkimuksen avulla voidaan myos
nahda, tarvitseeko henkilokunta lisda koulutusta kielitaidon suhteen, vai onko kielitaito jo valmiiksi

riittava.

Finavia voi mahdollisesti hyodyntaa opinnaytetyotani esimerkiksi rekrytoinnissa tai erilaisissa kou-
lutuksissa. Aihe on tarkea ja ajankohtainen, silla lentoasemilla tydskennellessa on osattava kom-
munikoida eri kielilla, jotta matkustajat saisivat mahdollisimman hyvaa palvelua. Tutkimuksen tulos-
ten avulla Finavia saa tietoa siitd, onko tydntekijoilla tarpeeksi kielitaitoa, vai taytyykd heidan tehda
muutoksia rekrytointiin tai esimerkiksi tarjota tyontekijoilleen tukea kielten opiskeluun. Englanti on
virallinen ilmailun kieli, joten on erityisen tarkeaa, etta jokainen lentoasemalla tydskenteleva pystyy

kommunikoimaan englannin kielella kaikkien turvallisuuden takaamiseksi. (Uniting Aviation 2023).



Opinnaytety0 kasittelee vastuullisuutta erityisesti turvallisuuden nakdékulmasta. Kielitaidolla on suuri
merkitys lentoasemien toimivan kokonaisuuden ja turvallisuuden kannalta. Kielitaito on vastuullinen
taito lentoasemalla, koska selkea ja ymmarrettava viestinta on todella tarkeaa lentoturvallisuuden
kannalta. Jotta henkilokunta voi toimia mahdollisimman turvallisesti, heidan on voitava ymmartaa
toisiaan hyvin erityisesti hatatilanteissa. (Franklin 2023.) Opinnaytetydni tietoperustassa keskity-
taan ilmailuun, asiakaspalveluun seka kielitaitoon ja sen merkitykseen. Tietoperustan jalkeen on
tyon empiirinen osio, joka kasittelee tutkimuksen suorittamistapaa seka tuloksia ja niiden perus-

teella tehtyja johtopaatoksia.



2 llmailuala

Tassa opinnaytetydn kappaleessa kasitellaan yleisesti ilmailun kasitetta. Lisdksi kasittelen ilmailua

Suomessa seka ilmailun tulevaisuutta.

limailuala jaetaan kayttotarkoituksen perusteella kahteen paaluokkaan. Paaluokat ovat siviili-ilmailu
ja valtiollinen ilmailu. Siviili-ilmailu puolestaan jakautuu Kansainvalisen siviili-ilmailujarjestdn
ICAO:n luokittelun mukaisesti kaupalliseen ilmakuljetukseen, lentotydhon ja yleisilmailuun. (IAOPA

Europe s.a.)

Vuonna 2017 lentoyhtiét kuljettivat maailmanlaajuisesti 4,1 miljardia matkustajaa ja 56 miljoonaa
tonnia rahtia 37 miljoonalla kaupallisella lennolla. limailu osoittaa merkittavaa taloudellista vaiku-
tusta maailmantalouteen, kun ilmailun osuus maailman bruttokansantuotteesta (BKT) on 3,5 pro-
senttia eli 2,7 biljoonaa Yhdysvaltain dollaria. Lisaksi ilmailuala on luonut 65 miljoonaa tyOpaikkaa
ympari maailmaa. (ICAO 2023.) Vuonna 2023 kaupallinen lentoliikenne oli poikkeuksellisen luotet-
tavaa, kun matkustajamaarat ylittivat useilla suurilla reiteilld vuoden 2019 tason, ja kokoanisliiken-
teen odotetaan jatkavan kasvuaan yli ennakkopandemiatason myos vuonna 2024. Kansainvalinen
ilmakuljetusliitto (IATA) ilmoitti, ettei matkustajalentokoneisiin kohdistunut vuonna 2023 runkotappi-
oita tai kohtalokkaita onnettomuuksia vaikka suihku- ja potkuriturbiinikoneiden liikenne kasvoi 17
prosenttia. (Bovenizer 2024.) Vuonna 2022 lentomatkustajien maara nousi 820 miljoonaan, joka on
119,3 % enemman kuin vuonna 2021. Kaikki EU-maat kokivat kasvua, ja suurimmat nousut olivat
Irlannissa, Suomessa ja Slovakiassa. Useat maat ylittivat 100 %:n kasvun, ja nelja maata ylittivat
60 %:n kasvun. (Eurostat 2024.)

limastonmuutoksen torjuntaan liittyvat toimenpiteet lentoteollisuudessa, kuten paatéskauppajarjes-
telma ja vihreat maksut, ovat herattadneen keskustelua ymparistdvaikutusten vahentamisesta. Kriiti-
koiden nostamia haasteita ovat vapaaehtoisuuden ongelmat ja mahdolliset verotuksen vaikutukset.
Lisaksi lentoyhtiot pyrkivat pitamaan lentomelun mahdollisimman vahaisena, mika voi vaikuttaa

lennon aikatauluihin ja lentoyhteyksiin. (Holloway & Humph reys 2016, 438.)



Airport

Population living within 100 KM of an aerodrome
[ % M-

0 2 5 100

Kuva 1. Airport Accessibility (ICAO 2023).

limailu on tullut entistd saavutettavammaksi maailman vaestdlle. Kuvasta 1 kay ilmi, kuinka suuri
osa vaestosta asuu 100 kilometrin sateella lentoasemasta eri maissa. Globaalisti 51 prosenttia va-
estosta asuu 100 kilometrin sateelld kansainvalisesta lentoasemasta ja 74 prosenttia mista ta-
hansa lentoasemasta. (ICAO 2023.) lima tila voi ruuhkautua nopeasti, ja lentoliikenteen odotetaan
mahdollisesti kaksinkertaistuvan seuraavien kahden vuosikymmenen aikana. Nain suuri kasvu
asettaa haasteita niin ilmatilalle kuin lentoasemillekin. Jotta voitaisiin vastata ennakoituun kasvuun,
tarvitaan uusia ratkaisuja ja tekniikoita, jotka voivat tukea ilmailualan kasvua kestavalla ja tehok-
kaalla tavalla. (ICAO 2023.)

2.1 Illmailu Suomessa

Lentoliikenne on merkittdva osa suomalaista yhteiskuntaa ja taloutta. Alalla tydskentelee suoraan
tai valillisesti yli 100 000 ihmista, mika tekee alasta suuren tydllistajan. limailuala on myos merkit-
tava veronmaksaja, tuoden valtion kassaan suorina tai valillisind veroina perati 2,5 miljardia euroa.
Nama verotulot ovat keskeinen osa valtion talousarviota ja voivat vaikuttaa julkisten palveluiden
rahoitukseen. Suomen lentoliikenne on vilkasta, silla vuosittain noin 25 miljoonaa matkustajaa hyo-
dyntaa lentoyhteyksid. Tama kertoo suomalaisten ja ulkomaalaisten matkustajien tarpeen maaran
tehokkaille ja luotettaville iimatieyhteyksille. Globaalisti lentoliikenteelld on kuitenkin ymparistovai-
kutuksia. Se aiheuttaa 2-3 % kaikista ihmisten aiheuttamista hiilidioksidipaastoista, mika tuo esiin
tarpeen kehittda kestavampia kaytantoja ja teknologioita ilmastonmuutoksen hillitsemiseksi. (Fina-
via 2024c.)



Suomella ja Helsinki-Vantaan lentoasemalla on tavoitteena saavuttaa hiilineutraalisuus vuoteen
2035 mennessa. Yhtena merkittdvampana asiana on sitoutuminen kestavaan kasvuun, erityisesti
ilmaliikenteen ja matkailun osalta, koronakriisin jalkeisena aikana. Helsinki-Vantaan lentoasema
nahdaan keskeisena vihrean reitin solmukohtana. Toimenpiteisiin kuuluu muun muassa ymparis-
toystavallinen matkustaminen, hiilineutraalit lentoasematoimet, ja Finnairin paastétavoitteet. Yhtei-
nen ilmastositoumus pyrkii osoittamaan, etta ilmaliikenne ja lentoasemaymparistd voivat edistaa

vihreaa siirtymaa ja hiilineutraalisuutta. (Viljanen 2021.)
2.2  llmailun tulevaisuus

Liikkuvuuden uudelleenmaarittely vaatii teknologian ja toimintatapojen kehittamista, esimerkiksi
matkustamisen tehokkuuden osalta. Huipputeknologia, kuten automaattiset laitteet ja ultrakevyet
materiaalit, avaa mahdollisuuksia uusille liiketoimintamalleille ja likkuvuuspalveluille. Miehittamat-
tomat ilma-alukset, tekoaly, biometriikka, robotiikka, lohkoketjut, vaihtoehtoiset polttoaineet ja sah-
kokayttoiset lentokoneet, ovat ilmailun tulevaisuutta. limailualalla on potentiaalia tukea innovaa-
tiokeskustelua ja vaikuttaa uuden liikkuvuuden kehittamiseen. (ICAO 2023.) limailuala suuntaa
kohti innovatiivisia ratkaisuja esimerkiksi matkatavaroiden kasittelyssa ja matkustajien seulon-
nassa. RFID-tunnisteilla (Radiotaajuinen etatunnistus) varustetut matkatavarat mahdollistavat re-
aaliaikaisen seurannan ja matkalaukut voisivat jopa saapua itsestaan kohteeseen. limailualalla py-
ritddn parantamaan matkustajakokemusta joustavan suunnittelun, datan jakamisen seka teknolo-
gian kehittamisen avulla. (ICAO 2023.)

Maailman talousfoorumi korostaa yksityisen sektorin ja hallitusten innovaatioiden yhteisty6ta liikku-
vuushaasteiden ratkaisemiseksi. Suunnitellut toimenpiteet voivat parantaa liikkuvuutta, kunhan ne
optimoidaan koko liikennejarjestelman kannalta. Kuitenkin tdhdn mennessd monet innovaatiot
saattavat aiheuttaa liikenneongelmien pahenemista lisddmalla ruuhkautumista, monimutkaisuutta
ja tehottomuutta julkisten ja yksityisten likennemuotojen valilla. Nykyaan lentojarjestelman on ol-
tava tehokas, nopea, yhteen liitettava ja kaikkien saatavilla, mutta samalla huoli kestavyydesta on
suuri. YK:n ennusteen mukaan vuotaan 2050 mennessa suurin osa maailman vaestosta asuu kau-
pungeissa, mika asettaa paineita liikkuvuusjarjestelman sopeutumiselle ja parantamiselle. (ICAO
2023.)

Ratkaisuna liilkkuvuuden toimijoiden tulisi yhdistaa voimansa yhteisen vision pohjalta. Tassa suh-
teessa Maailmanpankin johtama Kestavaa liikkkuvuutta kaikille (SuM4All) -hanke tarjoaa ainutlaatui-
sen mahdollisuuden liikennealan eri osapuolille puhua yhdella aanella ja luoda yhteinen toiminta-
suunnitelma. SuM4All kattaa kaikki likennemuodot, my6s ilmailun, joka on tarkea helpottaja paa-
syssa maihin ja kaupunkeihin sekd matkustamisen tehokkuuden edistajid. limailuala asettaa turval-

lisuuden ja turvatoimet etusijalle ja on johtamassa sukupuolten tasa-arvon huomioimisessa



toiminnassaan. Naiden toimien avulla voimme luoda kestavamman ja monimuotoisemman liikku-

vuusjarjestelman vastaamaan tulevaisuuden odotuksia ja vaatimuksia. (ICAO 2023.)



3 Finavia Oyj

Tassa opinnaytetydn kappaleessa kasittelen toimeksiantajaani Finaviaa yleisesti. Lisaksi kerron

Finavian rekrytoinnista seka tyotehtavista.

Finavia on lentoasemayhtid, jonka omistavat suomalaiset. Finavialla on 20 lentoasemaa ympari
Suomea. Finavia huolehtii siita, ettd Suomesta on hyvat yhteydet ympéari maailman ja, ettd Suomi
on helposti saavutettava vetovoimaisena kohteena. Suurin ja vilkkain lentoasema on Helsinki-Van-
taan lentoasema. (Finavia 2024d.) Vuonna 2023 Helsinki-Vantaan matkustaja maaraksi kirjattiin
reilu 15 miljoonaa matkustajaa, joista kansainvalisilla lennoilla matkusti noin 13,5 miljoonaa mat-

kustajaa. (Finavia 2024e).

Finavian visiona on mahdollistaa hyvat yhteydet suomalaisille seka parantaa Suomen saavutetta-
vuutta houkuttelevana matkakohteena. Finavian tarkeimpiin arvoihin kuuluu turvallisuus, asiakas-
lahtoisyys, uudistaminen ja vastuullisuus. Finavian asiakaslupaus on "For Smooth Travelling” (Su-
juvaa matkustamista). Toimintaymparisto lentoasemilla keskittyy turvallisuuden yllapitamiseen, jo-
hon vaikuttaa lainsdadantd seka kansainvaliset viranomaismaaraykset. Finavia on keskeinen osa
lentoliikennettda Suomen mittakaavassa ja sen seurauksena jokaisen yksityiskohdan on oltava kun-
nossa. (Finavia 2024d.)

Vastuullisuus on Finavian yksi tarkeimmista kulmakivista, ja turvallisuudella on merkittava rooli len-
toasemilla. Finavian lentoasemien tavoitteena on olla nettonollapaastéttémia vuonna 2025. (Fina-
via 2024f.) Nettonollapaastot tarkoittavat sita, ettd kasvihuonepaastét ovat Iahes nolla, ja niiden jal-
jelle jaavat paastot imeytyvat ilmakehaan takaisin esimerkiksi metsien kautta (Yhdistyneet kansa-
kunnat 2022). Lisaksi toisena tavoitteena on hiilinegatiivisuus, jolloin hiiltd sidotaan enemman kuin
sitd paastetaan ilmakehaan. Taman avulla on tarkoitus hidastaa ilmastonmuutosta. (Sitra s.a.) Fi-
navia pyrkii suojelemaan lentoasemien lahialueiden ymparistoa suojelemalla esimerkiksi hyonteisia

ja muita pienelidita lentoasemia ymparoivassa luonnossa (Finavia 2024f).

Finavian vastuullisuusohjelma keskittyy kolmeen paaalueeseen: hyvinvoivat inmiset, kestava lento-
likenne seka hyva hallinto ja talous. Tavoitteena on tehda lentoliikenteesta kestavampaa ja vahen-
taa ymparistolle haitallisia vaikutuksia. Finavia pyrkii saavuttamaan hiilineutraalius tavoitteensa
2025 mennessa ja tavoittelee hiilinegatiivisuutta pidemmalla aikavalilla. Lisaksi Finavia panostaa
ymparistdsuojeluun, luonnon monimuotoisuuteen ja kiertotalouteen. Asiakkaat, tydntekijat ja kump-
panit ovat Finavian lentoasemien keskidssa, ja kaikille pyritdan tarjoamaan turvallinen, yhdenver-
tainen ja sujuva kokemus lentoasemalla. Finavia kehittda lentomelun hallintaa ja tukee henkildston
hyvinvointia ja monimuotoisuutta. Yhtena Finavian tavoitteena on edistaa Suomen hyvia yhteyksia

ja tukea suomalaista yhteiskuntaa. (Finavia 2024f).
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Kuva 2. Lentomeluselvitys. (Viinikainen 2024.)

Kuvasta 2. Voidaan huomata Helsinki-Vantaan lentoaseman lentomelun vaikutusalue, seka asu-
kasmaarat alueella. Lentoaseman kiitoradat ja ovat suunniteltu siten, ettei ne sijoitu runsaasti asu-
tuille alueille. Kiitoratojen sijainnin avulla huomioidaan lentoaseman lahella asuvat ihmiset ja lento-

melun mahdollisimman vahainen hairinta. (Viinikainen 2024.)

Finavia on onnistunut saavuttamaan nettonollahiilipdastétason neljalla lentoasemalla: lvalossa, Kit-
tilassa, Kuusamossa sekad Rovaniemelld. Nettonollahiilipadstétaso on saavutettu pienentamalla
terminaalien energiankulutusta seka kayttamalla uusiutuvaa polttoainetta. Lisaksi lentoasemille on
myonnetty kestavan matkailun sertifikaatti. (Finavia 2024g.)

Finavia sai merkittavan tunnustuksen Helsinki-Vantaan johtamisesta ja kehittamisesta. Helsinki-
Vantaa valittiin kansainvalisen lentoasemajarjestd Airport Council Internationalin toimesta vuoden
2023 oman kokoluokan parhaaksi eurooppalaiseksi lentoasemaksi. Tarkeimpia kriteereita palkin-
non voittamiseksi olivat lentoaseman vastuullisuusty®, operatiivinen tehokkuus, innovaatiot ja re-
silienssi. (Finavia 2023h.) Lisaksi Helsinki-Vantaan lentoasema on valittu jo toistamiseen Euroopan
parhaaksi 15-25 miljoonan matkustajan kokoluokassa ASQ-lentoasema palkinnolla, joka perustuu
kansainvaliseen tutkimukseen. Finavia, lentoasemayhtid, on erittain kiitollinen ja ylpea kansainvali-
sesta tunnustuksesta, joka osoittaa pitkajanteisen tydn tulokset asiakaskokemuksen parantami-
sessa. Helsinki-Vantaan asiakastyytyvaisyys on saavuttanut historiansa korkeimman tason vuoden
2023 ASQ-tutkimuksessa. Lentoaseman asiakaskokemuksen kehittdminen oli keskidssa mitta-
vassa kehitysohjelmassa, jonka myoéta lentoasema uudistui kokonaisvaltaisesti, sisaltden muun
muassa turvatarkastusten helpottamisen, uusia myymaldita ja ravintoloita seka



matkatavaralogistiikan modernisoinnin. Palkinnon myontaa vuosittain Airports Council International

(ACI) jatkuvan asiakastyytyvaisyyden ja palvelujen laadun mittauksen perusteella. (Finavia 2024i.)
3.1 Tyotehtavat

Duunitorin tyopaikkailmoituksessa kerrotaan tiivistetysti Finavian palveluneuvojan tyotehtavista.
Tehtavankuvaan kuuluu asiakkaiden opastaminen, neuvonta ja kiinteistojen puhtaanapito lento-
asemalla. Palveluneuvojan tydssa tavoitteena on vastata turvatarkastuksista ja varmistaa asiakkai-
den sujuva matkustaminen. Tyon tavoitteena on luoda poikkeuksellinen asiakaskokemus, joka saa

matkustajat palaamaan uudelleen lentoasemalle. (Duunitori 2024.)

ChatGPT maaritteli Finavian tyotehtavat seuraavasti; lentoaseman operointi, joka sisaltaa lennon-
johdon, lentoaseman turvallisuuden, terminaalitoimintojen ja maapalveluiden operoimisen ja koor-
dinoinnin. Matkustajapalvelut, joka sisaltdd matkustajien neuvonnan, lentolippujen tarkistuksen,
turvatarkastukset, matkatavaroiden kasittely sekd muut matkustajien kasittelyyn liittyvat tyotehta-
vat. Turvallisuustehtavat, joka sisaltaa turvallisuustarkastukset seka hatatilanteiden hallinta ja niihin
varautuminen. Kiinteistdjen ja infrastruktuurin yllapito, joka sisaltaa kiinteistdjen yllapidon, kunnos-
sapidon ja rakennusprojektien hallinnan. Ymparisto- ja kestavyysasiat sisaltavat ymparistovaiku-
tusten arviointi, ymparistdsuojeluohjelmien kehittaminen seka energiatehokkuuden parantaminen.
Talous- ja hallintotehtavat, jotka sisaltavat taloushallinnon, budjetoinnin, raportoinnin, henkildsté-
hallinnon ja markkinoinnin. Taman kappaleen sisallon ideoinnissa on hyddynnetty ChatGPT 3.5 -

kielimallia. Syotteena kaytettiin: "Kertoisitko Finavian tyétehtavista?”.
3.2 Rekrytointi Finavialla

Rekrytointiprosessi eli henkiloston varvays tarkoittaa tyontekijoiden hakemista avoimeen tyopaik-
kaan tai tehtdvaan, johon tarvitaan uusia tyontekijoita. (Suomisanakirja 2024). Rekrytointi kasittaa
uusien tyontekijoiden hankinnan avoimiin tyotehtaviin. Prosessi alkaa rekrytointitarpeen maaritte-
lylla ja etenee tyOpaikkailmoituksen laatimiseen, julkaisuun ja hakemusten arviointiin. Se sisaltaa
my0s haastattelut, mahdolliset tydnaytteet ja soveltuvuusarvioinnit. Lopulta valittu hakija saa tar-
jouksen, ja onnistunut rekrytointiprosessi paattyy. Rekrytointi on keskeinen osa henkildstohallintoa
ja organisaation menestyksen kannalta merkittava. (Duunitori s.a.) Rekrytointiprosessi on monivai-
heinen operaatio, joka alkaa tydvoimantarpeen tunnistamisesta ja paattyy uuden tyontekijan pereh-
dyttamiseen. Vaiheet sisaltavat tarpeen maarittelyn, tyopaikkailmoituksen laatimisen, hakemusten
vastaanottamisen, haastattelut, referenssien tarkistamisen, tyétarjouksen tekemisen, hakijaviestin-
nan jalkihoidon ja perehdytyksen. Jokainen vaihe on tarkea onnistuneen rekrytoinnin varmista-

miseksi ja yrityksen menestyksen tukemiseksi. (Folka 2023.)
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Finavia tarjoaa monipuolisia tydtehtavia ainutlaatuisessa ja kansainvalisessa ymparistdssa, jossa
arvostetaan erilaista osaamista. Yhteistyossa Finavia pyrkii varmistamaan asiakkaille turvallisen ja
sujuvan matkustuskokemuksen. Toisten kannustaminen ja hyva ty6ilmapiiri ovat piirteita, joita Fi-
navialla arvostetaan. (Finavia 2024j.) Hakuprosessi koostuu neljasta vaiheesta: hakeminen, video-
haastattelu, tydhaastattelu ja soveltuvuusarviointi. Hakeminen tapahtuu tayttamalla hakulomake ja
l&hettdmalla tarvittavat tiedot ja lomakkeet. Videohaastattelussa vastataan valmiiksi nauhoitettuihin
kysymyksiin itse kuvaamalla videolla. Tyohaastattelussa tavataan rekrytoivan esimies kasvotusten
ja hakijalle annetaan mahdollisuus esittaa kysymyksia tyohon liittyen. Valitut ehdokkaat kayvat 1api
soveltuvuusarvioinnin. Rekrytointiprosessin kesto on noin 2—3 viikkoa, ja valinnoista tiedotetaan

mahdollisimman pian kaikille hakijoille. (Finavia 2024k.)

Tata opinnaytety6ta varten on myds haastateltu Passenger Services- yksikon esimiestd Susanna
Pakkasta liittyen rekrytoinnissa testattavaan kielitaitoon. Kokemusasiantuntijan haastattelun avulla
haluttiin ymmartaa, miten Finavia kasittelee tydnhakijoita ja millainen rooli hakijaviestinnalla on. Ta-
voitteenani oli saada selville, miten rekrytointiprosessissa huomioidaan hakijoiden kielitaito, ja mi-

ten Finavia testaa sita.

Kysyin Pakkaselta, miten kielitaitoa testataan tyohaastattelu vaiheessa. Pakkanen kertoi, etta tyo-
haastattelussa voidaan testata tyontekijan kielitaitoa kysymalla kysymyksia suomen kielen lisaksi
myos englannin kielelld. Haastattelussa ei testata muita kielia, kuin suomea ja englantia, silla muut
kielet ovat hakijalta vain plussaa. Seuraavaksi kysyin, esiintyykd kielitaidon kanssa joitakin haas-
teita tyonhakijoiden keskuudessa. Pakkanen kertoi, etta suurin haaste kielitaidossa hakijoiden kes-
kuudessa on suomen kielen taidon uupuminen. Passenger Services- yksikdssa on paljon eri tyo-
tehtavia, joissa on eri kielivaatimukset. Esimerkiksi karrytyontekijoiltéd vaaditaan vain englannin kie-
len taito ja taito opastaa tarvittaessa matkustajia suomeksi tai englanniksi. Palveluneuvojan roo-
lissa tulee taas osata taydellista suomen kielta niin suullisesti kuin kirjallisestikin. Lisaksi kaikkien
tyontekijoiden tulee osata englantia, silld se on virallinen ilmailukieli. Seuraavaksi kysyin Pakka-
selta, antaako Finavia minkaanlaista tukea kielitaidon parantamiseen. Pakkanen kertoi, etta Fina-
via ei tarjoa Passenger Service — yksikdssa mitédan tukea kielitaidon parantamiseen, vaan kielitai-

don yllapitdminen on taysin tydntekijan omalla vastuulla. (Pakkanen 2024.)



11

4 Asiakaspalvelu

Tassa opinnaytetydn kappaleessa kerron asiakaspalvelusta lentoasemalla ja eritysiesti Finavialla,

seka erilaisista asiakaspalvelutilanteista ja asiakkaista lentoasemalla.

Asiakaspalvelu voi olla joko valitdnta tai valillistd. Kaikki asiakaspalvelu, joka tapahtuu joko kasvo-
tusten, sdhkopostitse, chatissa tai puhelimitse, ovat valitonta asiakaspalvelua. Valillinen asiakas-
palvelu tarkoittaa taas toimintaa, joka tukee yrityksen liiketoimintaa. Myos asiakkaat voidaan jakaa
kahteen eri ryhmaan, ulkoisiin ja sisaisiin. Ulkoiset asiakkaat ovat perinteisia asiakkaita, jotka osta-
vat ja kayttavat yrityksen palveluita. Sisaisia asiakkaita ovat taas yrityksen omaa henkildkuntaa,
yhteistybkumppanit, siivoajat sekd muut ulkoistetut toimijat. (Flink, Kerttula, Nordling, Rautio 2016,
76.)

Hyva asiakaspalvelu on laaja kasite, ja sitd on maaritelty useilla eri tavoilla. Asiakaspalvelun maari-
telma myds muuttuu ajan saatossa, joten nykypaivana hyva asiakaspalvelu maarittyy osittain eri
tavoin, kuin esimerkiksi kymmenen vuotta sitten. Yksi suurimmista asiakaspalveluun vaikuttavista
tekijoista nykypaivana on digitalisaatio, jonka seurauksena asiakaspalvelu ei ole enaa vain asiak-
kaiden kohtaamista kasvokkain tai puhelimitse. Asiakaspalvelu voi tapahtua erilaisissa sahkoisissa
kanavissa, kuten sahkdpostissa, sosiaalisessa mediassa tai chat-palvelussa. Sahkoposti on hyvin
perinteinen tapa hoitaa asiakaspalvelutilanteita. Sosiaalinen media on hieman uudempi ja nykyai-
kaisempi tapa olla yhteydessa asiakkaaseen ja asiakaspalvelijaan. Sosiaalisessa mediassa suosi-
tuimpia kanavia ovat Facebook ja Instagram. Lisaksi yksi nykyaikaisista palvelukanavista on chat,
jossa asiakas pystyy olemaan yhteydessa nopeasti asiakaspalvelijaan. Monen yrityksen ja palve-
lun chatissa asiakkaiden apuna on robotti, joka yrittdd osaamisensa mukaan auttaa asiakkaita on-
gelmatilanteissa, seka asiakaspalvelijaa kiireessa. Useasta palvelukanavasta voidaan kayttaa kasi-
tettd monikanavaisuus. Monikanavaisuus takaa sen, etta kaikille asiakkaille tarjotaan heille paras

tapa antaa palvelua. (Levelup 2023.)

Yksi asiakaspalvelun tarkeimmista kulmakivista on sosiaaliset taidot ja ystavallisyys. Jokainen
asiakaskohtaaminen on yksil6llinen ja yhta tarked, joten asiakaspalvelijan on osattava erilaisia tai-
toja, jolla kaikille osapuolille saadaan positiivinen kokemus. Ystavallisyyden valittyminen eri palve-
lukanavilla on erilaista. Kasvotusten ystavallisyys voi valittya puheen, @anensavyn, eleiden ja ilmei-
den avulla, kun taas esimerkiksi sahkopostitse seka chatissa ystavallisyys valittyy asiakkaalle vain
sanamuotojen ja kirjoitusasun perusteella. Puhelimitse ystavallisyytta voi korostaa aanensavyn

seka aanen painotuksen avulla. (Levelup 2023.)

Hyvalle asiakaspalvelijalle on useita erilaisia kasitteita ja maaritteitd. Maria Semenojan (2022) ar-

tikkelissa on maaritelty 10 kriittista taitoja, jotka kaikkien asiakaspalvelijoiden kuuluisi osata. Naita
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taitoja ovat: analyyttinen ajattelu, aktiivinen oppiminen, luovuus, tekninen suunnittelu, kriittinen ajat-
telu, monitahoinen ongelmanratkaisu, johtamiskyky ja sosiaaliset taidot, tunnealy, perustelukyky ja
jarjestelman analysointi. Tydntekijan tulisi osata yhdistelld ja ymmartada dataa seka 16ytaa siitd uu-
sia nakdkulmia ja ottaa vastuun omasta kehittymisestdan ja oppia aktiivisesti uusia asioita. Hyvan
asiakaspalvelijan tulisi omata tilannetaju seka luova ajattelukyky. Hyva asiakaspalvelija osaa tehda
nopeita ja jarkevia ratkaisuja erilaisissa ongelmanratkaisutilanteissa. Lisdksi asiakaspalvelu tilan-

netta tulisi osata lukea esimerkiksi asiakkaan danensavyn ja eleiden avulla. (Semenoja 2022.)

Asenteella on suuri merkitys onnistuneessa asiakaskohtaamisessa. Asiakkailla on usein erilainen
asenne, joka voi olla positiivinen tai negatiivinen. Asiakkaan asenteesta riippumatta asiakaspalveli-
jan asenne tulee olla aina kohdallaan jokaisen asiakkaan kohdalla. Asenteeseen voi jokainen vai-
kuttaa itse, vaikka positiivinen asenne ei olisikaan ihmisen perusominaisuuksissa. Negatiivinen
asenne johtaa usein siihen, ettd asiakas saa huonoa palvelua ja kaikille osapuolille jaad huono ko-
kemus mieleen. (Marckwort & Marckwort 2011, 13—-14) Useissa asiakaspalvelun laadun tutkimuk-
sissa on todettu, etta asiakkaat tunnistavat asiakaspalvelijoiden asenteen tyota ja asiakkaita koh-
taan. Asenteen voi huomata sanallisen viestinnan seka sanattoman viestinnan kuten ilmeiden ja
eleiden avulla. (Flink, Kerttula, Nordling, Rautio 2016, 79.)

Ylen vuona 2016 tuottamassa kyselyssa selvitettiin, minkalaista on hyva asiakaspalvelu. Kyselyn
perusteella suurin osa asiakkaista ei halua, ettd asiakaspalvelija tuputtaa liikaa seuraansa. Kyse-
lystad kdy myds ilmi, etté asiakkaat haluavat, ettéd apu on lahella tarvittaessa. 11 % vastanneista ha-
luaa, ettd asiakaspalvelija on mukana loppuun saakka. Kyselyyn 1 % vastanneista on sitéa mielta,
ettd asiat ovat helpompi hoitaa itsepalveluna. Lisaksi kyselyssa tutkittiin, minkalainen asiakaspal-
velijan tulisi olla asiakaspalvelutilanteessa. 91 % vastanneista on sitd mielta, etta asiakaspalvelijan
tulisi olla iloinen, rento, puhelias sekd osaavainen. Kysely on toteutettu vuonna 2016, joten siitd voi

paatella, etta tdna paivana vastaus prosentit voivat olla hieman erilaiset. (Makela 2016.)

Asiakaspalvelijan vuorovaikutustaitojen merkitys korostuu erityisesti hankalissa tilanteissa. Tallai-
sissa poikkeustilanteissa aktiivinen kuuntelu, keskustelun ohjaaminen kysymyksilla, eriava mielipi-
teiden kasittely, perusteleminen seka palautteen antamisen ja vastaanottamisen taidot nousevat
tarkeaan rooliin. Hankalat tilanteet voivat syntya erilaisten asiakaspalvelutilanteiden, kuten aikatau-
lullisten haasteiden, asiakaspaineen tai kiukkuisten asiakkaiden kohtaamisen, seurauksena. Asia-
kaspalvelutilanteet voivat vaikeutua myos poikkeustilanteiden, kuten sairaskohtausten tai petty-
mysten vuoksi. Lisaksi asiakaspalvelijan on oltava valppaana kasitellessaan paihtyneita tai uhkaa-
via asiakkaita. Rauhallisen reagoinnin ja asianmukaisten ohjeiden noudattamisen merkitys koros-
tuu erityisesti, jos asiakas toimii epaeettisesti tai kayttaa epaasiallista kielta. Lisaksi asiakaspalve-

lutilanteisiin voi liittya kitkaa, jos asiakkaan odotukset eivat tdsmaa luvatun laadun, toimitusajan tai
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takuuehtojen kanssa. Asiakaspalvelijan on osattava kasitella tilanteet ammattimaisesti, myos silloin
kun asiakas valittaa aiheellisesti esimerkiksi takuun umpeutumisesta. Myds tilanteet, joissa asiakas
nakee riitelyn tydkaverin kanssa tai on osallisena asiakaskaynnin aikana tapahtumassa ristirii-

dassa, vaativat tunteiden kasittelyn taitoja. Asiakaspalelijan on oltava valmis ratkaisemaan tilanteet

luovasti, esimerkiksi silloin kun palveluprosessi ei toimi odotetusti. (Flink, ym. 2016, 106—108.)
41 Ongelmatilanteet lentoasemalla

Oman kokemuksen pohjalta voin todeta, etta lentoasemalla voi kohdata erilaisia ongelmatilanteita,
joihin voi liittya useita eri tekijoita, kuten lentoyhtitt, lentoaseman tyontekijat sekd matkustajat. On-
gelmatilanteissa asiakaspalvelijan pitda osata lukea tilannetta ja pysya valppaana. Ongelmatilan-
teet vaativat hyvia kommunikaatiotaitoja, kykya toimimaan paineen alla ja perehtyneisyytta lentoyh-

tididen ja lentoaseman kaytantoihin.

Yleisia tilanteita, joita kohtaan tyopaikallani on, ettd matkustajat saattavat usein kohdata tilanteen,
jossa heidan lentonsa on myohassa. Tallaisina hetkina matkustajat tarvitsevat tukea ja kattavaa
informaatiota tilanteesta. Asiakaspalvelijan tulee ottaa huomioon matkustajien pettymys ja epavar-
muus, ja auttaa heita tilanteen mukaan. Yksi yleisimmista ongelmatilanteista on kadonneet tai
myohastyneet matkatavarat. Matkustajat ovat usein vasyneita ja artyneita matkan jalkeen ja mat-
katavaroiden katoaminen pahentaa yleisesti tilannetta. Myds naissa tilanteissa asiakaspalvelijan

tulee ottaa huomioon matkustajan huoli ja tarjota heille apua.

Humalassa olevat ihmiset voivat aiheuttaa ongelmatilanteita lentoasemalla. Humala heikentaa ih-
misten kommunikaatiotaitoja, jonka seurauksena asioiden selvittdminen ja ohjeiden ymmartaminen
vaikeutuu. Lisdksi humalassa olevat matkustajat voivat kayttaytyd aggressiivisesti muita matkusta-
jia, tai henkildkuntaa kohtaan. Humalaiset matkustajat voivat olla uhka muille matkustajille seka
henkilékunnalle. (IAS 2018.)

Lapsiperheet saattavat aiheuttaa ongelmatilanteita, silla lasten kanssa matkustaminen voi olla
stressaavaa ja hektista. Stressi voi ilmeta lapsen itkuna, huutamisena tai levottomuutena. Tama
voi hairitd muita matkustajia ja luoda samalla lisada paineita lapsiperheille. Lisaksi lapsilla voi olla
erilaisia eritys tarpeita, kuten ruokailu tai lepddminen, joiden tayttdminen voi olla haastavaa lento-

asemalla. (Junginger 2023.)
4.2 Asiakkaat lentoasemalla

Asiakkaat eivat hanki tuotteita tai palveluja niiden hankkimisen ilosta, vaan etsivat hydtyja, joita tar-
joamat voivat tuottaa. Tarjoamat muodostuvat tuotteista, palveluista, tiedoista ja muista tekijoista,

jotka asiakkaat kokevat palveluina. Arvo asiakkaille syntyy heidan arvontuottamisprosesseissaan,
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kun he hyédyntavat hankkimaansa ratkaisua paivittaisissa toiminnoissaan. Asiakkaat etsivat koko-
naisratkaisuja, jotka tuovat arvoa heidan paivittaiseen elamaansa tai toimintoihinsa, ja tama arvon-

luonti tapahtuu samanaikaisesti palvelun tuotanto- ja toimitusprosessissa. (Grénroos 2020.)

Asiakkaan haluama palvelu ja valinta tietysta palveluntarjoajasta perustuvat yksildllisiin arvonluon-
tiprosesseihinsa ja odotuksiinsa, jotka puolestaan ovat riippuvaisia monista sisaisista ja ulkoisista
tekijoista. Palvelun tai tuotteen on sovittava asiakkaan paivittaisiin toimintoihin ja arvonluontipro-
sesseihin tukeakseen arvon luomista. Lisaksi asiakkaan tarpeet muodostuvat arvonluontiproses-
sista ja ohjaavat odotuksia tietyntyyppisesta ratkaisusta. Asiakkaan arvojarjestelma ja ymparisto-
suojelulliset huolenaiheet voivat myos vaikuttaa siihen, millaisia ratkaisuja han pitaa hyvaksytta-
vina. Odotuksia voivat muokata myds ulkoiset tekijat, kuten suositukset ja markkinointiviestit. Mark-
kinoijan on ymmarrettava asiakkaiden paivittaiset toiminnot, arvonluontiprosessit arvonjarjestelmat

ja odotukset saadakseen syvallisen kasityksen asiakkaiden tarpeista. (Grénroos 2020.)

Asiakkaiden, kuten lentoyhtididen ja matkustajien, valitessa tiettya lentoasemaa, useat tekijat vai-
kuttavat heidan paatdsprosesseihinsa. Lentoyhtididen kannalta keskeisia asioita ovat esimerkiksi
lentoreitin tyypin huomioiminen ja sen yhteensopivuus markkinoiden kanssa. Lisaksi lentokentan
fyysiset valmiudet, kuten kiitotien pituus ja muut infrastruktuuritekijat, ovat tarkeita. Infrastruktuuri-
tekijoilla tarkoitetaan lentoasemien ominaisuuksia, jotka tayttavat matkustajien ja erilaisten lentoyh-
tididen tarpeita. Matkustajille 1aheisyys, saavutettavuus, seka lentoyhtion tarjoamat palvelut, hinnat
ja reittivaihtoehdot vaikuttavat valintaan. Matkustajien mieltymykset, kuten lentokentéan maine ja

kokemus, ovat myds merkittavia tekijoita. (Graham & Halpern, 2013, 48-50.)

Asiakkaiden valintaan vaikuttavat myos ulkoiset tekijat, kuten markkinointi, julkisen liikenteen saa-
tavuus ja kolmansien osapuolten, kuten matkatoimistojen osallistuminen paatéksentekoon. Lento-
kenttien on pyrittava ymmartamaan naitd monimutkaisia kuluttajakayttaytymisen tekijoita paremmin
tavoittaakseen seka lentoyhtiot ettéd matkustajat. Lentoasemien asiakkaat eroavat esimerkiksi ta-
vallisen ruokakaupan asiakkaista. Asiakkaille on tarjottava mahdollisimman mutkaton kokemus ja
tarjota sopiva maara erilaisia palveluita tukeakseen tata. Matkustajille tulee tarjota mahdollisimman
hyva tuki lentoyhti6iltd ja muulta henkilokunnalta. Yleisesti matkustajat ovat maksaneet isoja sum-
mia, jotta matkustaminen onnistuu, siksi heidan odotuksiinsa on vastattava. (Graham & Halpern,
2013, 48-50)

Niin kuin kaikkien palveluita tarjoavien yrityksien, myos lentokentan keskiossa on aina asiakas.
Lentoasemalla on kaksi eri asiakasryhmaa, yksilot ja yritykset. Yksildlliset asiakkaat ovat matkus-
taja tai heidan laheisensa, jotka kayvat lentoasemalla. Yritysasiakkaita ovat ne palvelut, joita ken-
talla on. Esimerkiksi kahvilat, ravintolat ja lentoyhtiét ovat lentoasemien asiakkaita. (Graham & Hal-
pern, 2013, 45)
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Palvelut lentoasemalla

Meille on kunnia-asia tehdd lentomatkustamisesta elédmys, alusta loppuun saakka. Lentoasemallla voit Finnair Plus -jésenend nauttia
priority-palveluista ja viettéd aikaasi rentoutuen tai tydskennellen loungeissamme maksuttomien virvokkeiden ja pikkupurtavien kera.

= B EE = E
Finnair Plus Finnair Plus Platinum

Finnair Plus Basic Finnair Plus Silver  Finnair Plus Gold )
Platinum Lumo

Priority-lahtoselvitys,

Businessluokan v v v v
priority oneworld-lennoilla

Priority-turvatarkastus valituilla

lentoasemilla v v v v

29 €1ai 6900
Finnair Lounge -sisGanpadsy . i v v v

pistetta

+1vieras +1vieras + 4 vierasta
oneworld Business Class ja
Frequent Flyer lounge +1 v v v
vieras
oneworld First Class lounge + 1
vieras v v
Priority-tason laukkujen
v v v

kasittely

Priority-koneeseennousu w3 v v
@3 Chat

Kuva 2. Palvelut lentoasemalla. (Finnair 2024).

Finnair Plus -ohjelma tarjoaa viisi tasoa: Basic, Silver, Gold, Platinum ja Platinum Lumo. Tasoilla
voi nousta keradmalla tasopisteita. Tasopisteitd on mahdollista saada esimerkiksi ostetuista len-
noista tai lennon aikana tehdyista ostoksista. Lisdksi Suomessa asuvat voivat saada tasopisteita
Finnair Visa Credit -luottokortilla tehdyista ostoksista. Kuvasta 2 huomaa, etté korteilla on erilaisia
etuja, joista matkustaja hyotyy jo lentoasemalla. Eri tasoilla on eri etuuksia liittyen matkatavaroihin,
I&htoselvitykseen, turvatarkastukseen ja koneeseen nousuun. Lisdksi tasokorteilla on mahdolli-

suuksia paasta esimerkiksi Loungeen odottamaan lennon 1&htéa. (Finnair 2024.)
4.3 Asiakaspalvelu Finavialla

Lentokentan toiminnassa on tarkea rooli niin niilla, jotka ovat suorassa kontaktissa matkustajiin
kentalla, kuin myos niilla asiantuntijoilla, jotka tyoskentelevat taustalla ja toimistossa. Vaikka esi-

merkiksi IT-asiantuntijat eivat valttamatta kohtaa matkustajia kasvotusten, heidan tyonsa on silti



16

ratkaisevan tarkeaa hyvan asiakaskokemuksen varmistamiseksi. liman toimivia IT-jarjestelmia len-
toaseman toiminta olisi monimutkaista ja vaikeaa, mika vaikuttaisi suoraan matkustajien kokemuk-
seen. (Finavia 2024l.)

Finavia tarjoaa maksutonta avustuspalvelua kehitysvammaisille, ndkd- ja kuulovammaisille, liikkku-
misesteisille ja muille matkustajille, joiden liikuntakyky rajoittunut. Avustus on saatavilla lentoase-
malla ympari vuorokauden. Avustus on varattava matkatoimistolta tai lentoyhti6lta viimeistaan 48

tuntia ennen 1ahtéa. (Finavia 2024m.)

Finavia pyrkii tarjoamaan maailmanluokan palveluita lentoasemillaan, ja heilld on selkeat tavoitteet
asiakaskokemuksen kehittdmisessa. Tavoitteina ovat sujuvat prosessit, laadukas palveluntarjonta,
viihtyisat tilat ja ystavallinen asiakaspalvelu. He toteuttavat vuosittain asiakastutkimuksia ja arvioi-
vat tuloksia ja jatkuvasti parantaakseen toimintaansa. Finavian asiakaskokemuksen pilarit ovat Kii-
reettdmyys, varmuus, virkistyminen ja kokemus suomalaisuudesta, joita kehitetdan paivittain. Tur-
vallisuus, motivoitunut ja henkilosto ja yhteistyo sidosryhmien kanssa ovat keskeisia tekijoitd onnis-
tuneen asiakaskokemuksen saavuttamiseksi. Finavian kunnianhimoisena tavoitteenaan on tarjota
asiakkailleen maailmanluokan palveluita, ja jatkuvan kehitystyon avulla he pyrkivat tayttamaan ta-

man lupauksen. (Finavia 2024i.)

Finavia sitoutuu tarjoamaan erinomaista asiakaskohtaamista, joka perustuu vahvasti Finavian ar-
voihinsa ja lupaukseensa sujuvasta matkustamisesta. Jokainen asiakasyhteydenotto on heille mer-
kittdva mahdollisuus kehittda asiakaskokemusta entistd paremmaksi. Asiakasvuorovaikutusta seu-
rataan aktiivisesti, ja asiakkailta kannustetaan antamaan palautetta matkustajakokemuksestaan.
Erityistd huomiota kiinnitetddn myds suulliseen palautteeseen, mika ohjaa jatkuvaa kehitystyota.
Matkustajilla on useita kanavia ottaa yhteytta Finaviaan, kuten puhelin, sosiaalinen media, verkko-
sivujen chat-palvelu tai asiakaspalautelomake. Finavian tavoitteena on vastata asiakkaille nopeasti
ja tarjota ajantasaista tietoa lentoaseman palveluista. He pyrkivat luomaan positiivisen kokemuk-
sen, joka saa asiakkaat tyytyvaisiksi ja antaa pettyneelle asiakkaalle syyn luottaa Finaviaan uudel-
leen. Asiakasyhteydenottoja kasittelee Helsinki-Vantaan lentoasemalla erityinen Passenger Servi-
ces ja Development -yksikdn (Matkustaja palvelut ja kehittdminen) palveluneuvonantajat, jotka ovat
erikoistuneet digitaalisiin asiakaspalvelukanaviin. Tama varmistaa asiantuntevan ja tehokkaan

asiakaspalvelun. (Finavia 2024i.)

Verkossa tapahtuva asiakaspalvelu on keskeisessd asemassa, ja Finavian henkil6std kohtaa kuu-
kausittain 1ahes 10 000 asiakastapausta digitaalisesti. Asiakaspalautteista saadut tiedot tarjoavat
arvokasta tietoa onnistumisista, kehityskohteista ja asiakkaiden tiedontarpeista lentomatkustami-
sen osalta. Finavia korostaa digitaalisen asiakaspalvelun nopeutta ja helppoutta, mika nakyy myds

kaytannossa, kun asiakkaiden on mahdollista ottaa yhteytta helposti verkkosivujen kautta. Kaiken
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kaikkiaan Finavian sitoutuminen asiakaskokemuksen jatkuvaan parantamiseen nakyy monipuoli-
sena lahestymistapana eri asiakaskanavissa ja saanndllisen palautteen hyédyntamisessa. (Finavia
2024i.)
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5 Kielitaito

Tassa opinnaytetyon kappaleessa kerron kielitaidosta tydelamassa ja erityisesti ilmailussa. Lisaksi

kerron kielitaidosta asiakaspalvelun yhteydessa.

Kielen kayttd voi sisaltda keskustelemista, kuuntelemista ja lukemista, ja se vaihtelee keskustelu-
kumppanin ja tilanteen mukaan. Kielitaitoon kuuluu myos kyky kayttaa kielta erilaisissa tilanteissa
ja eri tavoitteiden saavuttamiseksi. Kieltd kaytetaan eri tavoin esimerkiksi sosiaalisessa mediassa,
kokeissa ja tydsahkoposteissa ja sen kayttd voi vaihdella tilanteiden ja tavoitteiden perusteella.
(Opetushallitus 2024.)

1800-luvulta 1ahtien suomen kieli on vahvistanut asemaansa ty6eldmassa, koulutuksessa ja yhteis-
kunnassa. Suomen kielen vahvuutta tukevat perustuslaki ja kielilaki, jotka maarittelevat sen kansal-
liskieleksi. Suomi on myds yksi Euroopan unionin virallisista kielista. Vaikka suomen kieli sailyttaa
vahvan asemansa enemmistokielena, viime vuosikymmenina sen kayttoala on kaventunut erityi-
sesti tieteessa, teknologiassa ja kansainvalisissa yhteyksissa. Muutokset yhteiskuntarakenteessa
ja koulutusjarjestelmassa voivat vaikuttaa suomen kielen rooliin, ja sen sailyttdminen edellyttaa tie-
toista huolenpitoa. Kansalliskielten kayttdalan supistuminen englannin yleistyessa vaikuttaa myds
Suomeen, ja kielen asemaa on tarkasteltava tarkoin seka tytelamassa etta yhteiskunnassa. (Jo-
hansson, Nuolijarvi, Pyykkd 2011, 14-19.)

Kielitaitovaranto kattaa seka kotimaisten etta vieraiden kielten tilastoja ja niiden opettamiseen
suunnattuja suunnitelmia. Eurobarometrin mukaan noin puolet Euroopan kansalaisista osaa aidin-
kielensa liséksi jonkin muun kielen. Suomessa englanti on yleisimmin osattu vieras kieli. Kielten
opetuksen tarjonta on supistunut, ja suomalaisten kielitaito on yksipuolistunut, erityisesti englannin
suuntaan. Elinkeinoelaman keskusliitto korostaa yrityksissa englannin ja muiden kielten merkitysta
rekrytoinneissa, ja kielitaito on nousemassa keskeiseksi osaksi ammattitaitoa tyoelamassa. Yrityk-
sissa on kuitenkin havaittavissa monikielisen tydympariston puute, ja tyontekijoiden englannin kie-
len taidossa on toivomisen varaa. Tarve monipuoliseen kielitaitoon vaihtelee aloittain, ja tulevai-
suuden tarpeet keskittyvat erityisesti venajan, portugalin, kiinan, espanjan ja ranskan kielten hallin-
taan. Yrityksissa korostetaan ammattienglannin kurssien merkitysta, ja kielitaito on entistéd useam-

min osa ammattitaitoa tydelamassa. (Johansson ym. 2011, 14-19.)

Kielipolitikka tydelamassa tarkoittaa makrotason kielivalintoja ja toimenpiteita yhteiskunnassa.
Tyoelaman kielipolitikkaan kuuluu kielenkaytannon hallinta ja kielivalinnat organisaatioissa. Vaikka
kansainvalisissa organisaatioissa on kayty keskustelua kielivalinnoista, tydeldman kielipolitiikkaa
on harvoin tehty tietoisesti. Yliopistoissa on alkanut esiintyd keskustelua kotikansainvalistymisesta,

ja monet korkeakoulut ovat kehitténeet kielistrategioitaan. (Johansson ym. 2011, 14-19.)
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Kotikansainvalistymiselld tarkoitetaan kansainvalistymistd omassa maassa, ja omaa kielitaitoa voi
kehittda esimerkiksi tekemalla opintoja vieraalla kielella tai toimimalla tutorina ulkomaalaisille opis-

kelijoille. (Jyvaskylan Yliopisto s.a.)

Vaikka englannin kielen rooli on merkittava, kielipolitikan on otettava huomioon myoés kotimaiset
kielet ja niiden merkitys tieteen kehittdmisessa ja yhteiskunnallisessa vuorovaikutuksessa. Suoma-
laisten tutkijoiden liikkuvuus ja kotikansainvalistyminen korkeakouluissa on kasvussa. Opetusmi-
nisterion tulisi seurata ja tukea korkeakoulujen omien kielipoliittisten ohjelmien kehittamista. (Jo-
hansson ym. 2011, 14-19.)

Kielelld on suuri merkitys asiakaspalvelun onnistumisessa. Kieli mahdollistaa vuorovaikutuksen ja
toivotun tuloksen saavuttamisen. Lisaksi hyvaa kielitaitoa vaaditaan kirjallisena. Kielitaito valittyy

asiakkaalle viestien rakenteen ja oikeinkirjoituksen avulla. (Marckwort & Marckwort 2011, 29-34.)
5.1 Kielitaito avaa uusia mahdollisuuksia

Monikielisyyden tarkeys ilmenee eri elamanalueilla, kuten arjessa, harrastuksissa, koulussa, tyo-
eldamassa ja mahdollisissa jatko-opinnoissa. Se korostaa, ettd monikielisyys ei edellytd useiden
kielten hallintaa syntymasta lahtien, vaan se kehittyy eri tilanteissa ja eri eldmanvaiheissa. On tar-
keaa osata kayttaa kielitaitoa erilaisissa viestintatilanteissa ja tunnistaa sen merkitys vuorovaiku-

tuksessa erilaisten ihmisten kanssa. (Opetushallitus 2024.)

Hyva kielitaito, sekd omassa aidinkielessa, etta vieraskielessa, avaa monia mahdollisuuksia tyoela-
massa. Se parantaa urakehitysmahdollisuuksia ja helpottaa kansainvalista liikkuvuutta. Vahva kie-
litaito tekee tyollistymisen helpommaksi ja auttaa sailyttamaan tyopaikan muuttuvissa olosuhteissa.
Toisaalta heikompi kielitaito voi rajoittaa tydtehtavia ja estda joidenkin osa-alueiden osaamisen
hyodyntamisen. Yrityksen nakokulmasta henkilokunnan monipuolinen ja korkeatasoinen kielitaito
on valttamatonta kansainvalistymisen ja kilpailukyvyn kannalta. Puutteellinen kielitaito voi vaikeut-
taa toiminnan laajentamista ja heikentda asiakaspalvelun laatua. Jos yrityksella ei ole riittdvasti kie-

litaitoisia tyontekijoita, se saattaa menettaa kilpailuetunsa markkinoilla. (Sajavaara 2010.)

TyGelamassa tarvitaan monipuolista ja eritasoista kielitaitoa, joka sisaltaa vuorovaikutus- ja viestin-
tataitoja. Englannin kielen merkitys on kasvanut entisestaan, ja sita tarvitaan Iahes kaikilla aloilla.
Kansainvalisesti toimivissa yrityksissa tyokilina on usein englanti. Kielitaidon kehittaminen on jat-
kuva prosessi, ja sen merkitys tydmarkkinoilla on suuri. Lisdksi muiden vieraiden kielten osaami-
nen voi olla selva kilpailuetu tydhakutilanteessa. Ty0elamassa tarvitaan kielitaitoa seka tyonteki-

jOilta etta esimiehilta. (Sajavaara 2010.)
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5.2 Kielitaito ilmailun parissa

limailualalla lentajien ja lennonjohtajien valinen selkea kommunikaatio on ratkaisevan tarkeaa tur-
vallisuuden nakokulmasta. Maailmanlaajuisen yhtenaisen ilmailukielen, englannin, jonka kayttd on
vahvistettu varmistamaan tehokasta tiedonvaihtoa. ICAO (YK:n alainen Kansainvalinen siviili-il-
mastojarjestd) on asettanut englannin kielen osaamisvaatimukset kansainvalisia lentoja operoiville
lent3jille ja lennonjohtajille, ja naitd vaatimuksia alettiin kasitelld vuonna 1998. limailuenglanti sisal-
taa foneettisen aakkoston, erikoissanastoa ja fraaseja, ja sen tehokas hallinta on valttamatonta tur-
vallisuuden kannalta, erityisesti hatatilanteissa. Kielen standardisoinnilla edistetaan myos tilanne-
herkkyytta, kun lentajat samassa ilmatilassa voivat seurata toistensa lahetyksia. Kielen osaamista
arvioidaan tasolla 1-6, ja lentdjien on taytettava vahintaan tason 4 vaatimukset. Testit kattavat
kuuntelun, ymmartamisen, puhumisen, ddntdmisen, lauseiden rakenteen, sanaston ja sujuvuuden.
Testin voimassaolo riippuu saavutetusta tasosta, ja uudelleentestausvaatimukset vaihtelevat taito-
tason mukaan. Turvallisuuden takaamiseksi ilmailualalla on keskeistd vahentaa kielimuureja ja var-
mistaa, etta lentajat ja lennonjohtajat voivat viestia tehokkaasti. Kielen osaamisvaatimukset ovat
osa koulutus- ja patevyysvaatimuksia, ja ne lisdavat turvallisuustasoa minimoiden virheiden mah-
dollisuudet, ilmailussa korostuu tehokas viestinta, joka on avaintekija turvallisten toimintojen var-

mistamiseksi. (Peralta 2021.)

Englannista on tullut ilmailun kieli jo vuodesta 1950 lahtien, ja vuonna 2008 Kansainvalinen siviili-
ilmailujarjestd (ICAO) vahvisti taman maaraamalla kielitaitovaatimukset. limailualan ammattilaisten
on osoitettava saanndllisesti englannin kielen taidot testeissa, jotka arvioivat kykya ymmartaa il-
mailuterminologiaa. (Toppan s.a.) Englanti on valittu universaaliksi ilmailukieleksi, koska se tarjoaa
tehokkaan tavan kommunikoida lentajien ja lennonjohtajien valilla ympari maailmaa. Tama kommu-
nikaatio on tarkeaa, koska selkea ja nopea viestinta on valttamatonta lentoturvallisuuden kannalta.
ICAO on asettanut englannin kielen taitovaatimukset lentajille ja lennonjohtajille, jotta voidaan var-
mistaa, etta kaikki osapuolet voivat ymmartaa toisiaan ja toimia turvallisesti kansainvalisilla len-

noilla. limailuenglanti on tunnettu erityisista fraaseista ja termeista. (Uniting Aviation 2023.)

lImailuala on tullut entistd monikulttuurisemmaksi ja globalisoituneemmaksi kansainvalisen matkus

tamisen kasvaessa. Tama asettaa haasteita tehokkaalle kommunikaatiolle, ja siksi ICAO on aset-
tanut englannin kielen osaamisvaatimukset lentgjille ja lennonjohtajille kansainvalisilla lennoilla. 11-
mailuenglannissa on kaytdssa foneettinen aakkosto, erikoissanasto ja fraasit, jotka ovat olennaisia
turvallisuuden kannalta. Kielen osaamisen lisaksi sen jatkuva harjoittaminen ja testaaminen paran-
tavat toiminnallista huippuosaamista ja yhteistyota. Kielitaitovaatimusten laiminlydnti voi johtaa va-
kaviin seurauksiin, kuten onnettomuuksiin. Siksi ilmailuyhtiét panostavat kielitaitoihin varmistaak-

seen matkustajien, lentdjien sekd henkilokunnan turvallisuuden. Lisaksi kielitaito vaikuttaa
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asiakaspalveluun, kun matkustajamaarat kasvavat maailmanlaajuisesti. Vaikka englanti sailyy len-
tamisen kielend, tulevaisuudessa odotetaan myds muiden globaalien kielten, kuten ranskan, es-
panjan ja mandariinikiinan, kayton lisdantyvan. limailualan on ymmarrettava kielitaidon merkitys

globaalissa toimintaymparistdssa turvallisuuden ja tehokkuuden varmistamiseksi. (Zagada 2019.)
5.3 Kielitaito asiakaspalvelussa

Kansainvalisissa yrityksissa kielitaitovaatimukset korostuvat erityisesti asiakaspalvelussa, kun yri-
tys suuntaa uusille markkinoille. Asiakaspalvelun on oltava valmiina vastaamaan asiakkaiden kyse-
lyihin esimerkiksi verkossa tai puhelimitse. Kielimuuri voi muodostua esteeksi, mikali asiakaspal-
velu ei ole monikielista. Kielitaitovaatimukset kasvavat asiakaskunnan monimuotoistuessa ja yrityk-
sen on reagoitava tadhan. Myos fyysisissa asiakaspalvelu tehtavissa voidaan vaatia kielitaitoa, joka
voi vaihdella maantieteellisen sijainnin mukaan. Kielitaidon lisdksi myds asiakkaiden kulttuurien
ymmartaminen on tarkeaa, silla se auttaa luomaan parempaa vuorovaikutusta ja palvelua. Yrityk-
sen keskittyessa asiakkaaseen ja asiakaskokemuksen on luonnollista pyrkia poistamaan kielimuuri
ja varmistamaan, etta asiakkaat saavat palvelua ymmartamallaan kielella ja kunnioitusta omalle
kulttuurilleen. (Voutilainen 2020.)

Monipuolinen kielitaito on tarpeellista lahes kaikilla aloilla Suomen kansainvalistyessa ja liiketoimin-
nan laajentuessa globaalisti. Asiakaspalvelualalla yritykset raportoivat kielitaitovaatimusten kas-
vusta. Palvelualan yritykset korostavat asiakaspalvelutehtavien kielitaitovaatimuksia. Myds yritys-

ten johdon odotetaan tarvitsevan entista laajempaa kielitaitoa. (Lindfors 2014.)

Yritysten kielitaitovaatimukset keskittyvat eniten asiakaspalveluun, myyntiin ja viestintdan, mutta
myos markkinoinnissa ja teknologian kayttdonotossa tarvitaan merkittavaa kielitaitoa. Teollisuu-
dessa painotetaan erityisesti teknologiaa, tuotantoa ja prosessikehitysta. Vaikka monet yritykset
ovat tyytyvaisia nykyiseen kielitaitoonsa, arvioiden mukaan 87 prosenttia yrityksista katsoo, etta
heidan kielitaitonsa vastaa nykyisia tarpeita. Tiedot perustuvat Kantarin Suomen Yrittajien tilaa-
maan yrittdjagallupiin, johon osallistui 1018 pienen ja keskisuuren yrityksen edustajaa. (Suomen
Yrittajat 2021.)

Yhteenvetona tietoperustasta kerasin tarkeimmat asiat yhteen. Hyva asiakaspalvelu muodostuu
useista tekijoista, kuten sosiaalisista taidoista, ystavallisyydesta ja ammatillisista taidoista. Nyky-
aan digitaalisuudella on merkittava vaikutus asiakaspalveluun. Lentoasemilla esiintyy monenlaisia
asiakaspalvelutilanteita, jotka vaativat paljon asiakaspalvelijalta. Ongelmatilanteisiin vastaaminen
ja asiakkaiden tarpeiden huomioiminen on olennaista kaikissa tilanteissa. Finavia pyrkii tarjoamaan
maailmanluokan asiakaskokemuksen lentoasemillaan. He korostavat asiakaslahtdisyytta, palaut-

teen hyddyntamista ja jatkuvaa kehitystyotad parantaakseen palveluitaan. Digitalisaation keskeisen
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aseman seurauksena Finavia tarjoaa useita kanavia asiakkaille ottaa yhteytta ja antaa palautetta.
Kielitaito mahdollistaa sujuvan ja turvallisen matkustuskokemuksen asiakkaille seka toimivan tyo-
ympariston tyontekijoille. Kielitaidolla on suuri merkitys ilmailussa ja erityisesti englannin kielella,
joka on ilmailun virallinen kieli, on suuri rooli lentoasemilla. Monipuolinen kielitaito on tarpeellista

lahes kaikilla aloilla, kun Suomi kansainvalistyy ja liiketoiminta laajenee globaalisti.
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6 Tutkimus

Téassa luvussa avaan tutkimuksen suunnittelun ja toteuttamisen vaiheista. Opinnaytetydn tutkimus
on suoritettu Finavian tyontekijoiden kielitaitoon liittyvalla kyselylla. Kysely lahetettiin 9.4.2024 ja

vastausaikaa oli 19.4.2024 asti.

Opinnaytetyoni tutkimus on laadullinen eli kvalitatiivinen. Laadullinen tutkimus pyrkii ymmartaman
kohteen laatua, ominaisuuksia ja merkityksia kokonaisvaltiasesti erilaisten menetelmien avulla, pai-
nottaen kohteen ymparistoa, taustaa, ilmaisua ja kielta. Vaikka laadullista ja maarallista tutkimusta
usein pidetaan vastakkaisina, ne voivat tdydentaa toisiaan samassa tutkimuksessa, tarjoten erilai-

sia nakdkulmia ja selityksia samoihin ilmi6ihin. (Jyvaskylan yliopisto 2021.)

Tutkimuksen tavoitteena on selvittda Finavian tydntekijoiden kielitaidon tasoa ja merkitysta tyoela-
massa. Kysely suoritettiin kolmen eri lentoaseman tyontekijoille. Lentoasemina toimivat Helsinki-

Vantaa, Rovaniemi sekd Kuopio. Kysely koostui valintakysymyksista seka avoimista kysymyksista.
6.1 Menetelman valinta ja aineiston keraaminen

Opinnaytetyon paatavoitteena oli selvittda Finavian tyontekijoiden kielitaidon tasoa seka sen riitta-
vyytta omissa tyotehtavissa. Tyon alatavoitteena haluttiin selvittaa, tarvitsevatko tyontekijat lisaa
koulutusta parantamaan nykyista kielitaitoa, seka tarvitseeko Finavian huomioida enemman tyon-
tekijoiden kielitaitoa esimerkiksi rekrytointiprosessissa. Tutkimusmenetelmaksi valikoitui laadullinen

tutkimus, silla kyselyn avulla haluttiin tutkia kielitaidon laatua.

Toteutin tyontekijoille sdhkdisen kyselyn, koska sahkoinen kysely on helppo toteuttaa ja jakaa
mahdollisille vastaajille. Kyselytutkimus on hyva tapa kerata ja analysoida tietoa esimerkiksi ihmis-
ten kayttaytymisesta, mielipiteista ja taidoista. Kyselyssa tutkija esittda vastaajille kysymyksia kyse-
lylomakkeen avulla. Kyselylomake toimii mittausvalineena. Kysely voi olla joko sahkodisessa tai fyy-
sisessa muodossa. (Vehkalahti 2014.) Valitsin naiden valiltéd sdhkdisen kyselyn, silla se tavoittaa
laajemman vastausjoukon, kuin esimerkiksi fyysinen haastattelu. Liséksi sahkoinen kysely on mie-

lestani nopea ja luotettava tapa saada vastauksia.

Tutkimus toteutettiin Webrobol-ohjelman avulla tehdylla kyselylla. Kysely lahetettiin yhteensa
485:lle Finavian kolmen eri lentoaseman tyontekijoille tydsahkopostin kautta. Kysely lahetettiin Fi-
navian toimesta. Tavoitteena oli saada yli 50 % kohderyhmasta vastaamaan kyselyyn. Kysymysten

valintaan vaikutti useat tekijat, kuten tietoperustassa ilmenneet asiat ja ongelmakohdat.
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6.2 Kyselyn rakenne

Kysely koostui 16 kysymyksesta. Kyselyn alussa selvitettiin vastaajien taustat ja perustiedot seka
heidan yhteytensa Finaviaan. Toisessa osiossa keskityttiin selvittdmaan vastaajien kielitaidon maa-

raa ja laatua. Lopuksi kysyin parannusehdotuksia ja kehitettavia asioita.

Kyselyn alku koostuu tyontekijoiden perustietoihin liittyvista kysymyksista, joiden avulla oli tarkoitus
esimerkiksi selvittdd kyselyyn osallistuneiden sukupuoli, ikd, kuinka kauan he ovat tyéskennelleet
Finavian palveluksessa seka mita heidan tyotehtavansa ovat. Naiden kysymysten tarkoituksena oli
saada tietoa siitd, kuinka tyétehtava ja tydnimike vaikuttavat siihen, millaisia kielia tarvitaan millakin
tydalueella ja onko eri tydtehtavissa erilaiset vaatimukset paivittaiselle kielelliselle kanssakaymi-
selle tyotehtavien onnistumiseksi. Pakkasen haastattelussa selvisi, etta erityotehtavissa tarvitaan

eri lailla kielitaitoa seka kielitaito vaatimukset ovat hieman erilaisia.

Seuraavissa kysymyksissa tarkoituksena oli kerata tietoa siitd millaisista kielellisista lahtokohdista
tyotekijat tulevat ja millaisia eroja kielitaidossa on. Kyselyn lopussa kysymykset olivat avoimempia.
Niissa kysyttiin millaisiin ongelmiin tyontekijat ovat tormanneet asiakaspalvelutilanteissa liittyen kie-
litaitoon ja kartoitettiin heidan omasta mielestdnsa mahdollisia tapoja parantaa omaa kielitaitoaan.
Lisaksi tarkoituksena oli saada myo6s tyontekijoiltd parannusehdotuksia liittyen kielten kayttoon ja

koulutuksiin tydnantajan puolesta.
6.3 Kyselyn tulokset

Sisallébnanalyysi on monipuolinen analyysimenetelmd, jota voidaan soveltaa erilaisissa laadullisen
tutkimuksen perinteissa. Sisalldnanalyysi tarjoaa joustavan kehityksen monenlaiselle tutkimukselle.
(Tuomi & Sarajarvi 2018). Analyysi kasitteena tarkoittaa aineiston lukemista ja jarjestelya, sisallon
ja rakenteiden erittelya seka sisallon tiivistamista ja tulkintaa. Analyysin avulla tutkija pyrkii ymmar-
tamaan aineiston keskeiset seikat ja niiden ilmentymisen teksteissa. Vaikka analyysi antaa tutki-
jalle vapautta, se voi myds olla haastavaa lukuisten vaihtoehtojen keskella. On kuitenkin tarkeaa
ymmartaa, etta analyysi on osa tutkimusprosessia. Jokainen tutkimus on oma prosessinsa, ja sen

tulokset tulee aina suhteuttaa tutkimusprosessiin. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Laadullinen sisallonanalyysi ja vastausten teemoitus ovat laheisia kasitteita, joita usein kaytetaan
synonyymeina. Sisalldnanalyysissa keskitytdan siihen, mista asioista ja teemoista aineisto kertoo,
olipa kyse kirjoitetuista teksteista, haastatteluista tai valokuvista. Sisallonanalyysia voidaan sovel-
taa monenlaisiin aineistoihin, ja se auttaa ymmartamaan aineiston keskeiset sisallot ja teemat.
Vaikka termi "sisallénanalyysi” juontuu alun perin maarallisestd analyysista, nykyisin sita kaytetaan
my0s laadullisen analyysin yhteydessa. Laadullinen sisaltdanalyysi keskittyy siihen, mita asioita ja

teemoja aineisto sisaltda ja mita niista voi paatella. (Kallinen & Kinnunen 2021.)
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Tietoperustaa laatiessa tuli esiin mahdollisia tutkimuksen kannalta relevantteja kysymyksia. Kysy-
mysten valinta pohjautui myos omiin kokemuksiini Finavialla tyoskennellessani. Esimerkiksi olen
huomannut, ettéd Finavialla tydskennellessa kielitaidon merkitys on suuri, mutta kielitaidon laajenta-

misen kannustamiseen ei kuitenkaan panosteta aktiivisesti.
6.3.1 Taustatiedot

Kyselyyn tuli yhteensa 122 vastausta, eli 25 %, joista 121 suomenkieliseen kyselyyn ja yksi eng-
lanninkieliseen kyselyyn. Vastausten maara jai alle tavoitteen. Kyselyn ensimmaisessa osiossa
selvitettiin vastaajien perustietoja, kuten sukupuoli, ika, tydskentelyvuodet lentoasemalla seka tyo-

nimike.

Tuloksista selviaa, etta suurin osa vastaajista oli miehia. Vastaajista 79 oli miehia, mika vastaa 65
% kaikista vastanneista. Naisvastaajia oli 41, mikd muodosti 34 % vastaajista. Yksi vastaajista ei
halunnut kertoa sukupuoltaan. Lisaksi yksi mies vastasi englanninkieliseen kyselyyn. Sukupuolija-
kauman epéatasapaino saattoi johtua monista eri tekijoista, kuten kohderyhman koostumuksesta tai

vastaajien aktiivisuudesta.
Seuraavaksi selvitettiin vastaajien ikékategoria. Kategoria vaihtoehtoja oli viisi.

ka?
Vastaajien maara: 121

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 18% 20% 22% 24% 26% 28% 30% 32%

18-25
26-35
36-45
46-55

56+

n  Prosentti
18-25 14 11,6%
26-35 27 22,3%
36-45 37 30,6%
46-55 23 19,0%
56+ 20 16,5%

Kuva 3. Kyselyyn vastanneiden ikdjakauma.

Kuten kuvasta 3. voidaan huomata, vastaajien ikdjakauma on laaja, ja jokaiseen ikdkategoriaan

saatiin useita vastauksia. Erityisesti ikakategoriaan 36—45 vuotta saatiin hieman enemman
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vastauksia, kuin muihin kategorioihin. Nuorimmassa ikaryhmassa, 18-25-vuotiaiden vastaajien
osuus oli 12 % kaikista vastaajista, kun taas 26—35-vuotiaiden vastaajien osuus oli 22 %. lkaryh-
massa 36—45 vuotta oli eniten vastaajia, yhteensa 31 % kaikista vastaajista. 26—-55-vuotiaiden vas-
taajien osuus oli 29 %, kun taas yli 56-vuotiaita vastaajia oli 16 %. Tama laaja ikdjakauma antaa

arvokasta tietoa vastaajista ja auttaa ymmartdmaan vastaajakunnan rakennetta eri ikaryhmissa.

Kolmannessa kysymyksessa selvitin, kuinka kauan vastaajat ovat tydskennelleet lentoasemalla.

Kuinka kauan olet tyoskennellyt lentoasemalla?
Vastaajien maara: 121

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 18% 20% 22% 24% 26% 28% 30% 32% 34%

¢ 0-2 vuotta
3-6 vuotta
7-15 vuotta

' 16 + vuotta

n Prosentti
0-2vuotta 18 14,9% f——

3-6 vuotta 30 24,8%

7-15 vuotta 33 27,3%

16 + vuotta 40 33,0%

Kuva 4. Vastaajien tyéuran pituus lentoasemalla.

Vastauksista kay ilmi, ettd vastaajien tydkokemus lentoasemalla on varsin monipuolista ja vaihtele-
vaa eri vuosilukujen valilla. 15 % vastaajista on tyoskennellyt lentoasemalla 0-2 vuotta, kun taas
25 % vastaajista on tydskennellyt lentoasemalla 3—6 vuotta. 27 % vastaajista on tydskennellyt len-

toasemalla 7—15 vuotta, kun taas 33 % kertoi tydskennelleensa lentoasemalla yli 16 vuotta.

Esimerkiksi 15 % prosenttia vastaajista on tydskennellyt lentoasemalla 0-2 vuotta, mika viittaa sii-
hen, etta joukossa on myos suhteellisen tuoreita tydntekijoita. Toisaalta 33 % vastaajista kertoi
tydskennelleensa lentoasemalla yli 16 vuotta, mika osoittaa, ettd mukana on myds pitkaan alalla
olleita tyontekijoita. Tallainen laaja kokemusjakauma antaa arvokasta tietoa vastaajista, silla tyo-
uran pituudella voi olla vaikutuksia kielitaidon laatuun. Kauan lentoasemalla tyoskennelleet ovat

mahdollisesti oppineet puhumaan paremmin kielilla pitkdn kokemuksen seurauksena. Lisaksi tama
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tieto voi olla hyddyllistéa esimerkiksi lentoasemien henkildstdhallinnolle ja johtoryhmille ymmartaes-

saan paremmin tydvoiman koostumusta ja sen kehitysta ajan myota.

Neljannessa kysymyksessa selvitettiin vastaajien tydnimike-

Mika on tyonimikeesi?
Vastaajien maara: 121

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Asiakaspalvelu
Johtotehtavat

Kunnossapito

Muu, mika?

n Prosentti

Asiakaspalvelu 32 26,4%
Johtotehtavat 11 9,1%
Kunnossapito 34 28,1%
0 0,0%
Muu, mika? 44 36,4%

Kuva 5. Vastaajien tyonimike.

Vastauksista kay ilmi, ettd 27 % vastaajista tyoskentelee asiakaspalvelu tehtavissa. Johtotehta-
vissa tyoskentelevista kyselyyn vastasi 9 %. Kunnossapidosta vastaajia oli 28 %. Eniten vastauk-

sia tuli kotaan "Muu, mika?”, jossa oli lueteltu erilaisia tydnimikkeita.

Tuloksista kay ilmi, etta vastaajien tyotehtavat jakautuvat monipuolisesti eri tyonimikkeisiin. Asia-
kaspalvelutehtavissa tyoskentelevia vastaajia oli 27 % eli 32 vastausta. Johtotehtavissa tydskente-
levia vastaajia oli yhdeksan prosenttia. Kunnossapidosta vastaajia olo 28 % eli 34 henkiléa. Suurin
maara vastauksia kohdistui kategoriaan "Muu, mika?”, jossa vastaajat saivat luetella vapaasti omia
tyonimikkeitaan, jotka eivat valmiiksi kuuluneet annettuihin kategorioihin. Naita tyonimikkeita ol
esimerkiksi asiantuntija, pelastuspalvelut, toimistotyd seka esihenkildtehtavat. Suuri vastauspro-
sentti viittaa siihen, ettad vastaajien joukossa oli monenlaisia tyotehtavia, jotka eivat valttamatta ole

helposti luokiteltavissa valmiisiin ryhmiin. Yleisesti ottaen tyotehtavien moninaisuus kuvastaa
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vastaajien taustojen ja kokemusten laajuutta, mika antaa arvokasta tietoa heidan ammatillisesta

profiilistaan ja tydymparistostaan.

6.3.3 Vastaajien kielitaito

Neljannessa kysymyksessa kysyttiin vastaajien aidinkielta.

Mika on aidinkielesi?
Vastaajien maara: 121

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Suomi
Ruotsi
Muu, mika?
n Prosentti
Suomi 112 92,6%
Ruotsi 5 4,1%

Muu, mika? 4 3,3%

Kuva 6. Vastaajien aidinkieli.

Vastauksista selvisi, ettd 93 % vastaajan aidinkieli on suomi. Ruotsinkielisten osuus on noin 4 pro-
senttia. Lisaksi noin 3 prosenttia vastaajista ilmoitti didinkielekseen jonkin muun kielen, kuin suo-
men tai ruotsin. "Muu, mika?” vastaus vaihtoehdon kohdalle kaikki vastaajat olivat vastanneet viron
kielen.
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Seuraavassa kysymyksessa vastaajat kertoivat omasta kielitaidostaan, ja arvioivat sita asteikolla
1-5.

Arvioi kielitaitoasi asteikolla 1-5 (alkeet-sujuva)
Vastaajien maara: 121, valittujen vastausten lukumaara: 473

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Suomi
Englanti
Ruotsi
| Saksa
Ranska

' Vensja

Kuva 7. Vastaajien kielitaito.

Kysymyksessa selvitettiin, mita kelid vastaajat puhuvat. Lisdksi vastaajia pyydettiin arvioimaan
omaa kielitaitoaan asteikolla 1-5. Arviointeja tuli todella paljon, joten niiden analysoiminen oli erit-

tain haastavaa. Lisaksi vastaukset eivat olleet loogisia, joten niitd ei ole mahdollista esittaa.

Vastauksista kay ilmi, ettd 99 % vastanneista puhuu suomen- seka englannin kieltd. Suomen kieli
on arvioitu l1ahes kaikkien vastaajien osalta sujuvaksi eli arvosana 5. Loput arvioinneista oli kolmo-
sia tai nelosia. Tasta voidaan paatella, ettd suurin osa vastaajista puhuu sujuvasti suomen kielta.
Englannin kielen arvioinnissa oli enemman heittoa ja keskiarvoksi tuli 3,6.Vataajista 91 % puhuu
ruotsia ja keskiarvo kielen arvioinnista on 2. Vastanneista 39 % osaa puhua Saksaa ja naiden vas-
taajien keskiarvo kielitaidon arvioinnista oli 1,3. Vastauksissa oli lueteltu my6s muita kielia ja arvi-

oitu niita. Mainittuja kielia oli espanja, viro, italia, korea ja hollanti.
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Seuraava kysymys koski kielten opiskelua. Kysyin kohderyhmalta, mita kielia he ovat opiskelleet.

7’ 7 \

Opiskellut kielet (maara)

11 14
17
\ 99
46

) ‘ q

91

menglanti = ruotsi msaksa wmranska wmvendja = espanja

\ ~ r

Kuva 8. Opiskellut kielet maarana.

Vastauksissa esiintyy paljon eri kielid, joita vastaajat ovat opiskelleet. Eniten vastauksissa mainit-
tiin englanti ja ruotsi. TAma luultavasti johtuu siita, etta peruskoulussa ja lukiossa englannin ja ruot-
sin opiskelu on pakollista. Englannin kieli oli mainittu 99 kertaa ja ruotsin kieli 91 kertaa. Kolman-
neksi eniten mainittiin saksa, jota moni on opiskellut jo peruskoulussa. Saksa mainittiin vastauk-
sissa 46 kertaa. Muita usein mainittuja kielia olivat ranska, joka mainittiin 17 kertaa, venaja, joka
mainittiin 11 kertaa sekd espanja, joka mainittiin 14 kertaa. Lisaksi vastauksissa oli mainittu yksit-

taisia kielia kuten suomi (toisena kielend), viro, italia, kiina, korea, japani ja latina.

6.3.3 Kielitaito lentoasemalla

Seuraavaksi selvitin, mita kielia vastaajat kayttavat paivittain tyétehtavissdan. Kuten Pakkanen ker-
toi haastattelussa, Passenger Service -yksikdssa vaaditaan suomen kielen taito asiakaspalveluteh-
tavissa. Lisaksi oletus englannin kielen taidosta syntyi tietoperustaa tehdessa. Englanti on kansain-
valisen ilmailun yleinen tyokieli ja monissa tyotehtavissa taytyy kommunikoida ulkomaalaisten mat-

kustajien kanssa.
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Mita kielia kaytat paivittdin tyotehtavissasi?
Vastaajien maara: 121, valittujen vastausten lukumaara: 223

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Suomi
Ruotsi
Englanti
Muu, mita?
n Prosentti
Suomi 121 100,0%
Ruotsi 12 9,9%

Englanti 84 69,4%
Muu, mita? 6 5,0%

Kuva 9. Paivittain kaytetyt kielet tyotehtavissa.

Vastauksista selvisi, etta jokainen kyselyyn vastannut kayttaa suomen kielta paivittain omissa tyo-
tehtavissaan. Vastanneista 69 % puhuu paivittain englannin kielta tyétehtavissaan. Yllatyin englan-
nin kielen vastaus prosentista, silla oletin prosentin olevan paljon suurempi. Vastaajista 10 % pu-
huu paivittain ruotsia. Lisaksi vaihtoehdossa "Muu, mika?” oli 6 vastausta eli 5 % vastanneista.

Muita paivittain kaytettyja kielia ovat viro, ranska, saksa ja venaja.

Seuraavassa kysymyksessa vastaajat arvioivat lentoaseman ilmapiiria liittyen kielitaitoon.

Miten arvioisit lentoaseman tyoilmapiiria kielitaitoon liittyen?
Vastaajien maara: 121

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65%

Kannustava 34%
Neutraali 61%

Haastava ja tuomitseva

Muu
n  Prosentti
Kannustava 41 33,9%
Neutraali 74 61,2%

Haastava ja tuomitseva 4  3,3%

Muu 2 16%

Kuva 10. Lentoaseman tyoilmapiiri kielitaitoon liittyen.
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Tuloksista kay ilmi, ettéd 61 % vastasi, etta ilmapiiri on neutraali. Vastaajista 34 % oli sita mielta,
etta lentoaseman tyGilmapiiri kielitaitoon liittyen on kannustava. Tama tulos yllatti minut positiivi-
sesti, silla oletin, ettd vain muutama kokee ilmapiirin kannustavaksi, silla olen itse saanut paljon po-
sitiivista palautetta tydnantajaltani kielitaidostani. Vastanneista 3,3 prosenttia kokee ilmapiirin haas-
tavaksi ja tuomitsevaksi. Tulokset tukevat hyvin omaa hypoteesiani, etta suurin vastaaja maara on

kohdassa "neutraali’.

Uskon, etta tama voi johtua siita, etta lentoaseman tydymparistossa voi esiintya seka positiivisia
seka negatiivisia asioita liittyen kielitaitoon, mutta suurin osa tyontekijoista kokee ilmapiirin yleisesti
tasapainoiseksi. Lisaksi uskoin, ettd muutama vastaajista kokee ilmapiirin kannustavaksi tai haas-
tavaksi. Osa tyontekijoista voi tuntea kielitaitoon liittyvaa painetta tydnantajan puolelta, joka aiheut-
taa tuomitsevan ilmapiirin. Mielestani kannustavan ilmapiirin voi kokea esimerkiksi silloin, jos tyon-

tekijat saavat kehuja tydnantajaltaan tai onnistuvat asiakaspalvelutilanteessa vieraalla kielella.

Seuraavassa kysymyksessa kysyin, onnistuuko vastaaja mielestdan kommunikoimaan tarpeeksi
asiakkaiden kanssa omissa tyotehtavissaan. Osa saattaa kokea kommunikaationsa riittavaksi, kun
taas toiset saattavat tuntea tarvetta kollegan tai esimiehen avulle kommunikoidessaan asiakkaiden
kanssa. Oman kokemuksen pohjalta tdma voi ndkya kaytannon tyéssa siten, etta tyontekija ei us-

kalla olla yksin tydpisteelld tai epavarmuutena asiakaskohtaamistilanteissa.

Onnistutko mielestasi kommunikoimaan asiakkaiden kanssa omissa tyotehtavissasi?
Vastaajien maara: 121, valittujen vastausten lukumaara: 121

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kylla 96%

n Prosentti

Kylla 116 959%
En 5 41%

Kuva 11. Kommunikoiminen tyotehtavissa.

Tuloksista kay ilmi, ettéd 96 % vastaajista kokee, ettd onnistuu kommunikoimaan asiakkaiden
kanssa. Vain 4,1 prosenttia vastaajista kokee, ettei onnistu kommunikoimaan asiakkaiden kanssa
omissa tyétehtavissaan. Vastaus oli erittdin positiivinen, silla 1ahes kaikki vastaajat kokevat omat

taidot riittdvan hyviksi.
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Taman kysymyksen seurauksena kysyin, miten kielitaito vaikuttaa asiakaspalvelutilanteisiin lento-
asemalla. Voutilaisen mukaan kielitaidolla on valtava rooli asiakaspalvelutehtavissa. Suomen Yrit-

tajien mukaan kielitaito vaatimukset keskittyvat myos eniten asiakaspalvelutehtaviin.

Vastausten perusteella kielitaidon merkitys lentoaseman asiakaspalvelussa korostuu monipuoli-
sena tydkaluna, joka helpottaa kommunikaatiota ja parantaa asiakaskokemusta. Useat vastaajat
painottavat, ettd hyva kielitaito on oleellinen osa asiakaspalvelua, varsinkin kun lentomatkustajat
eivat puhu suomea tai englantia. Englanninkielentaito mainitaan lahes valttamattomana, mutta mo-
nien mielestd myos muiden kielten osaaminen tuo lisdarvoa asiakaspalvelutilanteisiin. Asiakkaan
omalla kielelld kommunikointi koetaan positiivisena asiana, ja moni vastaaja totesi, ettd se antaa
ammattimaisen ja ystavallisen kuvan lentokentan henkilokunnasta. Elekieli ja kdannossovellukset
mainitaan hyodyllisind apuvalineina tilanteissa, joissa yhteista kielta ei 10ydy. Lisaksi kielitaito mah-
dollistaa syvemman ymmarryksen asiakkaan tarpeista ja auttaa ratkaisemaan ongelmatilanteita.
Vaikka englannin kielen hallinta ndhdaan perustarpeena, monipuolinen kielitaito tuo arvostusta ja

parantaa asiakaskokemusta.

Seuraavassa kysymyksessa haluttiin selvittda, millaisia haasteita lentoasemalla voidaan kohdata,
kun kommunikoidaan vieraskielisten matkustajien kanssa. Jokainen tyontekija voi kokea tilanteet

eritavoin ja kokea tilanteet haastaviksi, kun taas toiset eivat koe kokeneensa haasteita.

Millaisia haasteita kohtaat kommunikoidessasi vieraskielisten matkustajien kanssa?
Vastaajien maara: 121, valittujen vastausten lukumaara: 189

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Ohjeistus ja tiedottaminen

Kulttuuriset erot

H Kielimuuri

Muu, mika?

n Prosentti

Ohjeistus ja tiedottaminen 48 39,7%

[O—
Kulttuuriset erot 38 31,4% -
Kielimuuri 81 66,9% =
Muu, mika? 2 18.2% —

Kuva 12. Haasteet matkustajien kanssa kommunikoidessa.
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Kuvasta 12. voidaan todeta, etta vastaukset ovat jakautuneet melko laajasti, mutta kielimuuri erot-
tuu vastauksista 67 prosentilla. Voutilaisen mukaan kielimuuri voi muodostua esteeksi, asiakaspal-
velijalla ja matkustajalla ei ole yhteista kielta. Lisaksi kulttuurien ymmartaminen on tarkeaa, jotta
asiakaskokemuksesta saadaan mahdollisimman onnistunut. Vastaajien kokemukset vaihtelevat
"Muu, mika?” osiossa. Monet kertovat selviytyvansa tilanteista hyvin ja kohtaavansa harvoin haas-
teita. Osa mainitsee haasteiksi matkustajien aksentit ja erityistermien kayttdmisen. Aksentit ja pu-
heen nopeus mainitaan myds kommunikaatio esteend, erityisesti silloin, kun matkustajat eivat osaa

puhua englantia. Osa vastaajista ei ole kohdannut ollenkaan haasteita kommunikaatio tilanteissa.

Taman osion lopuksi kysyin, ovatko vastaajat saaneet kielikoilutusta omalta tydnantajaltaan. Vas-
taajista 85 % ei ole saanut kielikoulutusta. Vastaajista 15 % on saanut tydnantajaltaan kielikoulu-
tusta. Tulos yllatti minut, silla Pakkasen haastattelussa selvisi, etta Finavia ei ole tarjonnut koskaan
kielikoulutuksia omille tyontekijoilleen. Tama tieto voi johtua siita, etta kielikoulutuksesta on kauan
aikaa, eika se ole tiedossa. Lisaksi kielikoulutuksia on voitu jarjestaa esimerkiksi Kuopion tai Rova-
niemen lentoasemilla, jolloin Pakkasella ei ole niista tietoa. Vastauksista voidaan paatella, etta Fi-
navia haluaa, ettd tydntekijat opiskelevat tdéiden ulkopuolella kielid. Vastauksien perusteella voi-
daan kuitenkin olettaa, etta Finavia on tarjonnut joskus kielikoulutusta. Tulos yllatti, silla oletuksena

oli, etta kielikursseja ei ole jarjestetty.
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7 Johtopaatokset ja pohdinta

Tietoperusta osoittaa, ettd monipuolinen kielitaito on erittdin keskeisessd asemassa tydelamassa.
Erityisesti ilmailualalla kielitaidon merkitys korostuu, silla selkea ja tehokas kommunikaatio on tur-
vallisuuden kannalta valttamatdnta. Kielitaitovaatimukset kasvavat yritysten kansainvalistyessa,
mika korostaa kielitaidon suurta roolia yritysten kilpailemisen ja asiakaskokemuksen laadun paran-
tamisessa. Lisaksi kielitaito mahdollistaa seka tyontekijoille etta asiakkaille sujuvan kommunikoimi-
sen eri tilanteissa ja eri kulttuurien valilla. TAma taito on olennaista globaalissa toimintaymparis-

tossa.

Tutkimuksen tuloksista kay ilmi, ettd suurin osa vastaajista on suomenkielisia ja ikdjakauma on
laaja. Lisdksi vastaajien tydkokemus lentoasemalla vaihteli merkittavasti. Tyotehtavat jakautuivat
monipuolisesti eri tydnimikkeisiin ja vastaajat kommunikoivat paivittdin suomen kielen lisaksi eng-
lannin kielella. Kuten Pakkanen kertoi, Finavian rekrytoinnissa varmistetaan, etta tyontekijat osaa-
vat puhua tarpeeksi hyvaa englantia. Yli puolet vastaajista koki lentoaseman tydilmapiirin kielitai-
don osalta neutraaliksi ja suurin osa on tyytyvainen omiin kommunikaatiotaitoihinsa erilaissa asia-
kaspalvelutilanteissa. Suurimmaksi haasteeksi koettiin kielimuuri. Kyselyn tuloksista selvisi, etta

vain pieni osa Finavian tyontekijoistd on saanut kielikoulutuksia tydnantajan puolesta.

Tutkimuksen perusteella voidaan paatella, etta kielitaito on merkittdva osa lentoaseman tydympa-
ristdéd. Tybnantajan rooli kielitaidon tukemisessa ja kehittdmisessa korostuu, ja monet vastaajat toi-
voisivat kielikoulutusta tydnantajaltaan. Sajavaaran (2010) mukaan tydyhteisdn monimuotoisuuden
ja kansainvalisyyden tukeminen on tarkeaa tydyhteisdissa. Tutkimuksen tuloksissa useat vastaajat
ehdottivat kielikoulutukisia parantamaan tyontekijoiden kielitaitoa. Tulokset tukevat osittain tietope-
rustassa kerrottuja asioita. Esimerkiksi erilaiset ja haastavat asiakaspalvelutilanteet voivat olla

haastavampia, jos yhteista kielta ei 10ydy.

Tutkimuksen aiheen toistaminen myéhemmin voisi avata mahdollisuuden tarkastella kielitaidon ke-
hittymista ajan my6ta ja tunnistaa mahdollisia muutoksia tyontekijoiden kielitaidossa. Kielitaidon
muutoksia voitaisiin arvioida vertailemalla uuden kyselyn tuloksia alkuperaisen tutkimuksen tulok-
siin. Vertailun avulla voitaisiin selvittaa, onko Finavian tyontekijoiden kielitaito kehittynyt. Lisaksi
aiheesta voi tehda uusia tutkimuksia, kuten syvallisempi tutkimus kielitaidon vaatimuksista eri tyo-
tehtavissa. Lisaksi esimerkiksi vertaileva tutkimus muiden lentokenttien tyontekijoiden kielitaidosta
voisi antaa arvokasta tietoa siita, miten kielitaito eroaa lentoasemien valilla. Aihetta voisi myos tut-
kia lisaamalla asiakkaiden nakemykset kielitaitoon liittyen. Tama antaa kokonaisvaltaisemman ku-

van siita, miten kielitaito vaikuttaa lentokentan toimintaan ja asiakaspalvelun laatuun.
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7.1 Luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa tulee huomioida useita tekijoita. On tarkeaa selventaa tut-
kimuksen kohde ja tarkoitus, eli mita asiaa tutkitaan ja miksi. Aineiston keruu on tarkea osa tutki-
musta, ja sen tulee olla huolellisesti suunniteltu ja toteutettu. On tarkeaa selvitta, miten aineisto on
keratty ja millaisia piirteita siihen liittyy. Lisaksi tutkimukseen osallistuvien henkilollisyys on pysyt-
tava salassa ja tietoja taytyy kasitella luottamuksellisesti. (Sarajarvi & Tuomi 2018 6.3.) Reliabili-
teetti viittaa luotettavuuteen ja toistettavuuteen. Hyva reliabiliteetti tarkoittaa sita, ettd samassa tut-
kimuksessa samat olosuhteet tuottavat samat tulokset. On tarkeaa, etta kysymykset ovat selkeita
ja ymmarrettavia. Vaikka tutkimusmenetelma olisi luotettava, se ei valttamatta ole pateva. (Hiltunen
2009.)

Opinnaytetyon tutkimuksen tietoperustan luotettavuuteen vaikuttavat 1ahteet. Vertailin lahteita kes-
kenaan ja tutkin, kuinka luotettavaa tieto on. Lisaksi huomioin, ettei Iahteet ja niiden sisalto ole liian
vanhoja. Tutkimuksessa kaytetyt menetelmat tukevat opinnaytetyon tavoitteita, silla kyselyn avulla
saatiin vastauksia kysymyksiin, joita opinnaytetyon kirjoitus vaiheessa syntyi. Kysely toteutettiin

verkkokyselyna, johon vastaajat pystyivat vastaamaan anonyymina. Anonyymeilla vastauksilla var-

mistettiin, etta vastaajat kertovat rehellisesti omista kokemuksistaan ja tiedoistaan.

Tutkimuksen reliabiliteetti, eli luotettavuus voi karsia esimerkiksi vastaajien motivaation puut-
teesta. Oma asema Finavian tydntekijana vaikutti tulosten analyysiin seka positiivisesti, ettéd nega-
tiivisesti. Tydntekijdnd on helppoa samaistua vastauksiin ja analysoida niita, mutta analyysiin se-
koittuu helposti omat kokemukset ja oletukset. Kyselyyn vastasi 25 % kohderyhmasta, josta voi-
daan paatella, etta vastaus halukkuus on ollut melko pieni. Vastausten maara vaikuttaa tyon luotet-

tavuuteen siten, ettd tulokset ovat vain suuntaa antavia.
7.2 Kehitysehdotukset toimeksiantajalle

Finavian tulisi panostaa aktiivisesti kielikurssien jarjestdmiseen. Tarjoamalla kielikursseja, voidaan
varmistaa, ettd tyontekijoilla olisi tarvittava kielitaito toimia mahdollisimman tehokkaasti ja ammatti-
taitoisesti erilaisissa tilanteissa. Kielikursseja voisi jarjestaa joko tydajan ulkopuolella tai tydvuoron
aikana. Kielikurssilla tulisi olla opetusta kaytannon tilanteisiin seka ilmailuun liittyvaa sanaston lapi-

kayntia. Kielikursseilla opittua voisi soveltaa omissa tyotehtavissaan.

Kielitaidon huomioiminen rekrytoinnissa on olennaista, jotta voidaan varmistaa, etta kaikki tyonteki-
jat ovat valmiita tyoskentelemaan tehokkaasti monikielisessa tydymparistossa. Finavian tulisi maa-
ritella selkeasti tydpaikkahakemuksissa, mitka kielivaatimukset tyétehtavaan on. Lisaksi kielitaidon
arvioiminen erilaisten kielikokeiden ja haastatteluiden avulla voisivat olla osana rekrytointiproses-

sia.
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Finavia voisi laatia tyOtehtaviin kielivaatimuksia, jotta tyontekijoilla olisi tarvittava kielitaito toimia
omissa tyotehtavissa. Joustavien kielitaito vaatimusten laatiminen, jotka ottavat huomioon tyonteki-
jéiden mahdollisuudet kehittda kielitaitoaan tydn ohessa ja tarjoavat tukea tarvittaessa, mahdollis-

taa sen, etta kaikki tyontekijat voivat kehittaa ja yllapitaa tarvittavaa kielitaitoa tyossaan.

Vastaajia pyydettiin kertomaan, miten tyénantaja voisi parantaa henkildkunnan kielitaitoa. Useat
vastaajat ilmaisivat kiinnostuksensa kielikoulutuksiin, parantaakseen tyontekijoiden kielitaitoa. Li-
saksi ehdotuksissa mainitaan tekoalyn hyddyntaminen ja monikulttuuristen kurssien jarjestamista.
Monet ehdotukset painottavat vapaaehtoisten koulutusten tarjoamista tydaikana tai omalla vapaa-
ajalla, ja jotkut vastaajat mainitsivat myds kielitaitovaatimusten asettamisen eri tyétehtaviin. Yh-
teenvetona suurin osa vastauksista sisalsivat maininnan kielikoulutuksen jarjestamisesta. Pakka-
nen kertoi haastattelussa, etta Finavia ei jarjesta talla hetkella kielikoulutusta tyontekijoilleen. Kieli-
koulutuksen jarjestdminen voisi olla helppo tapa kehittda kielitaitoa, silla kielikoulutuksen tarjoami-
nen on konkreettinen ja kaytannollinen tapa tukea tyontekijoiden ammatillista kehittymista ja paran-
taa organisaation toimintakykya monikulttuurisessa ja tai kansainvalisessa tyoymparistossa. Talou-

delliset edellytykset voivat kuitenkin olla esteena kielikoulutusten jarjestamiselle.

Vastauksissa korostui, etta tyonantajan rooli kielitaidon tukemisessa lentoasemaymparistdossa on
tarked. Kyselyyn vastanneet ehdottavat muun muassa, etta tydnantaja voisi tarjota kielikursseja,
palkita kielitaidon kehittamisesta ja jarjestdd monikulttuurisia kursseja. Tydnantajaa siis kannuste-
taan tarjoamaan erilaisia koulutusmahdollisuuksia ja rohkaisemaan tyontekijoitéd parantamaan kieli-
taitoaan, jotta lentoaseman kansainvalisen toimintaympariston mutkaton toiminta pystytadan takaa-

maan.

Kyselyn lopuksi vastaajia pyydettiin jakamaan vapaasti omia mietteitd lentoaseman kielitaitoon liit-
tyen. Vastaajat ilmaisivat halukkuutta kielitaidon parantamiseen erilaisten kielikurssien avulla, joihin
voisi osallistua vapaaehtoisesti tyajalla tai omalla vapaa-ajalla. Ehdotuksissa korostui myds kieli-
kurssien tarjoaminen etdna ja ammattisanastoon liittyvat kurssit. Lisaksi mainittiin mahdollisuus
kielilisan tarjoamiseen niille, jotka lapaisevat maaratyn kielikokeen, seka yhteistyd eri oppilaitosten
kanssa, kielikurssien jarjestamisen avuksi. Monet vastaajat nakivat kielitaidon parantamisen tar-
keana osana tyoyhteison monimuotoisuuden ja kansainvalisyyden tukena ja toivovat myos teko-

alyn ja kdanndssovelluksien hyddyntamista kielitaidon parantamisessa.
7.3 Oman oppimisen arviointi

Aloitin opinnaytetydn tekemisen tammikuussa 2024. Aihe oli mielekas, silla tydskentelen itse ilmai-

lun parissa Helsinki-Vantaan lentoasemalla. Finavian valitseminen toimeksiantajaksi oli helppoa,
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silla tydskentelen myos itse Finavialla. Aiheeksi valikoitui Finavian tyontekijoiden kielitaito ja sen

merkitys, silla olen itse opiskellut paljon kielia ja kiinnostus kielia kohtaan on suuri.

Aluksi tarkoituksena oli tutkia ainoastaan Helsinki-Vantaan tyontekijoitd Passenger Services -yksi-
kosta. Aiheesta I0ytyi kuitenkin pian muutamia ongelmakohtia. Tutkimus olisi ollut liian suppea,
silla yksikdssa tydskentelee 68 henkil6a ja tavoitteena olisi saada noin 100 vastausta. Keskustelin
ohjaajani kanssa ja paadyimme, ettd laajennamme tutkimuksen usealle eri lentoasemalle Suo-
messa. Lentoasemien valitseminen oli my6s helppoa, silla halusin kyselyn vastauksista mahdolli-

simman monipuolisia.

Kyselyn suunnitteluvaiheessa olisin voinut kiinnittdd enemman huomiota kysymysten sisaltoon ja
muotoiluun varmistaakseni niiden selkeyden ja merkityksellisyyden vastaajille. Erityisesti avoimien
kysymysten osalta olisin voinut harkita paremmin, miten ne on muotoiltu ja kuinka ne rohkaisevat
vastaajia antamaan laajempia vastauksia. Monivalintakysymykset saivat eniten vastauksia, josta
voidaan paatella, etta ne olivat nopeimpia ja helpoimpia tapoja vastata kysymykseen. Lisaksi olisi
ollut hyva selvittaa, milla lentoasemalla vastaajat tydskentelevat, sillda sen avulla olisin voinut selvit-

taa kielitaidon eroja eri lentoasemien valilla.

Kyselyn jakaminen 485 Finavian tyontekijalle oli hyva lahtokohta, mutta tulokset eivat tayttaneet
asetettua tavoitetta. Vaikka 122 on hyva maara vastauksia, se jai alle 50 prosentin tavoitteen.
Tama voi olla seurausta esimerkiksi siita, ettd kyselyn muotoilu oli huono tai ajoitus oli vaara. Jat-
kossa olisi tarkeaa luoda kysely paremmin, jotta vastauksien analysointi olisi selkedmpaa ja hel-
pompaa. Vastauksien analysointi oli myos haastavaa. Haasteita aiheuttivat avoimet kysymykset,
jotka antoivat vastaaijille mahdollisuuden ilmaista mielipiteensa vapaasti. Vastausten erilaisuus ja
ristiriitaisuus teki vastausten kasittelysta ja kategorisoinnista haastavaa. Lisaksi vastauksien maara

heikensi vastauksien luotettavuutta. Tulokset ovat vain suuntaa antavia.

Opinnaytetyoprosessi oli opettavainen ja raskas. Tyon aikana opin paljon uutta tietoa omasta ty6-

paikastani ja ilmailusta. Lisaksi opin kirjoittamiselle hyddyllisia taitoja, kuten lahdekriittisyytta ja kir-
joittamista niin lahteista seka omista kokemuksista. Koen, etta opinnaytetyon kirjoittaminen helpot-
taa jatkossa erilaisten tehtavien ja tekstien tekemista. Tutkimuksen my6ta opin, miten luoda kysely.
Sain my0ds uudenlaista tietoa tydpaikkani kielitaidon maarasta ja laadusta. Omasta mielestani on-

nistuin kirjoittamaan kattavan ja monipuolisen tietoperustan. Toivon, etta tulevaisuudessa opin ole-
maan viela kriittisempi lahteiden suhteen seka kirjoittamaan lahes virheetonta tekstia. Lisaksi halu-

aisin oppia analysoimaan tutkimuksen tuloksia monipuolisemmin.
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15. What improvement suggestions or ideas do you have to improve
airport language skills and emphasize its importance in the work
environment?

16. Do you have anything else you'd like to share about airport
language skills? For example, positive experiences or challenges?
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