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Opinnaytetyon aihe on tydntekijan perehdyttamista tukeva opas, johon on tiivis-
tetty esimerkkeja kylpylan asiakaspalvelutilanteista. Toimeksiantajana oli Siilin-
jarven Uimala Oy. Opinnaytetyon tehtavana oli koota yhteen asiakaspalvelutilan-
teita, joita todellisuudessa on tapahtunut ja voisi tulevaisuudessa tapahtua. Nai-
den tilanteiden lapikayminen asiakaspalvelutilanteena luo uudelle tyontekijalle
mielikuvan siita, kuinka hanen tulee toimia. Lisaksi nama tilanteet valmistavat
uutta tyontekijaa siihen, minkalaisiin tilanteisiin han voi joutua.

Tavoitteena oli helpottaa uuden tyontekijan stressia uudenlaisista kohtaamisista
ja antaa hanelle tietoa laatuvaatimuksista ja myos omista oikeuksista toimia tilan-
teissa. Opinnaytetyon tietoperustan muodostivat kirjalliset |ahteet perehdyttami-
seen ja asiakaspalveluun liittyen.

Opinnaytety6 oli menetelmaltaan kehittamispainotteinen. Aineistoa tyota varten
kerattiin oman tyon kautta toimeksiantajayrityksessa seka aiemmassa tyossa toi-
sessa Kylpylassa. Lisaksi aineistoa tyota varten saatiin keskustelemalla organi-
saation tyontekijoiden ja esimiesten kanssa. Keratyn aineiston perusteella tyos-
tettiin esimerkkitapauksia, jotka ovat yleisia toimeksiantajayrityksessa. Lisaksi
esimerkkitapauksiksi haluttiin nostaa sellaisia tapauksia, jotka ovat uuden tyon-
tekijan oman turvallisuuden ja oikeuksien puolesta olennaisia.

Opinnaytetyon tuotoksena saatiin kokoelma esimerkkitapauksista. Opasta voi
hyodyntaa uusien tyontekijoiden lisaksi nykyiset tyontekijat, jotta asiakaspalvelu-
tilanteet menisivat tyontekijasta riippumatta tasalaatuisesti ja asiakasystavalli-
sesti. Opinnaytetydn tuloksesta hyotyy toimeksiantajayritys, mutta myds muut
matkailu- ja asiakaspalveluyritykset pystyvat luomaan samankaltaisen tiedoston
perehdyttamisen tueksi.
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ALKUSANAT

Haluan kiittaa toimeksiantajayritys virkistyskylpyla Fontanellaa seka erityisesti
toimitusjohtaja Johanna Lamminahoa. Yhteisty0 ja viestinta opinnaytetyon tuo-
tokseen liittyen oli kitkatonta ja miellyttavaa. Oli erityisen mukavaa saada tehda
opinnaytetyo, joka on kaytannonlaheinen ja tiedan, etta tyollani on tulevaisuu-
dessa kayttoa ja hyotya. Kiitos myos kaikille kollegoille Fontanellassa. Teidan
apunne ja tukenne tyohon liittyen on ollut iso motivoiva tekija tyon nopean val-

mistumisen kannalta.



1 JOHDANTO

Tyohon perehtyminen ja uuden oppiminen on aina tapauskohtaista. Jotkut omak-
suvat asioita nopeammin kuin toiset. Joillakin on tyokokemusta enemman kuin
toisilla. Yhtenainen linja asiakaspalvelussa on tarkeaa asiakaskokemuksen kan-
nalta. Pelisaantéjen luominen ja asiakastilanteiden lapikayminen tydyhteisossa

on tarkeaa muun muassa oppimisen, oman jaksamisen ja turvallisuuden vuoksi.

Tyovoimapula vaikuttaa rajusti palvelualaan. Jotkut yritykset ovat joutuneet sul-
kemaan tai supistamaan aukioloaikaansa, koska osaavaa tydvoimaa ei ole saa-
tavilla. Palvelualan peruselementteja ovat matalapalkka, vaihtelevat tydajat, osa-
aikatyo, jolla henkild ei voi tulla toimeen. Nama peruselementit eivat ole alan ve-
tovoimatekijoita. Palvelualoja on kurittanut koronapandemia vuosina 2020 ja
2021. Pandemian seuraukset kuten lomautukset ja aukioloaikojen rajoitukset
ovat aiheuttaneet yritysten kaatumista, mutta myds tyontekijat ovat paenneet ja
vaihtaneet alaa. Koronan aiheuttamat seuraukset palvelualoilla ovat nopeutta-

neet alan toimintatapojen muutosta.

Aiemmin tydpaikoilla on totuttu hitaisiin muutoksiin, jotka ovat hallittuja. Tyosuh-
teiden pituus on ollut nykyiseen verrattuna pidempi. Nykyisin tydsuhteet ovat yha
enemman osa-aikaisia, maaraaikaisia ja etatyota. Nykytrendi tyoelamassa on,
etta ainut pysyva seikka on muutos. Tama vaatii tyontekijoilta joustavuutta ja tai-
toa oppia asioita nopeasti. Sitoutumisen merkitys tydpaikkaan on muuttunut. (Jar-
vinen 2008, 143-144.)

Kaikkien aiemmin mainittu on syyna siihen, etta perehdyttaminen ja tydhdnopas-
tus on muuttanut muotoaan. Joskus tyontekijoiden kohdalla perehdyttaminen tay-
tyy aloittaa ihan tavallisista asiakaspalveluun liittyvista asioista ja valmistella tyon-
tekijaa uusiin tilanteisiin asiakkaiden kanssa. Kaikille asiakaspalvelu ei tule luon-
teenomaisesti. Etenkin nuoret voivat jannittaa uusia tilanteita ja tavallisesta poik-
keavia asiakaskohtaamisia. Erikoinen tilanne voi aiheuttaa tyontekijassa esimer-
kiksi pelkoa ja ahdistusta. Tyossa koetut negatiiviset tunteet voivat vaikuttaa ha-

luun tyoskennella ihmisten parissa.

Asiakaspalvelijoilta odotetaan nykyisin enemman kuin ennen. Asiakas haluaa

palveluiden toimivan nopeasti ja kitkattomasti. Asiakaspalvelijan on pystyttava



reagoimaan nopeasti, omattava hyvat ongelmanratkaisutaidot, hallittava teknolo-

giaa seka osoitettava alakohtaista asiantuntijuutta.

Toimeksiantajana talle opinnaytetydlle toimii Siilinjarven Uimala Oy, joka parem-
min tunnetaan nimella virkistyskylpyla Fontanella. Olen toiminut usean vuoden
ajan asiakaspalvelijana kylpylassa. Nyt olen siirtynyt virkistyskylpyla Fontanellan
palvelupaallikdksi. Tehtavani on toimia kassahenkilokunnan lahiesimiehena.

Opinnaytetyon aiheen valinta |ahti omasta ehdotuksesta.

Opinnaytetyoni tehtavana on koota opas esimerkkitapauksia asiakaspalvelutilan-
teista Fontanellassa. Tyon tavoitteena on helpottaa uusien tyontekijoiden tyohon
asettumista ja sopeuttaa heita yrityksen toimintatapoihin. Samanlaista opasta ei
ollut toimeksiantajayrityksessa ja opas koettiin olennaiseksi, koska tyopaikalla
vaihtuu aika-ajoin henkilokunta. Toimeksiantajayrityksessa tydskentelee myos
valilla henkil6ita, joilla ei aiempaa asiakaspalvelukokemusta ole. Kylpylan kas-
salla joutuu valilla tydskentelemaan yksin, joten omatoimisuus ja hyvat kommu-
nikointitaidot ovat perusedellytys kassatyoskentelyyn. Perehdyttamalla tyonteki-
jaa tilanteisiin esimerkkien avulla yritys ennakoi ja panostaa asiakaspalvelijan
ammattitaidon kehittymiseen. Osa oppaaseen kirjatuista esimerkkitapauksista
ovat case-tapauksia, milla tarkoitetaan tapauksia, jotka ovat sattuneet sellaisi-
naan kylpyla ymparistdossa. Jotkut esimerkit eivat ole sattuneet suoraan sellaisi-
naan, mutta voivat mahdollisesti tulevaisuudessa toteutua. Oppaan luomisessa
hyddynnan havainnointia, keskusteluja kollegoiden kanssa, omaa asiakaspalve-
lja taustaani, asiakaspolun tarkastelua, asiakaspersoonien luomista seka
SWOT-analyysia.

Palvelualoilla tyontekija on asiakkaan silmien edessa ja toimii yrityksen kasvoina.
Perehdyttaminen asiakaspalveluun, joka vastaa yrityksen laatuvaatimuksia on
tarkeaa. Esimerkkitapaukset asiakaspalvelutilanteista voivat antaa tyontekijalle
rohkeutta toimia uusissa tilanteissa. Esimerkkitapausten tarkoituksena on myds
lisata tyontekijan tietoutta omista oikeuksistaan siita, mita hanen tarvitsee ja ei
tarvitse tyontekijana suodattaa. Jotkut palvelualan yritykset ovat kirjanneet esi-
merkkitapauksia ylos ja hyddyntaneet tatd perehdyttdmisessa. Samankaltaista
perehdyttamisopasta voi tulevaisuudessa kayttaa muissakin asiakaspalvelupai-
koissa.



2 VIRKISTYSKYLPYLA FONTANELLA

Siilinjarven uimala Oy eli paremmin tunnettuna virkistyskylpyla Fontanella sijait-
see Pohjois-Savossa Siilinjarven keskustassa vain 20 minuutin ajomatkan
paassa Kuopiosta. Yrityksen lahtokohtana on tarjota parasta koko perheelle ja
sen palveluihin kuuluu kylpylan 10 altaan ja saunojen lisaksi kaksi kuntosalia,
squashkentat ja keilahalli. Naissa erilaisissa aktiviteeteissa jarjestetaan esimer-
kiksi ohjattua ryhmaliikuntaa, uimakouluja kouluille seka yksityisille henkiloille ja

Hydrohex-vesitreeneja. (Fontanella 2023.)

Virkistyskylpyla Fontanella on avattu vuonna 1992. Ennen korona-aikaa virkistys-
kylpylassa kavi yli 100 000 vierailijaa vuodessa. Yrityksen suuria asiakasryhmia

ovat ikdihmiset, erityisryhmat ja koululaiset. (Karvinen 2022.)

Yrityksen palveluja kehitetaan asiakas edella. Tydntekijoiden ammattitaitoa pyri-
taan kehittdmaan tyon lisaksi koulutuksilla, joihin tyontekijalle on itselldan mah-
dollisuus vaikuttaa ja toivoa koulutuksia. Joitain ammattitaitoa edistavia koulutuk-
sia suositellaan tai pidetaan pakollisina kuten hygieniapassi, EA-koulutukset ja
uinninvalvontaan liittyva trimmikurssi. Tarked osa ammattitaidon kehittamista
ovat myos vuosittaiset kehityskeskustelut oman esimiehen kanssa. (Lamminaho
2023.)



3 AMMATTITAITO ASIAKASPALVELUSSA

Ammattitaidolla ei nykykasityksen mukaan tarkoiteta vain tietoja ja taitoja vaan
naiden lisaksi kykya hyodyntaa ja soveltaa kaikkia oppimiamme taitoja. Ammat-
titaito muodostuu yksilon ominaisuuksien ja koulutuksen lisdaman patevyyden li-
saksi tyotehtavassa tapahtuvasta oppimisesta. Nykyisin tyopaikoista onkin tu-
lossa yha enemman osa oppimisymparistoa. Ammattitaito kehittyy jokaisen tyo-
paikan mya6ta ja saa uusia ulottuvuuksia. Hyvaa ammattitaitoa asiakaspalvelussa
on muun muassa hyvat kommunikointitaidot, tasapuolisuus ja asiakaslahtoisyys.
(Ruohotie 2006, 155-156.)

Asiakaspalvelu on asiakkaan ja asiakaspalvelijan valinen kohtaaminen, jossa
asiakaspalvelija ilmentaa yrityksen arvoja ja sen suhdetta asiakkaaseen. Asia-
kaspalvelulla erottautumista muista yrityksista ei hyddynneta tarpeeksi. Laadu-
kas asiakaspalvelu tuo yritykselle lisda rahaa, koska tyytyvainen asiakas palaa
kayttamaan palvelua uudelleen. Joissain maarin suomalaiset pitavat edelleen
palvelua kulttuurisesti alentavana. Suomalaiset eivat osaa luontevasti palvella tai
ottaa palvelua vastaan. Hyva asiakaspalvelu vaatii rautaista ammattitaitoa. Kuvi-
ossa 1 nakyy, ettd asiakasmenetyksista noin 68 % johtuu asiakkaan huonosta

asiakaspalvelusta ja kohtelusta. (Aarnikoivu 2005, 14-22.)

Astakasmenctvksen svita
1% koalema (bvvsinen kuolema, konkurss )
3% muutto patklkakunnalva torsella
S ostotottumusten muutos
D tuottaden lian korleeat hinat

14 % tuottaden halkko teknmen laatu

65 % astakloaan huono kahtelu ja asiakaspalvelu

[ Lahtinen 1999

Kuvio 1. Asiakasmenetyksen syyt (Lahtinen, 1999 Aarnikoivun 2005, 22 mukaan)
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Raha yritykselle tulee asiakkailta. Asiakaspalvelualalla asiakkaat on siirrettava
yrityksen toiminnan keskidon ja luoda heille merkityksellisia kokemuksia. (Korte-
suo & Loytana 2011, 6.)
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4 TYONTEKIJAKOKEMUS JA ASIAKASKOKEMUS

4.1 Tyotekijakokemus

Tyontekijakokemuksella tarkoitetaan kaikkia vuorovaikutustilanteita, jotka synty-
vat tyontekijalle tyopaikalla (Kuvio 2). Tyontekijakokemus muodostuu tyontekijan
tarpeiden, toiveiden ja odotusten kohdatessa organisaation tuottaman vastineen
naille. (Geier 2022.)

Organisatorinen

suunnittelu ja muotoilu.

Tyontekijan tarpeet, Tyontekija Organisaation
toiveet ja odotukset -kokemus tuottama vastine
tydntekijan tarpeisiin,

toiveisiin ja odotuksiin.

Tyontekijan nakdkulma Tyontekijakokemus
organisaation ndkokulmasta

Kuvio 2. Tyontekijakokemuksen muodostuminen (Geier 2022)

Positiiviseen tyontekijakokemukseen vaikuttaa vahvasti muiden ihmisten tunteet
ja asenteet. Positiivisilla tyontekijakokemuksilla on merkittava vaikutus tyonteki-
jan hyvinvointiin, jaksamiseen ja asenteeseen tyontekoa kohtaan. Positiivisia
tydntekijakokemuksia saava tyontekija on motivoituneempi ja halukas tydskente-
lemaan kyseisessa tyOpaikassa. Tyontekijakokemus alkaa muodostua jo ennen
perehdyttamista ja monesti ennen tydhakemuksen lahettamista. Esimiestydssa
on tarkeaa kohdata tyontekijat ihmisina ja ottaa huomioon yksilon tarpeet ja mie-
lipiteet. (Kaihua ym. 2020, 8-12.)

Tyontekijakokemukseen vaikuttaa vahvasti tydpaikan ilmapiiri. On tarkeaa, etta
tyopaikalla vallitsee me-henki, jossa tyontekijat arvostavat toisiaan ja ilmapiiri on
luottamuksellinen ja avoin. Hyvassa tydyhteisossa yhteistyo pelaa ja jokaisen on
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hyvat tehda siella toita. Kannustava ja positiivinen yhteiso sitouttaa tyontekijaa
tyétaan kohtaan. (Jarvinen 2008, 79.)

4.2 Asiakaskokemus ja sen johtaminen

Asiakaskokemuksella tarkoitetaan asiakkaan kokonaisvaltaista mielikuvaa, mil-
lainen palveluntarjoaja on. Asiakaskokemus on vuorovaikutuksen ja tunteiden
muodostama tunne. Asiakaskokemus ei valttamatta aina ole muodostunut juuri
sen pohjalta mita varmuudella on tapahtunut, vaan on tunnejalki, jonka asiakas

yrityksesta muistaa. (Kortesuo & Loytana 2011, 7.)

Onnistunut asiakaskokemus kasvattaa yrityksen liiketoimintaa ja kilpailuetua. Li-
saksi hyva asiakaskokemus muodostaa asiakkaalle tunteen, etta asiakas on yri-

tykselle tarkea ja osa yrityksen strategiaa. (Korkiakoski 2019, 98.)

Asiakaskokemusta tulee johtaa samalla tavalla, kuin muutakin yritykseen liittyvaa
toimintaa. Asiakaskokemuksen tasoa pitaisi pystya kehittamaan kuviossa 3 na-
kyvalla tavalla. Satunnaisen kokemuksen on ensin muututtava tasalaatuiseksi
kokemukseksi, joka on tyontekijasta riippumaton. Tama vaatii tyopaikalta yhteiset
pelisdannot ja ohjeistuksen. Taman jalkeen asiakkaan kokemus muuttuu erilais-
tavaksi ja lopulta suosittelua tuottavaksi. Jotta laatua voidaan kehittda paremmin
asiakkaiden kayttaytymista vastaavaksi, tulee tuntea asiakkaiden ostopolut ja
haasteet matkan varrella. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 41-45.)

Sattumanvaraista vai intohimoista?

Suosittelua
tuottava

Erilaistava
kokemus

Tasalaatuinen
Satunnainen kokemus
kokemus

Kuvio 3. Asiakaskokemuksen laadun kehittaminen (Gerdt & Korkiakoski 2016,
44)
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Asiakaskokemuksen johtaminen korostaa ja nostaa yrityksen asiakkaille tuotta-
maa arvoa. Asiakaskokemuksen johtamiselle on paljon merkittavia hyotyja yrityk-
selle. Naita hyoétyja ovat muun muassa asiakastyytyvaisyys, suosittelijoiden maa-
ran kasvaminen, asiakkuuden elinkaaren pidentaminen, brandin arvon nostami-

nen ja asiakaspoistuman vahentaminen. (Kortesuo & Léytana 2011, 8, 31.)

Asiakaskokemus ja henkilostokokemus ovat merkittavia tekijoita yrityksen toimin-
nassa (Korkiakoski 2019, 29). Yhdessa asiakaskokemus ja henkildstokokemus

takaavat yrityksen menestyksen, kuten kuviossa 4 hahmotetaan.

asiakaskokemus + henkildstdkokemus = yrityksen menestyminen

2
CX + EX = ROI

CX = asiakaskokemus, EX = henkiléstokokemus, ROl = tuottavuus

B a

Kuvio 4. Asiakaskokemus + henkilostokokemus = Yrityksen menestyminen (Kor-
kiakoski 2019, 29)

Kun asiakaskohtaaminen ei olekaan tavanomainen, johon tyontekija on tottunut,
voi asiakaspalvelijalla menna sormi suuhun. Tassa vaiheessa voi iskea paniikki
ja asiakaspalvelun tavoitteet unohtuvat. Taman takia tyontekijoille on tarkeaa
konkretisoida, millaisia kokemuksia yritys haluaa asiakkailleen tuottaa. Asiakas-
kokemuksen johtamisen nakokulmasta on tarkeaa keskittya henkiloston valmiuk-
siin ratkaista erilaisia tilanteita. Kouluttaminen on tarkeaa myods asiakaspalvelu-
taitojen suhteen. Tydntekijoiden kanssa on hyva kayda lapi, miten ollaan ystaval-
lisia, mita erilaiset asiakkaat arvostavat ja miten asiakas saadaan leppymaan.
(Kortesuo & Loytana 2011, 93.)
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5 TIEDON SIIRTAMINEN YRITYKSESSA

5.1 Perehdyttaminen

Perehdyttamisella tarkoitetaan kaikkia toimenpiteita, joiden tarkoitus on tutustut-
taa tyontekija tyopaikkaan. Tahan liittyy konkreettisten paikkojen lisaksi tydpaikan
tavat ja ihmiset. Tyonopastuksella tarkoitetaan itse tyohon ja siihen liittyvaan te-
kemiseen opastusta. Perehdytysta ja tyonopastusta voidaan toteuttaa esimer-
kiksi mielikuvaharjoittelun avulla. Mielikuvaharjoittelu on toimiva tapa oppia, mi-
kali jotain asioita ei voi kokeilla ennen kuin tilanne todellisuudessa toteutuu. (Tyo-

turvallisuuskeskus 2023.)

Perehdytys on parhaimmillaan jatkuva prosessi, joka tukee tyontekijan osaamista
ja positiivista tyontekijakokemusta pitkalla ajanjaksolla (Kaihua, Kemi, Tapaninen
& Vahakuopus 2020, 20). Perehdytys ei sijoitu ainoastaan tyontekijan ensimmai-
sille ty6tunneille, tydpaiville tai tyoviikoille. Tyontekijalle on annettava mahdolli-
suus oppia ja sisaistaa asioita tasaiseen tahtiin. Perehdytysta taytyy tehda koko
tyosuhteen ajan. Kun tyontekija on perilla yrityksen toimintatavoista ja siella ta-
pahtuvista muutoksista, tyontekija osaa muuttaa toimintatapojaan ja pyytaa uusia
ohjeita muuttuviin tilanteisiin. Jatkuva perehdyttaminen takaa tyontekijan osaa-

misen vahvistumisen. (Huhtala 2021.)

Perehdytyksen tulee olla suunnitelmallista. Tata varten on hyva luoda tyontekija-
kohtainen perehdytyssuunnitelma. Suunnitelma takaa tyontekijalle ja tyonanta-
jalla muistilistan, jolla seurataan asioiden lapi kaymista. Suunnitelman toteutumi-
nen antaa onnistumisen tunteen, kun asetetut tavoitteet saavutetaan. (Kaihua
ym. 2020, 20.)

Perehdyttamisen tulisi olla kaikille tasapuolista ja jokaiselle tyontekijalla on oikeus
perehdyttamiseen. Matkailualalla on erityisen tarkeaa ottaa huomioon myds se-
sonkityontekijat. Tyontekijan odotukset olisi hyva pystya ylittamaan tasavertai-
suudella, joka pitaa sisallaan myos sesonkitydlaisten hyvan ja tasavertaisen pe-
rehdyttamisen. Tasavertaisuus ja yhteiset tavoitteet on hyva tuoda kaikkien tyon-
tekijoiden tietoon. Yhteiset pelisaannot mahdollistavat yhteisten tavoitteiden aset-

tamisen ja tavoitteet mahdollistavat yhteisia onnistumisia. Yhteiset pelisaannot
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muodostavat yhteishenkea ja mahdollistavat sen, etta jokaisen on mukava tulla

téihin, jossa on avoin ja lamminhenkinen ilmapiiri. (Kaihua ym 2020, 15-22.)

Kun lahdetaan perehdyttamaan nuorta tyontekijaa, on hyva kiinnittaa huomiota
erityisen laadukkaaseen perehdyttamiseen (Kuvio 5). Nuorta henkil6a perehdyt-
taessa on erityisen tarkeaa kertoa ja neuvoa tyouransa alussa olevaa. Tyoela-
man pelisaannot eli ajoissa oleminen ja hyvien kaytostapojen korostaminen on
tarkeaa. Nuorta on tarkeaa rohkaista kysymaan apua ja ohjata hanta niiden hen-
kildiden suuntaan, kenelta apua voi kysya. Keskustelun ja avoimen ilmapiirin luo-
minen on tarkeaa, jotta nuori uskaltaa toimia omana persoonanaan, mutta oppii
tyoelaman perusperiaatteet. Nuoren tyon seuraaminen ja siita keskustelu on

olennainen osa perehdyttamista. (Elo 2023.)

Kannusta
kysymaan
kaikissa
tilanteissa
Keskustelkaa
nuoren oikeuk- Tue nuoren
sista ja velvolli- tutustumista
suuksista tyon- tyokavereihin
tekijana
Varmista Jarjesta
nuoren oppiminen tapaamisia,
tyota seuraamalla  joissa kysymisen
ja keskustele- kynnys on
malla madallettu

Kuvio 5. Nuoren tydntekijan perehdyttdmisen nyrkkisaannét (Elo 2023)



16

5.2 Hiljainen tieto

Hiljaisella tiedolla tarkoitetaan sellaista tietoa, jota ei ole kirjattu ylos. Hiljainen
tieto on nykyisten tyontekijoiden paan sisalla. Hiljainen tieto on olennainen osa,
kun uusi tyontekija perehtyy uusiin tyokuvioihin. Uusi tyontekija omaksuu hiljaista
tietoa itseensa, kun han kasvaa ja oppii muiden tyontekijoiden toimintavoista ja
ratkaisuista. Hiljaista tietoa voi olla esimerkiksi kirjoittamattomat saannot ja toi-
mintatavat. Hiljaista tietoa ei aina osata ilmaista, mutta se nakyy toimintoina ja
kaytanteina. On todettu, etta hiljainen tieto helpottaa tyontekemista. Pitkaan tyo-
taan tehnyt tyontekija on arvokas ja hanelta on arvokasta tietoa organisaation
toimintavaoista. Hiljainen tieto mielletaan toisaalta myos vaistoksi ja intuitioksi.
On tarkeaa, etta tydpaikka valjastaa tyontekijdiden osaamisen ja taidot organi-

saation yhteiseen kayttoon. (Asikainen & Hoffren 2022.)

Esimerkkeja hiljaisesta tiedosta ovat esimerkiksi kaytannot, niksit ja tilanneherk-
kyys. Nakyva tieto on nimensa mukaisesti nakyvaa kuten esimerkiksi lait, asetuk-

set, sdannot ja maaraykset kuten kuviossa 6 nakyy. (Poutiainen 2019, 9.)

Nakyva tieto Hiljainen tieto
s |ait, asetukset s kdytantd
* sddnndt, madraykset « ohjeiden soveltaminen
* manuaalit * niksit
* prosessikuvaukset = psykologinen silméa
s lomakkeet = tilanneherkkyys
* internet, intranet » kokemus
* kirjallisuus = aistihavainnot, Intuitio
» dokumentit * kddentaidot
» teoriat

Kuvio 6. Esimerkkeja nakyvasta ja hiljaisesti tiedosta organisaatiossa (Poutiainen
2019, 9)



17

Hiljaisen tiedon siirtyminen vanhoilta tyontekijoilta uusille tyontekijoille on merki-
tyksellista. Toisaalta joskus on hyva kokeilla uusia toimintatapoja ja I0ytaa naista
uusia parempia ja toimivampia ratkaisuja. Case-tapauksia voidaan pitda oman-
laisena hiljaisen tiedon siirtamisena vanhoilta tyontekijoilta uusille tyontekijoille.
Esimerkit tilanteista toimimisesta ovat nimensa mukaisesti esimerkkeja, kuinka
toimia. Vaikka todellisessa tilanteessa ei toimittaisi juuri esimerkin mukaan, tyon-
tekija valmistautuu esimerkin avulla todelliseen tilanteeseen. (Asikainen & Hof-
fren 2022.)

Lahtokohtana hiljaisen tiedon jakamiselle on avoin ja hyva ty6ilmapiiri. Hyvak-
syva ja vuorovaikutteinen ilmapiiri kannustaa tyontekijoita tukemaan ja autta-
maan toisiaan. Talldin myos hiljainen tieto siirtyy henkildlta toiselle ja jokin tieto
ei poistu tyOyhteisdsta siina vaiheessa, kun henkilo jaa elakkeelle tai vaihtaa toi-
seen tydpaikkaan. Hiljaisen tiedon perehdytyksessa on kuitenkin haasteita. Mo-
nesti perehdytettava joutuu sisaistamaan niin paljon uutta tietoa, etta yksityiskoh-
tainen opastaminen eli esimerkiksi hiljainen tieto ei jaa uuden tyontekijan mie-
leen. (Asikainen & Hoffren 2022.)

5.3 Case-tapaus

Case-tapauksilla tarkoitetaan erilaisia tilanteita, joita kdydaan lapi ajattelutasolla.
Tilanteita lahestytaan tapauskertomuksen tai kuvauksen kautta. Ajattelutasolla
opittua voidaan jatkossa hyoddyntaa kaytannossa samankaltaisissa tilanteissa.
(Vuorinen 2001.)

Positiivista tyontekijakokemusta voidaan vahvistaa muun muassa jarjestelmien
opettelulla ja case-tapausten lapikaymisella. Tyontekijoiden tavat kehittyvat tilan-
teista opitun tekemisen, tyOkavereilta opitun ja palautteen kautta. Tydpaikan tyo-
tavat saavat monesti uusia nakokulmia ja kaytanteita, kun tyontekijat vaihtuvat.
(Kaihua ym 2020, 21.)

Case-tapaukset ovat keino luoda yhteisia suuntaviivoja, kuinka asiakastilanteissa
tulee toimia. Lisaksi esimerkiksi yhteinen linjaus paihtyneen asiakkaan kohtaami-
sessa tai uhkaavassa tilanteessa toimimisesta luovat tyontekijalle turvallisuuden

tunnetta. Vaikka tyodntekija joutuu tilanteeseen, jossa han ei ole aiemmin ollut,
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hanelle on muodostunut jonkinlainen tieto, kuinka hanen tulee toimia ja mitka oi-

keudet hanella on. (Vuorinen 2001.)

5.4 Tyoturvallisuuslaki

Tyohon perehdyttamiseen on maaritelty minivaatimukset tyolainsaadannossa.
TyoOnantajan taytyy perehdyttaa tyontekijalle tarpeeksi paljon tietoa tyopaikan
haitta- ja vaaratekijoista. Lisaksi tyonantajan taytyy varmistaa, etta tyontekijalla
on riittava tietotaito toimia tydoymparistossa ja hallitsee riittavan hyvin keskeiset
tyétavat. (Eklund 2018.)

Jokaisella tyontekijalla on oikeus saada laadukasta perehdytysta tyopaikkaan liit-
tyviin tehtaviin ja kaytantoihin liittyen. Perehdytys kuuluu tasapuolisesti niin vaki-
tuisille, osa-aikaisille kuin vuokratyontekijoille. Perehdyttamisen tulee tukea tyon-
tekijaa turvallisiin tydskentelytapoihin, tydolosuhteisiin ja tydvalineiden kayttoon.
Perehdyttamista pidetaan erityisen tarkeana niille henkildille, jotka ovat vasta tyo-
uransa alussa ja taman takia voivat kaivata monipuolisempaa ja tarkempaa tyo-

hénopastusta. (Tydelamaan.fi 2023.)

Tyoturvallisuuslaissa maarataan velvoitteita niin tydnantajaa kuin tydntekijaa
kohtaan. Tydantajan tulee valvoa tyonturvallisuutta ja puuttua niihin tilanteisiin,
joissa annettuja ohjeita ei noudateta. Tyontekijan tehtavana on noudattaa tyon-
antajan antamia maarayksia liittyen tyoturvallisuuteen. Mikali tyontekija jattaa
noudattamatta ohjeita ilman riittdvaa syyta, voi tydnantaja puuttua tilanteeseen

lain ja tydpaikan kaytanteiden sallimissa rajoissa. (Tyosuojelu.fi 2023.)
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6 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

6.1 Tyon suunnittelu ja menetelmien valinta

Kehittamisen menetelmia on paljon erilaisia. Menetelmilla tarkoitetaan erilaisia
keinoja ja tapoja, jotka edistavat ja mahdollistavat halutun tavoitteen saavuttami-
sen. Erilaiset kehittamismenetelman toimivat joissakin asioissa paremmin, kuin
toiset. Jotkut menetelmat korostavat ideointia ja keskustelua, kun taas toiset toi-
mivat paremmin esittdmisessa. (Salonen, Eloranta, Hautala & Kinos 2017, 55—
56.)

Tehdessani opinnaytetyohon liittyvaa suunnitelmaa, aloin pohtimaan keinoja ja
menetelmia, joita minun olisi hyva hyodyntaa tehdessani opasta toimeksianta-
jalle. Kehittamismenetelmina tassa tydssa on toiminut havainnointi, tyoporukan
aivoriihet, keskustelut oman esimiehen kanssa, SWOT-analyysi, asiakaspersoo-

nan luominen seka asiakaspolun pohtiminen ja luominen.

Omaa havainnointia kylpylan asiakaspalveluun liittyen olen paassyt toteuttamaan
vuodesta 2017 alkaen. Olen toiminut kylpylahotellissa kylpylan vuorovastaavana
ja nyt virkistyskylpyld Fontanellassa palvelupaallikkona. Olen pystynyt tyoni
ohessa huomioimaan erilaisia asiakasryhmia. Olen pystynyt huomioinut heidan
erilaisia tarpeitansa asiakaspalveluun ja tilanteisiin liittyen. Suurimman osan esi-
merkkitilanteista, joita tassa opinnaytetyossa kasitellaan, olen elanyt itse ja jou-

tunut toimimaan naissa tilanteissa.

Opinnaytetyon alussa paatin pohtia asiakaspolkua ja asiakaspersoonia. Nama
kaksi ovat sellaisia, jotka jokaisen asiakaspalvelijan olisi hyva tiedostaa. Asiakas-
polun tarkoituksena on tukea asiakaspalvelijaa tunnistamaan ne kohtaamispis-
teet, joissa asiakas on tekemisissa palveluntarjoajan kanssa. Loin asiakaspolun
hahmotelmaa, kayttaen esimerkkina keilahalliin saapuvaa asiakasta. Asiakaspo-
lussa korostin sita kohtaamispistetta, jossa asiakaspalvelija kohtaa suoraan asi-
akkaan. Asiakaspersoonien tarkoituksena on hahmottaa asiakaspalvelijalle tyy-
pilliset asiakasryhmat, jotka toimeksiantajayrityksessa asioivat (Mikkola 2021).
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Jokainen asiakas on yhta tarkea, mutta erilaisten asiakkaiden kohtaaminen saat-
taa poiketa toisistaan. Asiakaspalvelijan on hyva tiedostaa, liikkuuko tiloissa esi-
merkiksi ikaihmisia tai pienia lapsia. Erilaiset asiakkaat tarvitsevat apua erilai-

sissa asioissa.

6.2 Keskustelujen avulla kohti toivottuja esimerkkitapauksia

Aluksi ajattelin kayttaa oppaassa esimerkkeina ainoastaan todellisuudessa ta-
pahtuneita asiakaskohtaamisia. Toteutusvaiheessa huomasin, etta kyseessa ei
ole pelkdstaan case-tapauksia eli tapauksia, jotka ovat sellaisinaan toteutuneet.
Taman takia opinnaytetyon nimi muuttui kylpylan asiakaspalveluun perehdytta-

minen esimerkkitapausten pohjalta.

Olen tydskennellyt toimeksiantajayrityksessa muutaman kuukauden ajan. Taman
lisdksi olen tydskennellyt vastaavanlaisessa kylpylaymparistdssa vuosina 2016—
2023. Taman kokemuksen pohjalta lahdin miettimaan sellaisenaan tapahtuneita
tilanteita, joiden koen olevan tyontekijan osaamisen ja ammattitaidon kehityksen
kannalta merkittavia. Omalla tavallaan esimerkkitapausten kirjoittaminen op-
paaksi on hiljaisen tiedon siirtdmista vanhalta tyontekijaltd uudelle tyontekijalle.
Pohdin yleisia asiakaspalvelutilanteita, jotka olen itse kokenut hammentavina kyl-
pylatyontekijana. Tassa vaiheessa kirjasin esimerkkitilanteita ylos, jotta voisin

myohemmin pohtia, mitka olisivat tarpeellisia ja mitka eivat.

Esimerkkitapauksista on keskusteltu tyOyhteisdssa ja yhdessa on myos mietitty
merkittavia esimerkkeja asiakaskohtaamisista. Lisaksi esimerkkitapauksia on
pohdittu toimitusjohtaja Johanna Lamminahon kanssa. Nama keskustelut ovat
antaneet ideoita tilanteisiin, joita haluan esimerkkitapauksissa nostaa esille. Joi-
tain esimerkkitilanteita karsiutui tdssa vaiheessa pois, koska ne koettiin liian it-

sestaan selvina ja joitain ideoita tuli tilalle.

Asiakaspolussa keskitytaan asiakkaan nakokulmaan ja siihen mita asiakas ta-
voittelee ja tuntee. Asiakaspolkua kuljetaan asiakkaan saappaissa ja asiakaskoh-
taamiset voivat olla suoria tai epasuoria. Suora asiakaskohtaaminen on esimer-
kiksi asiakaspalveluun soittaminen. Epasuora kohtaaminen on esimerkiksi tutta-

van antama palaute jostain yrityksesta. (Laine 2022.)
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Olen vieraillut asiakkaana Fontanellassa ennen, kuin olen tyoskennellyt siella.
Taman lisaksi olen kaynyt asiakkaana tyourani aikana. Kokosin asiakaspolusta
esimerkin, joka liittyy keilailu asiakkaaseen (Liite 1). Asiakaspolku voi poiketa
tasta ja pitaa sisalladn muitakin kosketuspisteita, mutta kyseisessa esimerkissa
on kayty lapi oleellisimmat kosketuspisteet. Asiakaspolku on muodostettu, jotta
tyontekija ymmartaa, mitka kaikki asiat voivat vaikuttaa asiakaskokemuksen syn-
tymiseen. Esimerkkiin on korostettu punaisin nuolin ne kohtaamispisteet, joissa
asiakaspalvelija on asiakkaan kanssa suorassa kontaktissa. Tarkoituksena on
korostaa asiakaspalvelijan tyon laadun merkitysta asiakkuuden ja uskollisuuden
syntymisessa. Esimerkkitapausten tehtavana on helpottaa asiakaspalvelijan

tyota keskittyen naihin suoriin kohtaamispisteisiin asiakkaiden kanssa.

Asiakaspersoonalla tarkoitetaan tiivistettyd ymmarrysta asiakasryhman erilai-
sista motiiveista ja asiakkaiden tarpeista palvelun kayttajina. Asiakaspersoonien
luominen on yksi osa palvelumuotoilua. Luomalla erilaisia asiakaspersoonia,
jotka kayttavat palvelua pystytaan palvelua kehittamaan paremmin, kun asiakas-
ymmarrys paranee. (Kaunissaari 2022.) Asiakaspersoonat ovat fiktiivisia, mutta
faktoihin pohjautuvia hahmoja. Asiakkaat ovat palvelutoiminnassa menestyksen
avaintekija, jonka vuoksi asiakaspalvelijan on tarkeaa ymmartaa, minkalaisia asi-
akkaita yrityksessa vierailee. Tiedostamalla erilaiset asiakkaat asiakaspalvelija
pystyy paremmin ymmartamaan asiakkaiden tarpeita ja syita heidan kaytoksel-
leen. Asiakaspersoonat kasvavat ja muuttuvat samalla tavalla, kuin normaalit ih-

miset, taman takia asiakaspersoonia on hyva paivittaa ajoittain. (Mikkola 2021.)

Asiakasymmarryksella tarkoitetaan sita, etta palveluntarjoaja tuntee asiakkaan ja
hanen tarpeensa. Liiketoiminnan menestyksen yksi avaintekija on syvallinen
asiakasymmarrys, jota voidaan kehittaa esimerkiksi asiakaspalautteiden, kyselyi-
den, asiakastietokantojen, hiljaisen tiedon tai verkkokeskusteluiden avulla.
(Dun&Bradstreet 2023.)

Kokosin yhteen havainnoimalla kaksi toimeksiantajayritykselle tyypillista asiakas-
persoonaa. Nama kaksi eri asiakaspersoonaa ovat elakelaiset ja lapsiperheet.
Asiakaspersoonat on luotu liittamalla yhteen havainnot useasta eri asiakkaasta.

Naissa esimerkki tapauksissa asiakaspersoona luotiin noin 4—7 asiakkaan perus-
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teella. Molempia asiakaspersoonia edustaa iso joukko asiakkaita. Asiakasper-
soonan luomisessa kiinnitin huomiota tarkeimpiin ja yleisimpiin asiakkaisiin. Poh-
din minka ikaisia he ovat ja missa he asuvat. Lisaksi pohdin molempien asiakas-
persoonien kohdalla, minkalaisia luonteita he ovat ja mita he arvostavat kaytta-

essaan palveluita.

Ensimmainen asiakaspersoona (Liite 2 1(2)) on Pirkko Esimerkki 68-vuotias ela-
kelainen Maaningalta. Pirkko seuraa yritysta Facebookissa ja saa tata kautta tie-
toa aukioloajoista, keilailusta ja alkavista jumpparyhmista. Pirkko Esimerkki on
tyypillinen asiakas, koska han asuu lahella ja on aktiivinen elakelainen, joka ar-
vostaa turvallisuutta, aitoutta, edullista hintatasoa, lisapalveluita ja uusia tutta-
vuuksia. Fontanella on monelle kohtaamispaikka, jossa voi tavata vanhoja ja uu-

sia tuttuja aktiviteettien merkissa.

Toinen asiakaspersoona (Liite 2 2(2)) on Antti Esimerkki 35-vuotias perheenisa
lisalmesta. Antti arvostaa palveluissa helppoa tavoitettavuutta, koska kohde on
helppo yhdistaa esimerkiksi Kasurilan laskettelureissun yhteyteen. Kylpylareis-
sullaan Antti voi yhdistaa perheen uintireissuun itselleen kuntosalikdynnin ja
sy0da samassa rakennuksessa sijaitsevassa ravintolassa. Antti on saanut tietoa
yrityksesta tuttaviltaan ja kaynyt seuraamassa yrityksen Facebook ja Instagram

sivuja.

Uutta ja taydentavaa tietoa hankin tyohoni, keskustelemalla tyopaikalla kollegoi-
den ja esimieheni kanssa (Kuvio 7). Heiltd minulla oli mahdollisuus saada ideoita
tilanteisiin, joita he ovat kohdanneet ja joihin he haluaisivat jonkinlaisen opastuk-
sen. Keskusteluiden pohjalta nousi konkreettisesti esimerkkitapauksia, joita hyo-

dynsin oppaassa.
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Varmuus ja lupa toimia
tietylla tavalla

Keskustelut Asiakkaat
e . olettavat asioita
tyokavereiden
kanssa

Erilaiset toimintatavat, jotka
tulevat luonnostaan
poikkeavat toisistaan

Kuvio 7. Yhteenveto keskustelujen teemoista tyokavereiden kanssa

Jokaisessa tyOyhteisdssatoimintatapoja on yhta monta, kuin on tekijoita. Kun esi-
merkkitilanne on kirjattu ylos, se luo raamit, joiden sisalla tyontekijoiden tulee toi-
mia. Keskustelutilanteet tyOkavereiden ja esimiehen kanssa kaytiin tyon lomassa.
Keskusteluissa kaytiin 1api, minkalaisia hankalia asiakaskohtaamisia tai tilanteita
tyontekija on kohdannut joko nykyisessa tydssaan tai aiemmassa tydssaan liit-
tyen asiakaspalveluun. Lisaksi keskusteluissa kysyin suoraan, mitka asiakaskoh-
taamiset tyontekija kokee itselleen kaikista haasteellisimmaksi. Joskus keskuste-
lun Iahtokohtana saattoi olla samana tai edellisena paivana tapahtunut asiakas-
kohtaaminen, johon tydntekija halusi henkista tukea ja keskustella tilanteen toi-
sen tyontekijan kanssa, jotta omat ajatuksen ja tunteet tilanteesta sai purettua

pois.

Keskustelu eraan tyokaverin kanssa heratti paljon ajatuksia liittyen tahan opin-
naytetyohon. Tydkaverin kanssa kaydyssa keskustelussa kavi ilmi, kuinka tar-
keana han pitaa yrityksen toimintatapojen tuntemisen. Heti keskustelun alussa
nousi esiin ihmisten erilaiset Iahtokohdat asiakaspalvelutyohon. Lahtokohtaan voi
vaikuttaa esimerkiksi koulutus tai asuinpaikka. Tyokaveri on kotoisin isommasta
kaupungista ja han on tehnyt huomion, etta isojen ja pienien kaupunkien yritysten
toimintatavat voivat poiketa suuresti toisistaan. Tydkaveri piti jopa kulttuurishok-

kina sita, kuinka paljon pienella paikkakunnalla luotetaan tuttuihin asiakkaisiin.
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llIman opastusta han saattaisi toimia tuttujen asiakkaiden kohdalla eri tavalla, ellei
ohjeistusta olisi annettu. Tama johtuu siita, etta han on oppinut aiemmalla koti-
paikkakunnallaan arvioimaan asiakkaita ja heidan kaytostaan silta nakokannalta,

etta asiakkaat yrittavat monesti huijata.

Keskustelimme tyokaverini kanssa avoimesti opinnaytetyoni aiheesta ja siita,
kuinka tarkasti tyontekijan on mahdollista seurata esimerkkitapauksia. Tote-
simme yhdessa, etta esimerkiksi absurdit asiakaspalvelutilanteet, joissa asiakas
saattaa reklamoida taysin jarjettomasta asiasta ovat sellaisia, jotka saavat tyon-
tekijalle paasaantoisesti aina hermostuneen ja inhottavan tunteen aikaan. Kun
tilanne on niin absurdi ja uusi, ei tyontekija valttamatta osaa reagoida millaan
tapaa ja ainut mita han voi tehda on ohjata esimiehen puoleen. Naissa tilanteissa
on mahdollisuuksien mukaan annettava esimiehelle tilanteesta mahdollisimman
hyvat pohjatiedot. Kun esimies on jo ennen tilanteen kasittelya, jollain tapaa sel-

villa asiasta, han ei kohtaa niin suurta hammennysta asiaa kasitellessaan.

Keskusteluissa nousi esiin tyontekijan kunnioitus. Tyontekijan ei tarvitse sietaa
asiakkaalta loukkaavaa kaytosta. Liséksi keskustelussamme painotettiin sita,
kuinka taytyy uskaltaa myontaa itselle ja asiakkaalle, etta kaikkea ei voi tietaa ja

asioihin voidaan palata myos myohemmin, kunhan niihin saadaan vastaus.

Keskustelin toimeksiantajan ja kollegoiden kanssa erilaisista asiakaskohtaami-
sista. He nostivat esille omia esimerkkeja, joihin he mahdollisesti haluaisivat oh-
jeistuksen. Tallaiset ohjeet luovat yhteisen linjan asiakaspalvelulle ja laatupoik-
keamia tyontekijoiden kesken ei paase syntymaan niin herkasti. Naissa keskus-
teluissa nousi esille hyvia pointteja siita, kuinka paljon erilaisia lahtokohtia asia-

kaspalvelijoiden valilla on.

Keskusteluissa oli mukana jo kauemmin tydpaikalla tydskennelleitd henkildita,
mutta myOs juuri tyonsa aloittaneita. Varsinkin uusien tyontekijoiden kanssa
nousi esille haasteita, joita he ovat uutena asiakaspalvelija kohdanneet, kun eivat
ole olleet varmoja siita, mika talon linja jonkin toiminnan suhteen on. Tama vah-
visti itselleni opinnaytetydn aiheen tarkeytta. Olin itse tehnyt saman huomion, etta
en ollut itsekaan kaikissa asiakaspalvelutilanteissa varma, toiminko talon yhteis-

ten saantdjen mukaan. Mikali jokainen asiakaspalvelija toimii omalla tyylillaan,
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voi asiakas saada eri kaynneillaan hyvinkin erilaista palvelua ja kohdata erilaisia

toimintatapoja.

Keskusteluissa nousi myos hyvin esiin se, etta vaikka tallainen opas esimerkki-
tapauksista tehdaan, jokainen tyontekija ymmartaa, etta omaan intuitioon ja
omaan luonteeseen asiakaspalvelussa saa jatkossa turvautua. Lisaksi vaikka tal-
lainen opas tehdaan, ei asiakaspalvelijalta edellyteta, etta kaikki pitaa tietaa ja
osata. Tarkeaa on, etta asiakas palvellaan mahdollisimman kitkattomasti ja laa-
dukkaasti.

Haasteena esimerkkitapausten kirjoittamisessa nousi esille, kuinka yksityiskoh-
taisesti halusin kasitella tapaukset. Koska taman tyon ideana on antaa uudelle
tyontekijalle valmiuksia toimia asiakaskohtaamisissa, en halunnut maaritella liian
tarkkaan, kuinka missakin tilanteessa tulee toimia. Asiakaskohtaamisia ei voi ka-

sikirjoittaa, vaan asioita taytyy jattda myds tyontekijan intuition varaan.

Todellisuudessa tapahtuneet tapaukset on ollut kaikista helpointa kirjoittaa Iapi.
Nama tapaukset ovat olleet sellaisia, joissa olen itse ollut Iasna ja hoitanut naita
tilanteita esimiehen nakdkulmasta. Tapahtumat, joissa en ole ollut itse lasna, on
ollut hieman hankalampi kirjata yl0s, koska naissa tapauksissa on joutunut kayt-
tamaan omaa mielikuvitusta. Tata ajattelutyota on kuitenkin helpottanut hiljainen
tieto ja aiempi ammattitaito, jota minulle on kertynyt samankaltaisista tilanteista

vuosien saatossa kylpylatyontekijana.

SWOT-analyysilla pystytaan kokoamaan yhteen halutun asian vahvuudet, heik-
koudet, mahdollisuudet ja uhat (Suomen Yrittajat ry 2016). SWOT-analyysi on
Yhdysvalloissa 1960-luvulla kehitetty tyokalu, jonka avulla strategista asemaa
voidaan tarkastella. Tarkastelussa keskitytddn vertailemaan vahvuuksia, heik-

kouksia, uhkia ja mahdollisuuksia. (Vuorinen 2013, 88.)

Paatin lisata yhdeksi menetelmaksi SWOT-analyysin. Tein SWOT-analyysin uu-
desta asiakaspalvelijasta ja kuvasin tahan kuvioon uuden tyontekijan vahvuuksia,
heikkouksia, mahdollisuuksia ja uhkia. SWOT-analyysilla yritin tunnistaa lisda
heikkouksia ja uhkia, joita uusi asiakaspalvelija voi kohdata. Tunnistamalla uusia
tilanteita, pyrin varmistamaan sen, puuttuuko oppaastani jokin olennainen esi-

merkkitapaus, joka olisi hyva kayda lapi.
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SWOT-analyysi (Kuvio 8) perustuu pitkalti omaan kokemukseeni uutena tyonte-
kijana. Olen saanut tyopaikalla paljon kehuja siita, kuinka uutena tyéntekijana mi-
nulla on mahdollisuus tuoda yhteisoon uusia nakemyksia, nahda asioita puolu-
eettomasti ja olla avoin uusille ideoille. Lisaksi olen tuonut yritykseen uusia kon-
takteja, omia taitojani ja olen pystynyt sisdistamaan uusia kaytanteita nopeasti,
koska en ollut viela tottunut vanhoihin tapoihin. Huomasin ja keskustelun kuiten-
kin tyOkavereideni kanssa, etta aina tyoyhteisoon ei valttamatta sopeudu. Lisaksi
tyontekija voi olla kokematon joidenkin asioiden suhteen ja tama voi nakya osaa-
misen puutteena ja epavarmuutena. Uhkiksi nousi keskusteluissa myos asiakkai-
den suhtautuminen uuteen tyontekijaan seka sitouttaminen tyopaikkaan. ltse
olen huomannut uutena tyontekijana, etta minua saatetaan testata asiakkaiden

toimesta. Tama ilmenee esimerkiksi minun tietojeni ja luonteeni testaamisena.

+ -
Vahvuudet: Heikkoudet:
Sisainen - Uusia ndkemyksia - Sopeutumattomuus
o - Avoimuus tydymparistdon
mparisto . _
ymp - Mahdollisuus ndhda asioita - Kokemattomuus
puolueettomasti - Osaamisen puute
Epédvarmuus omista taidoista
Mahdollisuudet: Uhat:
- Uudet kontaktit - Asiakkaiden suhtautuminen
Ulkoinen - Uudet taidot esim. kielitaito ta uuteen tydntekijdan
ymparisto harrastustausta - Sitouttaminen tydpaikkaan ja
- Kyky sisdistda talon uusia alaan
toimintatapoja mahdollisesti
nopeammin kuin vanhojen
tyontekijdiden

Kuvio 8. SWOT-analyysi uudesta tyontekijasta, jolla ei ole kokemusta asiakas-

palvelutyoskentelysta
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7 OPINNAYTETYON TUOTOKSET

7.1 Merkityksellinen apu uuden tyontekijan perehdyttamiseen

Opinnaytetyoni tuloksena oli luoda virkistyskylpyla Fontanellaan opas, johon on
kirjattu erilaisia asiakaskohtaamisia. Oppaassa kerrotaan, kuinka erilaiset asia-
kaskohtaamiset ovat edenneet. Oppaassa kerrotaan esimerkkitilanteiden lisaksi
vinkkeja, jotka neuvovat, kuinka tietynlaisessa tilanteessa kannattaa toimia, jotta
asiakaspalvelijan toiminta on asiakasystavallista ja kuvaa Fontanellan arvoja.
Tarkoituksena on auttaa tyontekijaga ymmartamaan tilanteen kulku ja helpottaa
tilanteen soveltamista tulevaisuudessa omassa tydssaan. Koko oppaan lahto-
kohtana on asiakaskokemuksen ja tyontekijakokemuksen kehittaminen positiivi-
seen suuntaan. Keinoina tahan kaytetaan hiljaisen tiedon siirtamista tyontekijalta
toiselle ja asiakastilanteen syvempaa pohtimista ja kasittelya. Sisaistamalla op-
paassa jaettua tietoa tyontekijalla on mahdollista kehittdd ammatillista osaamis-

taan.

Opas sisaltaa kokonaisuudessaan asiakaspolun (Liite 1), asiakaspersoonat (Liite
2) seka esimerkkitilanteet (Liite 3). Opas on tehty Powerpoint ja Word-tiedosto
muotoon. Asiakaspersoonien ja asiakaspolun tarkoituksena on pohjustaa esi-
merkkitilanteissa esiintyvien potentiaalisten asiakkaiden persoonaa. Taman opin-
naytetyoraportin litteena opas esitetaan PowerPointin ulkoasussa, mutta tasmal-
leen samat asiat 10ytyvat myos Word-tiedostona. Koska kyseessa on Fontanel-
lalle tehty opas, ei taman tyon liite osiossa haluta nayttaa dioja taysin luettavassa
muodossa. Taman takia esimerkkitilanteet ovat luettavissa liite kohdassa silmail-
tavassa muodossa. Toimeksiantajalle ne on toimitettu selkeasti luettavassa muo-

dossa.

Opinnaytetyon tuotos on merkityksellinen juuri tdhan hetkeen, koska toimeksian-
tajayrityksessa on vaihtunut runsaasti tyontekijoitd. Samanlainen tilanne on use-
assa palvelualan yrityksessa. Samankaltaista opasta esimerkkitapauksista voi-
taisiin hyodyntaa tyoelamassa ja muissa samankaltaisissa matkailuyrityksissa,

joissa asiakaskohtaamiset vaihtelevat laidasta laitaan ja tyontekijat saattavat olla
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alkutekijoissa asiakaspalvelu-urallaan. Tama kyseinen tuotos on kuitenkin suun-
nattu nimenomaan toimeksiantajalleni ja se mukailee niita toimintatapoja ja mal-

leja, jotka se on itselleen luonut ajansaatossa.

Oppaan tavoitteena on auttaa uutta asiakaspalvelijaa sopeutumaan tydymparis-
toéon ja tilanteisiin, vaikka hanella ei aiempaa tyokokemusta asiakaspalvelusta
olisi. Kaymalla lapi yhdessa tilanteita esimerkkien kautta, uusi tyontekija osaa

ennakoida asiakaskohtaamisia ja tietaa minkalaisesta tyosta on kyse.

Kaikki oppaassa esitetyt esimerkkitapaukset ovat merkityksellisia asiakaskoke-
muksen kannalta. Opas on yksi keino johtaa asiakaskokemuksen kehittdmista
positiiviseen suuntaan, kun asiakaspalvelun suuntaviivat on asetettu. Asiakasko-
kemuksen kehittamisen lisaksi opas tukee tyontekijakokemusta ja tyohon pereh-
dyttamista. Uudelle tyontekijalle kehittyy oppaan avulla asiantuntijuutta ja ammat-
titaitoa tyotehtaviaan ja asiakaspalvelua kohtaan. Kun toimintatavat on kirjattu
ylos, pystytaan tydyhteisdssa toimimaan asiakkaille tutulla ja turvallisella tavalla,
vaikka tyoyhteisossa tapahtuu suuria akkinaisia muutoksia. Esimerkki suuresta
ja akkinaisesta muutoksesta voisi esimerkiksi olla vakituisen tyontekijan pidempi
aikainen sairasloma. Mikali tydyhteisdssa tapahtuisi akkinainen muutos toiminta-
tapojen suhteen, voisi tama vaikuttaa negatiivisesti jo olemassa olevien kanta-

asiakkaiden haluun asioida yrityksessa.

Oppaan alkuun liitin tydni menetelminad kaytetyn asiakaspolun (Liite 1) seka kaksi
luotua asiakaspersoonaa (Liite 2). Asiakaspolun ja asiakaspersoonan avulla luo-
daan uudelle tyontekijalle mielikuva siita, mita yrityksessa tapahtuu ja kenelle.
Molempien asioiden hahmottaminen on oleellista, jotta tyontekija osaa valita oi-
keanlaisia lahestymistapoja asiakastilanteisiin. Asiakaspolussa hahmotin tar-
peen havaitsemisen, vaihtoehtojen vertailun ja harkinnan, ostopaatdksen ja os-
totapahtuman, asiakaskokemuksen ja sen jalkeisen sitoutumisen. Asiakasper-
soonissa hahmotin esimerkkiasiakkaan taustatiedot (nimi, ikd, ammatti, koti-
paikka, perhe ja harrastukset), asiakkaan unelmat, asiakasta arsyttavat asiat, ar-
votuksen kohteet ja kanavat, joita esimerkkiasiakas kayttaa. Lisaksi hahmotin

asiakkaan persoonaa, matkailijatyyppia ja motivaattorit.

Ennen esimerkkitapauksia oppaassa esitellaan yrityksen yleisia laatuvaatimuksia

asiakaspalvelun suhteen. Naita laatuvaatimuksia ovat positiivisuus, asiakkaiden
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odotusten ylittdminen ja ajan jarjestaminen jokaiselle asiakkaalle. Oppaaseen on
kirjattu muistisaanto asiakaspalvelijan hyvista kaytostavoista yleisissa tiloissa,
aina siella ollessaan. Uinninvalvojille, jotka toimivat asiakaspalvelutyossa altai-
den puolella, on kirjoitettu oma osio hyvista tavoista, joilla asiakaskokemusta voi
parantaa. Tallainen yleispateva muistilista asiakaspalveluun liittyen on hyva hal-
lita, ennen kuin lahdetaan pohtimaan asiakaskohtaamisten etenemista syvem-

min.

7.2 Esimerkeilla tukea ja turvaa tyontekijoille

Oppaan esimerkkitilanteissa (Liite 3) kaytiin Iapi sellaisia teemoja, jotka tyoyhtei-
s0ssa on huomattu merkittaviksi kohtaamisiksi asiakkaiden kanssa. Naihin koh-

taamisiin haluttiin luoda yhteinen linja, jonka mukaan tulee toimia.

Oppaassa kasitellaan seuraavia teemoja:

Asioissa joustaminen

- Varauksen puuttuminen

- Jo maksetun palvelun hyvittaminen

- Asiakaspalautteen kasittely

- Yleista rauhaa hairikdiva asiakas

- Puhelias asiakas

- Sukupuolivahemmistodn kuuluvan henkildn asiointi kylpylassa
- Muut ymparilla toimivat yritykset

- Saantdjen rikkominen

Asioissa joustaminen osiossa nostin esiin esimerkkeja, joita olin itse kohdannut.
Kun aloitin tyot Fontanellassa, en ollut varma, minka verran yritys suostuu jous-
tamaan tietyissa asioissa. Asia selvisi kysymalla tyontekijoilta, jotka ovat tyosken-
nelleet yrityksessa pidempaan. Jokaisen asiakaspalvelijan on hyva joustaa asi-

oissa saman verran, jotta laatupoikkeamia ei paase syntymaan. Esimerkkeina
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minulla oli tdssa osiossa muun muassa yliaika (yli 2 tuntia) kylpylassa seka pieni
lisaaika keilaukseen, jotta asiakas voi heittaa esimerkiksi keilakierroksen lop-

puun.

Varauksen puuttuminen osiossa nostin esiin kaksi erilaista esimerkkia, mikali lii-
kuntapalveluissa ilmenisi varauksen puuttuminen. Esimerkeissa kavin lapi tilan-
teen, jossa asiakas paasee hydodyntamaan varauksen pienen hetken kuluttua ja
tilanteen, jossa asiakkaan taytyy tulla hyodyntamaan varaus toisena paivana.
Naihin liittyen kokosin vinkkeja, kuinka tilannetta lahdetaan purkamaan ja kuinka

voin pahoitella ja hyvittaa asiakkaalle tilanteesta ilmennytta vaivaa.

Jo maksetun palvelun hyvittaminen osiossa kavin lapi kolme esimerkkia. Yksi esi-
merkki kasittelee asiakkaan sarjakorttia palveluun, jota ei enaa ole olemassa.
Toinen esimerkki kasittelee tilannetta, jossa asiakas kokee kylpylan olevan liian
taynna ja ei halua tasta syysta kayttaa palvelua. Kolmas tilanne liittyy keilauk-
seen, joka keskeytyy teknisenvian vuoksi. Vinkeissa nostan esiin, kuinka tilan-
netta taytyy aina muistaa pahoitella, vaikka tilanne olisi meista riippumaton. Li-

saksi vinkeissa nousee esiin, kuinka tilanne voidaan asiakkaalle hyvittaa.

Asiakaspalautteen kasittely osio on yleinen, johon jokainen asiakaspalvelija tor-
maa. Esimerkki, joka osiossa kasitellaan, on sellainen palaute, joka etenee kasi-
teltavaksi esimiehelle saakka. Kaikki asiakaspalautteet eivat etene esimiehelle
saakka, vaan suurin osa palautteista on sellaisia, jotka jokainen asiakaspalvelija
voi hoitaa. Vinkkilistassa kaydaan lapi periaatteet, kuinka asiakaspalaute tilan-
teissa tulee toimia, jotta asiakas kokee tulleensa kuulluksi. Osa vinkeista on jo-
kaiseen asiakaspalvelutilanteeseen sopivia ja osa pureutuu hankalampiin tilan-

teisiin, jossa asiakas on selkeasti kiihtyneessa tilassa.

Yleista rauhaa hairikdiva asiakas osiossa kaydaan lapi kolme esimerkkia. Yksi
esimerkki liittyy koululaisiin, jotka ovat kovaaanisia ja hairitsevat aulan yleista rau-
haa. Kaksi muuta esimerkkia liittyvat epailyttaviin henkiloihin. Toisessa esimer-
kissa epailyttava henkilo hairikdi muita tilassa olijoita, kun taas toisessa esimer-
kissa epailyttava henkilo kayttaa yrityksen tiloja mahdollisesti paihtymystarkoituk-

sessa. Vinkki osiossa tyontekijaa erityisesti rohkaistaan puuttumaan tallaisiin ti-
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lanteisiin, mutta muistutetaan kayttamaan omaa harkintakykya muun muassa li-
savoimien kutsumisessa. Taman osion tiedot ovat olennaisia tyontekijan oman

turvallisuuden kannalta ulkopuolisia uhkia vastaan.

Puhelias asiakas osio liittyy vahvasti ikaihmisiin, jotka saattavat jaada juttele-
maan pitkaksi aikaa asiakaspalvelijalle. Joskus nama tilanteet hairitsevat tyon
suorittamista. Osiossa kaydaan lapi vinkkeja, kuinka tilanne hoidetaan ystavalli-

sesti ja tehokkaasti.

Sukupuolivahemmistoon kuuluvan henkilon asiointi kylpylassa osiossa nostettiin
esiin kaksi esimerkkia. Esimerkeissa haluttiin kayda lapi, minkalaisia palveluita
meilla on mahdollista tarjota asiakkaalle, mikali han ei voi kayttaa yleisia pesu- ja
pukutiloja. Tama teema koettiin henkilokunnan kesken olennaiseksi, koska trans-
lainsdadanto uudistui alku vuonna 2023. Tama on aiheuttanut epavarmuutta toi-

mintatavoissa niin uusilla kuin vanhemmilla tyontekijoill.

Muut ymparilla toimivat yritykset osiossa kaytiin lapi esimerkki, kuinka asiakas ei
hahmota Fontanellan ja sen ymparilla olevien yritysten olevan eri yrityksia. Tama
aiheuttaa joskus vaarinymmarryksia ja saattaa hankaloittaa varausten tekoa. Esi-
merkissa henkild haluaa varata palveluita Fontanellan lisdksi samassa rakennuk-
sessa toimivalta ravintolalta. Varaaja ei ymmarra esimerkkitilanteessa, miksi han

ei voi varata kaikkia palveluita meidan kauttamme.

Saantojen rikkominen osiossa kaydaan lapi kaksi tyypillista esimerkkia, jotka il-
menevat allasosastolla. Toisessa esimerkissa asiakas yrittdd menna altaaseen
peseytymatta ja toisessa saunoo uima-asu paalla. Vinkki osiossa painotetaan
sita, kun asiakkaalle mennaan sanomaan hanen toimintatavoistaan ja kuinka ha-
nen tulee toimia, on hyva perustella ohjeemme. Lisaksi annetaan vinkkeja siihen,
kuinka asiakasta opastetaan toimimaan oikein ystavallisesti, ettei asiakas louk-

kaannu.

Kaikkiin ylla mainittuihin teemoihin nostettiin esiin esimerkkitilanteita, johon asia-
kaspalvelija voi joutua. Osa teemoista nousee enemman esiin jokapaivaisessa

tydssa, kuin toiset.

Toimeksiantajan kanssa on keskusteltu, kuinka tdaman opinnaytetydn tuotos on

hyodyllinen uusille, mutta myds nykyisille tyontekijoille. Toimitusjohtaja Johanna
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Lamminahon kanssa keskusteltiin, kuinka tarkeaa on, etta opinnaytetyoni tuotos
tulee todellisuudessa kayttoon ja, kuinka tuotosta voidaan jatkossa muokata ja
esimerkkitilanteita lisata, kun niitd nousee tydyhteisdssa esiin. Seuraavan kerran
koko henkildston ollessa kasassa, on tarkoituksena kayda lapi opinnaytetyon tuo-
tos. Kaymalla tuotos lapi pystytaan varmistumaan siita, ettd jokainen tyontekija
on samoilla suuntaviivoilla asiakaspalvelutilanteissa. Lisaksi, mikali yritys saa pa-
lautetta laatupoikkeamista asiakaspalvelussa, opinnaytetyona tehdyt oppaat

nayttavat tyontekijalle, miten asiakaspalvelun tulisi sujua.

Esimerkkien avulla on tarkoitus valmentaa uutta tyontekijaa omatoimiseen tyos-
kentelyyn. Muun muassa kaymalla lapi, kuinka asiakaspalaute tilanteet tulee ka-
sitella, pystyy tyontekija toimimaan tilanteessa itsenaisesti. Tama palvelee asia-
kasta, tyontekijaa seka yritysta. Kun tyontekija pystyy hoitamaan asiakaskohtaa-
miset itsenaisesti, nopeasti ja kitkattomasti, jaa asiakkaalle yrityksesta positiivi-
nen mielikuva. Asiakas odottaa saavansa palvelua aina nopeasti ja mita vahem-
man asiakaspalautetilanteissa asiakas joutuu odottamaan sen parempi mielikuva
asiakkaalle tilanteesta jaa. Omatoiminen tydskentely tukee tyodntekijan itsevar-
muutta ja lisaa onnistumisen tunteita tydssa. Tama vahvistaa tyontekijakoke-
musta. Tyontekijan kasitellessa erilaisia asiakaskohtaamisia, tyontekijan ammat-
titaito kasvaa. Yritys hyotyy tyontekijan omatoimisesta tyoskentelysta esimerkiksi
resurssienmaarassa ja mitatessa tyontekijoiden tehokkuutta. Kun tydntekija pys-
tyy hoitamaan asiakaskohtaamiset mahdollisimman pitkdan omatoimisesti, saas-

taa tama esimiehen aikaa muihin tyotehtaviin.

Oppaaseen kirjatut materiaalit auttavat tyontekijaa soveltamaan tydssaan oppi-
miansa tietoja ja oivaltamaan itse tilanteisiin sopivia toimintatapoja. Opas auttaa
tyontekijaa kehittamaan kommunikointitaitojaan ja asettaa asiakaspalvelulle laa-
tuvaatimukset. Materiaali helpottaa esimiehen ja muiden tyontekijoiden tyota, kun
uudella kokemattomalla tyontekijalla on jo ennen uudenlaista asiakaskohtaa-
mista tiedossaan, mitka talon toimintatavat ovat. Tama ei kuitenkaan saa johtaa
siihen, etta tydhon perehdyttdminen jaisi taman oppaan varaan. Taman oppaan
tarkoituksena on nimenomaan tuoda uutta nakdkulmaa ja vahvistaa nykyista pe-

rehdyttamista.
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Hyva perehdytys vahvistaa tydssa oppimista ja henkiloston etta asiakkaiden tyy-
tyvaisyytta. Laadukas, monipuolinen ja selkea perehdytys auttaa uutta tyonteki-
jaa motivoitumaan ja hoitamaan tyonsa parhaalla mahdollisella tavalla. Motivoi-
tunut tyontekija sitoutuu helpommin tyopaikkaansa ja on yksi tarkea tekija hyvin

toimivassa ja menestyvassa yrityksessa.

Aion tulevaisuudessa hyodyntaa tata tekemaani opasta uuden tyontekijan pereh-
dyttamisessa. Tama opas on erityisesti tyopaikan kulttuuriin perehdyttamista.
Tarkoituksena on, etta jokaisella uudella tyontekijalla on varattu erillisia perehdy-
tysvuoroja ennen virallisia tydvuoroja. Nama perehdytysvuorot menevat aina pit-
kalti tyopaikalla kierrattamiseen, tyokavereihin ja valineisiin tutustumiseen. Tama
kulttuurinen perehdytysosio eli oppaan lapikayminen on tarkoitus suorittaa vasta,
kun uusi tyontekija on pystynyt sisdistamaan valineiston ja olennaiset tyotehtavat
kuten kassan kayton. Tarkoituksena on kuitenkin kdyda nama yhteiset esimerk-
kitilanteet lapi tydsuhteen alussa, jotta tyontekija pystyy kasvamaan ja muovaa-
maan omia toimintatapojaan yhteisen linjan mukaisesti. Tarkeaa on, etta uusi
tyontekija ei joudu lukemaan opasta yksinaan lapi. Lahtokohtana on, etta tilan-
teita on lapikdymassa palvelupaallikkd. Tama mahdollistaa uudelle tyontekijalle
mahdollisuuden kysya erilaisista tilanteista lisakysymyksia ja perehdyttajalla on
mahdollisuus kertoa asiakaskohtaamisista yksityiskohtaisemmin, mita oppaassa
lukee. Opas on saatavilla kaikille tyontekijoille kassalta luettavaksi aina tdissa ol-

lessaan ja opasta pystytaan tdydentamaan tarpeen mukaan.

Kaikkien tyontekijoiden kohdalla opasta ei ole valttamaton kayda yhta tarkkaan
lapi. Lapikaymisen syvallisyys riippuu tyontekijan lahtokohdista asiakaspalve-
luun. Mikali tyontekijalla on jo kokemusta asiakaspalvelusta, saattaa esimerkkien
pintapuolinen lapikdyminen riittaa. Talla luodaan tyontekijalle mielikuva toimeksi-
antajayrityksen asiakaspalvelun tyylista ja laatuvaatimuksista. Mikali tyontekijan
asiakaspalvelukokemus on vahaista tai olematonta, tulee esimerkkitapauksia
kayda syvemmin lapi. Taman lisaksi tyontekijan asiakaspalvelun muodostumista
tulee tukea ja seurata tarkemmin. Vastuu tasta tukemisesta on kaikilla tydpaikan
asiakaspalvelijoilla, mutta erityisesti osaston lahiesimiehelld. Ei pida olettaa, etta
taysin uusi asiakaspalvelija pystyy ainoastaan esimerkkitapausten avulla pereh-
tymaan ja toimimaan asiakaspalvelijana. Kaikki esimerkkitilanteet kuitenkin tuke-

vat tydntekijan ammattitaitoa. Tydntekijaa tulee muistaa kehua, tukea ja rohkaista



34

kysymaan apua. Keskustelut kollegoiden kesken asiakaskohtaamisista voivat li-
sata tyontekijoiden yhteishenkea ja tutustumista toisiinsa. Tama tukee etenkin
uuden tyontekijan tyontekijakokemusta. Yhteiset hetket ja keskustelut tyokave-
reiden kesken ovat merkittavia myos vanhemmille tyontekijoille. Keskustelut ti-
lanteista ovat opettavaisia, mutta auttavat purkamaan stressia ja mahdollistavat

empatian jakamisen tyoyhteisossa.

Esimerkkitapausten tarkoituksena ei ole valmistaa jokaisesta tyontekijasta sel-
laista henkil6a, etta joka tilanteesta taytyisi selvita itsenaisesti. Oppaan tarkoitus

on antaa mahdollisuuksia omatoimiseen ja asiakaslahtdiseen palveluun.
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8 POHDINTA

Opinnaytetyon tehtavana oli koota opas kylpyla ymparistdssa tapahtuvista asia-
kaspalvelutilanteista. Opas koottiin  keskustelemalla Kkylpylatydntekijoiden
kanssa, hydodyntamalla omaa ammattitaitoa ja havainnoimalla erilaisia asiakkaita
ja kohtaamisia heidan kanssaan. Oppaaseen saatiin koottua useita erilaisia asia-
kaskohtaamisia ja kaytiin tilanteet Iapi siita nakokulmasta, kuinka toimeksianta-

jayritys toivoo tilanteiden etenevan tyontekijan toimesta.

OpinnaytetyOprosessi lahti kayntiin vauhdikkaasti. Vaihdoin tyopaikkaa samaan
aikaan, kun opinnaytetydn orientaatio oli kdynnissa. Alkuperainen suunnitelmani
oli tehda opinnaytetyo vasta loppuvuonna 2023 ja toimeksiantajana olisi ollut toi-
nen yritys. Minulle kuitenkin tarjoutui mahdollisuus vaihtaa tyopaikkaa alku-
vuonna 2023 ja tartuin tarjoukseen. Opinnaytetydn tekeminen ennen kesaa 2023
tuntui hyvalta idealta niin omasta, kuin uuden tydnantajan mielesta. Tama koko-
naisuus kaynnisti opinnaytetyon tekemisen aikaistumisen ja toteuttamisen. No-
pea opinnaytetyon aloitus ei kuitenkaan ollut huono asia, vaan sai minut pereh-
tymaan viela tarkemmin ja nopeammin uuden tydpaikkani tyétapoihin ja mene-

telmiin.

Tehdessani opinnaytetyonsuunnitelmaa, minulla oli tarkka mielikuva siita tyosta,
jonka teen toimeksiantajalle. Tehdakseni opinnaytetyosta luotettavan ja tarpeeksi
monipuolisen, tarvitsin kayttooni keinoja ja menetelmia, jotka tukevat esimerkki-
tilanteita. Keinot ja menetelmat eivat olleet minulle vieléd suunnitteluvaiheessa
taysin selvat ja ne tarkentuivat vasta, kun aloin toteuttaa oppaita toimeksianta-

jalle.

Tehdessani tata opinnaytetydta huomasin heti alussa monipuolisen asiakaskun-
nan. Erilaisten lahtokohtien takia asiakkaat saattavat kayttaytya asiakaspalvelu-
tilanteissa moninaisin eri tavoin. Koska asiakaspalvelutilanteet muodostuvat aina
asiakaspalvelijan ja asiakkaan kommunikoinnista, on esimerkkitapauksien avulla

mahdotonta taysin hallita tilanteiden etenemista.

Minulla on useiden vuosien tydkokemus kylpylan asiakaspalvelutydsta toisesta
kylpylasta. Opasta tehdessani, huomasin tarvitsevani itsekin paljon hiljaista tietoa

vanhoilta tyontekijoilta. Tiedan asiakaspalvelun periaatteet ja olen hyva siina,
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mutta toimintatavoissa eri yritysten valilla on eroa. Esimerkiksi siind, kuka kasit-
telee asiakaspalautteet ja kuinka herkasti asiakkaalle lahdetaan hyvittamaan jo-
tain, on paljon eroa. Kirjasin esimerkkitapauksiin muutaman esimerkin, jotka ka-

sittelevat nimenomaan kriittisia kohtaamisia liittyen asiakashyvityksiin (Liite 3).

Koin tarkeaksi kasitella myos sellaisia esimerkkeja, jotka voivat luoda epamuka-
van tunteen niin asiakaspalvelijalle, kuin myos samassa tilassa oleville henki-
IGille. Kasittelin liitteessa 3 koululaisten aiheuttamaa hairiokayttaytymista seka
epailyttavan henkilon kohtaamista. Molemmat tilanteet ovat sellaisia, jotka olen
itse kokenut. Naihin tilanteisiin puuttuminen vaatii tyontekijalta rohkeutta, koska
asiakkaan kaytokseen puuttuminen saattaa aiheuttaa asiakkaassa negatiivisia
tuntemuksia. Naihin tilanteisiin puuttuminen on kuitenkin ensiarvoisen tarkeaa,
jotta kaikilla on hyva olla yleisessa tilassa. Halusin nostaa nama esimerkkitilan-
teet esille, jotta se rohkaisee tyontekijaa toimimaan tarvittaessa ja nain luomaan

kaikille turvallisen ympariston, johon on mukava tulla.

Esimerkkitapausten lisaksi koin tarkeaksi maaritella kaksi hieman toisistaan poik-
keavaa asiakaspersoonaa (Liite 2). Nama asiakaspersoonat antavat tyontekijalle
hyvan mielikuvan Fontanellassa vierailevasta tyypillisesta asiakaskunnasta.
Nama kaksi asiakaspersoonaa eivat kuitenkaan kerro koko asiakaskuntaa, mutta
antavat mielikuvan potentiaalisista asiakkaista. Mielestani asiakaspersoonien
luominen ja asiakaspolun hahmottaminen olivat hyvia ja luontevia keinoja lahes-
tya asiakaskohtaamisten lapikaymista. Menetelmat toimivat hyvana lahtékohtana

tyoni etenemiselle.

Tavoitteeni oli luoda esimerkkitilanteita, jotka ovat todellisuutta vastaavia. Halusin
luoda helposti ymmarrettavia suuntaviivoja ja ohjeita, kuinka asiakaspalvelijan tu-
lisi toimia naissa tilanteissa. Mielestani tilanteiden luominen sujui mallikkaasti ja
ohjeistus naihin tilanteisiin on helposti ymmarrettavaa. Valitsemani kehittamisme-
netelmat olivat yksinkertaisia ja tahan tyohon sopivia. Tyohon valitsemani lahteet

on huolellisesti valittu ja ne ovat kaikki luotettavia.

Koen tydn tuloksen olevan luotettava ja hyvin toimeksiantajalle soveltuva. Toi-
meksiantajalle luotu opas liittyen esimerkkitapauksiin taydentavat jo olemassa

olevaa perehdytysmateriaalia ja antaa paremmat mahdollisuudet palkata tyonte-
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kijoita, joilla ei ole aiempaa asiakaspalvelukokemusta. Halutessaan toimeksian-
tajayritys voi kirjata haluamiaan esimerkkitilanteita samalla tyylilla jo oppaissa

olevien lisaksi.

Opinnaytetydstani selviaa hyvin tyon tarkoitus, se on kaytanndllinen ja tyoelama-
lahtéinen. Tyota tehdessani jouduin hyddyntamaan monipuolisesti erilaisia 1ah-
teitda ja menetelmia. Pystyin suorittamaan tyon itseohjautuvasti ja vastuullisesti.
Koko tyon ajan pystyin hyddyntamaan omaa asiantuntijuuttani kylpylatyonteki-
jana. Halusin suorittaa opinnaytetyon parhaalla mahdollisella tavalla, tyon tul-
lessa omalle tydpaikalleni. Tyoskentelyprosessia helpotti kitkaton viestinta ja tuki
toimeksiantajalta. Mielestani hallitsin ajankayttdani hyvin ja tyo eteni tasaiseen ja

suunniteltuun tahtiin.

Tyoni tarkoitus on merkityksellinen juuri tdhan hetkeen, koska toimeksiantajayri-
tyksessa on vaihtunut henkilokuntaa ja alan tyollisyystilanne on kokenut suuria
muutoksia viimeisen muutaman vuoden aikana. Vastaavanlaista opasta ei toi-
meksiantajayrityksessa viela ole. Olen pystynyt reagoimaan omiin aikataulumuu-
toksiin ja mukauttamaan tyoskentelyani, jotta projekti etenee suunnitellun aika-
taulun ja tavoitteiden mukaisesti. Esimerkiksi opinnaytetyon nopea ja ei tadhan
ajankohtaan tarkoitettu aloitus sai minut perehtymaan opinnaytetyd projektiin
aiemmin kuin oli tarkoitus. Projekti on edennyt kaikesta huolimatta paremmin,

kuin olin ajatellut.

Opinnaytetyon tekeminen on ollut opettavainen kokemus. Ty6ta tehdessani olen
paassyt hyodyntamaan ja taydentamaan olemassa olevaa tietotaitoani asiakas-
palveluun liittyen. Prosessin aikana olen oppinut paljon tiedonhausta. Mielestani
olen onnistunut toteuttamaan hyddyllisen tuotoksen itsenaisesti. Opinnaytetyo-

prosessi on ollut kokonaisuudessaan hyva kokemus.
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Liite 1. Asiakaspolku esimerkki Fontanellan keila-asiakas

Néakyvimmét kosketuspisteet asiakkaan jo

isiakaspalvelijan valilla. Naihin tulee jokaisen
panostaa.

- ASIAKASPOLKU

ESIMERKKI FONTANELLA

Tarpeen Vaihtoehtojen Ostopddtss ja Asiakkuus, asiakassuhde, kokemus ja
havaitseminen ja vertailu ja harkinta  ostotapahtuma sitoutuminen sekd uskollisuus
tietoisuus
Ei etsi Facebook-mainos Vierailu yrityksen Keila-ajan varaus Keilauksen Palautetta
mit&dn keilailusta nettisivuilla verkkokauppa / maksaminen ja kavereille/someen
kivijalkakauppa keilaus
Hyvin tehty mainos, Selkedt, ajantasaiset Helppous esim. Hyvéntuulisuus, Asiakaskokemuk-
joka ohjoa eteenpdin  ja informoivat Neftivaraamo, mutta  quttavaisuus, ei- sen kertominen
STl mahdollisuus myds jonoja, annamme julkisesti tai
asioida puhelimitse infoa, hoidamme yksityisesti, L)
tai paikan paalla. ongelmatilanteet, ~ meiddn
Reagoimme mainokset reagointimme /
asiakkaan paikanpadllé palautteeseen
yhteydenottoon  _J  antavgt lisétietoa

'

nopeasti NS
A

N
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Liite 2 1(2). Asiakaspersoona esimerkki

TAUSTATIEDOT

Pirkko Esimerkki

68 vuotias

Eldkeldinen

" Maaninka

Aikuiset lapset ja puoliso

Neulominen, uiminen ja
ohjattu kuntopiiri

UNELMAT

Elda terveenad nauttien
elamasta ja laheisista.

ASIAT, JOTKA ARSYTTAVAT

Myohastely ja
epaluotettavuus

MATKAILIJANA ARVOSTAA

Selkeyttd ja monipuolisia
palveluita

KANAVAT, JOITA KAYTTAA

Paivittain Facebook

© J

PERSOONA

Extrovertti
Aktiivinen
Jarjestelmallinen
Edellakavija

MATKAILIJATYYPPI
Aktiivilomailija
Sosiaalinen

Suorittaja
Perinteikas

MOTIVAATTORIT

Kohteen turvallisuus
Kohteen aitous
Kohteen hintataso
Kohteen lisapalvelut
Uudet tuttavuudet

-
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Liite 2 2(2). Asiakaspersoona esimerkki

ASIAKASPERSOONA

TAUSTATIEDOT

M

Antti Esimerkki

35 vuotias

Putkimies

lisalmi

Puoliso seka 4v ja 8 v lapset

s rastoa et

Kuntosali, jucksu ja
metsastys

UNELMAT

Osallistua maratonille ja
uudelleen kouluttautua
liiku 2

ASIAT, JOTKA ARSYTTAVAT

Liiallinen kiire ja liika
tyonteko (ylityot)

MATKAILIJANA ARVOSTAA

Helppoa tavoitettavuutta

KANAVAT, JOITA KAYTTAA

P3ivittdin Facebook ja
Youtube

s isestil

PERSOONA

Introvertti

Aktiivinen

Uuden kokeilija
Sotkuinen ja mychastelija

MATKAILIJATYYPPI

Perinteikas
Hetkessa eldja
Viihtyy lahella

MOTIVAATTORIT

Kohteen turvallisuus
Kohteen ekologisuus
Kohteen hintataso
Kohteen lisdpalvelut
Kohteen ruokapalvelut
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Liite 3 1(5). Esimerkkitapaukset kylpylan asiakaskohtaamisista

- " \G

-
—

KYLPYLAN ASIAKASPALVELUUN
PEREHDYTTAMINEN
ESIMERKKITAPAUSTEN POHJALTA

VIRKISTYSKYLPYLA FOMNTANELLA

-

ettt e

ME PYRIMME AINA POSITIIVISEEN
ASIAKASKOKEMUKSEEN, JOKA YLITTAA
ASIAKKAAN ODOTUKSET PALVELUN SUHTEEN.

JARJESTAMME ASIAKKAALLE AIKAA JA
PALVELEMME HEIDAT AINA ALUSTA LOPPUUN
POSITIIVISELLA ASENTEELLA. ~ "

o/
=
3 YLEINEN ASIAKASPALVELU AINA ASIAKASTILOISSA

- TIEDOSTAM, ETTA ASIAKASTILOISSA OLEM AINA ESILLE VALMIINA OSOITTAMAAN KOHTEUAISUUTTA JA
AVUSTAMAAN ASIAKKAITA, RIIPPUMATTA SITA, MILLA OSASTOLLA TYOSKEMTELEN JA ONKO
VARSINAISEST! TYOVUORONI ALEAMUT VAl EI.

- PYRIN TUMMISTAMAAN ASIAKKAITA JA PYSAHDYN SANOMAAN MUUTAMAN SANAN
HEILLE LIKKUESSAMI YLEISISSA TILOISSA.

- EN TUD ASIAKKAILLE |LMI OMAA HUONOA PAIVAANI VAAN KESKUSTELEN ASIALLISESTI EMKA
KAYTA ASIATONTA KIELTA MYOSKAAN JUTELLESSA TYOKAVEREIDENI KAMNSSA.

-« MIKALI KESKUSTELEN TYOKAVEREIDEN KANSSA MUITA KUIN TYQJUTTUIA, EN ANMA TAMAN HAIRITA
TYOTANI / ASIAKKAITA. ESIMERKIKS! KIROILU JA ASIAKKAILLE KUULUMATTOMAT KESKUSTELUT
TAPAHTUL AlNA MULALLA KUIM ASIAKASTILOISSA ESIMERKIKSI EA-HUONEESSA.
- MIKALI EN TIEDA TA OSAA JOTAIN, USKALLAM PYYTAA APUA JA NEUVOA, ESIMERKIKS! KERRON
ASIAKKAALLE: "NYT HETI EM OSAA ANTAA VASTAUSTA SINULLE, MUTTA MINA SELVITAN ASIAN JA
PALAAN ASIAAN KUNHAN SAAN VASTAUKSER." e
w
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-

9 UINNINVALVOJAT

TERVEHDNTAAM ASLAKASTA ENSIN. ME TEEMME ALOITTEEN
EYSYTAAN OMED ASIAKAS KAYNYT EMMEN MEILLA, JOS B AMNETAAM PERUSOHIEET, KUBNKA KYLPYLASSA TOUAITAAM
OLLAAN ALOITTEELLISIA ASIAKASPALVELUSSA, EMMAKOIDAAN TARPETA
KERROTAAN ALTAAM SYVYTS, PITULS 1A TARVITTAESSA ALTAAN MULT TOUMINMNOT [AALLOT, POREET, MIERONTAPISTEET|
KERROTAAN LANAUSMAHBOLLISUUKSISTA: VESLLOKSUVYOT A KELLUKKEET
FYYDETAAM LAPSIA VALTTAMARN IVOKSEMISTA, LISAKS KERROTAAN, MITA VAARCHA SITA VU SEURATA, (LAPSI YMMARTAA PAREMMIN
ANNETAAN VIMKKEIA HARIOITUKSISTA 18 TEKEMISESTA
© AVUSTETAAM APUA TARVITSEVIA ESIM. TUREMISESSA MARILLA PINMOILLA
© ASIAKKAAN POISTUESSA KITETAAN 1A TOIVOTETAAN TERVETULLEEKS] LAUDELLEEN KYLPYLAAN
« KYSYTAAM ASLAKKAALTA MILLAINEN UIMTIRETII CHIL QUKD MUKAVAS TMS.

o -

o ASIOISSA JOUSTAMINEN

TARKEAA PITAA ASIAKASKOKEMUS HYVAMA, JOTEN EM PUUTU LIAN PIEMIIN ASICIHIN ESIMERKIKSI:
- 15MIM YLIAIKA KYLPYLASSA

= MAHDOLUSTAN KEILAAJIEM KEILAKIERROKSEN HEITTAMISEM LOPPUUN, MIKALI HE ASIAA PYYTAVAT,
EIKA RADAN LOPPUMISELLA OLE AIKATAULULLISESTI KIIRE

- VAKIOASIAKAS ON UNMOHTANUT KUUKAUSIKORTTINSA TAl SARJALIPPUNSA AUTOOM, ASIAKAS VOI
KAYDA TUOMASSA LIPPUNSA LINNIN TAI KUNTOSALIN JALKEEN, TARVITTAESSA VOIN ETSIA
SEURANTAKAMNSICISTA TOSITTEEM HAMEN OSTOSTAAN JA MERKATA SEM TIEDOKS! LAPULLE MUITA
KASSAMTYOMTEKLIOITA VARTEN. bl

wr " LIIKUNTAPALVELUT
© SQUASH- TAI KEILAVARAUKSEN PUUTTUMINEN

b

EEMERKKL ASAKAS TULNT MILSIASTA SAM0Ca KELAAMAAN, VARAUSTA B UEVDY 18 SEURAAVA VARLA AIA OUIS SOMIN PARSTA, ASIAKAS SUCSTUL ODOTTAMALN
EEURAANYAA AKAL AEIAKAS Ord KIUTENKIN HARBEIRAM. TARIOTAAN ASWKEALLLE OOOTIEALAIALE MAHDOULISULE KOKBLLA VELSITURSETTS MEB0AN KUNTOSALA.

ESIMERKKE ASiaad TUULT KUCHOSTA SaakKa PELARMALN SCOUASHLA, VaRALISTA B LOYDY, VARATA MKO L4 B OUF Erki TALLE PAIVALLE, WAIKKS VaRALKEEH W OULA
YL RAHOITELLAAN TILAMMETTA. J& TARJOTAAN MAHDOLUEUUTTA KAYDE MYT KUNTOEALILA. WARATARM ASULKKALLLE LUS! ABCA 1A VARMSTETAAMN AJAN
PAICKALMEAFTAVYYE LIUS] ARA TARRITAAN ASIAKKAMLE PLIOUEENHINT Akh.

VINKIT - T
VOIDAAN HYVITTAR HETI PAIKAN PAALLA ASIAKKAAN

KATSOTAAN EHEN VARALSCALENTERISTA LOYTY YRS ABAS, MAIELIPAH AL "ARMEETTCOMALLA” 14 MERLLE "EDULLISELLA"
VAIHTOEHDOLLA, ESIMERKECS! KYLFYLA - TAl
EUMTOSALIAYNTL, HYVITYS TULEE SUHTEUTTAS HAITTAAN ELI
MYVITETAAMKC ITSE PUUTTUVAN PALVELLIN PAALLE JOTAIN
- PAHOITELLAGN TILAMMETTA 1& PYRITAAN LOYTAMAAN LS| ESIMERKIKS! JATSKIL
RATKAISL ESIMERKIS] TOINEN LIKUNTAMUCTO SAMAAN
KELLOMAIAAN TAI KOKOMAAN UUSH AIKA

El JATETA ASIAKASTA VESIN ETSIMALN 1A FOHTIMAAN MITA HANEN
FITAA TEMDA

ASIAKKAALLE TULEE JAADA MECAN TOIMIMSESTA |

TILANTEESTA MY'VE PELIS

- PYRITAAM HYVITTAMAAN, MICAL ASIAKAS JOUTUL COOTTAMAAM

KOMTUUTTCMAN KALIAM TAI B SAA SAMALLA KERTAL !
LB = B I )
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=
o JO MAKSETUN PALVELUN HYVITTAMINEN

ESAERIIK ASIAKCAS Ot OSTANUT 10 FS0AK KOETI SOUARRMSN. KORTIESA £ 000 WURI TS, ABLARS A 0N |0 KERRAS EAICHTUS. SOLARLWA CR PORE PUMLI VOLICOMSGASTA, 300 WL VLA
SITINA, ASLAKAS SLATIAA RATTIAMISTALS KIECHETA 3K RAAT 1AKARSN SXRECTAAN ATIAREAALLE, 1A SORARIUS O VAITTTEAVAST] POISTUMUT VALK CIAASTA B VRS SITEN
ETERCILAAN, [TTA VOAMME VT T ISARIELE Shbttd IMSRAN AEVOSTA, KITAIN SUNTA PALVELANLA, KDERCTAMN MUUT PALVTLUT KTUFTLA, UMTCIRAL, KIRALS), ASAKAS KIMKCSIUL
KELAAMSESTA OEICHTETAAN ASAKKAALIE La 2K CRT T KERALSCSEEN (SOLARLSN AV SIS OLILT 254, KELAUESER + KanDET KEMGAT ARV Sami)

ESIMERKNE, ASIAKAS DATAR ITEIUITR 18, LAPSILIETH CIRALIFU | AUAMTAIGS KIDH 17, ASSARAS SISl PUKLITLCHIN, MUITTA TULEE KD MURITAMAN BUMULIER KIALTTUS TAKASIN. 1 HAILRKAAR
AN, ICVLPTLARAS SEELA ORF VAN SUURIN FULMICAN VIFOKSE ASLACAS MALLLASE TAHAT TAKAISIM KEIOHIE TARM ARAKEAMLE KOEVAAVAT KYOFTLASIFUL, KITTA MAN VOU PIILLA KATMAAN
KYIFFLASEA TOISERA A 1Ak O T ANA. KERRO LAAR ASLARKANILE, MILLOW MlLA YOEEREA O BALTRALLISESFAA
BINPRRIE: KOH A ASAICAST A (RAMA STURLE] TULDE W ASAAAM, ASLATILAAT REREAWAT KILATA 30 MIRLLITILA, FRAIIS KLU0 KULAEATA SEREL LWAIN WAHDOLUUISUURCSER MWIRCAAR TN
TPOnvUHOEEA CHEYA LSTTEE SELYTTTAMAAR AL | CrRANVIA HERICLOMTA I CNE FRBCALLS, WORMAN A SLACAS SERTAS TOMSELLE VAFAMLIE RADWIE TOSREM AL sENEE MvCr
AN, EBLA AUATA FARAITA RARC A OUL (T T AAN ASIAKCAALLT SO MBLATTIM LAFLAKCETT KIALSONN SECA KTRGAT KELAARILE PAMCIPILAAN TRANNETTA L& KT RO Aan ETF Ll

IR WYY VOH KOEIATA TIANSETIA

YINKIT
- PAASAANTOISEST PYRITALN KORVAAMAAN TOISELLA TUOTTEELLA, RAHAN PALAUTUKSEN SIIAAMN
- MUISTETAAN PAHOITELLA ASIAKKAALLE TILANKETTA 14 TOMOTTAA HANET UUDELLEEN TERVETULLEERSI

+ VORDAAN HYVITTAA “EXTRAA", MUTTA B KOHTUUTTOMAN PALICH. MUUTAMEN BURCIEN HEITTO KORVAAYASSA
| PALVELLISSA 1 OLE ORGELMA, KUNHAN ASLAKAS ON TYTTTVAINEN
- '¢.-.J ‘ )

e’ -
~  ASIAKASPALAUTTEEN KASITTELY

ESIMERENE ALIACAL C3H FAHOHTTANUT MELENEL ALLAEVALYGJAH KIELIETTVA HEITE LASKEMASTA LUWUMAEITA KaHDEETAAN, KVEEESER 1 3-VUGTIAS LAPS la AIKUIMERLS
ASTAKAT LAHESTYY FONTAMELLAL SAHKOACETILLA, HAN KERTOD, KLENKA ERLASIALUSTA OM HUDMAUTTAS HETA KAIKKIEN KULLLEN J& MIKSE| SERHE A ITSE MALITTAL
mewmiuummmmmMstmm ROTHER, SAMKCPTETIN VASTATALN SAMEDLUSMMAN FIAN, SRAKOCLALLE KIRFOTALN
Hibah TAKLL MDDRN Sl SAAMMOT Oval SBLASTT KUIN O¥al PIBUSTILLAAN KHLTOL h:mmumm AT AALLE SYHTYHYTEA

LOUKKASN. FUHELNILMERE,

AELIPAHAA SEWE ALLASVAIWOIAN ULOELHTES, PAIKALN BE O OILLUT ASMEARTA KOHTALM AMPETAAN ASIAKKALLIE EELAEHEN

PARCEL HEM HALUAS VIFLE KESKLGTELLS ABIASTA, A5 KASTELLALN ASIANCMAIETEN KANESA J& KYFYTALN MYOS ALLASVALVDIAN MAKEM TS TRANTEEM ETEMEMESEEM.
AHAL TILANHE SH SULT SEIBAN PLOUESTARMME ASIATON, ASWSCLALLE WORMAN HYWITELL VARLALFUT KYUFILALH, BRrCeTELAAH KUTTERION TILANHETTA, VAl
ALLASVALVELL O TOLARLT TILAHTEESLS AITAREN SAAHTEEM MLKAAM,

WKLY
ACPUNE PAMCITELLALS PYYOETAAN VILA KIZRAN AMTERKS! 1L KOITTTALN

FLAMHELLAAN |& KEFEITYTAAMN ASIAKKAATEEM M, ETTA HAN
OOKEE TULEVAMES YAmARFETYRE! [KEREATAAM 1a VARMIETETasn
THSITYISEOMDAT,

PYRTARN RATIASEMARS OHOELWA ITEE MAHDOLLISMAMAN
ROPEAST], OTETAAN WASTUL ta TEMDELLN SaTCASY TABATTAREL
ITSE, VARSREIM 306 ESWET B OLE Palalla

SERPETAAN KIMTYMERM ASLCAAS) TILANTERM KASITTRLY JOND
EBSEHEILE TAl KOWEGALLE ErIHEN KLUIR ITSE HERWOSTIN Jé

ASIACAETA PALAUTTEESTA

FALATAAS PALYEIUEEL HORMALUI AR LR ESTYRSEIN

- mEAL OHGELMARN RATKAISEMIMNEN OM BIERETTY

BSMEHELLE, VARRSTAN TILAHTEEN RATRAMISEN, Tl TUNEE DWAS TOWINTAS
TWAMTEESSA J4 V0! UTTAA TILANTEDEN SELVITTEMSESEA MATHOBES

TAPAHTUNEET VIEHEET KASITELLAAM YHOESSA b, ETTA MISTA OPTTALH Ld
EHMAISTAAN B SYYLISTETA TYOMKAVERLL Tal PUSKETA TPCRLIAN ILVARIFA

KADOTTAS TRANNEHALUNNAN, TARVITTAESSS SIRRETALN ALK, VAN TURTRAN &
KIBTYRYT AMAKAS SELYITTAMAAN THAHMETIA HEMAN R i —

R ENen )|
“YLEISTA RAUHAA HAIRIKOIVA ASIAKAS

-/

JEMEREKE: URLSTATUNELL ODOTTAVAT OFISKILUAT MIBOLEVAT AULLSZA DOVALN LUNIER Lk ATSOVAT ILANMYEOETA VIOPOITA JIJ..ILLI.IHMM

ERSREVTRTALN THAMHE YSTAVALLIGEST, AWUTRA MAFRKLAST, "AHTERCS], MYT PITAS HIBMAN LASKES ARMENTASCL. TARLLA KULKEE MUNTARIH AT 1h MIMUM PITAL PYSTVA
AELARNADEN KAMELA 18 Tk VATH SEUKKAIDEN PUHEES KLULERISEN, KIMOL®, MSCELT OOMMLAAT AaTAVAT MELLARIETA 14 SEEUTTAVAT KOHTULTICH AN
PALIDH HARITA, W00 HRTA FYTTAL POISTUAMAAN RAKFHRUCSEH UIKDAUOLRLLE QDOTTRMAAN DPITTAU. TAORAURAN HIF TRONTROLALLE KLIN AULLE ASIAKKARLE TULE
BARYL

ERMEREKE DPALTTTAYA MEMOLS TLLED Pro@uvubdn KvLFYLAN AULATILOMN. MIFEED TULIOTTAL vUnTa ASLAOCAITA Jk EAYTTAYTYY OmifLaSiST, vOm KYivd, ISacd wermld
0T, AL HANELLE B OUE AOTAUSTS KAVTTAL smEDEH FaivELUTA, KEHOMTAN ABAKASTA BERTYAAAAN FOISEEN FalRasr, EO5a FONTAMELLAN TLAT On TaROCITETTL 684
ASIAKAITA VARTER, MCALI BUCWAAN &SIAKI AR OUMVIE AGIETEIVINER Til OUNVAR MALLTORN FOBTUMLLN KLTSUR RASALUE VERTIAAT ReRORTTILEN TILARSETTA MULLY
AT ALE

BEMBRICKE ALILas TILCHIM Saiiol BRI YTTAVES CUrinisd HERKLS, HERETLES SUUSTAR KULMAH TAROEE PYYOAN ASAETA FYEARTYALAN FA KYEFH SIBHE HAN O8 Safitalls.
AFIAKAR PUHLL) ERASELYVATTI 14 EPAILE HAMEN Maluavar KAYTTAR TLCUArwaE FEHDEAREIDEN KATTIOO N, NERROH, ETTA KaKK] TharstaE MULE mUAESS VERIAT OVAT VAIN
VEITYRSEN ASLAKRAULLE 1k AKAL R B O ASAKEALMAR, HRM B PYETH VIETRARRLN iKis THOME AL By VOAH HLATA BOIETUAALRL MIKEL ASIATAE B SLOETL
POISTUMAAN, WORM UMATA HAMTA VARTICIDRH EUTSLVASELLL 1k TAFVTTARSSA TRHOE TArES

VINKEIT

MIKAL TILARME E) CUE VARKAVA, MUISTUTAN ASIAKASTA TSTAVALUSESTY JULKISESTA . PULITUN TILANTEISIN BOHKEASTI, KOISKA MAMA TILAMTEET
TRASTA, JOSSA TAYTYY PYSTHA TOHMEMAN MUIDEN IHMISTEN YAPARCIMARA LLRVAT MULLE SAMASEA TILASSA CHLMORLE ERAMELLYTTAVERN

i - PR TURVATTCMUUIDEN TUNTEEN. USAKS 106 wm
RAUHOITTELEN ASAKABTA, MIEALI HAM Of KIHTYMEESSA TRASSL. TARVITTAESSA ™ L
El PULITUTA. ME MOMESTI TOESTLUVAT,

e
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e _—
_/ ot PUHELIAS ASIAKAS

OLEMME PALVELUIDEN LISAKS| SOSIAALINEN KOHTAAMISPAIKKA o/

-
L
ESRERKE] VAKIDASIAKAS 7T VUDTIAT MMM JAA JUTTELEMAAN TISKILE. MEMEN MUBAAN KEFKUSTELLAM J& JUTTELEN HAMES KANESALM SARITA L& HITA, KRS
A SEITTAL OMASTA FERHEESTAAN, AITTL VEMYY. ENEIN SRAPUL VI8! ASAKAS FONCON SLAMON TAKKSE Uk HETIEN KULUTTLLL TOMEN. SILIMMWD JATKAR JUTTLA,

PR LOPETTARMALN KESKUSTELUN YETAVAILISBETE, “OouiPa K1V JUTELLA, MYT ITAL KLITERKIN JATKAS HOMSALL LATRETAAR KUULE JUTTUS KSHTA Tid SITTEN SRURAKVALLA
EERLALLE, KUM TALS pAMDALH"

VINKIT

= MAHDOLUSUUKSIEN MUKAAN JaAN KESKUSTELEMAAM ASIAKKAAN KAMSSA PIDEMMAKS] AIKAA, TAMA El
EUITENKAAMN SAA VAIKLITTAA LIBAA TYOTEHTAVIING

= TARVITTAESSA KESKEYTAN YSTAVALLISESTI KESKUSTELUN ASIAKKAAM KaANSSA, HOIMAMKSEN VAADITUT
TYOTEHTAVAT, “JOUDUN NYT JATKAMAAN MULN TYON PARISSA, MUTTA OLI KIVA JUTELLA

~ TUMMISTAESSAMI PUHELIAAN VAKICASIAKKAAN, VOIN TILAISUUDEN MUKAAN TEHDA MYOS ITSE ALOITTEEN
EESKUSTELUN ALOITTAMISESTA, JOTTA ASIAKKAALLE JAIS POSITIVIMEN MIEU KOHTAAMISESTA =

- JOILEKIM FOMTAMELLA ON KOHTAAMISPAIKES, IOSSA HAM Saa SULRIMMAN VIEOTTAISIN L_"
KOMMUNIKOINTIMGA, -
o Rl il }1

\_/SUKUPUOLIVAHEMWSTOON KUULUVAN HENKILON O
ASIOINTI KYLPYLASSA

ESIMBREIE HEFHILOLLE Ord TRAMSSURLIFUOUNEN FUSILISOL HALUSVAT TULLA Liaan VIlROH ELRLUTTUS, SUTTA SURLPUGLEN KORIAUSMECSEEEE: Ond VIELA EESKERL EIVAT Hallld
KAYTIEL YUBSHA PUKLL JA PESUNLOLA. TARICAM VAFPOEHDOKS FLALSSALPLAM PUIOLTILLA 15 PEELITILAA [MORRARILLA KYLFYLALIVUN HINMALLL)L KEIRON ETTE TAHEH DU
SAUMCHEH LEMMITYS VAN TASTA PERTAAN TILALIERALIEN pAUKAITET MuUCELT, AFCERE Sirdtd) 1008 b VIEDHLOPPUME Sidid) 7308, ASIAKAS O TrYTYVAREN RATKAISAIN,
FOVTTAAN I8 VARSTAAMN THAUSEALRS ETURLTEEN, LWDITAM AFLAETA ETURCATERM TOUMETCR WEELLE, FTTA OWAT TIETCHELS TILAM KEVTTARSTA

-

ESIMEENIOH ASLAEAE BAAPUL KVLRYLAW TISKILLE & MallLUk TULLS IEVLPYLAAM, BT OLE AIVAR VARMA ASUKKALN SURUPUOLESTA. ASIACAE KERTOO CLPYAMES BIDLOGISERT) MES, BRE
SURUPUCLEMEOR SUSTA OLE VIELA TEHTY, VAIKKA ASIAKAT KOKEE TSEMES MAICESEL TRAUSEALRAN PESLL 1a PUKUTILA EVET OLE AIURE VT WaPairls, KEREDW ASIAGAALIE ETTA
HENEN TULEE KEVTTAA TAGS4 TARALKSEESA PAESTEN TIUOMA. MOCELI ASIAKEASLLA OH SPAVALKOMNEN KATTTOOKEUSMERIC YOI HAM KAVTTAR UIMA-AELIL SUBHKLSES 18 SAUNCIEEL.
AR ABAKKAALLE FLKLICAAMH AWkl ER IVRsAPURLITILASTA (PREITYHERPL EI R B LiOnd BULHICAA | 18 KERBOH, ETTA ASUUCAS VO HLUTESEaan PEEESTEA BvaVERIASES,

VINKIT
EME FUVATTSE EFAATIALLITTS, KAVTEETA TA) HUTELMA.
FUCUPUCUVAHES A ETOON IUULUVE HEMILG Y0 KOKES KYIFYLARSE KavMrin SUNUPUCUIVEHEMANSTONE KOHTAAM, MICEL HUDWAAN TALLATTA
AHDIETEV AR, MEITEN B TULE LGATA TET2 aHDISTUSTS Waar TURVATS a5lankasliE PULTLI NILASTERSERN

FHTEMAIEET PALYELLAAHDOUBLUUDET, sUnill ASAKAT Hallad sEICIDA HEMAN

*ErRARSEA” M TR ALATT KLU, KUMRICITAN TATA SAATEETL 14 HODMMME WOH LA PITKA PROGESS!, MEDAN.
ASIONNTY FALMASSS. TLHEN KLITERION ILRICHTTAS SLUPLOUNAHIMUSTESN
KIANUVAN [SAKS MUSDEN TROIBSA ASOIVIEN ASAKKAIDEN 4
 TARMCANE MAHDOLUSUUKEEN MUKALN TILUSEAUNAN PLKLL |8 PERUTRAN PALVELUWCEEMUS u

RANTPOMEHDCALISUTTS, kN WESVRDITUSTA, SAUND B LAMMTTIESESTA -

R = e )

J "MUUT YMPARILLA TOIMIVAT YRITYKSET

-

FOrTarELLAN KARSES Savaifs RAKENMUKSESIA TOWDE UL MUaSSa BAVNTOLA PONTE Saraasis TILASSA O EMNNEN TOBANUT FONTAMELLAN Owuk RAVINTOLA. SLUR
5 ASIAKKAISTA WMIELTAL FONTEM EDELLEEN SAMAKE YITYESERE, VABMA HiM B CLE

PAMBRKICE: ASIAKAS FALLA PUHELLGITEE VARATA TYHV-ILAM JOHOM SEALTYY KELAUSTA, UL Jh BUSHAILLL HAN Hilltas KOKD RAKETSTA TARIOURSER 30 HERGELLE.
SEUTAN ASUOCLKILE, BTTA M PYSTYAME HOIMARMASN KBLAUKSEN L VIAYLADSULIDEN, MUTTA BUCKALINSTA HARERN O8 SOVITTAVE ROMNTEM KAPMSER. Abrlis

£ L PO B L BB | TARICHLIDUR KESKUSTEL BAkard ASIASTA ALLSTAVAST] FOMTEN KANSEE ASIAKICALN MIBESTE On marsiilos FTTH ASIAL Sia
FOVTITUS SLICRASH MWEDAH EANESAMME. SEUTAMN AFLAKKALLLE UUDELLED, ETTA KVSEESSA OF TOIMEN YRTFS M MIMULLA B VAUTETTAYAST) CLE TIETOA HEIDEN
HFOETAAM TAl VARRMULTTA EVSBEEN ALarSHDAN MUISTS YARALIKIIETA. PAHCITTELEN ETTEN WO SUCRAAN AxTAA TARIDUETA. KERROH ASlasiaslLE KATTANAETI
SANBAM FHTRSTYOSTAAME, KLIHIA HE VOIVAT HALUTESSALN YHDISTAL PORMTEN SUOKAILUN MIDLN TILALSSaUMALUA L KUINES ALLASPUOLELLE Sad TILATTLL PONTEIM
TUQTTETA ALLASEAANSTA, KERTAAN LOPUKE ASIAKKASILE HMMAT 18 PALVELLIT POTIA iiE PYSTYMME TARIDAMASH 1t PYTREN DLEMAAN RUCEAKLWIOIETA YHTEYDESSE
FORTEES, OTaM AUAKKALH PUSELIRNUMEROH YLOS 1t TIEBUSTELEN s YOREN AN TOTBUTLLIRS: VARALE (ELUB ASIAKAS OB FTSE MBbEr EMSN YHTEVEHEEA)

- - TARPEEM MURAAM YOI TOHMIA "VIESTRMVIEIAMA® MIALI

- KORIAAM ASIAKKAAN MELIKLVAN THTEMAISESTA YRITYKSESTA, ASIAKAS Ot KIINMOSTUNUT MOLEMPIEN YRITYSTEN
MIKALL BAR REIN LUULEE, KERROM EUITEMKR ETTA YHTRSTYOTA PALVELUISTA. PYRIF MAHDOUESIMMAN VAHAM
TEHDEAN TARPEEN MUKAAN “IUCKSUTTAMAAN" ASIAKASTA
FYRIN MABKKINOIMAAN TMPARILLA DUEVIA YETTYKELA SEKA OMIA © MIKAL ASIAKAS AMTAA PALALITETTA ESIMERKIKS f
FHTEISTYORLMPPANEITAMAME, KERRON HEISTA POSITIVISIA ASICHTA FONTEN PALVELUISTA MERLLE, PAMOITTELEN MET] ITSE TILAMNETYA,
1 PIDAN CIMALTA OSALTA YLLA Ok TIEFOUTTAN MAISTA MUTTA KORIAAM MYCS ETTA KYSEESSA O ERI YRITYS. PYYDAN
FEITYRSISTA ASAKASTA ANTAMAMS PALAUTTEEN HEILLE TAI TARIGUDUN

VALTTAMAAN TERVEISET ETEEMFAIN

= RYwsE e )
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J N SAANTOJEN RIKKOMINEN O

-

ESEMERKI: AFAKAS SALPULY ALLASOSASTOUE ABLUDCAAN LIFAAAEL |8 HIUKSET OWAT TAYS KUIVAT, MENER ASIAKKALH UMCHSE 14 KERBOHN HAMNELLE, ETTA HAMEW
AT FESEYTYA EMMEN ALTARSEEN MENC. PERUETELEN Thwdsd OHIEEN KERTOWALLA, ETTA VAKKS AUASVERESA O PURDISTAVAL KLOCHS, TAVTYY JOKAIBEN
ABAKKAAN FESEVTVA, JOTTA ALLASVEDEH LAATUMAATIAMUKEET TANTTYWAT 14 PYEVWAT MAHDOLLEMAMAN HWANA

ESEMERKEK]: 4EIAKAL MENEE BALMCWIAAH Ulks-a50 PAALLA. ASIAKKAALLA B OLE BINIVALDOETA KATTTOOMEUEMERGLE. FYYDEN ASLAKASTA BAUNCWAAN ILAH LA~
AGUA, HALUTEESAAN HAN VD0 KAYTTAS BAUNASES FYPHETTA, KERSOM, ETTA TEME OM YLENEN OHIBSTUS SUOMEESS, ETTA SAUMAESA OLLRAN LAMAN LM A5UA,
PERUSTELEN wlik, ETTA UlbuA-adi) PAALLE ERUROEISA ALTAAREES KULKEUTUL PALIOM HIKEL 1A LiCha

MIEALI MINULLS 14 ASIAKKAALLA B OLE YHTBSTA KIELTA, PYRSN

VINKIT
HPODYHTAMALN KEHORKIELTA, OPASTEKUVIA Tal ESIMERKIKSI

EAIKILLE ASIAKKAILLE SAMAT SAAMMOT |4 VELVOITTAMIMEN, ETTA

HITA TULEE MOUDATTAA, BN TEE POIKKEUKSIA, JOTTA JORAIMNEN KAANTAIAA

ASIAKAS ON TASA-ARVOISESEA ASEMASSA - PURITUN SAANTOUEN RIKKOMSEEN AKTIVISESTI TILAMFEEN

A g VAATIMALLE TAVALLA, JOTTA KARKILLA TILCHSSA OUIOILLA OM
SAAMMON HOUDATTAMISESTA, PERUSTELEM ASIAKKAALLE MIKSH TURVALLIHEN M-TAZAPLOUMER OLC,

HAIM TAYTYY TEHDA, TAMA AUTTAA ASIICASTA YAMMARTAMAAN . MBCALD JOUDUN CHIEISTAMAAN ASIAKASTA, TEEM TAMAN o/
SAANTCUA, MUISTAMAAN MITA LATKOSEA FAREMMIN 14 "RASKY" ¥STAVALLISESTL MUTTA JAMAKASTL EN HUUT, KORCTA AANTANI TAl
M HELPOMEL OTTAA VASTAAN, KUN SE On PERUSTELTU JARKEVASTI KAYTA TARPEETC®TA ELEXIELTA
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