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1 JOHDANTO 

Työhön perehtyminen ja uuden oppiminen on aina tapauskohtaista. Jotkut omak-

suvat asioita nopeammin kuin toiset. Joillakin on työkokemusta enemmän kuin 

toisilla. Yhtenäinen linja asiakaspalvelussa on tärkeää asiakaskokemuksen kan-

nalta. Pelisääntöjen luominen ja asiakastilanteiden läpikäyminen työyhteisössä 

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

Työvoimapula vaikuttaa rajusti palvelualaan. Jotkut yritykset ovat joutuneet sul-

kemaan tai supistamaan aukioloaikaansa, koska osaavaa työvoimaa ei ole saa-

tavilla. Palvelualan peruselementtejä ovat matalapalkka, vaihtelevat työajat, osa-

aikatyö, jolla henkilö ei voi tulla toimeen. Nämä peruselementit eivät ole alan ve-

tovoimatekijöitä. Palvelualoja on kurittanut koronapandemia vuosina 2020 ja 

2021. Pandemian seuraukset kuten lomautukset ja aukioloaikojen rajoitukset 

ovat aiheuttaneet yritysten kaatumista, mutta myös työntekijät ovat paenneet ja 

vaihtaneet alaa. Koronan aiheuttamat seuraukset palvelualoilla ovat nopeutta-

neet alan toimintatapojen muutosta.  

Aiemmin työpaikoilla on totuttu hitaisiin muutoksiin, jotka ovat hallittuja. Työsuh-

teiden pituus on ollut nykyiseen verrattuna pidempi. Nykyisin työsuhteet ovat yhä 

enemmän osa-aikaisia, määräaikaisia ja etätyötä. Nykytrendi työelämässä on, 

että ainut pysyvä seikka on muutos. Tämä vaatii työntekijöiltä joustavuutta ja tai-

toa oppia asioita nopeasti. Sitoutumisen merkitys työpaikkaan on muuttunut. (Jär-

vinen 2008, 143–144.)  

Kaikkien aiemmin mainittu on syynä siihen, että perehdyttäminen ja työhönopas-

tus on muuttanut muotoaan. Joskus työntekijöiden kohdalla perehdyttäminen täy-

tyy aloittaa ihan tavallisista asiakaspalveluun liittyvistä asioista ja valmistella työn-

tekijää uusiin tilanteisiin asiakkaiden kanssa. Kaikille asiakaspalvelu ei tule luon-

teenomaisesti. Etenkin nuoret voivat jännittää uusia tilanteita ja tavallisesta poik-

keavia asiakaskohtaamisia. Erikoinen tilanne voi aiheuttaa työntekijässä esimer-

kiksi pelkoa ja ahdistusta. Työssä koetut negatiiviset tunteet voivat vaikuttaa ha-

luun työskennellä ihmisten parissa.  

Asiakaspalvelijoilta odotetaan nykyisin enemmän kuin ennen. Asiakas haluaa 

palveluiden toimivan nopeasti ja kitkattomasti. Asiakaspalvelijan on pystyttävä 
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reagoimaan nopeasti, omattava hyvät ongelmanratkaisutaidot, hallittava teknolo-

giaa sekä osoitettava alakohtaista asiantuntijuutta.  

Toimeksiantajana tälle opinnäytetyölle toimii Siilinjärven Uimala Oy, joka parem-

min tunnetaan nimellä virkistyskylpylä Fontanella. Olen toiminut usean vuoden 

ajan asiakaspalvelijana kylpylässä. Nyt olen siirtynyt virkistyskylpylä Fontanellan 

palvelupäälliköksi. Tehtäväni on toimia kassahenkilökunnan lähiesimiehenä. 

Opinnäytetyön aiheen valinta lähti omasta ehdotuksesta.  

Opinnäytetyöni tehtävänä on koota opas esimerkkitapauksia asiakaspalvelutilan-

teista Fontanellassa. Työn tavoitteena on helpottaa uusien työntekijöiden työhön 

asettumista ja sopeuttaa heitä yrityksen toimintatapoihin. Samanlaista opasta ei 

ollut toimeksiantajayrityksessä ja opas koettiin olennaiseksi, koska työpaikalla 

vaihtuu aika-ajoin henkilökunta. Toimeksiantajayrityksessä työskentelee myös 

välillä henkilöitä, joilla ei aiempaa asiakaspalvelukokemusta ole. Kylpylän kas-

salla joutuu välillä työskentelemään yksin, joten omatoimisuus ja hyvät kommu-

nikointitaidot ovat perusedellytys kassatyöskentelyyn. Perehdyttämällä työnteki-

jää tilanteisiin esimerkkien avulla yritys ennakoi ja panostaa asiakaspalvelijan 

ammattitaidon kehittymiseen. Osa oppaaseen kirjatuista esimerkkitapauksista 

ovat case-tapauksia, millä tarkoitetaan tapauksia, jotka ovat sattuneet sellaisi-

naan kylpylä ympäristössä. Jotkut esimerkit eivät ole sattuneet suoraan sellaisi-

naan, mutta voivat mahdollisesti tulevaisuudessa toteutua. Oppaan luomisessa 

hyödynnän havainnointia, keskusteluja kollegoiden kanssa, omaa asiakaspalve-

lija taustaani, asiakaspolun tarkastelua, asiakaspersoonien luomista sekä 

SWOT-analyysia.  

Palvelualoilla työntekijä on asiakkaan silmien edessä ja toimii yrityksen kasvoina. 

Perehdyttäminen asiakaspalveluun, joka vastaa yrityksen laatuvaatimuksia on 

tärkeää. Esimerkkitapaukset asiakaspalvelutilanteista voivat antaa työntekijälle 

rohkeutta toimia uusissa tilanteissa. Esimerkkitapausten tarkoituksena on myös 

lisätä työntekijän tietoutta omista oikeuksistaan siitä, mitä hänen tarvitsee ja ei 

tarvitse työntekijänä suodattaa. Jotkut palvelualan yritykset ovat kirjanneet esi-

merkkitapauksia ylös ja hyödyntäneet tätä perehdyttämisessä. Samankaltaista 

perehdyttämisopasta voi tulevaisuudessa käyttää muissakin asiakaspalvelupai-

koissa.  
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2 VIRKISTYSKYLPYLÄ FONTANELLA 

Siilinjärven uimala Oy eli paremmin tunnettuna virkistyskylpylä Fontanella sijait-

see Pohjois-Savossa Siilinjärven keskustassa vain 20 minuutin ajomatkan 

päässä Kuopiosta. Yrityksen lähtökohtana on tarjota parasta koko perheelle ja 

sen palveluihin kuuluu kylpylän 10 altaan ja saunojen lisäksi kaksi kuntosalia, 

squashkentät ja keilahalli. Näissä erilaisissa aktiviteeteissä järjestetään esimer-

kiksi ohjattua ryhmäliikuntaa, uimakouluja kouluille sekä yksityisille henkilöille ja 

Hydrohex-vesitreenejä. (Fontanella 2023.)  

Virkistyskylpylä Fontanella on avattu vuonna 1992. Ennen korona-aikaa virkistys-

kylpylässä kävi yli 100 000 vierailijaa vuodessa. Yrityksen suuria asiakasryhmiä 

ovat ikäihmiset, erityisryhmät ja koululaiset. (Karvinen 2022.) 

Yrityksen palveluja kehitetään asiakas edellä. Työntekijöiden ammattitaitoa pyri-

tään kehittämään työn lisäksi koulutuksilla, joihin työntekijälle on itsellään mah-

dollisuus vaikuttaa ja toivoa koulutuksia. Joitain ammattitaitoa edistäviä koulutuk-

sia suositellaan tai pidetään pakollisina kuten hygieniapassi, EA-koulutukset ja 

uinninvalvontaan liittyvä trimmikurssi. Tärkeä osa ammattitaidon kehittämistä 

ovat myös vuosittaiset kehityskeskustelut oman esimiehen kanssa. (Lamminaho 

2023.) 
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3 AMMATTITAITO ASIAKASPALVELUSSA 

Ammattitaidolla ei nykykäsityksen mukaan tarkoiteta vain tietoja ja taitoja vaan 

näiden lisäksi kykyä hyödyntää ja soveltaa kaikkia oppimiamme taitoja. Ammat-

titaito muodostuu yksilön ominaisuuksien ja koulutuksen lisäämän pätevyyden li-

säksi työtehtävässä tapahtuvasta oppimisesta. Nykyisin työpaikoista onkin tu-

lossa yhä enemmän osa oppimisympäristöä. Ammattitaito kehittyy jokaisen työ-

paikan myötä ja saa uusia ulottuvuuksia. Hyvää ammattitaitoa asiakaspalvelussa 

on muun muassa hyvät kommunikointitaidot, tasapuolisuus ja asiakaslähtöisyys. 

(Ruohotie 2006, 155–156.) 

Asiakaspalvelu on asiakkaan ja asiakaspalvelijan välinen kohtaaminen, jossa 

asiakaspalvelija ilmentää yrityksen arvoja ja sen suhdetta asiakkaaseen. Asia-

kaspalvelulla erottautumista muista yrityksistä ei hyödynnetä tarpeeksi. Laadu-

kas asiakaspalvelu tuo yritykselle lisää rahaa, koska tyytyväinen asiakas palaa 

käyttämään palvelua uudelleen. Joissain määrin suomalaiset pitävät edelleen 

palvelua kulttuurisesti alentavana. Suomalaiset eivät osaa luontevasti palvella tai 

ottaa palvelua vastaan. Hyvä asiakaspalvelu vaatii rautaista ammattitaitoa. Kuvi-

ossa 1 näkyy, että asiakasmenetyksistä noin 68 % johtuu asiakkaan huonosta 

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

 

Kuvio 1. Asiakasmenetyksen syyt (Lahtinen, 1999 Aarnikoivun 2005, 22 mukaan) 
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Raha yritykselle tulee asiakkailta. Asiakaspalvelualalla asiakkaat on siirrettävä 

yrityksen toiminnan keskiöön ja luoda heille merkityksellisiä kokemuksia. (Korte-

suo & Löytänä 2011, 6.) 
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4 TYÖNTEKIJÄKOKEMUS JA ASIAKASKOKEMUS  

4.1 Työtekijäkokemus 

Työntekijäkokemuksella tarkoitetaan kaikkia vuorovaikutustilanteita, jotka synty-

vät työntekijälle työpaikalla (Kuvio 2). Työntekijäkokemus muodostuu työntekijän 

tarpeiden, toiveiden ja odotusten kohdatessa organisaation tuottaman vastineen 

näille. (Geier 2022.)  

 

Kuvio 2. Työntekijäkokemuksen muodostuminen (Geier 2022) 

Positiiviseen työntekijäkokemukseen vaikuttaa vahvasti muiden ihmisten tunteet 

ja asenteet. Positiivisilla työntekijäkokemuksilla on merkittävä vaikutus työnteki-

jän hyvinvointiin, jaksamiseen ja asenteeseen työntekoa kohtaan. Positiivisia 

työntekijäkokemuksia saava työntekijä on motivoituneempi ja halukas työskente-

lemään kyseisessä työpaikassa. Työntekijäkokemus alkaa muodostua jo ennen 

perehdyttämistä ja monesti ennen työhakemuksen lähettämistä. Esimiestyössä 

on tärkeää kohdata työntekijät ihmisinä ja ottaa huomioon yksilön tarpeet ja mie-

lipiteet. (Kaihua ym. 2020, 8–12.)  

Työntekijäkokemukseen vaikuttaa vahvasti työpaikan ilmapiiri. On tärkeää, että 

työpaikalla vallitsee me-henki, jossa työntekijät arvostavat toisiaan ja ilmapiiri on 

luottamuksellinen ja avoin. Hyvässä työyhteisössä yhteistyö pelaa ja jokaisen on 
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hyvät tehdä siellä töitä. Kannustava ja positiivinen yhteisö sitouttaa työntekijää 

työtään kohtaan. (Järvinen 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 välttämättä aina ole muodostunut juuri 

sen pohjalta mitä varmuudella on tapahtunut, vaan on tunnejälki, jonka asiakas 

yrityksestä muistaa. (Kortesuo & Löytänä 2011, 7.)  

Onnistunut asiakaskokemus kasvattaa yrityksen liiketoimintaa ja kilpailuetua. Li-

säksi hyvä asiakaskokemus muodostaa asiakkaalle tunteen, että asiakas on yri-

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

Asiakaskokemusta tulee johtaa samalla tavalla, kuin muutakin yritykseen liittyvää 

toimintaa. Asiakaskokemuksen tasoa pitäisi pystyä kehittämään kuviossa 3 nä-

kyvällä tavalla. Satunnaisen kokemuksen on ensin muututtava tasalaatuiseksi 

kokemukseksi, joka on työntekijästä riippumaton. Tämä vaatii työpaikalta yhteiset 

pelisäännöt ja ohjeistuksen. Tämän jälkeen asiakkaan kokemus muuttuu erilais-

tavaksi ja lopulta suosittelua tuottavaksi. Jotta laatua voidaan kehittää paremmin 

asiakkaiden käyttäytymistä vastaavaksi, tulee tuntea asiakkaiden ostopolut ja 

haasteet matkan varrella. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 41–45.)  

 

Kuvio 3. Asiakaskokemuksen laadun kehittäminen (Gerdt & Korkiakoski 2016, 

44) 
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Asiakaskokemuksen johtaminen korostaa ja nostaa yrityksen asiakkaille tuotta-

maa arvoa. Asiakaskokemuksen johtamiselle on paljon merkittäviä hyötyjä yrityk-

selle. Näitä hyötyjä ovat muun muassa asiakastyytyväisyys, suosittelijoiden mää-

rän kasvaminen, asiakkuuden elinkaaren pidentäminen, brändin arvon nostami-

nen ja asiakaspoistuman vähentäminen. (Kortesuo & Löytänä 2011, 8, 31.) 

Asiakaskokemus ja henkilöstökokemus ovat merkittäviä tekijöitä yrityksen toimin-

nassa (Korkiakoski 2019, 29). Yhdessä asiakaskokemus ja henkilöstökokemus 

takaavat yrityksen menestyksen, kuten kuviossa 4 hahmotetaan.  

 

Kuvio 4. Asiakaskokemus + henkilöstökokemus = Yrityksen menestyminen (Kor-

kiakoski 2019, 29) 

Kun asiakaskohtaaminen ei olekaan tavanomainen, johon työntekijä on tottunut, 

voi asiakaspalvelijalla mennä sormi suuhun. Tässä vaiheessa voi iskeä paniikki 

ja asiakaspalvelun tavoitteet unohtuvat. Tämän takia työntekijöille on tärkeää 

konkretisoida, millaisia kokemuksia yritys haluaa asiakkailleen tuottaa. Asiakas-

kokemuksen johtamisen näkökulmasta on tärkeää keskittyä henkilöstön valmiuk-

siin ratkaista erilaisia tilanteita. Kouluttaminen on tärkeää myös asiakaspalvelu-

taitojen suhteen. Työntekijöiden kanssa on hyvä käydä läpi, miten ollaan ystäväl-

lisiä, mitä erilaiset asiakkaat arvostavat ja miten asiakas saadaan leppymään. 

(Kortesuo & Löytänä 2011, 93.) 
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5 TIEDON SIIRTÄMINEN YRITYKSESSÄ 

5.1 Perehdyttäminen 

Perehdyttämisellä tarkoitetaan kaikkia toimenpiteitä, joiden tarkoitus on tutustut-

taa työntekijä työpaikkaan. Tähän liittyy konkreettisten paikkojen lisäksi työpaikan 

tavat ja ihmiset. Työnopastuksella tarkoitetaan itse työhön ja siihen liittyvään te-

kemiseen opastusta. Perehdytystä ja työnopastusta voidaan toteuttaa esimer-

kiksi mielikuvaharjoittelun avulla. Mielikuvaharjoittelu on toimiva tapa oppia, mi-

käli jotain asioita ei voi kokeilla ennen kuin tilanne todellisuudessa toteutuu. (Työ-

turvallisuuskeskus 2023.) 

Perehdytys on parhaimmillaan jatkuva prosessi, joka tukee työntekijän osaamista 

ja positiivista työntekijäkokemusta pitkällä ajanjaksolla (Kaihua, Kemi, Tapaninen 

& Vähäkuopus 2020, 20). Perehdytys ei sijoitu ainoastaan työntekijän ensimmäi-

sille työtunneille, työpäiville tai työviikoille. Työntekijälle on annettava mahdolli-

suus oppia ja sisäistää asioita tasaiseen tahtiin. Perehdytystä täytyy tehdä koko 

työsuhteen ajan. Kun työntekijä on perillä yrityksen toimintatavoista ja siellä ta-

pahtuvista muutoksista, työntekijä osaa muuttaa toimintatapojaan ja pyytää uusia 

ohjeita muuttuviin tilanteisiin. Jatkuva perehdyttäminen takaa työntekijän osaa-

misen vahvistumisen. (Huhtala 2021.) 

Perehdytyksen tulee olla suunnitelmallista. Tätä varten on hyvä luoda työntekijä-

kohtainen perehdytyssuunnitelma. Suunnitelma takaa työntekijälle ja työnanta-

jalla muistilistan, jolla seurataan asioiden läpi käymistä. Suunnitelman toteutumi-

nen antaa onnistumisen tunteen, kun asetetut tavoitteet saavutetaan. (Kaihua 

ym. 2020, 20.) 

Perehdyttämisen tulisi olla kaikille tasapuolista ja jokaiselle työntekijällä on oikeus 

perehdyttämiseen. Matkailualalla on erityisen tärkeää ottaa huomioon myös se-

sonkityöntekijät. Työntekijän odotukset olisi hyvä pystyä ylittämään tasavertai-

suudella, joka pitää sisällään myös sesonkityöläisten hyvän ja tasavertaisen pe-

rehdyttämisen. Tasavertaisuus ja yhteiset tavoitteet on hyvä tuoda kaikkien työn-

tekijöiden tietoon. Yhteiset pelisäännöt mahdollistavat yhteisten tavoitteiden aset-

tamisen ja tavoitteet mahdollistavat yhteisiä onnistumisia. Yhteiset pelisäännöt 
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muodostavat yhteishenkeä ja mahdollistavat sen, että jokaisen on mukava tulla 

töihin, jossa on avoin ja lämminhenkinen ilmapiiri. (Kaihua ym 2020, 15–22.) 

Kun lähdetään perehdyttämään nuorta työntekijää, on hyvä kiinnittää huomiota 

erityisen laadukkaaseen perehdyttämiseen (Kuvio 5). Nuorta henkilöä perehdyt-

täessä on erityisen tärkeää kertoa ja neuvoa työuransa alussa olevaa. Työelä-

män pelisäännöt eli ajoissa oleminen ja hyvien käytöstapojen korostaminen on 

tärkeää. Nuorta on tärkeää rohkaista kysymään apua ja ohjata häntä niiden hen-

kilöiden suuntaan, keneltä apua voi kysyä. Keskustelun ja avoimen ilmapiirin luo-

minen on tärkeää, jotta nuori uskaltaa toimia omana persoonanaan, mutta oppii 

työelämän perusperiaatteet. Nuoren työn seuraaminen ja siitä keskustelu on 

olennainen osa perehdyttämistä. (Elo 2023.) 

 

Kuvio 5. Nuoren työntekijän perehdyttämisen nyrkkisäännöt (Elo 2023) 
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5.2 Hiljainen tieto 

Hiljaisella tiedolla tarkoitetaan sellaista tietoa, jota ei ole kirjattu ylös. Hiljainen 

tieto on nykyisten työntekijöiden pään sisällä. Hiljainen tieto on olennainen osa, 

kun uusi työntekijä perehtyy uusiin työkuvioihin. Uusi työntekijä omaksuu hiljaista 

tietoa itseensä, kun hän kasvaa ja oppii muiden työntekijöiden toimintavoista ja 

ratkaisuista. Hiljaista tietoa voi olla esimerkiksi kirjoittamattomat säännöt ja toi-

mintatavat. Hiljaista tietoa ei aina osata ilmaista, mutta se näkyy toimintoina ja 

käytänteinä. On todettu, että hiljainen tieto helpottaa työntekemistä. Pitkään työ-

tään tehnyt työntekijä on arvokas ja häneltä on arvokasta tietoa organisaation 

toimintavaoista. Hiljainen tieto mielletään toisaalta myös vaistoksi ja intuitioksi. 

On tärkeää, että työpaikka valjastaa työntekijöiden osaamisen ja taidot organi-

saation yhteiseen käyttöön. (Asikainen & Hoffren 2022.) 

Esimerkkejä hiljaisesta tiedosta ovat esimerkiksi käytännöt, niksit ja tilanneherk-

kyys. Näkyvä tieto on nimensä mukaisesti näkyvää kuten esimerkiksi lait, asetuk-

set, säännöt ja määräykset kuten kuviossa 6 näkyy. (Poutiainen 2019, 9.) 

 

Kuvio 6. Esimerkkejä näkyvästä ja hiljaisesti tiedosta organisaatiossa (Poutiainen 

2019, 9) 
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Hiljaisen tiedon siirtyminen vanhoilta työntekijöiltä uusille työntekijöille on merki-

tyksellistä. Toisaalta joskus on hyvä kokeilla uusia toimintatapoja ja löytää näistä 

uusia parempia ja toimivampia ratkaisuja. Case-tapauksia voidaan pitää oman-

laisena hiljaisen tiedon siirtämisenä vanhoilta työntekijöiltä uusille työntekijöille. 

Esimerkit tilanteista toimimisesta ovat nimensä mukaisesti esimerkkejä, kuinka 

toimia. Vaikka todellisessa tilanteessa ei toimittaisi juuri esimerkin mukaan, työn-

tekijä valmistautuu esimerkin avulla todelliseen tilanteeseen. (Asikainen & Hof-

fren 2022.) 

Lähtökohtana hiljaisen tiedon jakamiselle on avoin ja hyvä työilmapiiri. Hyväk-

syvä ja vuorovaikutteinen ilmapiiri kannustaa työntekijöitä tukemaan ja autta-

maan toisiaan. Tällöin myös hiljainen tieto siirtyy henkilöltä toiselle ja jokin tieto 

ei poistu työyhteisöstä siinä vaiheessa, kun henkilö jää eläkkeelle tai vaihtaa toi-

seen työpaikkaan. Hiljaisen tiedon perehdytyksessä on kuitenkin haasteita. Mo-

nesti perehdytettävä joutuu sisäistämään niin paljon uutta tietoa, että yksityiskoh-

tainen opastaminen eli esimerkiksi hiljainen tieto ei jää uuden työntekijän mie-

leen. (Asikainen & Hoffren 2022.) 

5.3 Case-tapaus  

Case-tapauksilla tarkoitetaan erilaisia tilanteita, joita käydään läpi ajattelutasolla. 

Tilanteita lähestytään tapauskertomuksen tai kuvauksen kautta. Ajattelutasolla 

opittua voidaan jatkossa hyödyntää käytännössä samankaltaisissa tilanteissa. 

(Vuorinen 2001.) 

Positiivista työntekijäkokemusta voidaan vahvistaa muun muassa järjestelmien 

opettelulla ja case-tapausten läpikäymisellä. Työntekijöiden tavat kehittyvät tilan-

teista opitun tekemisen, työkavereilta opitun ja palautteen kautta. Työpaikan työ-

tavat saavat monesti uusia näkökulmia ja käytänteitä, kun työntekijät vaihtuvat. 

(Kaihua ym 2020, 21.)  

Case-tapaukset ovat keino luoda yhteisiä suuntaviivoja, kuinka asiakastilanteissa 

tulee toimia. Lisäksi esimerkiksi yhteinen linjaus päihtyneen asiakkaan kohtaami-

sessa tai uhkaavassa tilanteessa toimimisesta luovat työntekijälle turvallisuuden 

tunnetta. Vaikka työntekijä joutuu tilanteeseen, jossa hän ei ole aiemmin ollut, 
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hänelle on muodostunut jonkinlainen tieto, kuinka hänen tulee toimia ja mitkä oi-

keudet hänellä on. (Vuorinen 2001.) 

5.4 Työturvallisuuslaki 

Työhön perehdyttämiseen on määritelty minivaatimukset työlainsäädännössä. 

Työnantajan täytyy perehdyttää työntekijälle tarpeeksi paljon tietoa työpaikan 

haitta- ja vaaratekijöistä. Lisäksi työnantajan täytyy varmistaa, että työntekijällä 

on riittävä tietotaito toimia työympäristössä ja hallitsee riittävän hyvin keskeiset 

työtavat. (Eklund 2018.)  

Jokaisella työntekijällä on oikeus saada laadukasta perehdytystä työpaikkaan liit-

tyviin tehtäviin ja käytäntöihin liittyen. Perehdytys kuuluu tasapuolisesti niin vaki-

tuisille, osa-aikaisille kuin vuokratyöntekijöille. Perehdyttämisen tulee tukea työn-

tekijää turvallisiin työskentelytapoihin, työolosuhteisiin ja työvälineiden käyttöön. 

Perehdyttämistä pidetään erityisen tärkeänä niille henkilöille, jotka ovat vasta työ-

uransa alussa ja tämän takia voivat kaivata monipuolisempaa ja tarkempaa työ-

hönopastusta. (Työelämään.fi 2023.) 

Työturvallisuuslaissa määrätään velvoitteita niin työnantajaa kuin työntekijää 

kohtaan. Työantajan tulee valvoa työnturvallisuutta ja puuttua niihin tilanteisiin, 

joissa annettuja ohjeita ei noudateta. Työntekijän tehtävänä on noudattaa työn-

antajan antamia määräyksiä liittyen työturvallisuuteen. Mikäli työntekijä jättää 

noudattamatta ohjeita ilman riittävää syytä, voi työnantaja puuttua tilanteeseen 

lain ja työpaikan käytänteiden sallimissa rajoissa. (Työsuojelu.fi 2023.) 
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6 OPINNÄYTETYÖN TOTEUTUS 

6.1 Työn suunnittelu ja menetelmien valinta 

Kehittämisen menetelmiä on paljon erilaisia. Menetelmillä tarkoitetaan erilaisia 

keinoja ja tapoja, jotka edistävät ja mahdollistavat halutun tavoitteen saavuttami-

sen. Erilaiset kehittämismenetelmän toimivat joissakin asioissa paremmin, kuin 

toiset. Jotkut menetelmät korostavat ideointia ja keskustelua, kun taas toiset toi-

mivat paremmin esittämisessä. (Salonen, Eloranta, Hautala & Kinos 2017, 55–

56.)  

Tehdessäni opinnäytetyöhön liittyvää suunnitelmaa, aloin pohtimaan keinoja ja 

menetelmiä, joita minun olisi hyvä hyödyntää tehdessäni opasta toimeksianta-

jalle. Kehittämismenetelminä tässä työssä on toiminut havainnointi, työporukan 

aivoriihet, keskustelut oman esimiehen kanssa, SWOT-analyysi, asiakaspersoo-

nan luominen sekä asiakaspolun pohtiminen ja luominen.  

Omaa havainnointia kylpylän asiakaspalveluun liittyen olen päässyt toteuttamaan 

vuodesta 2017 alkaen. Olen toiminut kylpylähotellissa kylpylän vuorovastaavana 

ja nyt virkistyskylpylä Fontanellassa palvelupäällikkönä. Olen pystynyt työni 

ohessa huomioimaan erilaisia asiakasryhmiä. Olen pystynyt huomioinut heidän 

erilaisia tarpeitansa asiakaspalveluun ja tilanteisiin liittyen. Suurimman osan esi-

merkkitilanteista, joita tässä opinnäytetyössä käsitellään, olen elänyt itse ja jou-

tunut toimimaan näissä tilanteissa.  

Opinnäytetyön alussa päätin pohtia asiakaspolkua ja asiakaspersoonia. Nämä 

kaksi ovat sellaisia, jotka jokaisen asiakaspalvelijan olisi hyvä tiedostaa. Asiakas-

polun tarkoituksena on tukea asiakaspalvelijaa tunnistamaan ne kohtaamispis-

teet, joissa asiakas on tekemisissä palveluntarjoajan kanssa. Loin asiakaspolun 

hahmotelmaa, käyttäen esimerkkinä keilahalliin saapuvaa asiakasta. Asiakaspo-

lussa korostin sitä kohtaamispistettä, jossa asiakaspalvelija kohtaa suoraan asi-

akkaan. Asiakaspersoonien tarkoituksena on hahmottaa asiakaspalvelijalle tyy-

pilliset asiakasryhmät, jotka toimeksiantajayrityksessä asioivat (Mikkola 2021).  
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Jokainen asiakas on yhtä tärkeä, mutta erilaisten asiakkaiden kohtaaminen saat-

taa poiketa toisistaan. Asiakaspalvelijan on hyvä tiedostaa, liikkuuko tiloissa esi-

merkiksi ikäihmisiä tai pieniä lapsia. Erilaiset asiakkaat tarvitsevat apua erilai-

sissa asioissa.  

6.2 Keskustelujen avulla kohti toivottuja esimerkkitapauksia 

Aluksi ajattelin käyttää oppaassa esimerkkeinä ainoastaan todellisuudessa ta-

pahtuneita asiakaskohtaamisia. Toteutusvaiheessa huomasin, että kyseessä ei 

ole pelkästään case-tapauksia eli tapauksia, jotka ovat sellaisinaan toteutuneet. 

Tämän takia opinnäytetyön nimi muuttui kylpylän asiakaspalveluun perehdyttä-

minen esimerkkitapausten pohjalta.  

Olen työskennellyt toimeksiantajayrityksessä muutaman kuukauden ajan. Tämän 

lisäksi olen työskennellyt vastaavanlaisessa kylpyläympäristössä vuosina 2016–

2023. Tämän kokemuksen pohjalta lähdin miettimään sellaisenaan tapahtuneita 

tilanteita, joiden koen olevan työntekijän osaamisen ja ammattitaidon kehityksen 

kannalta merkittäviä. Omalla tavallaan esimerkkitapausten kirjoittaminen op-

paaksi on hiljaisen tiedon siirtämistä vanhalta työntekijältä uudelle työntekijälle. 

Pohdin yleisiä asiakaspalvelutilanteita, jotka olen itse kokenut hämmentävinä kyl-

pylätyöntekijänä. Tässä vaiheessa kirjasin esimerkkitilanteita ylös, jotta voisin 

myöhemmin pohtia, mitkä olisivat tarpeellisia ja mitkä eivät.  

Esimerkkitapauksista on keskusteltu työyhteisössä ja yhdessä on myös mietitty 

merkittäviä esimerkkejä asiakaskohtaamisista. Lisäksi esimerkkitapauksia on 

pohdittu toimitusjohtaja Johanna Lamminahon kanssa. Nämä keskustelut ovat 

antaneet ideoita tilanteisiin, joita haluan esimerkkitapauksissa nostaa esille. Joi-

tain esimerkkitilanteita karsiutui tässä vaiheessa pois, koska ne koettiin liian it-

sestään selvinä ja joitain ideoita tuli tilalle.  

Asiakaspolussa keskitytään asiakkaan näkökulmaan ja siihen mitä asiakas ta-

voittelee ja tuntee. Asiakaspolkua kuljetaan asiakkaan saappaissa ja asiakaskoh-

taamiset voivat olla suoria tai epäsuoria. Suora asiakaskohtaaminen on esimer-

kiksi asiakaspalveluun soittaminen. Epäsuora kohtaaminen on esimerkiksi tutta-

van antama palaute jostain yrityksestä. (Laine 2022.)  
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Olen vieraillut asiakkaana Fontanellassa ennen, kuin olen työskennellyt siellä. 

Tämän lisäksi olen käynyt asiakkaana työurani aikana. Kokosin asiakaspolusta 

esimerkin, joka liittyy keilailu asiakkaaseen (Liite 1). Asiakaspolku voi poiketa 

tästä ja pitää sisällään muitakin kosketuspisteitä, mutta kyseisessä esimerkissä 

on käyty läpi oleellisimmat kosketuspisteet. Asiakaspolku on muodostettu, jotta 

työntekijä ymmärtää, mitkä 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 työn laadun merkitystä asiakkuuden ja uskollisuuden 

syntymisessä. Esimerkkitapausten tehtävänä on helpottaa asiakaspalvelijan 

työtä keskittyen näihin suoriin kohtaamispisteisiin asiakkaiden kanssa.  

Asiakaspersoonalla tarkoitetaan tiivistettyä ymmärrystä asiakasryhmän erilai-

sista motiiveista ja asiakkaiden tarpeista palvelun käyttäjinä. Asiakaspersoonien 

luominen on yksi osa palvelumuotoilua. Luomalla erilaisia asiakaspersoonia, 

jotka käyttävät palvelua pystytään palvelua kehittämään paremmin, kun asiakas-

ymmärrys paranee. (Kaunissaari 2022.) Asiakaspersoonat ovat fiktiivisiä, mutta 

faktoihin pohjautuvia hahmoja. Asiakkaat ovat palvelutoiminnassa menestyksen 

avaintekijä, jonka vuoksi asiakaspalvelijan on tärkeää ymmärtää, minkälaisia asi-

akkaita yrityksessä vierailee. Tiedostamalla erilaiset asiakkaat asiakaspalvelija 

pystyy paremmin ymmärtämään asiakkaiden tarpeita ja syitä heidän käytöksel-

leen. Asiakaspersoonat kasvavat ja muuttuvat samalla tavalla, kuin normaalit ih-

miset, tämän takia asiakaspersoonia on hyvä päivittää ajoittain. (Mikkola 2021.) 

Asiakasymmärryksellä tarkoitetaan sitä, että palveluntarjoaja tuntee asiakkaan ja 

hänen tarpeensa. Liiketoiminnan menestyksen yksi avaintekijä on syvällinen 

asiakasymmärrys, jota voidaan kehittää esimerkiksi asiakaspalautteiden, kyselyi-

den, asiakastietokantojen, hiljaisen tiedon tai verkkokeskusteluiden avulla. 

(Dun&Bradstreet 2023.)  

Kokosin yhteen havainnoimalla kaksi toimeksiantajayritykselle tyypillistä asiakas-

persoonaa. Nämä kaksi eri asiakaspersoonaa ovat eläkeläiset ja lapsiperheet. 

Asiakaspersoonat on luotu liittämällä yhteen havainnot useasta eri asiakkaasta. 

Näissä 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 tärkeimpiin ja yleisimpiin asiakkaisiin. Poh-

din minkä ikäisiä he ovat ja missä he asuvat. Lisäksi pohdin molempien asiakas-

persoonien kohdalla, minkälaisia luonteita he ovat ja mitä he arvostavat käyttä-

essään palveluita.  

Ensimmäinen asiakaspersoona (Liite 2 1(2)) on Pirkko Esimerkki 68-vuotias elä-

keläinen Maaningalta. Pirkko seuraa yritystä Facebookissa ja saa tätä kautta tie-

toa aukioloajoista, keilailusta ja alkavista jumpparyhmistä. Pirkko Esimerkki on 

tyypillinen asiakas, koska hän asuu lähellä ja on aktiivinen eläkeläinen, joka ar-

vostaa turvallisuutta, aitoutta, edullista hintatasoa, lisäpalveluita ja uusia tutta-

vuuksia. Fontanella on monelle kohtaamispaikka, jossa voi tavata vanhoja ja uu-

sia tuttuja aktiviteettien merkissä.  

Toinen asiakaspersoona (Liite 2 2(2)) on Antti Esimerkki 35-vuotias perheenisä 

Iisalmesta. Antti arvostaa palveluissa helppoa tavoitettavuutta, koska kohde on 

helppo yhdistää esimerkiksi Kasurilan laskettelureissun yhteyteen. Kylpyläreis-

sullaan Antti voi yhdistää perheen uintireissuun itselleen kuntosalikäynnin ja 

syödä samassa rakennuksessa sijaitsevassa ravintolassa. Antti on saanut tietoa 

yrityksestä tuttaviltaan ja käynyt seuraamassa yrityksen Facebook ja Instagram 

sivuja.  

Uutta ja täydentävää tietoa hankin työhöni, keskustelemalla työpaikalla kollegoi-

den ja esimieheni kanssa (Kuvio 7). Heiltä minulla oli mahdollisuus saada ideoita 

tilanteisiin, joita he ovat kohdanneet ja joihin he haluaisivat jonkinlaisen opastuk-

sen. Keskusteluiden pohjalta nousi konkreettisesti esimerkkitapauksia, joita hyö-

dynsin oppaassa. 
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Kuvio 7. Yhteenveto keskustelujen teemoista työkavereiden kanssa  

Jokaisessa työyhteisössätoimintatapoja on yhtä monta, kuin on tekijöitä. Kun esi-

merkkitilanne on kirjattu ylös, se luo raamit, joiden sisällä työntekijöiden tulee toi-

mia. Keskustelutilanteet työkavereiden ja esimiehen kanssa käytiin työn lomassa. 

Keskusteluissa käytiin läpi, minkälaisia hankalia asiakaskohtaamisia tai tilanteita 

työntekijä on kohdannut joko nykyisessä työssään tai aiemmassa työssään liit-

tyen asiakaspalveluun. Lisäksi keskusteluissa kysyin suoraan, mitkä asiakaskoh-

taamiset työntekijä kokee itselleen kaikista haasteellisimmaksi. Joskus keskuste-

lun lähtökohtana saattoi olla samana tai edellisenä päivänä tapahtunut asiakas-

kohtaaminen, johon työntekijä halusi henkistä tukea ja keskustella tilanteen toi-

sen työntekijän kanssa, jotta omat ajatuksen ja tunteet tilanteesta sai purettua 

pois. 

Keskustelu erään työkaverin kanssa herätti paljon ajatuksia liittyen tähän opin-

näytetyöhön. Työkaverin kanssa käydyssä keskustelussa kävi ilmi, kuinka tär-

keänä hän pitää yrityksen toimintatapojen tuntemisen. Heti keskustelun alussa 

nousi esiin ihmisten erilaiset lähtökohdat asiakaspalvelutyöhön. Lähtökohtaan voi 

vaikuttaa esimerkiksi koulutus tai asuinpaikka. Työkaveri on kotoisin isommasta 

kaupungista ja hän on tehnyt huomion, että isojen ja pienien kaupunkien yritysten 

toimintatavat voivat poiketa suuresti toisistaan. Työkaveri piti jopa kulttuurishok-

kina sitä, kuinka paljon pienellä paikkakunnalla luotetaan tuttuihin asiakkaisiin. 



24 

 

Ilman opastusta hän saattaisi toimia tuttujen asiakkaiden kohdalla eri tavalla, ellei 

ohjeistusta olisi annettu. Tämä johtuu siitä, että hän on oppinut aiemmalla koti-

paikkakunnallaan arvioimaan asiakkaita ja heidän käytöstään siltä näkökannalta, 

että asiakkaat yrittävät monesti huijata.  

Keskustelimme työkaverini kanssa avoimesti opinnäytetyöni aiheesta ja siitä, 

kuinka tarkasti työntekijän on mahdollista seurata esimerkkitapauksia. Tote-

simme yhdessä, että esimerkiksi absurdit asiakaspalvelutilanteet, joissa asiakas 

saattaa reklamoida täysin järjettömästä asiasta ovat sellaisia, jotka saavat työn-

tekijälle pääsääntöisesti aina hermostuneen ja inhottavan tunteen aikaan. Kun 

tilanne on niin absurdi ja uusi, ei työntekijä välttämättä osaa reagoida millään 

tapaa ja ainut mitä hän voi tehdä on ohjata esimiehen puoleen. Näissä tilanteissa 

on mahdollisuuksien mukaan annettava esimiehelle tilanteesta mahdollisimman 

hyvät pohjatiedot. Kun esimies on jo ennen tilanteen käsittelyä, jollain tapaa sel-

villä asiasta, hän ei kohtaa niin suurta hämmennystä asiaa käsitellessään.  

Keskusteluissa nousi esiin työntekijän kunnioitus. Työntekijän ei tarvitse sietää 

asiakkaalta loukkaavaa käytöstä. Lisäksi keskustelussamme painotettiin sitä, 

kuinka täytyy uskaltaa myöntää itselle ja asiakkaalle, että kaikkea ei voi tietää ja 

asioihin voidaan palata myös myöhemmin, kunhan niihin saadaan vastaus.  

Keskustelin toimeksiantajan ja kollegoiden kanssa erilaisista asiakaskohtaami-

sista. He nostivat esille omia esimerkkejä, joihin he mahdollisesti haluaisivat oh-

jeistuksen. Tällaiset ohjeet luovat yhteisen linjan asiakaspalvelulle ja laatupoik-

keamia työntekijöiden kesken ei pääse syntymään niin herkästi. Näissä keskus-

teluissa nousi esille hyviä pointteja siitä, kuinka paljon erilaisia lähtökohtia asia-

kaspalvelijoiden välillä on.  

Keskusteluissa oli mukana jo kauemmin työpaikalla työskennelleitä henkilöitä, 

mutta myös juuri työnsä aloittaneita. Varsinkin uusien työntekijöiden kanssa 

nousi esille haasteita, joita he ovat uutena asiakaspalvelija kohdanneet, kun eivät 

ole olleet varmoja siitä, mikä talon linja jonkin toiminnan suhteen on. Tämä vah-

visti itselleni opinnäytetyön aiheen tärkeyttä. Olin itse tehnyt saman huomion, että 

en ollut itsekään kaikissa asiakaspalvelutilanteissa varma, toiminko talon yhteis-

ten sääntöjen mukaan. Mikäli jokainen asiakaspalvelija toimii omalla tyylillään, 
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voi asiakas saada eri käynneillään hyvinkin erilaista palvelua ja kohdata erilaisia 

toimintatapoja.  

Keskusteluissa nousi myös hyvin esiin se, että vaikka tällainen opas esimerkki-

tapauksista tehdään, jokainen työntekijä ymmärtää, että omaan intuitioon ja 

omaan luonteeseen asiakaspalvelussa saa jatkossa turvautua. Lisäksi vaikka täl-

lainen opas tehdään, ei asiakaspalvelijalta edellytetä, että kaikki pitää tietää ja 

osata. Tärkeää on, että asiakas palvellaan mahdollisimman kitkattomasti ja laa-

dukkaasti. 

Haasteena esimerkkitapausten kirjoittamisessa nousi esille, kuinka yksityiskoh-

taisesti halusin käsitellä tapaukset. Koska tämän työn ideana on antaa uudelle 

työntekijälle valmiuksia toimia asiakaskohtaamisissa, en halunnut määritellä liian 

tarkkaan, kuinka missäkin tilanteessa tulee toimia. Asiakaskohtaamisia ei voi kä-

sikirjoittaa, vaan asioita täytyy jättää myös työntekijän intuition varaan.  

Todellisuudessa tapahtuneet tapaukset on ollut kaikista helpointa kirjoittaa läpi. 

Nämä tapaukset ovat olleet sellaisia, joissa olen itse ollut läsnä ja hoitanut näitä 

tilanteita esimiehen näkökulmasta. Tapahtumat, joissa en ole ollut itse läsnä, on 

ollut hieman hankalampi kirjata ylös, koska näissä tapauksissa on joutunut käyt-

tämään omaa mielikuvitusta. Tätä ajattelutyötä on kuitenkin helpottanut hiljainen 

tieto ja aiempi ammattitaito, jota minulle on kertynyt samankaltaisista tilanteista 

vuosien saatossa kylpylätyöntekijänä.  

SWOT-analyysilla pystytään kokoamaan yhteen halutun asian vahvuudet, heik-

koudet, mahdollisuudet ja uhat (Suomen Yrittäjät ry 2016). SWOT-analyysi on 

Yhdysvalloissa 1960-luvulla kehitetty työkalu, jonka avulla strategista asemaa 

voidaan tarkastella. Tarkastelussa keskitytään vertailemaan vahvuuksia, heik-

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

Päätin lisätä yhdeksi menetelmäksi SWOT-analyysin. Tein SWOT-analyysin uu-

desta asiakaspalvelijasta ja kuvasin tähän kuvioon uuden työntekijän vahvuuksia, 

heikkouksia, mahdollisuuksia ja uhkia. SWOT-analyysilla yritin tunnistaa lisää 

heikkouksia ja uhkia, joita uusi asiakaspalvelija voi kohdata. Tunnistamalla uusia 

tilanteita, pyrin varmistamaan sen, puuttuuko oppaastani jokin olennainen esi-

merkkitapaus, joka olisi hyvä käydä läpi.  
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SWOT-analyysi (Kuvio 8) perustuu pitkälti omaan kokemukseeni uutena työnte-

kijänä. Olen saanut työpaikalla paljon kehuja siitä, kuinka uutena työntekijänä mi-

nulla on mahdollisuus tuoda yhteisöön uusia näkemyksiä, nähdä asioita puolu-

eettomasti ja olla avoin uusille ideoille. Lisäksi olen tuonut yritykseen uusia kon-

takteja, omia taitojani ja olen pystynyt sisäistämään uusia käytänteitä nopeasti, 

koska en ollut vielä tottunut vanhoihin tapoihin. Huomasin ja keskustelun kuiten-

kin työkavereideni kanssa, että aina työyhteisöön ei välttämättä sopeudu. Lisäksi 

työntekijä voi olla kokematon joidenkin asioiden suhteen ja tämä voi näkyä osaa-

misen puutteena ja epävarmuutena. Uhkiksi nousi keskusteluissa myös asiakkai-

den suhtautuminen uuteen työntekijään sekä sitouttaminen työpaikkaan. Itse 

olen huomannut uutena työntekijänä, että minua saatetaan testata asiakkaiden 

toimesta. Tämä ilmenee esimerkiksi minun tietojeni ja luonteeni testaamisena.  

 

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

palvelutyöskentelystä  
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7 OPINNÄYTETYÖN TUOTOKSET 

7.1 Merkityksellinen apu uuden työntekijän perehdyttämiseen 

Opinnäytetyöni tuloksena oli luoda virkistyskylpylä Fontanellaan opas, johon on 

kirjattu erilaisia asiakaskohtaamisia. Oppaassa kerrotaan, kuinka erilaiset asia-

kaskohtaamiset ovat edenneet. Oppaassa kerrotaan esimerkkitilanteiden lisäksi 

vinkkejä, jotka neuvovat, kuinka tietynlaisessa tilanteessa kannattaa toimia, jotta 

asiakaspalvelijan toiminta on asiakasystävällistä ja kuvaa Fontanellan arvoja. 

Tarkoituksena on auttaa työntekijää ymmärtämään tilanteen kulku ja helpottaa 

tilanteen soveltamista tulevaisuudessa omassa työssään. Koko oppaan lähtö-

kohtana on asiakaskokemuksen ja työntekijäkokemuksen kehittäminen positiivi-

seen suuntaan. Keinoina tähän käytetään hiljaisen tiedon siirtämistä työntekijältä 

toiselle ja asiakastilanteen syvempää pohtimista ja käsittelyä. Sisäistämällä op-

paassa jaettua tietoa työntekijällä on mahdollista kehittää ammatillista osaamis-

taan.  

Opas sisältää kokonaisuudessaan asiakaspolun (Liite 1), asiakaspersoonat (Liite 

2) sekä esimerkkitilanteet (Liite 3). Opas on tehty Powerpoint ja Word-tiedosto 

muotoon. Asiakaspersoonien ja asiakaspolun tarkoituksena on pohjustaa esi-

merkkitilanteissa esiintyvien potentiaalisten asiakkaiden persoonaa. Tämän opin-

näytetyöraportin liitteenä opas esitetään PowerPointin ulkoasussa, mutta täsmäl-

leen samat asiat löytyvät myös Word-tiedostona. Koska kyseessä on Fontanel-

lalle tehty opas, ei tämän työn liite osiossa haluta näyttää dioja täysin luettavassa 

muodossa. Tämän takia esimerkkitilanteet ovat luettavissa liite kohdassa silmäil-

tävässä muodossa. Toimeksiantajalle ne on toimitettu selkeästi luettavassa muo-

dossa.  

Opinnäytetyön tuotos on merkityksellinen juuri tähän hetkeen, koska toimeksian-

tajayrityksessä on vaihtunut runsaasti työntekijöitä. Samanlainen tilanne on use-

assa palvelualan yrityksessä. Samankaltaista opasta esimerkkitapauksista voi-

taisiin hyödyntää työelämässä ja muissa samankaltaisissa matkailuyrityksissä, 

joissa asiakaskohtaamiset vaihtelevat laidasta laitaan ja työntekijät saattavat olla 
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alkutekijöissä asiakaspalvelu-urallaan. Tämä kyseinen tuotos on kuitenkin suun-

nattu nimenomaan toimeksiantajalleni ja se mukailee niitä toimintatapoja ja mal-

leja, jotka se on itselleen luonut ajansaatossa.   

Oppaan tavoitteena on auttaa uutta asiakaspalvelijaa sopeutumaan työympäris-

töön ja tilanteisiin, vaikka hänellä ei aiempaa työkokemusta asiakaspalvelusta 

olisi. Käymällä läpi yhdessä tilanteita esimerkkien kautta, uusi työntekijä osaa 

ennakoida asiakaskohtaamisia ja tietää minkälaisesta työstä on kyse.  

Kaikki oppaassa esitetyt esimerkkitapaukset ovat merkityksellisiä asiakaskoke-

muksen kannalta. Opas on yksi keino johtaa asiakaskokemuksen kehittämistä 

positiiviseen suuntaan, kun asiakaspalvelun suuntaviivat on asetettu. Asiakasko-

kemuksen kehittämisen lisäksi opas tukee työntekijäkokemusta ja työhön pereh-

dyttämistä. Uudelle työntekijälle kehittyy oppaan avulla asiantuntijuutta ja ammat-

titaitoa työtehtäviään ja asiakaspalvelua kohtaan.  Kun toimintatavat on kirjattu 

ylös, pystytään työyhteisössä toimimaan asiakkaille tutulla ja turvallisella tavalla, 

vaikka työyhteisössä tapahtuu suuria äkkinäisiä muutoksia. Esimerkki suuresta 

ja äkkinäisestä muutoksesta voisi esimerkiksi olla vakituisen työntekijän pidempi 

aikainen sairasloma. Mikäli työyhteisössä tapahtuisi äkkinäinen muutos toiminta-

tapojen suhteen, voisi tämä vaikuttaa negatiivisesti jo olemassa olevien kanta-

asiakkaiden haluun asioida yrityksessä.   

Oppaan alkuun liitin työni menetelminä käytetyn asiakaspolun (Liite 1) sekä kaksi 

luotua asiakaspersoonaa (Liite 2). Asiakaspolun ja asiakaspersoonan avulla luo-

daan uudelle työntekijälle mielikuva siitä, mitä yrityksessä tapahtuu ja kenelle. 

Molempien asioiden hahmottaminen on oleellista, jotta työntekijä osaa valita oi-

keanlaisia lähestymistapoja asiakastilanteisiin. Asiakaspolussa hahmotin tar-

peen havaitsemisen, vaihtoehtojen vertailun ja harkinnan, ostopäätöksen ja os-

totapahtuman, asiakaskokemuksen ja sen jälkeisen sitoutumisen. Asiakasper-

soonissa hahmotin esimerkkiasiakkaan taustatiedot (nimi, ikä, ammatti, koti-

paikka, perhe ja harrastukset), asiakkaan unelmat, asiakasta ärsyttävät asiat, ar-

votuksen kohteet ja kanavat, joita esimerkkiasiakas käyttää. Lisäksi hahmotin 

asiakkaan persoonaa, matkailijatyyppiä ja motivaattorit.   

Ennen esimerkkitapauksia oppaassa esitellään yrityksen yleisiä laatuvaatimuksia 

asiakaspalvelun suhteen. Näitä laatuvaatimuksia ovat positiivisuus, asiakkaiden 
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odotusten ylittäminen ja ajan järjestäminen jokaiselle asiakkaalle. Oppaaseen on 

kirjattu muistisääntö asiakaspalvelijan hyvistä käytöstavoista yleisissä tiloissa, 

aina siellä ollessaan. Uinninvalvojille, jotka toimivat asiakaspalvelutyössä altai-

den puolella, on kirjoitettu oma osio hyvistä tavoista, joilla asiakaskokemusta voi 

parantaa. Tällainen yleispätevä muistilista asiakaspalveluun liittyen on hyvä hal-

lita, ennen kuin lähdetään pohtimaan asiakaskohtaamisten etenemistä syvem-

min.  

7.2 Esimerkeillä tukea ja turvaa työntekijöille 

Oppaan esimerkkitilanteissa (Liite 3) käytiin läpi sellaisia teemoja, jotka työyhtei-

sössä on huomattu merkittäviksi kohtaamisiksi asiakkaiden kanssa. Näihin koh-

taamisiin haluttiin luoda yhteinen linja, jonka mukaan tulee toimia.  

Oppaassa käsitellään seuraavia teemoja:  

- Asioissa joustaminen 

- Varauksen puuttuminen 

- Jo maksetun palvelun hyvittäminen 

- Asiakaspalautteen käsittely 

- Yleistä rauhaa häiriköivä asiakas 

- Puhelias asiakas 

- Sukupuolivähemmistöön kuuluvan henkilön asiointi kylpylässä  

- Muut ympärillä toimivat yritykset 

- Sääntöjen rikkominen 

Asioissa joustaminen osiossa nostin esiin esimerkkejä, joita olin itse kohdannut. 

Kun aloitin työt Fontanellassa, en ollut varma, minkä verran yritys suostuu jous-

tamaan tietyissä asioissa. Asia selvisi kysymällä työntekijöiltä, jotka ovat työsken-

nelleet yrityksessä pidempään. Jokaisen asiakaspalvelijan on hyvä joustaa asi-

oissa saman verran, jotta laatupoikkeamia ei pääse syntymään. Esimerkkeinä 
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minulla oli tässä osiossa muun muassa yliaika (yli 2 tuntia) kylpylässä sekä pieni 

lisäaika keilaukseen, jotta asiakas voi heittää esimerkiksi keilakierroksen lop-

puun.  

Varauksen puuttuminen osiossa nostin esiin kaksi erilaista esimerkkiä, mikäli lii-

kuntapalveluissa ilmenisi varauksen puuttuminen. Esimerkeissä kävin läpi tilan-

teen, jossa asiakas pääsee hyödyntämään varauksen pienen hetken kuluttua ja 

tilanteen, jossa asiakkaan täytyy tulla hyödyntämään varaus toisena päivänä. 

Näihin liittyen kokosin vinkkejä, kuinka tilannetta lähdetään purkamaan ja kuinka 

voin pahoitella ja hyvittää asiakkaalle tilanteesta ilmennyttä vaivaa.  

Jo maksetun palvelun hyvittäminen osiossa kävin läpi kolme esimerkkiä. Yksi esi-

merkki käsittelee asiakkaan sarjakorttia palveluun, jota ei enää ole olemassa. 

Toinen esimerkki käsittelee tilannetta, jossa asiakas kokee kylpylän olevan liian 

täynnä ja ei halua tästä syystä käyttää palvelua. Kolmas tilanne liittyy keilauk-

seen, joka keskeytyy teknisenvian vuoksi. Vinkeissä nostan esiin, kuinka tilan-

netta täytyy aina muistaa pahoitella, vaikka tilanne olisi meistä riippumaton. Li-

säksi vinkeissä nousee esiin, kuinka tilanne voidaan asiakkaalle hyvittää.  

Asiakaspalautteen käsittely osio on yleinen, johon jokainen asiakaspalvelija tör-

mää. Esimerkki, joka osiossa käsitellään, on sellainen palaute, joka etenee käsi-

teltäväksi esimiehelle saakka. Kaikki asiakaspalautteet eivät etene esimiehelle 

saakka, vaan suurin osa palautteista on sellaisia, jotka jokainen asiakaspalvelija 

voi hoitaa. Vinkkilistassa käydään läpi periaatteet, kuinka asiakaspalaute tilan-

teissa tulee toimia, jotta asiakas kokee tulleensa kuulluksi. Osa vinkeistä on jo-

kaiseen asiakaspalvelutilanteeseen sopivia ja osa pureutuu hankalampiin tilan-

teisiin, jossa asiakas on selkeästi kiihtyneessä tilassa.  

Yleistä rauhaa häiriköivä asiakas osiossa käydään läpi kolme esimerkkiä. Yksi 

esimerkki liittyy koululaisiin, jotka ovat kovaäänisiä ja häiritsevät aulan yleistä rau-

haa. Kaksi muuta esimerkkiä liittyvät epäilyttäviin henkilöihin. Toisessa esimer-

kissä epäilyttävä henkilö häiriköi muita tilassa olijoita, kun taas toisessa esimer-

kissä epäilyttävä henkilö käyttää yrityksen tiloja mahdollisesti päihtymystarkoituk-

sessa. Vinkki osiossa työntekijää erityisesti rohkaistaan puuttumaan tällaisiin ti-
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lanteisiin, mutta muistutetaan käyttämään omaa harkintakykyä muun muassa li-

sävoimien kutsumisessa. Tämän osion tiedot ovat olennaisia työntekijän oman 

turvallisuuden kannalta ulkopuolisia uhkia vastaan.  

Puhelias asiakas osio liittyy vahvasti ikäihmisiin, jotka saattavat jäädä juttele-

maan pitkäksi aikaa asiakaspalvelijalle. Joskus nämä tilanteet häiritsevät työn 

suorittamista. Osiossa käydään läpi vinkkejä, kuinka tilanne hoidetaan ystävälli-

sesti ja tehokkaasti.  

Sukupuolivähemmistöön kuuluvan henkilön asiointi kylpylässä osiossa nostettiin 

esiin kaksi esimerkkiä. Esimerkeissä haluttiin käydä läpi, minkälaisia palveluita 

meillä on mahdollista tarjota asiakkaalle, mikäli hän ei voi käyttää yleisiä pesu- ja 

pukutiloja. Tämä teema koettiin henkilökunnan kesken olennaiseksi, koska trans-

lainsäädäntö uudistui alku vuonna 2023. Tämä on aiheuttanut epävarmuutta toi-

mintatavoissa niin uusilla kuin vanhemmilla työntekijöillä. 

Muut ympärillä toimivat yritykset osiossa käytiin läpi esimerkki, kuinka asiakas ei 

hahmota Fontanellan ja sen ympärillä olevien yritysten olevan eri yrityksiä. Tämä 

aiheuttaa joskus väärinymmärryksiä ja saattaa hankaloittaa varausten tekoa. Esi-

merkissä henkilö haluaa varata palveluita Fontanellan lisäksi samassa rakennuk-

sessa toimivalta ravintolalta. Varaaja ei ymmärrä esimerkkitilanteessa, miksi hän 

ei voi varata kaikkia palveluita meidän kauttamme.  

Sääntöjen rikkominen osiossa käydään läpi kaksi tyypillistä esimerkkiä, jotka il-

menevät allasosastolla. Toisessa esimerkissä asiakas yrittää mennä altaaseen 

peseytymättä ja toisessa saunoo uima-asu päällä. Vinkki osiossa painotetaan 

sitä, kun asiakkaalle mennään sanomaan hänen toimintatavoistaan ja kuinka hä-

nen tulee toimia, on hyvä perustella ohjeemme. Lisäksi annetaan vinkkejä siihen, 

kuinka asiakasta opastetaan toimimaan oikein ystävällisesti, ettei asiakas louk-

kaannu.  

Kaikkiin yllä mainittuihin teemoihin nostettiin esiin esimerkkitilanteita, johon asia-

kaspalvelija voi joutua. Osa teemoista nousee enemmän esiin jokapäiväisessä 

työssä, kuin toiset.  

Toimeksiantajan kanssa on keskusteltu, kuinka tämän opinnäytetyön tuotos on 

hyödyllinen uusille, mutta myös nykyisille työntekijöille. Toimitusjohtaja Johanna 
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Lamminahon kanssa keskusteltiin, kuinka tärkeää on, että opinnäytetyöni tuotos 

tulee todellisuudessa käyttöön ja, kuinka tuotosta voidaan jatkossa muokata ja 

esimerkkitilanteita lisätä, kun niitä nousee työyhteisössä esiin. Seuraavan kerran 

koko henkilöstön ollessa kasassa, on tarkoituksena käydä läpi opinnäytetyön tuo-

tos. Käymällä tuotos läpi pystytään varmistumaan siitä, että jokainen työntekijä 

on samoilla suuntaviivoilla asiakaspalvelutilanteissa. Lisäksi, mikäli yritys saa pa-

lautetta laatupoikkeamista asiakaspalvelussa, opinnäytetyönä tehdyt oppaat 

näyttävät työntekijälle, miten asiakaspalvelun tulisi sujua. 

Esimerkkien avulla on tarkoitus valmentaa uutta työntekijää omatoimiseen työs-

kentelyyn. Muun muassa käymällä läpi, kuinka asiakaspalaute tilanteet tulee kä-

sitellä, pystyy työntekijä toimimaan tilanteessa itsenäisesti. Tämä palvelee asia-

kasta, työntekijää sekä yritystä. Kun työntekijä pystyy hoitamaan asiakaskohtaa-

miset itsenäisesti, nopeasti ja kitkattomasti, jää asiakkaalle yrityksestä positiivi-

nen mielikuva. Asiakas odottaa saavansa palvelua aina nopeasti ja mitä vähem-

män asiakaspalautetilanteissa asiakas joutuu odottamaan sen parempi mielikuva 

asiakkaalle tilanteesta jää. Omatoiminen työskentely tukee työntekijän itsevar-

muutta ja lisää onnistumisen tunteita työssä. Tämä vahvistaa työntekijäkoke-

musta. Työntekijän käsitellessä erilaisia asiakaskohtaamisia, työntekijän ammat-

titaito kasvaa. Yritys hyötyy työntekijän omatoimisesta työskentelystä esimerkiksi 

resurssienmäärässä ja mitatessa työntekijöiden tehokkuutta. Kun työntekijä pys-

tyy hoitamaan asiakaskohtaamiset mahdollisimman pitkään omatoimisesti, sääs-

tää tämä esimiehen aikaa muihin työtehtäviin. 

Oppaaseen kirjatut materiaalit auttavat työntekijää soveltamaan työssään oppi-

miansa tietoja ja oivaltamaan itse tilanteisiin sopivia toimintatapoja. Opas auttaa 

työntekijää kehittämään kommunikointitaitojaan ja asettaa asiakaspalvelulle laa-

tuvaatimukset. Materiaali helpottaa esimiehen ja muiden työntekijöiden työtä, kun 

uudella kokemattomalla työntekijällä on jo ennen uudenlaista asiakaskohtaa-

mista tiedossaan, mitkä talon toimintatavat ovat. Tämä ei kuitenkaan saa johtaa 

siihen, että työhön perehdyttäminen jäisi tämän oppaan varaan. Tämän oppaan 

tarkoituksena on nimenomaan tuoda uutta näkökulmaa ja vahvistaa nykyistä pe-

rehdyttämistä.  
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Hyvä perehdytys vahvistaa työssä oppimista ja henkilöstön että asiakkaiden tyy-

tyväisyyttä. Laadukas, monipuolinen ja selkeä perehdytys auttaa uutta työnteki-

jää motivoitumaan ja hoitamaan työnsä parhaalla mahdollisella tavalla. Motivoi-

tunut työntekijä sitoutuu helpommin työpaikkaansa ja on yksi tärkeä tekijä hyvin 

toimivassa ja menestyvässä yrityksessä.  

Aion tulevaisuudessa hyödyntää tätä tekemääni opasta uuden työntekijän pereh-

dyttämisessä. Tämä opas on erityisesti työpaikan kulttuuriin perehdyttämistä. 

Tarkoituksena on, että jokaisella uudella työntekijällä on varattu erillisiä perehdy-

tysvuoroja ennen virallisia työvuoroja. Nämä perehdytysvuorot menevät aina pit-

kälti työpaikalla kierrättämiseen, työkavereihin ja välineisiin tutustumiseen. Tämä 

kulttuurinen perehdytysosio eli oppaan läpikäyminen on tarkoitus suorittaa vasta, 

kun uusi työntekijä on pystynyt sisäistämään välineistön ja olennaiset työtehtävät 

kuten kassan käytön. Tarkoituksena on kuitenkin käydä nämä yhteiset esimerk-

kitilanteet läpi työsuhteen alussa, jotta työntekijä pystyy kasvamaan ja muovaa-

maan omia toimintatapojaan yhteisen linjan mukaisesti. Tärkeää on, että uusi 

työntekijä ei joudu lukemaan opasta yksinään läpi. Lähtökohtana on, että tilan-

teita on läpikäymässä palvelupäällikkö. Tämä mahdollistaa uudelle työntekijälle 

mahdollisuuden kysyä erilaisista tilanteista lisäkysymyksiä ja perehdyttäjällä on 

mahdollisuus kertoa asiakaskohtaamisista yksityiskohtaisemmin, mitä oppaassa 

lukee. Opas on saatavilla kaikille työntekijöille kassalta luettavaksi aina töissä ol-

lessaan ja opasta pystytään täydentämään tarpeen mukaan.  

Kaikkien työntekijöiden kohdalla opasta ei ole välttämätön käydä yhtä tarkkaan 

läpi. Läpikäymisen syvällisyys riippuu työntekijän lähtökohdista asiakaspalve-

luun. Mikäli työntekijällä on jo kokemusta asiakaspalvelusta, saattaa esimerkkien 

pintapuolinen läpikäyminen riittää. Tällä luodaan työntekijälle mielikuva toimeksi-

antajayrityksen asiakaspalvelun tyylistä ja laatuvaatimuksista. Mikäli työntekijän 

asiakaspalvelukokemus on vähäistä tai olematonta, tulee esimerkkitapauksia 

käydä syvemmin läpi. Tämän lisäksi työntekijän asiakaspalvelun muodostumista 

tulee tukea ja seurata tarkemmin. Vastuu tästä tukemisesta on kaikilla työpaikan 

asiakaspalvelijoilla, mutta erityisesti osaston lähiesimiehellä. Ei pidä olettaa, että 

täysin uusi asiakaspalvelija pystyy ainoastaan esimerkkitapausten avulla pereh-

tymään ja toimimaan asiakaspalvelijana. Kaikki esimerkkitilanteet kuitenkin tuke-

vat työntekijän ammattitaitoa. Työntekijää tulee muistaa kehua, tukea ja rohkaista 
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kysymään apua. Keskustelut kollegoiden kesken asiakaskohtaamisista voivat li-

sätä työntekijöiden yhteishenkeä ja tutustumista toisiinsa. Tämä tukee etenkin 

uuden työntekijän työntekijäkokemusta. Yhteiset hetket ja keskustelut työkave-

reiden kesken ovat merkittäviä myös vanhemmille työntekijöille. Keskustelut ti-

lanteista ovat opettavaisia, mutta auttavat purkamaan stressiä ja mahdollistavat 

empatian jakamisen työyhteisössä. 

Esimerkkitapausten tarkoituksena ei ole valmistaa jokaisesta työntekijästä sel-

laista henkilöä, että joka tilanteesta täytyisi selvitä itsenäisesti. Oppaan tarkoitus 

on antaa mahdollisuuksia omatoimiseen ja asiakaslähtöiseen palveluun. 
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8 POHDINTA 

Opinnäytetyön tehtävänä oli koota opas kylpylä ympäristössä tapahtuvista asia-

kaspalvelutilanteista. Opas koottiin keskustelemalla kylpylätyöntekijöiden 

kanssa, hyödyntämällä omaa ammattitaitoa ja havainnoimalla erilaisia asiakkaita 

ja kohtaamisia heidän kanssaan. Oppaaseen saatiin koottua useita erilaisia asia-

kaskohtaamisia ja käytiin tilanteet läpi siitä näkökulmasta, kuinka toimeksianta-

jayritys toivoo tilanteiden etenevän työntekijän toimesta.  

Opinnäytetyöprosessi lähti käyntiin vauhdikkaasti. Vaihdoin työpaikkaa samaan 

aikaan, kun opinnäytetyön orientaatio oli käynnissä. Alkuperäinen suunnitelmani 

oli tehdä opinnäytetyö vasta loppuvuonna 2023 ja toimeksiantajana olisi ollut toi-

nen yritys. Minulle kuitenkin tarjoutui mahdollisuus vaihtaa työpaikkaa alku-

vuonna 2023 ja tartuin tarjoukseen. Opinnäytetyön tekeminen ennen kesää 2023 

tuntui hyvältä idealta niin omasta, kuin uuden työnantajan mielestä. Tämä koko-

naisuus käynnisti opinnäytetyön tekemisen aikaistumisen ja toteuttamisen. No-

pea opinnäytetyön aloitus ei kuitenkaan ollut huono asia, vaan sai minut pereh-

tymään vielä tarkemmin ja nopeammin uuden työpaikkani työtapoihin ja mene-

telmiin.  

Tehdessäni opinnäytetyönsuunnitelmaa, minulla oli tarkka mielikuva siitä työstä, 

jonka teen toimeksiantajalle. Tehdäkseni opinnäytetyöstä luotettavan ja tarpeeksi 

monipuolisen, tarvitsin käyttööni keinoja ja menetelmiä, jotka tukevat esimerkki-

tilanteita. Keinot ja menetelmät eivät olleet minulle vielä suunnitteluvaiheessa 

täysin selvät ja ne tarkentuivat vasta, kun aloin toteuttaa oppaita toimeksianta-

jalle.  

Tehdessäni tätä opinnäytetyötä huomasin heti alussa monipuolisen asiakaskun-

nan. Erilaisten lähtökohtien takia asiakkaat saattavat käyttäytyä asiakaspalvelu-

tilanteissa moninaisin eri tavoin. Koska asiakaspalvelutilanteet muodostuvat aina 

asiakaspalvelijan ja asiakkaan kommunikoinnista, on esimerkkitapauksien avulla 

mahdotonta täysin hallita tilanteiden etenemistä.  

Minulla on useiden vuosien työkokemus kylpylän asiakaspalvelutyöstä toisesta 

kylpylästä. Opasta tehdessäni, huomasin tarvitsevani itsekin paljon hiljaista tietoa 

vanhoilta työntekijöiltä. Tiedän asiakaspalvelun periaatteet ja olen hyvä siinä, 
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mutta toimintatavoissa eri yritysten välillä on eroa. Esimerkiksi siinä, kuka käsit-

telee asiakaspalautteet ja kuinka herkästi asiakkaalle lähdetään hyvittämään jo-

tain, on paljon eroa. Kirjasin esimerkkitapauksiin muutaman esimerkin, jotka kä-

sittelevät nimenomaan kriittisiä kohtaamisia liittyen asiakashyvityksiin (Liite 3).  

Koin tärkeäksi käsitellä myös sellaisia esimerkkejä, jotka voivat luoda epämuka-

van tunteen niin asiakaspalvelijalle, kuin myös samassa tilassa oleville henki-

löille. Käsittelin liitteessä 3 koululaisten aiheuttamaa häiriökäyttäytymistä sekä 

epäilyttävän henkilön kohtaamista. Molemmat tilanteet ovat sellaisia, jotka olen 

itse kokenut. Näihin tilanteisiin puuttuminen vaatii työntekijältä rohkeutta, koska 

asiakkaan käytökseen puuttuminen saattaa aiheuttaa asiakkaassa negatiivisia 

tuntemuksia. Näihin tilanteisiin puuttuminen on kuitenkin ensiarvoisen tärkeää, 

jotta kaikilla on hyvä olla yleisessä tilassa. Halusin nostaa nämä esimerkkitilan-

teet esille, jotta se rohkaisee työntekijää toimimaan tarvittaessa ja näin luomaan 

kaikille turvallisen ympäristön, johon on mukava tulla.  

Esimerkkitapausten lisäksi koin tärkeäksi määritellä kaksi hieman toisistaan poik-

keavaa asiakaspersoonaa (Liite 2). Nämä asiakaspersoonat antavat työntekijälle 

hyvän mielikuvan Fontanellassa vierailevasta tyypillisestä asiakaskunnasta. 

Nämä kaksi asiakaspersoonaa eivät kuitenkaan kerro koko asiakaskuntaa, mutta 

antavat mielikuvan potentiaalisista asiakkaista. Mielestäni asiakaspersoonien 

luominen ja asiakaspolun hahmottaminen olivat hyviä ja luontevia keinoja lähes-

tyä asiakaskohtaamisten läpikäymistä. Menetelmät toimivat hyvänä lähtökohtana 

työni etenemiselle.  

Tavoitteeni oli luoda esimerkkitilanteita, jotka ovat todellisuutta vastaavia. Halusin 

luoda helposti ymmärrettäviä suuntaviivoja ja ohjeita, kuinka asiakaspalvelijan tu-

lisi toimia näissä tilanteissa. Mielestäni tilanteiden luominen sujui mallikkaasti ja 

ohjeistus näihin tilanteisiin on helposti ymmärrettävää. Valitsemani kehittämisme-

netelmät olivat yksinkertaisia ja tähän työhön sopivia. Työhön valitsemani lähteet 

on huolellisesti valittu ja ne ovat kaikki luotettavia.  

Koen työn tuloksen olevan luotettava ja hyvin toimeksiantajalle soveltuva. Toi-

meksiantajalle luotu opas liittyen esimerkkitapauksiin täydentävät jo olemassa 

olevaa perehdytysmateriaalia ja antaa paremmat mahdollisuudet palkata työnte-
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kijöitä, joilla ei ole aiempaa asiakaspalvelukokemusta. Halutessaan toimeksian-

tajayritys voi kirjata haluamiaan esimerkkitilanteita samalla tyylillä jo oppaissa 

olevien lisäksi.  

Opinnäytetyöstäni selviää hyvin työn tarkoitus, se on käytännöllinen ja työelämä-

lähtöinen. Työtä tehdessäni jouduin hyödyntämään monipuolisesti erilaisia läh-

teitä ja menetelmiä. Pystyin suorittamaan työn itseohjautuvasti ja vastuullisesti. 

Koko työn ajan pystyin hyödyntämään omaa asiantuntijuuttani kylpylätyönteki-

jänä. Halusin suorittaa opinnäytetyön parhaalla mahdollisella tavalla, työn tul-

lessa omalle työpaikalleni. Työskentelyprosessia helpotti kitkaton viestintä ja tuki 

toimeksiantajalta. Mielestäni hallitsin ajankäyttöäni hyvin ja työ eteni tasaiseen ja 

suunniteltuun tahtiin.  

Työni tarkoitus on merkityksellinen juuri tähän hetkeen, koska toimeksiantajayri-

tyksessä on vaihtunut henkilökuntaa ja alan työllisyystilanne on kokenut suuria 

muutoksia viimeisen muutaman vuoden aikana. Vastaavanlaista opasta ei toi-

meksiantajayrityksessä vielä ole. Olen pystynyt reagoimaan omiin aikataulumuu-

toksiin ja mukauttamaan työskentelyäni, jotta projekti etenee suunnitellun aika-

taulun ja tavoitteiden mukaisesti. Esimerkiksi opinnäytetyön nopea ja ei tähän 

ajankohtaan tarkoitettu aloitus sai minut perehtymään opinnäytetyö projektiin 

aiemmin kuin oli tarkoitus. Projekti on edennyt kaikesta huolimatta paremmin, 

kuin olin ajatellut. 

Opinnäytetyön tekeminen on ollut opettavainen kokemus. Työtä tehdessäni olen 

päässyt hyödyntämään ja täydentämään olemassa olevaa tietotaitoani asiakas-

palveluun liittyen. Prosessin aikana olen oppinut paljon tiedonhausta. Mielestäni 

olen onnistunut toteuttamaan hyödyllisen tuotoksen itsenäisesti. Opinnäytetyö-

prosessi on ollut kokonaisuudessaan hyvä kokemus.  
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