ASIAKASPALVELU




FIILISJANA

Miksi olen tassa kohdassa?
Miksi olen hakenut talle alalle?




Mitka ovat hyvan asiakaspalvelijian ominaisuudet.

Huoneentaulu, joka sisaltaa hyvan asiakaspalvelijan keskeisimmat
ominaisuudet.

Ominaisuudet listataan huoneentauluun.

Ryhmalaisten nimet taulun alareunaan.

Valitkaa millainen asiakaspalvelija on kyseessa. Esim. Taloushallinnon
asiakaspalvelija, puhelinvaihteen hoitaja, kassatyontekija.



1. VASTAA PUHELIMEEN

2. ALA ANNA KATTEETTOMIA LUPAUKSIA

3. KUUNTELE ASIAKASTASI

4. HOIDA REKLAMAATIOT

5. OLE AVULIAS, VAIKKA ET HYOTYISI SIITA MITAAN

7. OTA EXTRAMAILI



"Asiakkaat valitsevat yrityksen, josta saa hyvaa palvelua. Alan
ammattilaisten on oltava herellla ja osattava toimia

asiakaslahtoisesti. On ymmarrettava, mita asiakas tarvitsee ja
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SINULLA ON?

o Mita asiakaspalvelu-ominaisuuksia Sinulla on?

e + Positiivisia ominaisuuksia:




KEHITTAA?

e - Kehitettavia ominaisuuksia?




RYHMATYO

Haastava asiakaspalvelutilanne, kuinka sellainen hoidetaan huonosti ja
kuinka hyvin?




2 erilaista tilannetta:

10 min aikaa suunnitella esitys hankalasta asiakaspalvelutilanteesta.




* Pohdi esitystasi seuratessa, mika asiakaspalvelutilanteessa ol

haastavinta, kuinka tilanne mielestasi hoitui, selvisikO asiakaspalvelija

siitd hyvin ja mika tilanteessa sujui hyvin ja mika huonosti?
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TILANTEESSA TULISI TOIMIA

e 1. Kuuntele.

o 2. Kiita.

e 3. Osoita ymmarrysta.

e 4. Ota 0sa vastuusta.

« 5. Sovi jotakin.




« Tyytyvainen asiakas kertoo yrityksesta tutuilleen, mutta tyytymaton

asiakas yleensa kertoo viela suuremmalle maaralle ihmisia.




KITOS!




