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I. Miksi palvelulla on merkitysta?

Palvelulla ja sen laadulla on merkitysta. Vaikka palve-
lu on aineetonta, sen merkitys voi olla hyvin konk-
reettinen. Palveluun kuuluu kaikki se, mita tehdaan
asiakkaan hyvaksi joko valittomasti tai valillisesti.

Hyva palvelu on oiva markkinointikeino: sana kulkee

asiakkaalta toiselle.

Hyva palvelu antaa loppusilauksen hyvallekin tuot-
teelle.

Laadukas palvelu luo imagoa.

Organisaation hyva sisainen palvelu on joustavan
toiminnan edellytys. Palvelutehtavia ovat muutkin
kuin vain asiakaspalvelijoiden tyotehtavat.

Hyvin menestyville yrityksille on tunnusomaista pal-

veluun panostaminen. Yrityksen menestykseen vai-

kuttavia piirteita ovat esimerkiksi:

- Toimintahakuisuus, halu saada aikaan.

- Kokeillaan rohkeasti uutta, tutkitaan asioita perus-
teellisesti.

- Asiakaslahtoisyys - menestyvat yritykset kuuntele-

vat asiakkaitaan ja saavat nailta hyvia ideoita toimin-
nan kehittamiseksi.

- Tyontekijoiden itsenaista toimintaa ja sisaista yrit-
teliaisyytta kannustetaan.

Sanasto

palvelu = joku tekee jonkun asian
toisen puolesta, engl. service

laatu = korkeatasoisuus, hyvyys,
engl. quality / standard

aineeton = ei sisalla materiaa, engl.
immaterial

konkreettinen = fyysista, aistein
havaittavaa, engl. concrete

oiva = erinomaisen sopiva, hyva,
engl. fine, spendid

markkinointi = kaupallinen tiedot-
taminen, engl. marketing

keino = tapa, jolla jotakin tehdaan,
engl. way, means

loppusilaus = viimeinen vaihe,
viimeinen hyva asia, engl. final
completion

imago = julkisuuskuva, engl. image

tunnusomainen = luonteenomai-
nen, ominainen, engl. characteris-
tic

panostaminen, panostaa = asettaa
painoarvoa, tehda erinomaisen
hyvin, engl. load

toimintahakuisuus = innostus, into
toimia ja tehda asioita, engl. bu-
siness willing

asiakaslahtoisyys = lahestymistapa,
jossa palvelu tehdaan mahdolli-
simman hyvin asiakkaan tarpeita
vastaavaksi, engl. customer orien-
ted approach

menestyva = onnistunut, engl.
successful



- Menestyvissa yrityksissa on yhteisia arvoja, jotka
liittyvat yrityksen asiakkaille tarkeisiin asioihin.

Palvelua voi olla monenlaista. Palvelu ei valttamatta

Sanasto

kasvokkainen = kasvotusten, niin
etta nakee toisen kasvot, engl. face
to face

ole kasvokkaista, asiakas ei aina ole paikalla palvelun ;o ovaikutceinen = tilanne, johon

aikana: asiakkaita palvellaan internetissa, puhelimessa

tai niin, etta palvelutapahtuma perustuu asiakkaan

osallistuu vahintaan kaksi henkiloa,
keskustelua, engl. interactive, con-
versational

omatoimisuudelle. Yuorovaikutteisen palvelun osuus payeluammatti = ty6, jossa palvel-

vaihtelee tilanteittain.
Palvelun ominaisuudet:
- Palvelu on aineetonta ja sita on vaikea mitata.

- Palvelua ei voi nahda, kokeilla tai maistaa etuka-
teen.

- Palvelu tuotetaan vuorovaikutuksessa.

- Asiakas osallistuu palvelun tuotantoon.
- Palvelu on toimintaa.
- Palvelua ei voi varastoida.

- Palvelua ei voi myyda eteenpain.

Tehtavia :

Millaisia palveluammatteja tieddt?

laan toisia, engl. service occupati-
on

omatoimisuus = tehda itse omasta
tahdosta ja aloitteesta, engl. inde-
pendent initiative

vuorovaikutus = interaktio, ei
yksin vaan toisen kanssa, engl.
interaction

varastoida =laittaa varastoon, engl.
store

palveluammatti = tyotehtava, jossa
autetaan asiakasta l6ytamaan rat-
kaisu ongelmaan tai tyydyttamaan
tarve, engl. service occupation



Kerro tilanteesta, jossa olet saanut huonoa pal-
velua.

Kerro tilanteesta, jossa olet saanut hyvda palve-

lua?

2. Ostokayttaytyminen

Asiakkaat ovat erilaisia. Asiakaspalvelijan on paneu-

duttava jokaiseen asiakkaaseen yksilollisesti ja oltava
kiinnostunut taman palvelemisesta.

Kuluttajan osto- tai valintaprosessi vaihtelee tuot-

teittain, yksiloittain ja tilanteittain. Valintatilanteessa
vaikuttavat kuluttajan nakemys vaihtoehtojen erois-
ta, paatoksentekoon kaytettavissa oleva aika, valin-
nan merkityksellisyys ja riski. Erilaisissa tilanteissa
asiakaspalvelijan vaikuttamismahdollisuudet vaihtele-
vat.

Sanasto

tilanne = jotakin tapahtuu juuri
silla hetkella, se on tilanne, engl.
situation

ostokayttaytyminen = tapa, milla
kayttaa rahaa, paljonko ja minkalai-
sia asioita ostaa, miten tekee paa-
tokset ostamisesta, engl. buying
behaviour

paneutua = syventya, engl. to take
up, to familiarize oneself with

yksilollinen = vain tiettyyn henki-
loon keskittyva, engl. individual

valinta= paattaa ottaa yhden tai
useamman vaihtoehdoista

prosessi = useamman asian tapah-
tumaketju, engl. process, procedu-
re



Vaarasta ostopaatoksesta voi seurata: Sanasto

- laaturiski: kuluttaja ei saa sitd, mitd han odottaa eli ©ostopaitos = kun joku paittaa
ostaa jotain, engl. buying decission

han pettyy ostokseensa.

pettya= ei ole tyytyvainen, engl. to

M . . . . d . t
- taloudellinen riski: kuluttaja menettaa rahaa, jos ssappam
han tekee vaaran ostopaatoksen risk(; = vaara, uhka, engl. risk, ha-
zZar

- aikariski: kuluttajalla voi kulua paljon aikaa etsies-
saan oikeaa tuotetta/palvelua, han voi siis menettaa
aikaa, jos han tekee vaaran ostopaatoksen.

- sosiaalinen riski: ystavat, sukulaiset tai muu lahipiiri
eivat hyvaksy ostosta

- terveysriski: kuluttajan terveys voi vaarantua tuot-
teen tai palvelun ostamisen vuoksi

Mika asiakasta ohjaa!?

- Asiakasta ohjaa kolme eri asiaa: jarki, tunne, muka-
vuus.

jarki-ihminen = henkilo, joka ajat-

- jarkl-lhmlselle ovat tarkeita faktatiedot tuotteesta, telee ja harkitsee asioita huolelli-

sesti ennen kuin paattaa, engl.
rational human being

ominaisuuksista, kaytosta, hyodyista.

- Tunneihminen ostaa hetken mielijohteesta houkut- tunneihminen = henkils, joka te-
kee paatokset nopeasti tunteiden
televan tuotteen. perusteella, ei mieti kauaa eika

keraa faktatietoja paatoksen tuek-
- Mukavuutta arvostava punnitsee tuotteen kaytto- si, paattda siten kuin hyvalta tuntuu

arvoa ja arvostaa ostamisen helppoutta.



3. Asiakaspalvelija myyjana Sanasto

Tarkeinta asiakaspalvelutilanteessa on loytaa ratkai- tuotetarjonta = tavarat/asiat, jotka
ovat myynnissa, engl. product

su asiakkaan ongelmaan. Liikkeelle tulee aina lahtea supply

asiakkaan tarpeesta eika esim. yrityksen tuotetar-
jonnasta tai tarjouksista. Tavoitteena on, etta asiakas
on tyytyvainen ja etta myyja on tyytyvainen ja am-
matistaan ylpea.

Hyva myyja osaa kolmen K:n menetelman:

K = katsele 6
N
€

K — Kuuntele > ) Kuuntele = listen
~I to...

K = Kysele é Kyseli = ask

valpas = aktiivinen, kiinnostu-
nut, olla tarkkana, engl. alert,
attentive, observant

Katsele =look at...

Ole valpas!

- Anna asiakkaan olla aanessa.

- Tarkenna kysymyksilla, minkalaisia t
kaalla on.

- Katsele ja tulkitse asiakkaan elekielta!

elekieli = ilmeet, eleet, kasien ja
kehon liikkeet, engl. body lan-
guage

- Henkilokohtainen asiakaspalvelu on tarkeaa!



- Myynti ja asiakaspalvelu kulkevat kasi kadessa:
ammattitaitoinen asiakaspalvelija saa asiakkaan os-

Sanasto

ammattitaitoinen = henkilo,
joka osaa tehda hyvin tyonsa,
tietaa siita paljon, engl. skilled,

tamaan oikeat tuotteet ja antaa talle hyvan mielen ja proficient

halun tulla uudelleen.

4.Valmistaudu palvelutilanteeseen

Asiakaspalvelussa onnistuminen vaatii tietoja, taitoja
ja pitkaa pinnaa. Hyva myyja osaa lukea erilaisia ti-

lanteita, ymmartaa asiakasta ja osaa myos vaikuttaa
asiakkaaseen.

Omaa osaamistaan pitaa paivittaa.

Myonteinen asenne ihmisiin, tyohon ja omaan per-

soonaan auttaa ja helpottaa ihmisten valista kanssa-
kaymista. Myonteiset ja kielteiset asenteet tulevat
ilmi puheesta, mutta myos ilmeista ja eleista.

Tehtavia:

Miten sind seuraat aikaasi, oman alasi kehitysta

ja piddt tietosi ajan tasalla?

pitka pinna = henkilo ei her-
mostu, on karsivallinen ja jous-
tava, engl. patient, tolerant,
long suffering

paivittaa = pitaa tiedot ja taidot
ajan tasalla, seurata aikaansa
opiskella, engl. update

myonteinen asenne = positiivi-
nen tapa suhtautua asioihin,
engl. positive attitude

kanssakayminen = toimia yh-
dessa, tavata, engl. intercourse,
dealings



Myonteinen ilmaisu on asiakaspalveluhenkinen.
Kielteisid ilmauksia ei tarvitse kdyttda juuri kos-
kaan. Mieti, miten voisit ilmaista positiivisesti
seuraavat kielteiset asiat:

a) Poyddssd nro 3 istuu tosi hankalia asiakkaita,
mitdkohadn niillekin saisi myytya...

b) Laskussa ei ole virhettd, te olette vddrdssa

c) Etteko vieldkddn ole valinnut...?

d) Asia ei kuulu minulle!

e) Miten tdstad kassakoneesta voi aina olla nau-
ha lopussa?

Sanasto

asiakaspalveluhenkinen = suh-
tautuu positiivisesti asiakkaisiin,
on valmis palvelemaan, palvelu-
altis, engl. customer service
oriented

kielteinen = negatiivinen, engl.
negative

hankala = vaikea, engl. difficult

Asia ei kuulu minulle = none of
my business!

kassakone = kone, johon lyo-
daan myynti ja laitetaan rahat,
engl. cash register

nauha = kassakoneessa oleva
kuittinauha, bonginauha, engl.
cash band



Asiakaspalvelutyo vaatii seka fyysista kuntoa etta
henkista kestavyytta. Huolehdi itsestasi!

Opettele oikeat tyotavat ja -asennot!
Opettele rentouttamaan lihaksiasi pitkin paivaa.

Huolehdi yleiskunnostasi ja hapenottokyvystasi.

Hyva kunto rakentuu oikean ravitsemuksen, liikun-
nan, antoisan tyon, harrastusten ja hyvien ihmissuh-
teiden pohjalle.

Vaali vapaa-aikana omaa hyvinvointiasi, helli itseasi,

liiku ja ulkoile - hae vastapainoa tyolle.

Tehtavia:

Miten sind huolehdit itsestdsi ja hyvinvoinnista-
si?

10

Sanasto

fyysinen kunto = kehon eli
vartalon terveys, voima ja jak-
saminen, engl. physical fitness

henkinen kestavyys = mielen
kunto, miten jaksaa ajatella ja
toimia, engl. mental sustainabili-

ty

hapenottokyky = kuinka hyvin
pystyy hengittaimaan ja saamaan
happea keuhkoihin, engl. oxy-
gen uptake ability

vastapaino = erilainen, vasta-
kohta, tarvitaan, etta pysytaan
tasapainossa, engl. counter
balance

hyvinvointi = voida hyvin, tun-
tea olonsa terveeksi ja hyvaksi,
engl. well beeing
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Asiakaspalvelussa onnistuminen vaatii karsivallisyyt- Sanasto
ta. Karsivallisyys on niiden asioiden hyvaksymista,

Karsivallisyys =pitkapinnaisuus,
joille ei voi mitaan. Omaa karsivallisyyttaan voi kas- levollisuus, rauhallisuus, hyvak-

T .. .. syy asioita, engl. patience
vattaa mielikuvaharjoittelun avulla. Joskus voi esi- &P

merkiksi ajatella ymparilleen nakymattdman muurin, mielikuvaharjoittelu = harjoitel-

. . . . . . e . . .. . lamielessaan jotain asiaa kuvit-
jonka lapi kuulee ja nakee, mutta jonka lapi eivat Vi- ejemala erilaisia tilanteita ja

haiset tunteet paase miten itse toimii siina tilantees-
sa, engl. visualisation

Nain ammattimina vastaan ottaa ikavat asiat, henki-

ammattimina = ammatti-
|okohtainen mina sailyy vahingoittumattomana. identiteetti, olemus ja toiminta-
tapa, joka kuuluu tyohon, engl.

Asiakaspalvelussa onnistuminen vaatii myos vastuul- professional identity

lisuutta. Vastuullinen ihminen valittaa ja uskaltaa. vastuullinen = henkild, joka
kantaa vastuuta, huolehtii lop-

Han ei kohauta olkapaitaan vaan tarttuu toimeen ja puun asti, engl. responsible,
liable

selvittaa. Vastuullisuus tarkoittaa huolenpitoa niin
asiakkaasta kuin tyotoveristakin.

Asiakaspalvelussa onnistuminen vaatii vuorovaiku-
tustaitoja. lhmiset tarvitsevat toisiaan, mutta eri ih-
misilla on erilaisia ominaisuuksia, vahvuuksia ja heik-
kouksia, jotka vaikuttavat yhteistoimintaan.

Palvelutyossa edetaan asiakkaiden ja tilanteiden eh-
doilla. Asiakaspalvelija joutuu usein keskeyttamaan
tyonsa ja paneutumaan aina uuden henkilon ongel-
miin, mika vaatii taitoa mukautua. On tarkeaa varau-
tua ennakolta kiireisiin tilanteisiin ja sopia yhdessa
muiden kanssa toimintatavoista. Asiakaspalvelu on
luonteeltaan inhimillinen tapahtuma. Palvelun tuot-
tamiseen liittyy:

- ennalta arvaamattomia tilanteita



- asiakkaiden odotusten ja vaatimusten suuria vaih-
teluita

- palvelun nopeaa hoitamista

- erilaisia ulkoisia ja teknisia hairioita.

4, Ensivaikutelma

Usein ensivaikutelma tilasta ja siella olevista ihmisis-
ta ratkaisee, jatkuuko yhteistyo. Asiakkaan on tun-
nettava itsensa tervetulleeksi!

Asiakaspalvelijan tehtava on rakentaa toimitila siis-
tiksi ja kutsuvaksi. Jos paikat ovat sekaisin, henkilo-
kunta epasiistia ja tavarat levallaan, ensivaikutelma ei
kerro hyvasta palvelusta ja tuotteesta. Ensivaikutel-
ma syntyy usein vareista, tuoksuista ja aanista.

Palveluyrityksen henkilokunta, ulkoinen olemuksen-
sa ja kaytostapansa, on avainasemassa. Myos toimiti-

lat ovat palvelutapahtuman kannalta tarkeita niin asi-
akkaalle kuin palveluyrityksen tyontekijoillekin. Viih-
tyisyys, puhtaus ja miellyttavyys luovat otollisen il-

mapiirin. Tilojen on oltava tarkoituksenmukaiset,
jotta palvelu voisi olla joustavaa ja toimivaa.

5. Kohtaaminen

Asiakkaan kohtaaminen ja tervehy

yhteistyolle.

Hyvan asiakaspalvelijan olemus on luotettava, asian-
tunteva ja helposti lahestyttava.

Hyva asiakaspalvelija on siisti ja asiallinen.

12

Sanasto

Ensivaikutelma = se kasitys,
joka ihmiselle muodostuu jos-
takin asiasta heti, tilanteen
aluksi, nopeasti, engl. first im-
pression

toimitila = paikka, johon asiakas
saapuu, esim. pankin konttori
tai ravintola, engl. premises

kutsuva = sellainen, johon on
mukava tulla, siisti, kaunis, miel-
lyttava, engl. inviting

avainasema = tarkea asia, jolla
on ratkaiseva merkitys, engl.
key role

otollinen ilmapiiri = miellytta-
vat, mukavat olosuhteet, posi-
tiivinen tunnelma, engl. conduc-
tive atmosphere

kohtaaminen, kohdata = tavata
joku, engl. face, meet, confront

katsekontakti = katsoa toista
silmiin, engl. eye contact

vakeva = voimakas, vahva, mer-
kittava, tarkea, engl. strong
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Tyoasu kertoo, etta kyseessa on ammattilainen. Sanasto

Hyva asiakaspalvelija ei kilpaile tuoksuissa tuotteiden tuoksua = haista, engl.smell

kanssa. Han saa tuoksua vain puhtaalle! T e ary

. . .. _ .. . [ma, perfume
Asiakaspalvelijan kadet ovat puhtaat ja hiukset siistit.
Ulkonakoasioissa tarvitaan tilanneherkkyytta. Se mi-
ka sopii yhteen paikaan, ei valttamatta ole lainkaan
soveliasta toisaalla.

Elekielta voidaan pitaa tunteiden ja alitajunnan kiele- . . _ o
elekieli = kehon kieli, ei sanat

na. Joidenkin tutkimusten mukaan sanattoman vies- eiki puhe vaan liikkeet, iimeet,
eleet, engl. body language

tinnan merkityksen osuus voi olla jopa 90 prosenttia

ja sanojen vain |0 prosenttia. Elekieleen kuuluvat  sanaton = eisanoja, viestitaan
. . . muuten, ei puhumalla, engl.
eleet, ilmeet, asennot, aanen savy, pukeutuminen, o djess

ryhti ja etaisyys toiseen ihmiseen. Jos kehon kieli ja
sanalliset viestit ovat ristiriidassa keskenaan, ihminen

. e s _— . . ristiriita = asiat eivat sovi yh-
uskoo sanatonta viestintaa, koska silla on vaikeampi (e =) il

valehdella. Taytyy kuitenkin muistaa, etta eleet ja
ilmeet riippuvat paljon luonteesta ja kasvatuksesta,
myos kulttuurista.

Kehon kielen kielteisia viesteja:

- poispain kaantynyt asento

- harhaileva tai palyileva katse

- rauhattomuus ja levottomuus

- veltto asento

- epamieluisuutta osoittavat ilmeet

- samanaikainen puuhastelu jonkun muun asian pa-
rissa



Kehon kielen myonteisia viesteja:

- kasvot kohti keskustelukumppania
- keskittyminen kuuntelemaan

- ryhdikas, levollinen asento

- aktiivinen ilme ja olemus

- hymy

- elaytyminen keskusteluun

Muista erityisesti:

- tervehtia ainakin katseella

- tarkistaa peilista, etta ulkoinen olemuksesi on kun-
nossa

- ottaa huomioon, etta myos eleet ja koko olemus
valittavat viesteja

Asiakkaan osallistuminen palveluprosessiin vaikuttaa

myos palvelun onnistumiseen. Asiakkaan kayttayty-

minen vaikuttaa palvelun laatuun. Asiakkaat ovat yk-
silollisia ja ainutlaatuisia. Palveluammateissa ja

-tehtavissa menestymisen edellytys on, etta on kiin-
nostunut ihmisista ja heidan palvelemisestaan. Palve-
lutehtavissa onnistuminen edellyttaa myos sita, etta
ihminen pystyy hyvaksymaan itsensa tasavertaisena

muiden ihmisten joukossa. Kyky tulla toimeen itsen-
sa kanssa on motivaation ohella toinen tarkea edel-

lytys palvelutyossa onnistumiselle.

14

Sanasto

palveluprosessi= kaikki asiat,
jotka kuuluvat palvelutapahtu-
maan alusta loppuun asti, engl.
service process

onnistuminen = kaikki hyvin,
engl. success

ainutlaatuinen = on vain yksi
juuri sellainen, engl. unique

tasavertainen = yhta hyva kuin
kaikki muutkin, engl. equal

kyky = taito, osaaminen, engl.
ability, capacity

motivaatio = innostus, kiinnos-
tus, syy tehda jotakin, engl.
motivation
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Asiakaspalvelun tulee olla tasapuolista mutta silti yk- Sanasto

silollista. Asiakaspalvelija ei voi aina vaikuttaa kaik-
kiin asioihin. Han itse kuitenkin valitsee suhtautu-

tasapuolinen = kaikille yhta
hyva, engl. fair, even-handed

mistapansa - myonteisen tai kielteisen. Onko asiakas yisilsliinen = persoonallinen,

toiminnan keskipiste ja lihtokohta vai kielteinen hii- iuuri talle yhdelle asialkaalle

riotekija?

Asiakkaat vdittdvat, ettd suomalainen palvelu-
henkilosto ei tarpeeksi kysy asiakkaan toivo-

muksia, ei keskustele asiakkaan kanssa eika
kuuntele hdantd. Mitd mieltd olet vditteesta?

6. Kiinnostuksen herattaminen, aktiivisuus
Hyva asiakaspalvelija on aktiivinen. Han ei odota, et-
ta asiakas tulisi kysymaan, vaan tiedustelee itse, voi-
ko han olla avuksi. Jos asiakas nayttaa eparoivalta,

kuka tahansa henkilokuntaan kuuluva voi tarjota tie-
tamystaan avuksi. Asiakkaan palveleminen on asia-
kaspalvelijan tarkein tehtava. Asiakas tuo ne rahat,
joilla yritys maksaa tyontekijoidensa palkan.

Hyva asiakaspalvelija on valppaana, vaikka tekisikin

paraikaa esim. hyllyjen jarjestelytyota.

Hyva asiakaspalvelija tarjoaa apuaan aktiivisesti.

sopiva, engl. individual, per-
sonalized

suhtautumistapa = tapa, jolla
ajattelee asioista, asenne, engl.
attitude

myonteinen = positiivinen, engl.
positive

kielteinen = negatiivinen, engl.
negative

keskipiste = tarkein asia, johon
kiinnitetaan huomio, engl. cent-
ter, focal point

hairiotekija = asia, joka hairit-
see, ei tunnu hyvalta, engl.
distraction

palveluhenkilosto = henkilo-
kunta, tyontekijat, jotka tyos-
kentelevat asiakaspalvelutehta-
vissa, engl. service staff

tiedustella = kysya, engl. in-
quire, ask

eparoiva = ej osaa paattaa, ei
ole varma, engl. hesitant,
doubtful

tietamys = tieto, osaaminen,
engl. knowledge, know-how

valpas = virkea, huomaa asioita,
engl. alert, attentive

jarjestelytyo = jarjestaa tavaroi-
ta/asioita paikoilleen, siivota,
engl. arrangement, set-up



Hyva asiakaspalvelija osaa asettua asiakkaan ase-
maan.

Hyva asiakaspalvelija puhuttelee kohteliaasti.
Hyva asiakaspalvelija on kiinnostunut asiakkaasta.

Hyva asiakaspalvelija osaa herattaa asiakkaan kiin-

nostuksen ja vangita taman huomion. Han myos tun-

tee tuotteensa. Tyrkyttaminen on ikavaa. Asiakkaan

tarpeita pitaa lahestya hienovaraisesti.

Hyva kuuntelutaito on keskeinen taito: tilannealyk-

kyys on reagointia asiakkaan toiveisiin.

On tarkeaa kayttaa kielta, jota asiakas ymmartaa ja
joka kohdistuu hanelle tarkeisiin seikkoihin. Myyja ei
saa ylpeilla tiedoillaan eika nolata asiakasta.

Asiakkaan mielikuvaan palvelusta vaikuttavat seka
konkreettinen etta aineeton hyoty, jonka palvelu
tuo. Molemmat palvelevat asiakkaan tarpeita yhta-
lailla.

Hotelli- ja ravintolapalveluissa hyva vuode, maittava
ruoka tai luistava tanssilattia ovat yhta paljon luo-
massa mielikuvaa kuin aamun heratyspalvelu, ruoka-

lajien valikoima tai musiikin nautittavuus.
Palvelu voidaan jakaa seuraaviin osatekijoihin:
- ydinpalvelu

- lisapalvelu

- viihtyvyyspalvelu

- opastavat palvelut
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Sanasto

puhutella = puhua, tervehtia,
engl. address, speak to

herattaa kiinnostus = kiinnittaa
jonkun huomio, esitella jokin
asia mielenkiintoisesti, engl.
arrouse interest

tyrkyttaminen = myyda vakisin,
engl. to sell by force

tilannealykkyys = huomaa asioi-
ta, engl. situation intelligence

mielikuva = se miten asiakas
kokee asian/tilanteen, millainen
ajatus hanelle tulee siita, engl.
image, idea, vision

aineeton = ei konkreettinen,
sellainen, jota ei voi koskettaa,
engl. immaterial

maittava = hyvan makuinen,
engl. palatable

tanssilattia = paikka ravintolan
lattialla, jossa saa tanssia, engl.
dance floor

heratyspalvelu = hotellissa he-
ratetaan asiakas sovittuun ai-
kaan soittamalla hotellihuonee-
seen, engl. wake up service

nautittavuus = miten jostakin
asiasta nauttii, asia on mielei-
nen, engl. relish
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Palvelua voidaan luokitella myos palvelun asteen Sanasto

mukaan. Palvelun asteen muodostaa asiaklkkaan oman R
palvelun aste = milla tasolla

osallistumisen maara: miten suuri osuus palveluta- palvelu on, palvelun taso, engl.
y e . . service level
pahtumassa on henkilokohtaisella vuorovaikutuksel-

la ja toisaalta koneilla ja laitteilla. Palvelutapahtumia henkilokohtainen vuorovaiku-
. . tus = ihmisten valilla tapahtuva
luokitellaan palvelun asteen mukaan seuraavasti: vedtsely, Geeaiem, Gl

personal interaction

- vuorovaikutteinen palvelu
- itsensa palvelu

- avustava palvelu

- koneellinen palvelu.

Palvelu on toisen huomioon ottamista. Vuorovaikut-
teisessa palvelussa palvelu tapahtuu henkilokohtai-
sen vaikuttamisen avulla. Asiakas osallistuu palvelu-
tapahtumaan.

Asiakas voi myos suorittaa itselleen palvelua.

Palvelu voi olla taysin nakymatonta toimintaa, jolloin

nakymaton = sellainen, joka ei
asiakaspalvelija suorittaa palvelutehtavia paaasiassa niy, invisible

laitteiden avulla. laite = kone, engl. device

Koneellinen palvelu on lisaantynyt. Palvelu on tek-
niikkaa.

Palvelun saavutettavuus voi olla merkittava kilpailu- $23"utetavuus = e i =

posti palvelun luo paasee ja

tekiiéi. kuinka helposti sita saa, engl.
accessibility
Tehtdvia:

kilpailutekija = asia, jossa toinen
Mieti erilaisia tapoja aloittaa keskustelu asiak= on parempi kuin toinen, engl.
kaan kanssa tai tapoja, joilla osoitat, ettd olet ~ompetitve factor
huomannut asiakkaan ja etta olet valmis palve-

lemaan.
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Sanasto

vastavaite = olla eri mielta,
7. Kun asiakas esittaa vastavaitteita... viittia vastaan, engl. objection

Keskustelu ei aina suju yhteisymmarryksessa. Asiak- yhteisymmirrys = ollaan samaa

mielta ja ymmarretaan asia

) ) o ) ] . ... samalla tavalla, engl. mutual
jopa ennakkoluuloja. Aikuisen ihmisen mielipiteita ja ynderstanding harmony

kaalla saattaa olla hyvin voimakkaat nakemykset ja

asenteita on vaikea muuttaa. Asiakkaan kanssa ei pi- . . . _ . ..
vaitteleminen = vaittaa vastaan,

da koskaan ryhtya vaittelemaan! Siina haviaa aina.  olla erimielti ja esittia mielipi-
teensa voimakkaasti. engl. de-
bate, argue

Sen sijaan asiakkaalle voi antaa uusia nakokulmia. On

hyva pohtia etukateen, mita vaikeita kysymyksia tai

nakokulma = suunta, josta asiaa

vastavaitteita asiakas saattaa esittaa ja miettia vasta- |ueso0 ja ajattelee, engl. pers-

uksia niihin valmiiksi. Faktojen selvittaminen on tar- pective
keaa, silla niilla voi vakuuttaa asiakkaan.

Hyva asiakaspalvelija:

- ei mahtaile tiedoillaan
mahtailla = olla ylpea, leuhka,

- ej vaittele asiakkaan kanssa kehua itseaan ja omia tietojaan,
engl. vaunt, talk big

- vakuuttaa rauhallisesti. vakuuttaa = puhua uskottavasti

ja luotettavasti, saada toinen
uskomaan, engl. assure, covince
Tehtdvia:
Ehdota erilaisia tapoja vakuuttaa asiakkaalle,
ettd ostos kannattaa tehdd. Keksi esimerkkeja
erilaisista tuotteista ja tilanteista.




8. Lisamyynti

Tarkea osa ammattitaitoa on lisamyynti. Se edellyt-
taa hyvaa tuotetuntemusta, aktiivisuutta ja valppaut-
ta.

Lisamyynti ei saa olla tyrkyttamista. Usein myyja te-
kee palveluksen asiakkaalle tarjotessaan hanelle
tuotteen, josta on lisaapua tai iloa.

Hyva asiakaspalvelija:

- ehdottaa sopivaa tuotetta

- kertaa tuotteen hyvat ominaisuudet
- rohkaisee asiakasta ostamaan

- oivaltaa lisamyyntimahdollisuudet

- on innostunut myymaan.

9. Palvelun lopputoimet, hyvasteleminen

Loppuvaiheessa pienetkin asiat ovat hyvin tarkeita.
Esimerkiksi rahastuksen tulee sujua moitteetta. Asi-

akkaalta pitaa muistaa kysya kanta-asiakaskorttia, jos

sellainen on ravintolassa kaytantona. Asiakasta kiite-
taan kaynnista ja toivotetaan tervetulleeksi uudel-
leen - hymyn kera!
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Sanasto

lisamyynti = myyda lisaa,
enemman, ylimaaraista, engl.
additional sales

tuotetutemus = tuntea myytava
tuote hyvin, tietaa tuotteesta
paljon, engl. product knowled-
ge

kerrata = kertoa uudelleen,
toistaa, engl. rewiev, rehearse

rohkaista = kannustaa, sanoa
toiselle asikoita, etta toinen
tulee rohkeaksi, engl. encoura-

ge

oivaltaa = ymmartaa, havaita,
tajuta, huomata, keksia, engl.
realize, become aware of so-
mething

liisamyyntimahdollisuudet =
tilanne, jossa voi myyda asiak-
kaalle enemman, engl. addi-
tional sales opportunities

rahastus = laskuttaminen, hin-
nan veloittaminen, engl. fare
collection, cash

kera = kanssa, mukana, yhdes-
s3, engl. with



Hyva asiakaspalvelija - muista:

- katsekontakti

- hymy
- tervehtiminen

- huomion kiinnittaminen asiakkaaseen

- ripeys

- karsivallisyys
- huolellisuus
- ystavallisyys
- tarkkuus

- luottamuksellisuus

- asiallisuus!

Kohtelias kielenkaytto:

- Olkaa hyva, taalla on vapaa poyta...
- Saanko pyytaa...

- Voisinko nahda...

- Olisitteko ystavallinen...

- Pieni hetki, tarkistan...

- Anteeksi

- Valitettavasti...

- Nyt on sattunut niin ikavasti etta...
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Sanasto

katsekontakti = katsoa suoraan
silmiin, engl. eye contact

huomion kiinnittaminen = kii-
nittaa huomiota, katsoa, huo-
mata, engl. to pay attention

ripeys = nopeus, napparyys,
engl. promptness, celerity

luottamuksellisuus = olla luo-
tettava, engl. confidentiality

asiallisuus = olla asiallinen, tie-
taa asiasta ja puhua siita oikeita
asioita, engl. propriety
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Sanasto
- Olkaa hyva!

- Kiitos!

muistele = muista, ajattele

Muistele, minkadlaiset asiakastilanteet ovat jad- taaksepiin asioita, engl. re-
member

neet mieleesi (kun sind olet ollut asiakkaana).
Mika niistad teki sinuun vaikutuksen

10. Palvelun haasteita
. . — . viallinen = ei kunnollinen, rikki-
Joskus asiakaan ostama tuote osoittautuu vialliseksi . . e e

tai asiakas tuote ei muuten vastaa asiakkaan odotuk- engl. faulty, defective
sia.

Anna asiakkaan ensin purkaa pahimmat paineensa ja Purkaa pahimmat paineensa =

. . ] )  péistaa kiukku ulos, puhua

ryhdy vasta sitten kasittelemaan asiaa. Tuote tutki-  jukkuisest, valittaa, engl.

taan yhdessa asiakkaan kanssa ja todetaan virhe. P :
yvitys = korvaus, engl. credit,

Asiakkaalle annetaan uusi tuote tai muu hyvitys. Tie- compensation

to virheesta taytyy toimittaa eteenpain organisaation

mallin mukaisesti. Nain voidaan ehkaista virheita.

Hyvin hoidettu valitus lisaa luottamusta yritykseen ja
IUjittaa aSiakaSSUhdetta. asiakassuhde= kanta_asiakas’

asiakas, joka tulee aina uudel-

leen, engl. custom relationship
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Valituksen kasittely: Sanasto

- kuuntele, suhtaudu asiallisesti ja keskitys siihen, mi-
ta asiakas sanoo

- kysy tarkentavia kysymyksia

- tee muistiinpanoja
muistiinpano = kirjoittaa asia

ylos, engl. make notes

- kerro asian kasittelysta ja hyvityskaytanteista
- hyvita
- kiita palautteesta

- hoida palaute eteenpain

Ei riita, etta asiakas saadaan kerran tyytyvaiseksi.

Hanet pitaa saada tulemaan uudestaan. Ravintolan
ylittaa asiakkaan odotukset =

olla parempi kuin asiakas odot-
taa, yllattaa positiivisesti, engl.
to exceed customer’s expecta-

pitaa ylittaa asiakkaan odotukset.

On tilanteita, joissa asiakaspalvelija tuntee itsensa

epavarmaksi tai pelokkaaksi. Asioiden pohtiminen  tions

etukateen antaa itsevarmuutta. pelokas = epavarma, tuntee
itsensa heikoksi, engl. fearful

Asiakas saattaa kysya melkein mita tahansa. Ei ku-
kaan voi tietaa vastauksia kaikkiin kysymyksiin. Pe-
rehdy tyopaikkasi pelisaantoihin ja tuotteisiin. Kysy
muilta neuvoa. Seuraa aikaasi (TV, radio, lehdet),

niin tiedat, minkalaiset asiat askarruttavat ihmisia ja askarruttaa = olla mielessa
mietityttaa, kummastuttaa, olla

ajatuksissa, engl. wonder

joista he saattavat haluta kysya. Sinulta odotetaan

asiantuntemusta. Ei ole kuitenkaan hapea myontaa,

ettei osaa vastata asiakkaan kysymykseen. Paikalle
kuluttajasuojalaki = laki, joka

valvoo ostajan etua, engl. con-
valheelliset vastaukset ovat vaarallisia, silla kulutta- sumer protection law

voi hakea jonkun toisen, joka hallitsee asian. Vaarat /
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jasuojalain mukaan asiakaspalvelija on vastuussa sa- Sanasto
nomisistaan.

Tehtdvia:

Tee itsellesi muistilista siitd, minkdlaisia kysy-
myksid asiakkaat saattavat esittdd sinun tule-
vassa tyopaikassasi.

Vieraiden kielten kaytannon taito on tarkeaa asia-  pyjiica (cissi) = osata
kaspalvelussa. Puhu rohkeasti, vaikket hallitsisikaan

kielta kovin hyvin. Kaikkia kielia ei kukaan osaa,

mutta asioista selviaa kohteliaisuudella ja yrittamisel-

. e lekieli = puhua ilmeillzan, eleil-
la. Elekielellikin voi nayttai asioita ja esitelld tarjon- 5. .. P o meraah €

laan, kasillaan, puhetta ilman
taa. sanoja, engl. body language
Tehtavia:

Tee itsellesi englanninkielinen sanasto / fraasilis-

ta omaan tyohosi liittyen.
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Uhkaavat asiakastilanteet ovat lisaantyneet. Erilais- Sanasto
ten paihteitten kaytto nakyy palvelutilanteissa. Paih- . _ pelottava, vaaralli-
tynyt on arvaamaton ja saattaa kayttaytya uhkaavas- nen, engl. threatening

ti. Rauhallisuus ja asiallisuus ovat tarkeita asiakaspal- piinteet = aineet, jotka piih-

velussa. Asiakasta ei saa syytella tai komennella. dyttavat, sumentavat ajatukset,
e e . . . ) humalluttavat, engl. alcohol and
Mydtaileva puhe ja asiassa pysyminen rauhoittavat. g

Jos asiakkaan halutaan poistuvan paikalta, se on hyva . e
syytella = syyttaa, moittia, engl.

sanoa kohteliaan jamakasti. ("Olkaa hyva ja poistu- to blame
”»
kaa. tervetuloa huomenna uudelleen!”) B = v, T el

B . o ) nen, paattavainen, engl. asserti-
On hyva muistaa, etta tietyt keskushermoston sai- e

raudet aiheuttavat humalalta vaikuttavia oireita. Ole | . < crmoston sairaudet =

tarkkana, ettet tulkitse tilannetta vaarin. sairaus, tauti, joka vaikuttaa
ihmisen hermoissa, engl. central

Kun ihmiset arvioivat toistensa kaytosta, he eivat ~ nervous system deseases
useinkaan tieda asioiden taustoja, henkilohistoriaa

tai kokemuksia. Jokainen ihminen on perimansa ja

historiansa muokkaama. Asiakaspalvelijan ammatti-

taitoon kuuluu hyvaksya ihmisten erilaisuus ja palvel-

la asiakkaita kullekin sopivalla tavalla.
kaytos = tapa milla toimii ja

Ihmisten kaytosta ja vuorovaikutusta saatelevat mo- huomioi toisia ihmisia, engl.
. . e . . behavior
net seikat. Ei ole olemassa mitaan keinoa, jolla sel-

viaisi tilanteesta kuin tilanteesta. Hyva lahtokohta

on, etta arvostaa kaikkia ihmisia, kuuntelee aidosti ja arvostaa = antaa jokaiselle ar-
voa, pitaa arvossa, hyvaksya ja

yrittaa auttaa. kohdella hyvin, engl. appreciate

11.Palvelun laatu

Palvelun laadun lahtokohtana ovat asiakkaan odo-

ennakkokasitys = etukateen
oleva ajatus siita, millainen jokin
lusta. Tahan vaikuttavat seka organisaation toteut- on, engl. preconception

tukset. Asiakas on luonut ennakkokasityksen palve-

tama viestinta etta kuulopuheet. Usein ystavaa tai
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tuttavaa uskotaan paremmin kuin virallista makset- Sanasto
tua mainontaa. Palvelun hinta vaikuttaa asiakkaan
odotuksiin. Mita kalliimpi palvelu on, sita suuremmat
odotukset. Palvelun laatu koetaan hyvaksi silloin,

kun asiakkaan kokemukset vastaavat odotuksia. Kun
odotukset ylitetaan, palvelun laatu voidaan kokea
erinomaiseksi.

palveluymparisto = tila, paikka,
missa palvelu tapahtuu, engl.
linen ja viihtyisa ja etta asiakaspalveluhenkilosto service environment

On tarkeaa, etta palveluymparisto on asiakasystaval-

kayttaytyy innostuneesti ja oma-aloitteisesti asiakas-
ta palvellen. Kun asiakkaiden odotukset ylittyvat ja

elamyksellinen = hieno, onnis-
he kokevat saaneensa elamyksellista palvelua, mah- tunut, miellyttiva, sellainen joka
jaa mieleen, tulee hyvia muisto-
ja, engl. experiential

dollisuus saada heidat kanta-asiakkaiksi paranee.

Kokonaislaatua ovat asioinnin onnistuminen, tekni-
kanta-asiakas = asiakas, joka

set ratkaisut, tilat ym, ja etenkin palveluyrityksissa 1 siannaliisesti, usein, engl.

henkilokunnan osaaminen ja asenne. Laatukuva ra- regular customer

kentuu kuin palapeli pienista tapauksista. palapeli = asia, jossa on monta
osaa, engl. puzzle
Asiakaspalvelu on vaativaa tyota. Jos asiakaspalvelijan

valit tyotovereihin tai esimieheen ovat tulehtuneet,
yksityiselama = jokaisen oma

tilanne heijastuu tyohon ja valittyy asiakkaille. Yksi- 02 a0 uikopuolelia, ei

tyiselaman ongelmatkin masentavat. Tyotoverit voi- julkinen, engl. privacy

vat olla monin tavoin toistensa tukena. Hyva yhteis- hyvi yhteishenki = kaikki autta-
henki saa tydyhteison jasenet viihtymain ja luotta-  Yat toisiaan, on hyva tyosken-
- .. .. . . nella yhdessa, tyossa on muka-
maan toisiinsa ja siten myos palvelemaan asiakkaita ., oy s s et el
paremmin. Hyva tyopanos pitaa huomata ja palkita togethemess, team spirit.

kiitoksella.



Sanasto

Pohdi, millaisena pdivdnd jaksat ja innostut
tyossdsi ja millaisena pdivdna sinusta tuntuu,
ettd kaikki menee pieleen?

Motivaation lahteina toimii esim.

- osaamisen tunne (jos pelisaannot ovat epaselvia,
tyokin on raskasta)

- mahdollisuus oppia (mahdollisuus saada koulutusta
tai osallistua kehittamispalavereihin)

- hyvat tyotulokset (ole kiinnostunut siita, kuinka
yritys menestyy)

- vaikutusmahdollisuudet (kerro ja kysy!)

- rakentava palaute asiakkailta (Kiitos kannustaa ai-
na)

- rakentava palaute tyoyhteisolta
- vastuu omasta tyosta

- oman luovuuden kaytto (ehdota uusia asioita ja
tuuleta vanhoja tapoja)

26
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- kannustava ilmapiiri Sanasto

- tunteiden hyvaksyminen (ole armollinen itsellesi,
ymmarra myos tyotovereitasi)

- oman ammatin arvostus (jokaisessa ammatissa on
haastetta ja aina uutta opittavaa)

12. Palvelua puhelimitse
) . ) o . . puhelinpalvelu = palvella puhe-
Puhelinpalvelua moititaan usein siita, etta kukaan ei jimessa, sopia asioista puheli-

vastaa, puhelua pallotellaan henkildlti toiselle, puhe- messa keskustellen, engl. te-
lephone service

lu katkeaa jne. On tarkeaa miettia yrityksessa peli-
pallotella = siirtaa asiaa toiselta

saannot puhelinpalvelulle: : :
toiselle, engl. juggle

- vastataanko puhelimeen ripeasti ripedsti = nopeasti, reippaasti,
quickly
- annetaanko soittajan kuunnella musiikkia

- onko vastaajassa asiallinen viesti ja ohjataanko silla
asiakasta eteenpain

Vastatessasi kerro

- yrityksen nimi

- mahdollinen osasto

- oma nimesi, ehka myos titteli.

Soittajan on tarkeaa tietaa, tavoittiko han oikean

henkilon. Liian nopeasta puheesta ei saa selvaa, mut- mumina = epselvi puhe, engl.

o _ L ——
ta ei myoskaan epamaariisestd muminasta. Artikuloi ™ T

selvasti ja kuuluvalla danella. Aanen, sen savyn pitdaa artikuloida = aantad selvasti,
I . . - L. engl. articulate
olla ystavallinen ja ammatillinen. Aanen sointi kertoo

paljon, ilmeet ja tunteet valittyvat myos puhelimessa.

Puhelimessa on tarkeaa kuunnella tarkkaavaisesti.
Kannattaa tehda muistiinpanoja ja pyytaa tarkennuk-
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” »

sia. Kuunteluilmaukset (’aivan”, ymmarran”) ovat Sanasto
tarkeita, silla ne viestivat vastapuolelle, etta hanta
kuunnellaan.

Tyontekija edustaa tyopaikkaansa myos puhelimessa.

Tehtdvia:
Mieti omaasi ja muiden puhelinkdyttdytymista.
Olisiko niissd parantamisen varaa?

13. Asiakaspalvelijan tiedot ja taidot catering-
alalla - ammattikeittiotoiminnassa

Asiakaspalvelijan tehtaviin cateringalalla kuuluu mo-
nenlaisia tehtavia. Sama henkilo saattaa ottaa vastaan tukkukuorma = tavarat, elintar-
tavaraa (juomia, elintarvikkeiden tukkukuormia), = Vikkeet jotka wlevatisosta

. . tukkukaupasta, engl. wholesale
valmistaa ruokaa, leipoa, annostella ruokaa, rahastaa, .

siivota, tarjoilla. Kaikki ty6 on kuitenkin palvelua. @ oksia.

laittaa ruokaa lautaselle sopiva
maara, engl. measure out

Asiakaspalvelutehtavissa tyontekijan tulee olla siistis-
ti ja asianmukaisesti pukeutunut. Hiusten on oltava
kiinni tai hatun alla suojassa. Vaatteiden on oltava
puhtaat. Kasissa ei saa olla sormuksia eika muitakaan
koruja.



Luonteva, ystavallinen ja kohtelias kaytos kuuluu hy-
vaan palveluun myos suur- eli ammattikeittioissa.

Linjaston ja ruokasalin tulee olla siisti ja houkuttele-
van nakoinen koko ruokailun ajan. Linjastoa on tay-
tettava koko ajan niin, etta puhtaat tarjottimet, ruo-
kailuvalineet, lasit, lautaset ja servetit riittavat. Ruo-
kaa, salaatteja ja leipaa tuodaan linjastoon sopivina
maarina aina ajoissa, ettei mikaan paase loppumaan
ruokailun aikana.

Palveluhenkilokunnan on myos tiedettava tarkkaan
ruuan koostumus. Erikoisruokavaliota noudattavien

on tarkeaa saada asianmukaista tietoa tarjolla olevis-
ta ruuista.

Asiakaspalvelijan tehtaviin cateringalan yrityksissa
kuuluu myos tarjoilutehtavia. Henkilostoravintolois-
sa kabinettitiloissa tarjoillaan lounaita usein poytaan.

Kahvitilaisuuksia jarjestetaan usein. Neuvottelutiloi-
hin voidaan tilata kahvia ja pienta syotavaa. Joskus
kahvitilaisuudet jarjestetaan suurelle henkilomaaral-

le. Silloin kahvitus katetaan noutopoytaan. Yli 50
vieraalle kannattaa laittaa vahintaan kaksi aloituspis-
tetta ja noutopoydan ymparilla pitaa olla riittavasti
tilaa. Jos mahdollista, on kohteliasta olla kaatamassa
kahvia vieraille. Usein vieraat kuitenkin ottavat kah-
vin itsepalveluna kahvisailiosta tai termoskannusta.
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Sanasto

luonteva =sopiva, hyva, luon-
nollinen, engl. natural, free and
easy

linjasto = pitka poyta, johon
laitetaan esille ruokaa, engl.
production line with

ruuan koostumus = mita raaka-
aineita ja ravintoaineita ruoka
sisaltaa, engl. food composition

kabinettitila = neuvottelutila,
huone, joka varataan yksityi-
seen kayttoon, esim. kokousta
varten, engl. cabinet space

henkilomaara = kuinka monta
asiakasta, engl. amount of per-
sons

noutopodyta = poyta, josta asi-
akkaat itse noutavat eli hakevat
ruuan, engl. buffet

aloituspiste = kohta/paikka,
josta aloitetaan noutopdydassa
ruuan ottaminen, engl. starting
point



Tehtdvid: Sanasto
Tutustu oman oppilaitoksesi | tyopaikkasi hen-
kilostoravintolan toimintaan, sen linjastoon ja
ruokasaliin.

a) Toimivatko ruuan jakelu ja asiakkaiden kul-
kureitit sinun mielestdsi?

b) Syntyyko jonoja ja jos, niin miksi?

c) Miten astioiden palautus toimii?

d) Onko ruokasalissa hyvd ilmapiiri? Miten il-
mapiiri ilmenee?
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e) Miten ruokalistasta tiedottaminen on jdrjes- Sanasto
tetty?

f) Millaisia ovat tyypillisimmat ruuat?
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