Liite 13: Myynti- ja
asiakaspalvelukortit

Johdattelu aiheeseen:

Pyyda oppilaita miettimaan yksi oma hyva kokemus asiakapalvelutilanteesta ja yksi
huono kokemus. Keskustelkaa pienryhmissa lyhyesti miksi kokemus oli hyva tai
huono: mita asiakaspalvelija/myyja teki hyvin tai huonosti.

Voitte kayda lapi asiakaspalvelun tarkeytta esimerkiksi naiden diojen avulla
http://www.taidoistatyopoluiksi.fi/files/4514/8647/0076/Asiakaspalvelutaidot.pdf
tai vapaasti opettajan johdolla keskustellen.

Vierailija oppitunnille mukaan:

Kutsukaa asiakaspalvelua tyokseen tekeva ammattilainen mukaan oppitunnille
kertomaan asiakaspalvelun tarkeydesta ja hyvan asiakaspalvelijan ominaisuuksista
ja taidoista.

Hankalat asiakaspalvelutilanteet -draamakortit:

Materiaalisalkusta l6ydat pelikortit hankalien asiakaspalvelu ja -myyntitilanteiden
harjoittelemiseen. Korttipakka siséltaa 30 erilaista asiakaspalvelutilannetta, jotka on
koodattu varikoodein kolmeen eri tasoluokkaan:

Vihrea = helppo
Keltainen = haastava
Punainen = vaikea

Jaa oppilaat noin neljan hengen ryhmiin. Anna ryhmille korttipakat tai jos ryhmia on
paljon, voit jakaa korttipakan kahteen osaan. Oppilaiden tulisi kayda tilanteet lapi yksi
kerrallaan, vihreista korteista aloittaen, keltaiseen edeten ja viimeisena punaiset
kortit. Oppilaiden tehtavana on ratkaista ryhmassa haaste ja tilanne heidan
mielestaan parhaimmalla mahdollisella tavalla hyvia asiakaspalvelun elementteja
noudattaen. Pyyda ryhmia valitsemaan korteista yksi tilanne, mista ideoivat
draaman, naytelman. Naytelma esitetdan muulle luokalle ja luokka voi arvata, mista
tilanteesta oikein onkaan kysymys. Jos aikaa on, voitte naytella useampiakin
kortteja ja kisailla siita kuka arvaa eniten erilaisia asiakaspalvelutilanteita.
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