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ASIAKASPALVELLIAN JA ASIAKKAAN VALINEN
VUOROVAIKUTUS

mita nakee

mita sanoilla ymmartaa

mita kuulee

Vuorovaikutus tapahtuu siis kielellisin,
aanellisin ja et-kielellisin (olemuksellisin)
tlmaitsuin.




ASIAKASPALVELIJAN KIELELLINEN ILMAISU

¥ kohdista puheesi asiakkaalle
¥ kysy ja kuuntele

¥ kayta kohteliaisuuksia
(tervehdyksia, kiitoksia) ja
aslakasta arvostavaa kielta

¥ perustele asioita

¥ puhu "yksinkertaisesti”, valta
ammattislangia

¥ ALA IKINA kiroa, manaa, moiti
tat motkota




ASIAKASPALVELLIAN
AANELLINEN ILMAISU

¥ puhu selkeasti, kunnolla
aantaen

¥ kayta ystavallista
aanensavya

¥ puhu reippaasti ja
uskottavasti

¥ kayta eloisaa, savykasts
ja miellyttavaa aanta




ASIAKASPALVELIJAN 9000
EI-KIELELLINEN VIESTINTA

¥< Elekieli eli kehonkieli
¥ Sanatonta viestintaa

3 Kehonkielen sanotaan olevan tunteen
ja alittajunnan kieli -> eletlla ja umetlla vot
joko tukea sanomaansa tat mitatoida sen

3¢ Kehonkieli on rehellisempi ja voittaa

puheen Sanaton viestinta =
: .. . het
3¢ Ratkaisevaa ensivaikutelman synnyss3 ipu sapa
. ) ) aanenkaytto
(ensivatkutelma syntyy 2 — 5 minuutissa) (tempo, tauotus, painotus)
¥ 80 % viesteista vastaanotetaan silmilla 3¢ asento, liikkeet
¥ Sanattoman viestinnan tulee tukea ¥ vaatetus, ulkonikd

3% viestintaetiisyys ja —tila

sanallista viestintaa - jos ne ovat .
3 eleet, ilmeet

ristirtidassa, vastaanottaja luottaa
enemman sanattomaan viestintaan




ASIAKASPALVELLIAN
MYONTEISIA ELEITA

3 Avoin hymy, iloisuus
¥ Kiinnostuksen osoittaminen
¥ Silmiin katsominen

¥ Kehon kaantaminen asiakkaaseen
patn

¥ Kasien kayttamista osoittamaan,
tervehtimaan ja huolehtimaan

3¢ Lahesty asiakasta, 4la huutele
"matkojen takaa”

3% Siisti olemus, puhtaat vaatteet,
raikas tuoksu

¥ Ota katsekontakti asiakkaaseen
vaikket ehtisikaan juurt silla hetkella
palvella hanta

Ihmisesta valittyva vaikutelma
perustuu

3¢ kehonkieleen (55%)

3¢ didnensavyyn (38%)

3¢ sanoihin (7%)
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