[image: ]		 	 			Arviointilomake			
	Tutkinnon suorittaja:
ESSI ESIMERKKI 

	Työympäristö:
KODINKALUSTE KALETTE OY AB ESIMERKKI 

	Tutkinnon osa: Asiakaspalvelu 2.1.1 


	Arvioija:


	Ammattitaitovaatimukset
Tutkinnon suorittaja 
· Huolehtii työympäristöstä
· valmistautuu palvelutilanteisiin
· palvelee ulkoista ja sisäistä asiakasta
· hyödyntää kielitaitoaan asiakaspalvelussa
· hoitaa palvelutilanteiden jälkitoimet
· tekee asiakaspalveluun liittyviä toimistotehtäviä
· selvittää toiminnan kannattavuutta
	Ammattitaidon osoittamistavat:

[bookmark: _Toc385423162][bookmark: _Toc385491679][bookmark: _Toc385491819][bookmark: _Toc385492040][bookmark: _Toc385492122][bookmark: _Toc385492264][bookmark: _Toc385494355][bookmark: _Toc385506367][bookmark: _Toc385506530]Tutkinnon suorittaja osoittaa osaamisensa tutkintotilaisuudessa toimien palvelutilanteessa. Työympäristönä voi olla esimerkiksi kauppa, toimisto, pankki tai vakuutusyhtiö, infopiste tai varasto. Työtä tehdään siinä laajuudessa, että osoitettava osaaminen vastaa kattavasti tutkinnon perusteissa määrättyjä ammattitaitovaatimuksia, arvioinnin kohteita ja kriteereitä.

	
Katso yllä olevat ammattitaitovaatimukset ja suunnittele työtehtäväsi niin, että voit osoittaa ammattitaitosi. Katso vasemmanpuoleisista sarakkeista, mitä arvioidaan ja mitä kussakin työprosessin vaiheessa tulee osata. Suunnittele ja kirjaa kuhunkin lokeroon selkeitä ja konkreettisia työtehtäviäsi, joilla osoitat ammatillisen osaamisesi.

Jos tutkintosuorituksistasi syntyy arviointilomakkeen lisäksi muita asiakirjoja tai sähköisiä dokumentteja, mainitse myös niistä ja liitä ne arviointiaineistoosi. 

Suunnittele missä ja milloin näytät osaamisesi ja kuka sen työpaikalla arvioi.

Arviointi

Ohje tutkinnon suorittajalle: Näytä tutkinnon henkilökohtaisesta toteutussuunnitelmastasi arvioinnin kohteittain tutkintosuorituksesi eli työtehtävä tai -prosessi, jolla osoitat ammattitaidon vaatimusten mukaisena. Anna tämä arviointilomake arvioijalle/arvioijille. Tee lopuksi itsearviointi tutkinnon osasta, miten vastasit ammattitaitovaatimuksiin tutkintosuorituksillasi. Liitä tämä arviointilomake arviointiaineistoosi.
Ohje arvioijalle: Varmista, että tietosi ovat lomakkeella oikein ja täydennä puuttuvat kohdat, työtehtäväsi ja työkokemuksesi ovat avainasemassa. Tutkinnon henkilökohtaisesta toteutussuunnitelmasta näet suunnitellut, arvioitavaksesi tulevat tutkintosuoritukset eli työtehtävät tai – prosessit, joilla ammattitaitovaatimusten mukainen osaaminen osoitetaan. 
· Ammattitaitovaatimukset (mitä tulee osata), 
· arvioinnin kohteet (mitä arvioidaan) ja
· arvioinnin kriteerit (miten hyvin osataan) ovat tällä arviointilomakkeella. Tee arviosi niiden mukaan.

Arvioinnin ja huomiot kirjaat lomakkeelle kriteeristön mukaisena asteikolla 
· Kiitettävä K3,
· Hyvä H2, 
· Tyydyttävä T1 tai 
· Hylätty. 













	Arvioinnin kohde 
1. Työprosessien hallinta

	Missä ja milloin teen nämä työtehtävät?




	Kuka tai ketkä arvioivat osaamiseni arviointikriteerien mukaan?


	Oman työn suunnittelu


	Arviointikriteerit Tutkinnon suorittaja:

	T1
	· valmistelee työtehtäviä ohjatusti organisaation ohjeiden mukaisesti.

	H2
	· suunnittelee ja valmistelee työtehtäviä organisaation ohjeiden mukaisesti.

	K3
	· suunnittelee ja valmistelee työtehtäviä oma-aloitteisesti ja vastuullisesti yrityksen tai organisaation ohjeiden mukaisesti.

	Tutkintosuoritukset eli mitä työtehtäviä tekemällä osoitan vaaditun osaamisen? Kirjallinen/sähköinen/muu arviointiaineisto?
· Olen ajoissa työpaikalla vuorolistan mukaisesti sekä pukeutunut työvaatteisiin. 
· olen selvittänyt meneillään olevat ketjun kampanjat ja niiden aikataulut ja toimenpiteet. Tutkintotilaisuus viikolla on esim. Peittokampanja ja laitan kampanjan mainoksen standin oven eteen ennen ovien avausta. 
· Tuotteiden vastaanotto ja purku aamuvuorossa tärkeintä. Tarkistan lähetyslistat, mikäli huomautettavaa esim. Yksi peitto puuttuu tai värit virheelliset ilmoitan edelleen esimiehelle ja laitan merkinnät lähetyslistaan ja koneelle. Tuotteet hyllytetään hyllykartan mukaan. Esimerkiksi tutkintotilaisuuden aikana teen teen hyllynpäädyn johon laitetetaan tyynyt värien mukaan. ( joulusesonkituotteet )  Tulostan hintalaput ja lisään ne hyllypaikoille, tarkistan että hinnat pitävät paikkansa. Tutkintotilaisuuden aikana meillä on erikoistarjous patjoista ja tyynyistä joten ne laitetaan näkyvälle paikoille. 
· Tuotteiden kasaus tarvittaessa esim. Sänkyyn olen laittanut jalat paikoilleen ja vienyt varastosta myymälään. Lisäksi sänky pedataan ja laitetaan lisämyyntituotteita esim. Peitot ja patjat joskus myös päiväpeitteet ja tyynyt. Hintalaput paikoilleen. 
· Myymälän siisteys - Viikkaan asiakkaiden katsomat tavarat uudelleen paikoilleen. Täydennän hyllyjjä tarvittaessa, haen tuotteita lisää varastosta, mikäli puuuttuu teen järjestelmästä lisätilauksen. 
· kassavuorossa aamulla avaan kassan ja kirjaudun omilla tunnuksilla sisään, katson myös kassapisteen siisteyden ennen asiakkaiden tuloa ja pyyhin pölyt tarpeen mukaan. 
. 

	Työn kokonaisuuden hallinta


	Arviointikriteerit Tutkinnon suorittaja:

	T1
	· työskentelee ohjatusti asiakaspalvelun eri vaiheissa organisaation ohjeiden ja tavoitteiden mukaisesti.
· kysyy neuvoa ollessaan epävarma.
· tekee vastuullaan olevat työt, mutta tarvitsee ajoittain ohjausta.

	H2
	· työskentelee pääosin itsenäisesti asiakaspalvelun eri vaiheissa laaditun suunnitelman mukaisesti.
· kysyy neuvoa uusissa tilanteissa 
· tekee vastuullaan olevat työt.

	K3
	· työskentelee laaditun suunnitelman mukaisesti asiakaspalvelun eri vaiheissa joustaen tilanteiden vaatimusten mukaisesti.
· toimii valtuuksiensa mukaisesti. 
· toimii vastuullisesti ja ottaa työssään huomioon seuraavat työvaiheet ja toiset työntekijät.

	Tutkintosuoritukset eli mitä työtehtäviä tekemällä osoitan vaaditun osaamisen? Kirjallinen/sähköinen/muu arviointiaineisto?
· Asiakkaan opastaminen myynti / osto tilanteessa sekä kassalla. Palvelen sekä sisäistä että ulkoista asiakasta. Pääosa asiakkaista on ulkoisia mutta jos huomaan ruuhkaa esim. Kassalla menen auttamaan kolleegaa. 
· Toimin itsenäisesti kassalla. Opastan asiakasta tuotteiden käytöstä esim. Kerron eri tyynyjen eroja ( on perustyynyjä, untuvatäytteisiä sekä niskatuellisia, jotka ovat arvokkaampia mutta niillä on takuu voimassa 5 vuotta lisäksi untuvat kestävät keinokuituisia pidempään. ) Lisäksi pyrin tekemään aktiivisesti lisämyyntiä esim. Sohvan ostajalle tarjoan sohvanpesuvälineitä mukaan Lisäksi maton ostojalle voimme paketoida maton helposti mukaan. Olen myös vanhemmille ihmisille tarjonnut nosto – tai kantoapua. Lisäksi kysymme tarvitsevatko asiakkaat kotiinkuljetusta. Tarjoamme sitä 50,- / Hintaan lähialueelle. Hiljaisina aikoina en seiso toimettomana vaan siivoilen ja järjestelen hyllyjä sekä lajittelen tavaroita varastossa. 


	Laatutavoitteiden mukainen toiminta


	Arviointikriteerit Tutkinnon suorittaja:

	T1
	· toimii ohjattuna organisaation laatu- ja kestävän kehityksen tavoitteiden mukaisesti.

	H2
	· toimii organisaation laatu- ja kestävän kehityksen tavoitteiden mukaisesti.

	K3
	· toimii organisaation laatu- ja kestävän kehityksen tavoitteiden mukaisesti.

	Tutkintosuoritukset eli mitä työtehtäviä tekemällä osoitan vaaditun osaamisen? Kirjallinen/sähköinen/muu arviointiaineisto?

TÄSSÄ OSIOSSA TUTKI YRITYKSEN KESTÄVÄÄ KEHITYSTÄ ( ESIM. Ketjuilla on paljon omia ohjeita ja nettisivuilla paljon tietoa hyödynnä niitä ) Osalla liikkeistä on myös erilaisia standardeja tai sertifikaatteja itse yrityksellä tai esim. tuotteilla etsi tietoa ja kuvaile tässä: 

Esim. kirjakauppa

· toimimalla organisaation kestävän kehityksen tavoitteiden mukaan mm. kiinnittämällä huomiota paperin kulutukseen, myymällä energiatehokkaita tuotteita, tarjoamalla laadukkaita ja ajankohtaisia tuotteita, olla mukana laadukkaan opetuksen tukena tarjoamalla vaihtoehtoisesti digikirjoja ja suositella opiskelijoille käytetyn kirjan kierrätystä eli myymme ja ostamme käytettyjä oppikirjoja.


· Laadukas asiakaspalvelu- Mikäli meillä ei ole ko. Tuotetta omassa varastossa. Voin katsoa koneelta voimmeko tilata naapurikaupungin liikkeestä. Tarkastan myös varastotilanteen esim. Värien suhteen sekä annan asiakkaalle toimitusajan ja paikan tiedon. 
· Ilmoitan viallisista tuotteista, vääristä  hinnoista ja huolehdin niiden korjauksesta.
· Meillä On FSC sertifoituja puukalusteita, nämä eivät tuhoa sademetsiä. Myös monet matot ovat valmistettu ekologisesta materiaalista joka on valmistettu eettisesti. Huom ! Katso oman yrityksen laatutavoitteet ja kestävän kehityksen idea !! 
· Sängyt ja patjat täyttävät sFC- standardit..Nämä ovat testattuja mm.paloturvallisuuden vuoksi. Testeissä nämä eivät esim. Syty savukkeista palamaan. Myös puutarhakalusteiden pehmusteet ovat paloturvallisuuden vuoksi SFC-standardoituja. 
· Tyynyillä ja peitoilla on joutsen merkki 
· Laatua on myös asiakaspalvelun laatu, meillä yrityksessä on ohjeistuksena että asiakkaan saapuessa sisään häntä tervehditään iloisesta ja kysytään tarvitseeko hän apua. 


	Tehokas ja tuloksellinen toiminta


	Arviointikriteerit Tutkinnon suorittaja

	T1
	· toimii ohjattuna tehokkaasti ottaen huomioon käytettävissä olevan ajan ja muut resurssit.
· edistää ohjattuna työssään asiakas-suhteita.

	H2
	· toimii kustannustehokkaasti ja tuloksellisesti ottaen huomioon käytettävissä olevan ajan ja muut resurssit.
· edistää työssään asiakassuhteita.

	K3
	· toimii kustannustehokkaasti ja tuloksellisesti ottaen huomioon käytettävissä olevan ajan ja muut resurssit.
· edistää työssään toiminnan jatkuvuutta ja pysyviä asiakassuhteita.

	Tutkintosuoritukset eli mitä työtehtäviä tekemällä osoitan vaaditun osaamisen? Kirjallinen/sähköinen/muu arviointiaineisto?


· Ripeä ja huolellinen asiakaspalvelu – Tarjoan aina asiakkaalle kuittia. Lisäksi teemme aktiivisesti lisämyyntiä esim. Tarjoan kassalla lisäpalvelua kotiin kuljetusta. jnee
· Oman työn suunnittelu- Asiakkaalta kysytään kanta-asiakaskorttia. Myös kysytään haluaisiko liittyvä kanta-asiakkaaksi. Kerron kanta-asiakaseduista esim. Joka kolmas tyyny ilmainen. / tai alennus 20 % tuotteen hinnasta. Kirjaan uuden asiakkaan tiedot kanta-asiakasjärjestelmään. 
·   noudatan ketjun määrittämää myynnin portaita asiakaspalvelussa. Eli tavoitteena kohdata vähintään 10 asiakasta/tehty työtunti sekä kassamyyntiä vähintään 10 euroa/tehty työtunti. Tavoitteena kohdata kaikki myymälään tulleet asiakkaat. Asiakaspalvelutyö on tärkeintä ja sen jälkeen tulee kaikki muu tekeminen. 
· 
· 

	Oman työn arviointi ja kehittäminen


	Arviointikriteerit Tutkinnon suorittaja

	T1
	· arvioi ohjattuna työskentelyään ja työnsä tuloksia ja toimii saamansa palautteen mukaisesti.

	H2
	· arvioi työskentelyään ja työnsä tuloksia sekä muuttaa työskentely-tapojaan saamansa palautteen mukaisesti.

	K3
	· arvioi työskentelyään ja työnsä tuloksia sekä kehittää työskentely-tapojaan.

	Tutkintosuoritukset eli mitä työtehtäviä tekemällä osoitan vaaditun osaamisen? Kirjallinen/sähköinen/muu arviointiaineisto?

Missä olet kehittynyt ? Miten olet saavuttanut tavoitteet ? Miten ylläpidät / tai kehität omaa osaamistasi  ? 
· Palautteen pyytäminen sekä esimiehiltä että kolleekoilta. Olen tullut rohkeammaksi asiakkaiden suhteen, uskallan kertoa jo hyvin sekä esitellä tuotteita. Seuraan myös päivittäin omaa myyntiäni ja pyrin parantamaan myyntitulosta. Kassan ja tilausjärjestelmien käyttö on sujuvaa. Pystyn avamaan kanssa sekä tekemään tiliöinnit itsenäisesti. 
· Palautteen perusteella työtapojen muuttaminen
· Itsenäinen arviointi omasta työstä


	Työhyvinvoinnista huolehtiminen

	Arviointikriteerit (miten hyvin osataan) Tutkinnon suorittaja:

	T1
	· toimii työssään toiminta- ja työkykyään edistävästi

	H2
	· toimii terveellisten elintapojen sekä toiminta- ja työkyvyn ylläpitämiseksi.

	K3
	· toimii itsenäisesti terveellisten elintapojen sekä toiminta- ja työkyvyn ylläpitämiseksi.

	Tutkintosuoritukset eli mitä työtehtäviä tekemällä osoitan vaaditun osaamisen? Kirjallinen/sähköinen/muu arviointiaineisto?
· Asianmukainen välineistö
· Ergonomiset työskentelytavat - säädän aina kassapisteen itselleni sopivaksi. Huomioin seisoma työn että laitan hyvät kengät jalkaan sekä tauolla pidän istumatauon. Hoidan kuntoani liikkumalla iltaisin sekä syömällä ja nukummalla hyvin. 
· Työturvallisuus - on tärkeää esim. Raskaita sänkyjä nostettaessa. Nostetaan jaloilla eikä selällä. Lisäksi raskaita kuormia ei saa turvallisuussyistä nosta yksin vaan käytämme työvälineitä mm. Nostolavoja ja kärrejä apuna. 
· Työyhteisössä kohtelen kaikkia tasavertaisesti. 

	Tee itsearviointi tutkinnon osasta, miten vastasit ammattitaitovaatimuksiin tutkintosuorituksillasi. 

K3 - Mielestäni työturvallisuus on tärkeä osa myyjän työtä. TIedän vartiointiliikkeen numerot lisäksi meitä on ohjeistettu hyvin mm. Vaarallisten asiakkaiden varalta. Olen liikunnallinen joten terveeet elämäntavat auttavat minua jaksamaan töissä pitkään. Hyvinvointi näkyy myös hyvänä työpaikan ilmapiirinä

Noudatin sovittua työaikaa elin olin ajoissa työpaikalla. Ennen työvuoron alkua selvitin voimassa olevat kampanjat ja varmistin vielä niiden oikeellisuuden. Olin hyvin valmistautunut ja tietoinen kanta-asiakaskuukauden eduista ja tutkintotilaisuuden aikana kauppakeskuksen Kevätsembalot – tapahtumasta ja niihin liittyvistä tarjouksista. Tutkintotilaisuuspäivinä ei tehty esillepanoja vaan keskityttiin ainoastaan asiakaspalveluun ( myymälän ohjeistus viikonloppuisin. ) Jos olisin tehnyt esillepanoja olisin huomioinut myymälän asikasmäärät ja oman ajan käytön jotta kampanjapöydät eivät olisi pitkään tyhjillään ja huomioisin tekemisenin niin ettei asiakaspalvelu siitä kärsi. Esillepano pyritään tekemään yrityksen hiljaisina tunteina ( esim. arkiaamupäivisin ) Tämän osaan mielestäni hyvin huomioida työni suunnittelussa. Huomioin hyvin tilanteen jolloin kassalla oli jonoa ja siirryin hetkeksi purkamaan ruhkaa ja palasin sen jälkeen takaisin asiakaspaveluun

Kestävän kehityksen huomioin tarjoamalla kassalta muovikassin sijaan kestokassia. Hoidin hyvin ja vastuullisesti asiakaspalvelutilanttet ja huomioin ketjun ohjeistaman myynnintasot. Tein tarvekartoituksen ja eli kysyin mihin tarkoitukseen ja kenelle. Autoin ostopäätöksen tekemisessä. Kassalla kysyin kanta-asiakaskorttia ja tarjosin kassamyyntiä. Kassamyyntiin jäi parannettavaa. Siinä tarvitsee olla rohkeampi ja valita itselleen sopivat tuotteet joita on helppo suositella esim. tuote josta on omakohtaista kokemusta. Parhain osa-alueeni on asiakkaan kohtaaminen ja sujuva vuorovaikutus. Ymmärrän tarvekartoituksen tärkeyden koska silloin on helpompi suositella tuotetta. Myös päivän aikana onnistuin lisämyynnissä esim. myin pyyhkeen ostajalle käsipesuainetta. Henkilökohtaiseen myyntitavoitteeseeni en aivan päässyt mutta mielestäni onnistuin kohtaamisissa hyvin eli huomioin aktiivisesti myymälään tulleet asiakkaat tervehtimällä ja kysymällä avaun tarvetta. 


[bookmark: _GoBack]Henkilökohtaisessa myyntitavoitteessani (47/60) en aivan päässyt tavoitteeseen, mutta mielestäni onnistuin kohtaamisissa hyvin, eli huomioin aktiivisesti myymälään tulleet asiakkaat tervehtimällä ja kysymällä avun tarvetta. Tarjosin kassalta kassamyyntituotteita, mutta siinä en onnistunut kovin hyvin, koska kassamyyntieuroja en päivän aikana saanut. Kassamyynti on suurin kehittämisalueeni. Asiakaspalvelutilanteet hoidin hyvin ja koin onnistumisia. 
Työhyvinvoinnista osaan omalla kohdalla huolehtia. 






	Arvioijan huomiot ja kommentit:













	Arvioinnin kohde

2. Työmenetelmien, -välineiden ja materiaalin hallinta

	Missä ja milloin teen nämä työtehtävät?




	Kuka tai ketkä arvioivat osaamiseni arviointikriteerien mukaan?


	Työmenetelmien ja välineiden käyttö


	Arviointikriteerit Tutkinnon suorittaja

	T1
	· käyttää tutuissa tilanteissa keskeisimpiä työ- ja viestintä-välineitä ja materiaaleja turvallisesti organisaation ohjeiden mukaisesti. 
· käyttää ohjattuna työnsä kannalta keskeisiä työväline-ohjelmia A-ajokortti-tasoisesti.

	H2
	· käyttää keskeisimpiä työ- ja viestintävälineitä sekä materiaaleja turvallisesti organisaation ohjeiden mukaisesti.
· käyttää työnsä kannalta keskeisiä työväline-ohjelmia A-ajokortti-tasoisesti.

	K3
	· valitsee sopivat työ- ja viestintävälineet ja materiaalit sekä käyttää niitä turvallisesti vaihtelevissa työtilanteissa organisaation ja valmistajan ohjeiden mukaisesti.
·  käyttää työvälineohjelmia A-ajokorttitasoisesti.

	Tutkintosuoritukset eli mitä työtehtäviä tekemällä osoitan vaaditun osaamisen? Kirjallinen/sähköinen/muu arviointiaineisto?
· radiopuhelimen asianmukainen käyttö,pidän huolta asiallisesta kielenkäytöstä niin ulkoisten kuin sisäisten asiakkaiden kanssa. 
· Kassaohjelman oikeaoppinen käyttö- kerro näistä oman yrityksen näkökulmasta 
· Minulla on A-ajokortti. ( Todistus liitteenä ) Työvälineistä tarvin Kassakone, tulostin, tilauspääte. Esillepanossa mallinuket, hintalaput, yms... Lisäksi meillä on esitemateriaaleja esim. Asiakkaalle olen näyttänyt kangaspaloista eri kankaan eroja ja värejä. 
· Tieto tuotteista, jotta osaan antaa ammattimaisen palvelun asiakkaille.-Osallistun aktiivisesti tehtaan edustajien koulutukseen, tutustuin itsenäisesti tuote-esitteisiin sekä yrityksen tietoihin internetistä. Tarvittaessa kysyn esimieheltä neuvoa.  mistä saatte tietoa tuotteista ? 


	Tee itsearviointi tutkinnon osasta, miten vastasit ammattitaitovaatimuksiin tutkintosuorituksillasi. 
H2 Kassakoneen käyttö sujuu jo melko itsenäisesti. Avaan itsenäisesti kassan aamulla vielä raporttien tulkinnassa olen joskus tarvinnut apua. Tuotetietämys on kehittynyt kiitettävälle tasolle enkä hätkähdä haastaviakaan kysymyksiä asiakkaiden taholta. Esim. Pystyn hyvin kuvailemaan eri kankaiden kestävyyden esim. Koiraperheille sekä ylesimmät mallit ja värit osaan ulkomuistista. 








	Arvioijan huomiot ja kommentit:
















	Arvioinnin kohde
3. Työn perustana olevan tiedon hallinta

	Valmistautuminen

	Missä ja milloin teen nämä työtehtävät?

	Kuka tai ketkä arvioivat osaamiseni arviointikriteerien mukaan?




	Arviointikriteerit Tutkinnon suorittaja

	T1
	· hyödyntää ohjattuna tietoja esim. tuotteista, palveluista, kilpailu-tilanteesta, kampanjoista ja asiakasryhmistä.

	H2
	· hyödyntää tietoja esim. tuotteista, palveluista, kilpailu-tilanteesta, kampanjoista ja asiakasryhmistä.

	K3
	· hyödyntää ja päivittää jatkuvasti tietojaan esim. tuotteista, palveluista, kilpailutilanteesta, kampanjoista ja asiakasryhmistä sekä muista sidosryhmistä.

	Tutkintosuoritukset eli mitä työtehtäviä tekemällä osoitan vaaditun osaamisen? Kirjallinen/sähköinen/muu arviointiaineisto?
· Olen perillä kampanjoista, Kampanjalehti vaihtuu viikoittain mistä tieto tulee pääkonttorilta. Joulun kampanjana uudet peitot ja tyynyt jouluksi. Näistä saimme tietoa pääkonttorilta sekä kävimme kampanjan läpi aamupalaverissa. Luin myös netistä tiedot tuotteista jotta osaan kertoa asiakkaalle. 
· Opettelen tuotevalikoiman, Suosituimmat tuotteet ovat : peitot, tyynyt, patjat ja pyyhkeet, Easyshopperit ovat tyypillisimmät asiakkaat- he yleeensä ostavat vain tarjoukset, joita mainostamme kampanjalehdessä ja televisio mainonnassa. Muuten asiakkaat on ryhmiteltyy neljään eri kategoriaan. ( satunnaiset, easyshopperit, harvemmin ostavat ) 
· Selvitän tuotteen saatavuuden ohjelmasta
· Opettelen / osaan varaston


	Työympäristöstä huolehtiminen


	Arviointikriteerit Tutkinnon suorittaja

	T1
	· huolehtii ohjattuna työympäristönsä toimivuudesta. 
· selvittää opastettuna työtään koskevat työyhteisön säännöt ja tavan toimia.

	H2
	· huolehtii työympäristön toimivuudesta ja viihtyvyydestä ottaen huomioon organisaation ohjeet.
·  selvittää työtään koskevat työyhteisön säännöt ja tavan toimia.

	K3
	· huolehtii oma-aloitteisesti työympäristön toimivuudesta ja viihtyisyydestä ottaen huomioon organisaation ohjeet. 
· selvittää työyhteisöä koskevat työyhteisön säännöt ja tavan toimia.

	Tutkintosuoritukset eli mitä työtehtäviä tekemällä osoitan vaaditun osaamisen? Kirjallinen/sähköinen/muu arviointiaineisto?
· Työympäristön siisteydestä huolehtiminen- Purkuvaiheessa korjaan pahvilaatikot keräyspisteisiin ja kierrätykseen samoin vanhat kampanjamateriaalit  ( lehdet ja mainokset ) kierrätykseen. Omalta osaltani pidän varaston siistinä laitan tavarat paikoilleen. Myymälän puolella siistin hyllyt – laitan tuotteita eteenpäin ja korjaan vinoja pinoja. Lisäksi kiinnitän huomioita ettei tavaroita tipu hyllyiltä. 
· Hyllyjen siisteys- korjaan asiakkaan jälkiä.Oion päiväpeitteet ja tyynyt suoraksi. Ruokakaupassa laitan vanhat tuotteet eteeen uudet taakse. 
· Pidän kassan alueen siistinä, pyyhin pölyt ja en kerää turhaa tavaraa. Myös hyllyttäessä pidän huolta etteivät pahvilaatikot ole asiakkaiden edessä ( turvallisuusnäkökulma ) 
· Toimin ammattimaisesti
· Asianmukainen pukeutuminen ja siisti olemus


	Palvelutilanteen hoitaminen

	Arviointikriteerit Tutkinnon suorittaja

	T1
	· palvelee ohjatusti asiakkaita organisaation palvelukonseptin tai ohjeistuksen mukaisesti mukaan lukien haasteelliset asiakastilanteet.
·  noudattaa omaa toimialaa koskevia säädöksiä, määräyksiä ja sopimuksia tutuissa palvelutilanteissa. 
· toimii kuten työnantajan ja työntekijän vastuut ja velvollisuudet sekä alan työ- tai virkasopimukset edellyttävät.
· vastaa ohjattuna asiakkaan tavan-omaisiin, kirjallisiin tiedusteluihin.
· – ottaa vastaan ja välittää tarvittaessa edelleen tavanomaisia ulkoisilta ja sisäisiltä asiakkailta saamiaan viestejä.

	H2
	· palvelee asiakkaita organisaation palvelukonseptin tai ohjeistuksen mukaisesti mukaan lukien haasteelliset asiakastilanteet.
· noudattaa omaa toimialaa koskevia säädöksiä, määräyksiä ja sopimuksia tavanomaisissa palvelutilanteissa. 
· toimii kuten työnantajan ja työntekijän vastuut ja velvollisuudet sekä alan työ- tai virkasopimukset edellyttävät.
· vastaa asiakkaan tavanomaisiin, kirjallisiin tiedusteluihin ottaa vastaan ja välittää tarvittaessa edelleen tavanomaisia ulkoisilta ja sisäisiltä asiakkailta saamiaan viestejä oikeille henkilöille ja tahoille.

	K3
	· palvelee asiakkaita organisaation palvelukonseptin tai ohjeistuksen mukaisesti vaihtelevissa tilanteissa mukaan lukien haasteelliset asiakastilanteet.
· noudattaa omaa toimialaa koskevia säädöksiä, määräyksiä ja sopimuksia vaihtelevissa palvelutilanteissa. 
· toimii kuten työnantajan ja työntekijän vastuut ja velvollisuudet sekä alan työ- tai virkasopimukset edellyttävät.
· palvelee asiakkaita myös kirjallisesti käyttäen asiayhteyteen ja välineeseen sopivaa kieltä
· ottaa vastaan ja välittää tarvittaessa edelleen tavanomaisia ulkoisilta ja sisäisiltä asiakkailta saamiaan viestejä oikeille henkilöille ja tahoille huomioiden asian tärkeyden ja kiireellisyyden.

	Tutkintosuoritukset eli mitä työtehtäviä tekemällä osoitan vaaditun osaamisen? Kirjallinen/sähköinen/muu arviointiaineisto?
· Olen asiallinen ja asiantunteva
· Perehdyn uusiin tuotteisiin
· Osaan toimia tuotepalautus tilanteessa, eli kun asiakkaalla on kuitti mukana palautetaan rahat joko käteisenä tai kortille riippuen miten maksanut tai lahjakorttina, mutta ensin yritetään vaihtaa tuote samaan tai parempaan. 
· Yrityksen palvelukonseptiin kuuluu tarjota lisämyyntinä kassan edustalla olevista tuotteista. Lisäksi tarjoan muovikassia, jonka hinnan kerron asiakkaalle. Luen yrityksen sähköpostia / puhelimeen ja vastaan asiakkaiden kysymyksiin. Puhelimeen esittelen itseni ja kerron yrityksen nimen asiallisesti. 
· Pyydän tarvittaessa apua mm, reklamaatio tilanteessa.
· Yritys AB:ssa :ssa noudatetaan kaupanalan työehtosopimusta.
· Haastava aspa tilanne : Asiakas oli tilannut lahjakortteja 2 kpl netistä arvoltaan 70 € ja samalla varannut tuotteen haettavaksi myymälästä, mutta lahjakorteissa olikin mennyt kauemmin aikaa saapua, joten kun asiakas tuli noutamaan tuotetta oli se jo myyty varastosta pois. Tuotteen hinta oli 74 € joten esimiehen  avustuksella pahoittelimme ja tilasimme uuden tuotteen 70 € hintaan jolloin asiakkaan ei tarvinnut maksaa väliin vaan sai tuotteen lahjakorteilla. Loppujen lopuksi asiakas vaikutti hyvin tyytyväiseltä.


	Jälkitoimien hoitaminen

	Arviointikriteerit Tutkinnon suorittaja

	T1
	· tekee sovitut ja organisaation ohjeistuksen mukaiset jälkitoimet tutuissa palvelutilanteissa.

	H2
	· tekee sovitut ja organisaation ohjeistuksen mukaiset jälkitoimet tavanomaisissa palvelutilanteissa.

	K3
	· tekee sovitut ja organisaation ohjeistuksen mukaiset jälkitoimet vaihtelevissa palvelutilanteissa.

	Tutkintosuoritukset eli mitä työtehtäviä tekemällä osoitan vaaditun osaamisen? Kirjallinen/sähköinen/muu arviointiaineisto?
· Lisämyynti kerro esimerkki 
· Laitan kuitit ja paperit omille paikoilleen
· Asiakaspalautteen eteenpäin vienti
· Palautusoikeudet: Jos tuote on rikki tai avaamattomassa pakkauksessa niin sen voi palauttaa, myös jollain patjoilla on 100 päivän kokeilu oikeus. Mikäli asiakaspalauttaa tuotteet kirjaamme syyt järjestelmään jatkokäsittelyä varten. 
· Mikäli asiakas tilaa tuotteen jota ei ole otan yhteystiedot ylös ja soitan tuotteen saapumisesta. Kotiinkuljetus asiakkaalle otan tiedot ylös sekä selvitän kuljetusaikataulun ja soitan asiakkaalle. 
· Jouluna emme itse paketoineet lahjoja mutta ohjeistimme ne kauppakeskuksen paketoimispisteelle. 


	Toimistotehtävien hoitaminen

	Arviointikriteerit Tutkinnon suorittaja

	T1
	· tuottaa ohjattuna organisaation ohjeistuksen mukaisia asiakirjoja työvälineohjelmia hyödyntäen.
· tekee palvelutilanteessa usein toistuvat laskutoimitukset.
· osallistuu ohjattuna raporttien ja tilastojen laadintaan.
· käsittelee ohjatusti asiakirjojaorganisaation ohjeistusten mukaisesti. 
· noudattaa asiakirjojen laatimisessa, käsittelyssä ja arkistoinnissa sekä rekistereiden ylläpidossa tietoturvaan liittyviä ohjeistuksia.

	H2
	· tuottaa organisaation ohjeistuksen mukaisia tavanomaisia asiakirjoja työvälineohjelmia hyödyntäen.
· tekee palvelutilanteessa tavanomaiset laskutoimitukset.
· laatii yrityksen tai organisaation ohjeiden mukaan työhönsä liittyviä raportteja, tilastoja ja tilityksiä.
· käsittelee, säilyttää ja hävittää asiakirjoja yrityksen tai organisaation ohjeistusten mukaisesti varmistaen toimivansa oikein.
· noudattaa asiakirjojen laatimisessa, käsittelyssä ja arkistoinnissa sekä rekistereiden ylläpidossa tietoturvaan liittyviä ohjeistuksia.

	K3
	· tuottaa itsenäisesti organisaation ohjeistuksen mukaisia asiakirjoja työvälineohjelmia hyödyntäen.
· tekee palvelutilanteen edellyttämät laskutoimitukset.
· laatii yrityksen tai organisaation ohjeiden mukaan työhönsä liittyvät tilitykset, raportit ja tilastot sekä hoitaa niiden ylläpidon.
· käsittelee, säilyttää ja hävittää asiakirjoja itsenäisesti organisaation ohjeistusten mukaisesti.
· noudattaa asiakirjojen laatimisessa, käsittelyssä ja arkistoinnissa sekä rekistereiden ylläpidossa tietoturvaan liittyviä ohjeistuksia.

	Tutkintosuoritukset eli mitä työtehtäviä tekemällä osoitan vaaditun osaamisen? Kirjallinen/sähköinen/muu arviointiaineisto? 
· Kuorman tarkastaminen
· Kuormakirjan tarkastaminen- asiakirjat arkistointiin aakkos / päiväjärjestyksessä.
· Asiakasrekisteriä ylläpidettiin mm. lisäämällä uuden kanta-asiakkaan yhteystiedot xx- järjestelmään. 
· Papereiden oikea oppinen hävittäminen- asiakkaan tiedot pidettiin salassa ja tuhottiin tietoturvan kautta.
· Hintakylttien ja lappujen teko ja tulostus
· Kassaraportit tulostetaan esimiehen kanssa yhdessä. Pystyn laskemaan alennusprosentit. Esimerkiksi jouluna jälkeen tein hinnoittelua itsenäisesti. Laskin peitoille alennusprosentit – 30 % Osa alennushinnoista tulee meille valmiiksi hinnoiteltuina. 


	Toiminnan kannattavuuden selvittäminen


	Arviointikriteerit Tutkinnon suorittaja

	T1
	· osallistuu ohjatusti työyhteisönsä tuottojen ja kustannusten selvittämiseen.

	H2
	· selvittää ryhmän jäsenenä työyhteisönsä tuottoja ja kustannuksia sekä erilaisia katteita.

	K3
	· selvittää työyhteisönsä tuottoja ja kustannuksia sekä katteita annettujen valtuuksien mukaisesti.

	Tutkintosuoritukset eli mitä työtehtäviä tekemällä osoitan vaaditun osaamisen? Kirjallinen/sähköinen/muu arviointiaineisto?
· Kassan laskemisessa mukana
· Selvitän edellisen päivän tavoitteet ja niiden toteutumisen 
· Seuraan omaa myyntiä, myynnin kehittymiseen voi omasta mielestä ainakin vaikuttaa ottamalla enemmän asiakaskontaktia.
· Huonekalu ja kalustekaupoilla on kova kilpailu. Toimialan kannattavuus on melko heikko. Pienet liikkeet pärjäävät laadukkailla ja merkkituotteilla.Meillä yritys AB:llä sängyt ovat laadukkaita Hästen merkkejä. Vanhemmat asiakkaat arvostavat laatua ja sitä että huonekalut ovat valmiiksi koottuja ja kestävät aikaa ja kulutusta.  Ikea on enemmän suunnattu massoille, jossa voi viettää aikaa myös ravintolassa ja kahvilassa. Omassa yrityksessä verkkokauppa on vähentänyt asiakkaiden ostoja mm. Huonekalujen ja sisustustuotteiden osalta. Sänkyjä ihmiset haluavat vielä kokeilla ja tulla katsomaan entiseen malliin. 
· Tuotteen lopulliseen hintaan tulee lisätä valmistuskustannuksien lisäksi myös sohvaa myyvän yrityksen välityspalkkiot, kuljetuskustannukset, ja tavoiteltu kate- katetuottelaskelma liitteenä- Huonekalukaupoissa alv on 24 % tuotteen hinnasta. 
· [image: ]
· 


	Kielitaidon hallinta suomenkielisillä, kielitaidon hyödyntäminen asiakas-palvelussa


	Arviointikriteerit Tutkinnon suorittaja

	T1
	· palvelee asiakkaita suomen kielellä ja selviytyy auttavasti palvelutilanteesta ruotsin kielellä ja yhdellä vieraalla kielellä.

	H2
	· palvelee asiakkaita suomen kielellä ja hoitaa palvelutilanteen ruotsin kielellä ja yhdellä vieraalla kielellä.

	K3
	· palvelee asiakkaita suomenkielellä ja hoitaa palvelutilanteen joustavasti ruotsin kielellä ja yhdellä vieraalla kielellä.

	Tutkintosuoritukset eli mitä työtehtäviä tekemällä osoitan vaaditun osaamisen? Kirjallinen/sähköinen/muu arviointiaineisto?
· Jos myyntitilanne ruotsiksi sanon Jag talar lite svenska, kan du tala engelska, jos ei käy niin jag hemtar någon som kan taka svenska.
· If the sales situation is in english, like it has been a couple of times, i can handle those things very well.
· I can help people in English and Finnish and little bit in Swedish. 
· 
· Yritysesittely powerpointissa liitteenä / + englannin kielinen mainos liitteenä
· 
· 


		Kielitaidon hallinta ruotsinkielisillä, kielitaidon hyödyntäminen asiakas-palvelussa


	Arviointikriteerit Tutkinnon suorittaja

	T1
	· palvelee asiakkaita ruotsin kielellä, hoitaa palvelutilanteen suomen kielellä ja selviytyy auttavasti palvelutilanteesta yhdellä vieraalla kielellä.

	H2
	· palvelee asiakkaita ruotsin kielellä, hoitaa palvelutilanteen joustavasti suomen kielellä ja hoitaa palvelutilanteen yhdellä vieraalla kielellä.

	K3
	· palvelee asiakkaita ruotsin ja suomenkielellä ja hoitaa palvelutilanteen joustavasti yhdellä vieraalla kielellä.

	Tutkintosuoritukset eli mitä työtehtäviä tekemällä osoitan vaaditun osaamisen? Kirjallinen/sähköinen/muu arviointiaineisto?
· 
· 
· 
· 



Kielitaidon hallinta muunkielisillä, kielitaidon hyödyntäminen asiakaspalvelussa

	Arviointikriteerit Tutkinnon suorittaja

	T1
	· hoitaa palvelutilanteen suomen tai ruotsin kielellä sekä selviytyy auttavasti palvelutilanteesta yhdellä muulla kielellä.

	H2
	· hoitaa palvelutilanteen suomen tai ruotsin kielellä sekä yhdellä vieraalla kielellä ja selviytyy auttavasti toisella kotimaisella kielellä.

	K3
	· palvelee asiakkaita suomen tai ruotsin kielellä, hoitaa palvelutilanteen joustavasti toisella kotimaisella kielellä ja yhdellä vieraalla kielellä.

	Tutkintosuoritukset eli mitä työtehtäviä tekemällä osoitan vaaditun osaamisen? Kirjallinen/sähköinen/muu arviointiaineisto?
· 
· 
· 


		Kielitaidon hallinta vieraskielisessä koulutuksessa, kielitaidon hyödyntäminen asiakaspalvelussa


	Arviointikriteerit Tutkinnon suorittaja

	T1
	· hoitaa palvelutilanteen koulutuskielen lisäksi suomen tai ruotsin kielellä sekä auttaa palvelutilanteessa asiakkaan eteenpäin yhdellä muulla kielellä.

	H2
	· hoitaa palvelutilanteen koulutuskielen lisäksi suomen tai ruotsin kielellä sekä yhdellä muulla kielellä..

	K3
	· palvelee asiakkaita koulutuskielen lisäksi suomen tai ruotsin kielellä sekä hoitaa palvelutilanteen joustavasti yhdellä muulla kielellä.

	Tutkintosuoritukset eli mitä työtehtäviä tekemällä osoitan vaaditun osaamisen? Kirjallinen/sähköinen/muu arviointiaineisto?
· 
· 
· 
· 



Tee itsearviointi tutkinnon osasta, miten vastasit ammattitaitovaatimuksiin tutkintosuorituksillasi. 





	Arvioijan huomiot ja kommentit:







	Arvioinnin kohde 
4. Elinikäisen oppimisen avaintaidot

	Missä ja milloin teen nämä työtehtävät?

	Kuka tai ketkä arvioivat osaamiseni arviointikriteerien mukaan?



	Oppiminen ja ongelmanratkaisu


	Arviointikriteerit Tutkinnon suorittaja

	T1
	· muuttuvissa tilanteissa ja valintatilanteissa tarvitsee ohjausta ja tukea. 
· hakee tietoa tutuista tietolähteistä.

	H2
	· toimii muuttuvissa ja valintatilanteissa tarkoituksenmukaisesti hakee tietoa eri lähteistä.

	K3
	· toimii muuttuvissa ja valintatilanteissa tarkoituksenmukaisesti ja löytää toiminnalleen vaihtoehtoisia toimintatapoja. 
· hakee itsenäisesti ja oma-aloitteisesti tietoa eri lähteistä ja arvioi tiedon luotettavuutta.

	Tutkintosuoritukset eli mitä työtehtäviä tekemällä osoitan vaaditun osaamisen? Kirjallinen/sähköinen/muu arviointiaineisto?
· Jos hinta on väärä tai ei ole, otan sen selville asiakkaalle. pystyn myös laskemaan alennukset asiakkaalle. 
· Selvitän tuotetiedot ja saatavuuden esimerkki kerro ! 
· Etsin korvaavan tuotteen jos tuote loppunut
· Tilaan tuotteen- kerro tarkemmin mistä ja miten ? 


	Vuorovaikutus ja yhteistyö


	Arviointikriteerit Tutkinnon suorittaja

	T1
	· toimii tutussa työyhteisössä ja – ryhmässä.

	H2
	· toimii työyhteisössä ja – ryhmässä erilaisten ihmisten kanssa.

	K3
	· toimii yhteistyökykyisesti työyhteisön ja -ryhmän jäsenenä.

	Tutkintosuoritukset eli mitä työtehtäviä tekemällä osoitan vaaditun osaamisen? Kirjallinen/sähköinen/muu arviointiaineisto?
· Olen positiivinen ja ymmärtäväinen, autan työkaveria tarpeen mukaan. 
· Olen aktiivinen ja oma-aloitteinen, hiljaisina aikoina voin siivoilla ja pyykiä pölyjä sekä järjestellä tavaroita. Tarvittaessa voin vaihtaa työvuoroakin. 
· Huomioin työkaverit, tervehdin kohteliaasti en puhu pahaa kenestäkään selän takana. Osallistun yrityksen viikkopalavereihin tarpeen mukaan. 
· 


	Ammattietiikka


	Arviointikriteerit Tutkinnon suorittaja

	T1
	· noudattaa ohjattuna annettuja eettisiä ohjeita.
· noudattaa vaitiolo-velvollisuutta.

	H2
	· noudattaa annettuja eettisiä ohjeita.
· noudattaa vaitiolo-velvollisuutta.

	K3
	· toimii työssään organisaation arvojen mukaisesti ja noudattaa ammattiinsa kuuluvaa etiikkaa.
· noudattaa vaitiolovelvollisuutta.

	Tutkintosuoritukset eli mitä työtehtäviä tekemällä osoitan vaaditun osaamisen? Kirjallinen/sähköinen/muu arviointiaineisto?
· Asiakkaiden tasapuolinen kohtelu
· Asiallinen ja kohtelias käyttäytyminen
· En kerro asiakkaiden tietoja muille meitä koskee vaitiolo velvollisuus . Yrityksen arvot ovat: 
· 







	Terveys, turvallisuus ja toimintakyky

	Arviointikriteerit Tutkinnon suorittaja

	T1
	· noudattaa työstä annettuja turvallisuusohjeita, ml. tietoturva, eikä aiheuta vaaraa itselleen tai muille.
· poistaa havaitsemansa ilmeistä vaaraa aiheuttavat viat ja puutteet ja ilmoittaa niistä työnantajalle.
· toimii työympäristön turvallisuusjärjestelmien edellyttämällä tavalla 
· – käyttää turvallisia, sopivasti kuormittavia ja vaihtelevia työmenetelmiä ottaen huomioon ergonomian.

	H2
	· noudattaa työstä annettuja turvallisuusohjeita, ml. tietoturva, eikä aiheuta vaaraa itselleen tai muille.
· poistaa havaitsemansa ilmeistä vaaraa aiheuttavat viat ja puutteet ja ilmoittaa niistä työnantajalle.
· toimii työympäristön turvallisuusjärjestelmien edellyttämällä tavalla 
· käyttää turvallisia, sopivasti kuormittavia ja vaihtelevia työmenetelmiä ottaen huomioon ergonomian.

	K3
	· noudattaa työstä annettuja turvallisuusohjeita, ml. tietoturva eikä aiheuta vaaraa itselleen tai muille.
· poistaa havaitsemansa ilmeistä vaaraa aiheuttavat viat ja puutteet ja ilmoittaa niistä työnantajalle.
· toimii työympäristön turvallisuusjärjestelmien edellyttämällä tavalla.
· käyttää turvallisia, sopivasti kuormittavia ja vaihtelevia työmenetelmiä ottaen huomioon ergonomian.

	Tutkintosuoritukset eli mitä työtehtäviä tekemällä osoitan vaaditun osaamisen? Kirjallinen/sähköinen/muu arviointiaineisto?
· Poistan lattialla olevat esteet ja roskat
· Tiedän omat rajat nostoissa
· Käytän oikeaoppisia apuvälineitä, tikkaat, nosturi, kärryt.
· Ilmoitan puutteista viipymättä
· Kaupoissa esim. Turvallisuusohjeet ? Tiedän hätäuloskäynnyt. Tietoturvan osalta en anna ulkopuoliselle työpaikan avaimia tai kerro ovikoodeja. Myös asiakkaiden tiedot pidetään omana sekä henkilötunnuksia ja muita asioita koskevat paperit hävitetään tietoturvan kautta. 
· Työturvallisuus huomioitu hyllyttäessä mm. en jätä pahvilaatikoita ja kuormia keskelle kulkuväylää. Ylähyllyjä täyttäessä haen tikkaat ja noudatan varovaisuutta. 
· Jätän hälytyksen päälle poistuessani viimeisenä talosta. 



	Tee itsearviointi tutkinnon osasta, miten vastasit ammattitaitovaatimuksiin tutkintosuorituksillasi. 



K3 -  




	Arvioijan huomiot ja kommentit:










	Asiakirjan päivitys


	Pvm

	Tutkinnon suorittaja
	Vastuukouluttaja
	Työpaikan edustaja
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ARVIOINTIESITYS					LITE 3

Liiketalouden perustutkinto
	
Asiakaspalvelu 2.1.1 tutkinnon osan suorittamisesta:



Tutkinnon suorittajan nimi


	KIITETTÄVÄ K3          
	
	HYVÄ H2
	
	TYYDYTTÄVÄ T1
	
	HYLÄTTY 
	




Perustelut arviointiesitykselle:









__________________, _________pnä ______________kuuta     20____
Paikka ja päiväys


ARVIOIJA ________________________________________________		
	
	
	Työnantajien edustaja
	
	NTM
	
	
	
	
	




_______________________________ _________________________
Nimen selvennys / ammatti




ARVIOIJA ________________________________________________		
	
	
	Työntekijän edustaja
	
	NTM
	
	
	
	
	



_______________________________ _________________________
Nimen selvennys / ammatti


ARVIOIJA ________________________________________________		
	
	
	Opettajan edustaja
	
	NTM
	
	
	
	
	



_______________________________ _________________________
Nimen selvennys / ammatti





________________________________________________________
Tiedoksi saaneena: tutkinnon suorittaja
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