Asiakaspalvelu

"lhmisia el hallita muuten kuin palvelemalla heita.
Tama saanto on ilman poikkeusta.”
Victor Cousin

Onnistunut asiakaspalvelu on asiakastilanteen hallintaa
kohtaamisesta lopetukseen asti

seka oikeanlaisen palveluviestinnan taitamista.

Asiakaslahtoisyys ei ole pelkkaa markkinoinnin sanahelinda
vaan konkreettisia, asiakkaan roolia helpottavia toimintoja.

Hyva asiakaspalvelu vaatii mygds oikeanlaisen palveluasenteen
sekad hyvat vuorovaikutustaidot.

Liséksi tarvitaan suuri vastuunottokyky, erityisesti vaikeissa
tilanteissa (esim. reklamaatiot).

Palvelun laatu on kilpailukeino, johon jokainen omalla
toiminnallaan vaikuttaa — hyvin tai huonosti.
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Asiakaspalvelun menestystekijat

oikea kayttaytyminen erilaisissa palvelutilanteissa
oppia tarkastelemaan palvelua asiakkaan nakdkulmasta

asiakkaan rooliin asettuminen ja sitd kautta hanen odotusten ja
arvostusten ymmartaminen.

asiakkaan tarpeiden ja odotuksien ymmartaminen

asiakkaan odotusten ja tarpeiden selvittaminen luovat pohjan
asiakkaan tilanteeseen sopivan ratkaisuehdotuksen [6ytymiseen

Positiivisen ensivaikutelman luominen, asiakkaan tilanteen
huomioiminen ja siihen vastaaminen seka onnistunut
palvelutilanteen paatos ovat asiakaspalvelutilanteessa ne
Kriittiset tekijat, ns. totuuden hetket, joilla onnistunutta
asiakaspalvelua toteutetaan.
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Tehtavia

Asiakaspalvelijan ulkoinen olemus ja ty0asu viestittavat asiakkaalle
yrityksen imagosta. Pohdi mita tarkoitetaan yrityksen imagon
mukaisella ulkoisella olemuksella?

Tee esimerkki yritys, ketka ovat asiakkaita

Mieti miten asiakas itse voi vaikuttaa palvelun onnistumiseen?
Pohdi miten sina itse voisit parantaa palvelun laatua?

Miten toimit tilanteessa jossa asiakas reklamoi "valittaa” ruuan
Suolaisuudesta ja annoksen lampotilasta (viiled)

Pihvin vaarasta kypsyysasteesta (on syonyt annoksen melkein
loppuun)



