Tehtéva 1. Lammittele: Kuuntele lyhyité asiakaspalvelukuulutuksia ja mainoksia

1. Kenelle tdma kuulutus on tarkoitettu? Mita heidan taytyy tehda?

2. Mita tapahtuu kassalla kolme?

a) Kassalla on ongelma.
b) Kassa on mennyt rikki.
c) Kassa avautuu.

3. Mita tapahtuu kassalla kaksi?

a) Kassa menivahingossa lukkoon.
b) Kassa menee kiinni.
c) Kassalla on vaaratilanne.

4. Keille tama kuulutus on tarkoitettu? Mitd heidan taytyy tehda?

5. Mika on ongelma?

Mita taytyy tehda?

Mika on rekisterinumero?
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6. Mina paivana kauppakeskus Stara on auki klo 10-20?

Mihin aikaan kauppakeskuksen hypermarketit menevat kiinni aatonaattona?

Mihin aikaan kauppakeskuksen kaupat aukeavat juhannusaattona?

Mitka kaupat ovat kiinni juhannusp&ivana?

Millaiset aukioloajat hypermarketeilla on juhannusp&ivana?

7. Millainen uusi liike kauppakeskukseen on avattu?

Millainen tarjous sielld on juuri nyt?

Missa pain kauppakeskusta liike on?

_._...._..‘

VINKKI: SINUN El TARVITSE YMMARTAA KAIKKEA

Ala hermostu, jos et ymmarra kaikkea. Sinun ei tarvitse ymmartaa jokaista
sanaa. Jos kuulet uuden sanan, jota et ymmarra, jatka vain kuuntelemista
eteenpain. Yrita keskittyd paaasioihin.

Yleensa sinun tdytyy vastata peruskysymyksiin:
Mita?

Missa?

Milloin?

Miksi?

Miten?
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Tehtava 2. Harjoittele: Avoimet kysymylset
Vuotava venttiili

Tassa tehtavassa harjoittelet puheen ymmartamisen avoimet kysymykset -tehtévaa.
Se on yksi YKI-testin tehtavatyypeista.

a. Lue ensin kysymykset. Ymmarratko kaikki kysymykset? Etsi sanat, joita et ymmarra.

Kuka soittaja on?

Kenelle han soittaa?

Mita tuotetta puhelu koskee?

Millainen vika tuotteessa on?

Mitda maahantuoja on kertonut kaupalle?

Millaista hyvitysté kauppa tarjoaa asiakkaalle?

Mita asiakkaan taytyy tuoda mukanaan, kun han tulee kauppaan?

® NGO w N o

Miten asiakas suhtautuu vaivaan, joka hanelle aiheutuu viallisesta tuotteesta?

b. Mieti nyt, mita voit kysymysten perusteella paatella pian kuulemasi danitteen
teemasta.

Missa keskustellaan, kasvotusten vai puhelimessa?

Mista syysta joku soittaa? Onko asia positiivinen vai negatiivinen?
Miten puheluun vastaava henkil6 reagoi soittajan asiaan?

Mitd puhelun jélkeen tapahtuu? '

I

¢. Kuuntele asiakaspalveludialogi ja vastaa kysymyksiin. Avoimet kysymykset
-tehtavassa sinun taytyy vastata kysymyksiin omin sanoin. Vastauksen ei tarvitse
olla pitka, eika sen tarvitse olla kokonainen lause.

Esimerkiksi:

1. Kuka soittaa?
Vastaus: Lilli / Lilli soittaa. / Soittaja on Lilli.

Kaikki kolme vastausta ovat yhta oikein.

d. Tarkista nyt oikeat vastaukset.

e. Kuuntele tehtava vield kerran. Loydatkd nyt oikeat vastaukset?
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77 % Tehtava 3. Testaa: Monivalinta
Riittavan iso lappari
Lue ensin kysymykset ja kuuntele sitten keskustelu. Valitse a, b tai c.
Kuulet keskustelun ensin yhden kerran kokonaan ja sitten osissa.

1. Mita asiakas on ostamassa?
a) ulkoista kovalevya
b) kannettavaa tietokonetta
c) puhelinta

2. Mika ominaisuus tuotteessa on asiakkaan mielesti tirkes?
a) ndyton riittava koko
b) hyva muistikapasiteetti
c) iso, liikkkuva kuva

3. Millaisia tiedostoja asiakas padasiassa kisittelee laitteella?
a) valokuvia
b) videoita
c) tekstitiedostoja

4. Miksi laitteen saa nyt edullisesti?
a) Se on tarjouksessa.
b) Sita ei ole juuri nyt varastossa.
c) Se on mallikappale.

5. Mika asia palvelussa on asiakkaan mielesti hyva?
a) Muovipussin saa kaupan paille.
b) Kuitti lahetetdan myds sdhkoisesti.
¢) Samalla pystyy liittymaan kanta-asiakkaaksi.
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Tehtava 4. Testaa: Oikein - vaarin

Nyt se viimein aukeaa: Vantaan uusi kauppakeskus Kivis avaa ove

nsa 5. lokakuuta

Lue ensin vaitteet ja kuuntele sitten uutinen. Valitse A, jos vaite on oikein, ja B,

jos vaite on vaarin. Kuulet uutisen ensin yhden kerran kokonaan ja sitten osissa.

1. Kauppakeskuksen kaikki palvelut avautuvat 5. lokakuuta. A B
2. Kauppakeskuksessa on yksi pullonpalautusautomaatti. A B
3. Kauppakeskuksessa paasee mydhemmin myds hammaslaakarille. A B
4, Terveysasemalla on kahdeksan laakaria. A B
5. Kaupunkikulttuurikeskus on toisessa kerroksessa. A B
6. Kauppakeskuksella on yli 300 pysékointipaikkaa. A B
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Tohtiui E Tackaas Airaimad veunsilccadb
Tehtava 5. Testaa: Avoimet Kysymyicset

Asiamiespostin palvelut avautuvat Rantolassa

Lue ensin kysymykset ja kuuntele sitten uutinen. Vastaa kysymyksiin.

Kuulet keskustelun ensin yhden kerran kokonaan ja sitten osissa.

1. Miten postin toiminta Rantolassa muuttuu?

2. Miksi asia ei ole uusi kauppiaspariskunnalle?

3. Mitd monille Postin omille toimipisteille on tapahtunut?

4. Millaisia palveluita asiamiespostissa on?
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