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1 JOHDANTO

Erityisopettajakoulutuksen kehittamishankkeena laadin oppimateriaalia asia-
kaspalvelun opetukseen selkeélla kielella. Innostuksen aiheeseen sain Kehi-
tysvammaliitosta, josta minulle kerrottiin, ettei vastaavaa materiaalia ole viela
tehty. On ilmeistd, etta tulevina vuosina suurien ikaluokkien siirtyesséa elak-
keelle, palvelujen tarve lisdantyy yhdessa palvelualojen tydpaikkojen kanssa.
Nakisinkin tulevaisuudessa palveluammateissa yhda enemman henkiléita, jot-
ka ovat erityisen tuen tarpeessa, esimerkiksi lievasti kehitysvammaisia ja

maahanmuuttajia.

Olen opettanut asiakaspalvelua usean vuoden ajan erilaisille ja eri-ikaisille
opiskelijaryhmille Koulutuskeskus Salpauksessa Péijat-Hameessa. Opetus-
suunnitelmaperusteisten ryhmien opiskelijoista opetettavina ovat olleet luon-
nonvara-alan opiskelijat. Aikuisopiskelijoista olen opettanut elainlaaka-
riasemille suuntautuvia elaintenhoitajaopiskelijoita. Maatalouslomittaja- ja
kansainvalisten nuorisoleiriohjaajaopiskelijoiden joukossa on ollut useita
maahanmuuttajia. Erityisopetuksen puolelta mainittakoon valmentavan ja
kuntouttavan koulutuksen opiskelijat, joille opetin asiakaspalvelua. Olen toi-
minut my0s erilaisissa asiakaspalvelua sisaltavissa tyétehtavissa yli kolmen-
kymmenen vuoden ajan. Omakohtaisen kokemukseni vuoksi valitsin erityis-
opettajaopintojeni kehittdmishankkeeksi asiakaspalvelun oppimateriaalin val-

mistamisen selkealla kielella.

Koulutusmahdollisuuksien tasa-arvo on perusta suomalaiselle hyvinvoinnille.
Jokaisella tulee olla yhtalainen oikeus saada kykyjensa ja erityisesti tar-
peidensa mukaisesti opetusta seka kehittda itsedan varallisuudesta riippu-
matta. Koulutuksen perusturvan toteutuminen on osa onnistunutta syrjaytymi-
sen ehkaisya. Erityistd huomiota kiinnitetdén oppimisvaikeuksien tunnistami-
seen ja varhaiseen puuttumiseen. Perusopetuksen oppimisvaikeuksissa ole-
vien lasten ja nuorten oppimistulosten parantamiseksi lisatdan heille annetta-

vaa erityis- ja tukiopetusta. Tasa-arvoisten osallistumismahdollisuuksien tur-



vaamiseksi tarvitaan osallistumista tukevia, suunnattuja toimenpiteita va-
hemman osallistuville ryhmille. Oppilaan ja opiskelijan oikeuksien, koulutuk-
sen saavutettavuuden ja yhdenvertaisuuden toteutumista seka kaytettavissa
olevien toimenpiteiden tehokkuutta arvioidaan. (Koulutus ja tutkimus 2003 —
2008, 19).

Laaditussa oppimateriaalissa olen pyrkinyt lyhyisiin ja ytimekkaisiin lauseisiin,
jotka ovat helposti luettavia ja ymmarrettavia. Olen késitellyt niita asioita, joita
asiakaspalveluty6hdn littyen, oman kokemukseni kautta, pidan tarkein& osata
ja hallita asiakaspalvelutehtavissa. Opetustehtavissa tydstin perustutkintojen
opetussuunnitelmat asiakaspalveluopintojen osalta. Tydstin kehittdmishank-
keessani tata oppimateriaalia selkeammaksi etsien tasta materiaalista ydin-
asiat. Havainnollistamalla pyrin saamaan vaikeaselkoisemmankin asian ym-
marretyksi. Havainnollistamisen valineena kaytin valokuvia erilaisista asia-
kaspalvelutilanteista. Oppimateriaalin tekoa varten sain luvan kuvata Bovalli-
us- ammattiopiston opiskelijoita Saija Komulaista, Emmi Huttusta ja Marjut
Haataista. Liséksi kuvassa esiintyy lapsiasiakkaana Juho Kolehmainen. Esi-
tan [ampimat kiitokset heille kaikille hyvésta yhteistydsta!

2 OPETUSSUUNNITELMA OPPIMATERIAALIN TUOTTAMI-
SEN LAHTOKOHTANA

Oppimateriaalin kohderyhmaksi valitsin erityista tukea tarvitsevat, lievasti ke-
hitysvammaiset opiskelijat, jotka opiskelevat esimerkiksi matkailualan-, ravit-
semis- ja talousalan perustutkintoa. Oletan, ettd materiaalini soveltuisi hyvin
myds maahanmuuttajien opetukseen. Oppimateriaalin laatimisen lahtékohta-
na olen pitdnyt edella mainittujen alojen perustutkintojen opetussuunnitelmia.
Opetussuunnitelman mukaan eri perustutkinnoissa viitataan "Kaikille aloille
yhteiseen ydinosaamiseen”, jossa koulutuksen tavoitteena on, etta opiskelijal-
le kehittyy kaikilla aloilla tarvittavia valmiuksia oppimistaidoissa, ongelmanrat-
kaisutaidoissa, vuorovaikutus- ja viestintataidoissa, yhteistyétaidoissa seka



eettisissa ja esteettisissa taidoissa. (Opetussuunnitelmien ja tutkintojen pe-
rusteet 2000, 11).

Matkailualan perustutkinnon opetussuunnitelmassa asiakaspalvelun keskei-
nen sisaltd ja tavoitteet ovat seuraavanlaiset: Opiskelijan tulee osata palvella
asiakaslahtdisesti sekéa yrityksen sisdisia ja ulkoisia asiakkaita. Hanen on
osattava soveltaa myynnin aikaansaamiseksi ja asiakaskontakteissaan tarve-
keskeista lahestymistapaa. Hanen on osattava toimia niin, ettd asiakkaat ovat
tyytyvaisia, mikd mahdollistaa yritystoiminnan menestymisen ja jatkuvuuden.
Hanen tulee tuntea asiakassuhteissa tuotevastuu ja kuluttajan oikeudet.
(Opetussuunnitelmien ja tutkintojen perusteet 2000, 44.) Asiakaspalvelun
opinnot ovat opetussuunnitelmassa liitetty useissa perustutkinnoissa yritysta-
louden sisalle; tosin sita on sivuttu muissakin opintokokonaisuuksissa ja tyos-
saoppimisessa se konkretisoituu lahes jokaiselle opiskelijalle. Edelld kerrotun
perustutkinnon opetussuunnitelman pohjalta olen suunnitellut ja avannut

asiakaspalvelun opetussuunnitelman.

3 SELKEA OPPIMATERIAALI OPPIJAN OIKEUTENA

3. 1 Mita selkokielella tarkoitetaan

Selkokieli on eri asia kuin selkeé ja hyva yleiskieli. Selkokieli on suunnitelmal-
lisesti muokattua kielta, jota on helppo lukea ja ymmartada. Sen rakennetta ja
sisaltdéa on yksinkertaistettu niin, etté se sopii rajatun lukijaryhméan kokemus-
maailmaan ja kielelliseen vastaanottokykyyn. Selkokieli pyrkii tehokkuuteen.
Se rasittaa mahdollisimman vahan lukijan muistikapasiteettia. Lukijan on kyet-
tava kasittelemaan tekstia lyhytkestoisessa muistissaan, ja hanen on kyettava
helposti hakemaan sanojen ja asioiden merkitykset pitkakestoisesta muistis-
taan. (Jantunen 1997.) Selkokielen tulisi olla yleiskieltd helpommin ymmarret-
tavaa. Selkokeskus maaritteleekin selkokielen seuraavasti: Selkokieli on si-
sallbltdan, sanastoltaan ja rakenteeltaan yleiskielta luettavammaksi ja ymmar-



rettdvammaksi mukautettua kielta niita ihmisia varten, joilla on vaikeuksia lu-

kemisessa tai ymmartamisessa tai molemmissa. (Virtanen 2002, 8.)

Selkokieli erottuu nykyiselladn muusta mukautetusta kielesta selvasti siten,
etta se sijoittuu tiettyyn yhteiskuntahistorialliseen kontekstiin esim. tietyt jul-
kaisijat, selkokieleksi nime&dminen. Sainion teoksessa Minna Turusen (1994,
21- 22) tutkimus. Tyypillisesti selkokielen viesti tai taideteos suunnataan jolle-
kin rajatulle vaestéryhmalle, jonka vastaanottokyvyssé tiedetdan olevan puut-
teita. Nain toimitaan sen vuoksi, ettd selkokielen viesti tulee liittya kiinteasti
siihen todellisuuteen, jossa vastaanottajat elavat. Tama ei tarkoita sita, etteikd
materiaalia voisi kayttdd myés muut kohderyhmét. Selkokielen kayttd ja kehit-
tdminen on ajateltava tasa-arvoa lisdavana toimenpiteena, eikd kaventavana
tekijanad. (Rajala & Virtanen, 1986, 31.) Tahan pyrin myés omalla oppimateri-
aalin kehittdmistyolla.

Opettaessani asiakaspalvelua huomasin opiskelijoiden erityisesti muistavan
ja ymmartavan asian, kun havainnollistin sitd esimerkein. Myés lyhyiden ja
ytimekkaiden lauseiden merkitys korostui erityisesti maahanmuuttajien ope-
tuksessa. Usein opetussuunnitelmaperusteiset opiskelijat tuskastuivat, jos he
joutuivat lukemaan pitkia kappaleita. Tosiasia on, etta pitkien tekstien lukemi-
nen on useille toisen asteen opiskelijoille tydlasta. On myds paljon aikuisopis-
kelijoita, jotka kérsivat lukivaikeuksista. Taman vuoksi mietin usein, miten sai-

sin saman asian sanottua lyhyesti ja ymmarrettavan selkeasti.

3. 2 Selkokielen tarve ja kayttajaryhmat

Selkokirjoitus- sana otettiin kaytté6n vuonna 1979 ja se on vastine ruotsinkie-
liselle 1att Iast- termille. Suomessa Selkokieli on saanut vasta viime vuosina
vakiintuneen aseman. Selkokirjojen aseman vahvistumiseen vaikutti merkitta-
vasti opetusministeridn vuodesta 1993 jakama rahallinen tuki selkokirjojen
tekijéille, kustantajille seka tutkimukseen ja tiedotukseen.



Selkotiedonvalityksella on pidemmat perinteet kuin selkokirjallisuudella, silla
Kehitysvammaisten Tukiliitto aloitti selkosivujen julkaisemisen jo vuonna
1981. Pari vuotta myéhemmin sivut laajenivat omaksi lehdeksi, Leijaksi. Toi-
nen selkokielinen aikakauslehti oli Suomen kuurosokeiden julkaisema Tun-
tosarvi. Naiden lisaksi esimerkiksi valtion laitokset, jarjestét ja Kansaneléake-
laitos olivat julkaisseet omia selkosivujaan. Merkittava askel selkokielisessa
tiedonvalityksessa oli Selkouutiset - lehden perustaminen. Lehti alkoi ilmestya
saannollisesti joka toinen viikko helmikuussa 1990. Se ilmestyi myds ruotsin-
kielisena ja danikasetteina. (Sainio 1994.)

Ensimmaiset arviot selkokielen tarpeesta Suomessa esitettiin 1980-luvulla.
Sen mukaan selkokielisen tiedonvalityksen ja kirjallisuuden tarve nuorten
keskuudessa olisi noin 4 - 6 % ikéaluokasta ja tydikaisista noin 2 - 3 % ikaluo-
kasta. Kartoituksessa todettiin vanhuusian tarpeen kasvavan, mutta siita ei
esitetty arvioita. Naiden arvioiden pohjalta levisi julkisuuteen tieto, etta selko-
kielen tarvitsijoita Suomessa olisi noin 200 000. Selkokeskuksen 2000-luvun
alussa tehdyn arvion mukaan selkokielen tarpeessa olivat lapsista ja nuorista
4- 8 %, tybikaisesta vaestdsta 4- 6 % ja yli 65- vuotiaista 10- 20 %. Edella
mainitun perusteella selkokielen kohderyhmiin kuuluu Suomessa arviolta yh-
teensa noin 200 000 — 350 000 suomalaista. Heista pieni osa on myds me-
kaanisesti lukutaidottomia ja pieni osa tarvitsee puhetta tukevaa ja korvaavaa
kommunikointia. (Virtanen 2002, 9 ja 13.)

Selkokielen kayttajaryhmia on maaritelty mm. syyn mukaan seuraavasti:
1. lapsuuden ja sikidajan kehityshairiét, periméan vaikutus
2. sairauden tai ikdantymisen aiheuttamat syyt
3. ymparistdn vaikutus (esim. kuuluminen kielivahemmist66n)
4

. ndiden syiden yhteisvaikutus.

Selkokielesta hybtyvat useat ryhmat. Tassa on kuitenkin otettava huomioon,
ettd vain osa ryhmisté tarvitsee selkokieltd, osalle se on liian helppoa tai liian
vaikeaa.



Oletan selkokielelle laaditun materiaalin hyédyttavan erityisesti eri vammais-
ryhmiin kuuluvia henkiléita, lukemis- ja kirjoittamisvaikeuksista karsivia opis-
kelijoita, maahanmuuttajia seka muita erilaisia oppijoita. Palvelualojen tyo-
paikkojen maara tulevaisuudessa ennusteiden mukaan tulee lisdantymaan.
Oletankin, etta tulevina vuosina yha useampi erityisen tuen tarpeessa oleva
henkild sijoittuu tydelamassa juuri palvelualoille. Nain ollen selkean oppimate-

riaalin tuottaminen asiakaspalvelun opetukseen puoltaa paikkaansa.

3. 3 Selkokielisen tekstin periaatteita

Kielta voi yksinkertaistaa monella tasolla. Usein selkokielesta puhuttaessa
ajatellaan vain kielen pintarakennetta, esimerkiksi sanojen tai lauseiden ta-
soa. Selkokielta kirjoittavan on kuitenkin oltava tietoinen siitd, miten teksti

toimii kokonaisuutena.

Selkokeskus korostaa, etta selkokielessé ei ole omia sdantdja, jotka poikkeai-
sivat suomen kielioppisdannéista. Siihen patevat kaikki yleisen kielenhuollon
ohjeet, joiden perusteella tekstia voidaan selkiinnyttda. Sen lisaksi selkokie-
lessa kiinnitetaan yleiskieltd enemman huomiota joihinkin luettavuutta ja ym-
marrettavyytta lisdaviin asioihin kuten sanastoon ja rakenteeseen. Selkokes-
kus (Papunet 2006.)

Seuraavassa tarkastelen selkokielen tuottamiseen liittyvia periaatteita, joita
olen omassa tyéssanikin pitanyt ohjenuorana. Toisinaan periaatteiden nou-
dattaminen tuntui kovin vaikealta ja usein piti pohtia, miten ilmaisisin asian

selkeéasti ja ymmarrettavasti.
Sanaston kaytdssa huomioitavia periaatteita ovat:

e VAalta pitkia sanoja

e Kayta tuttuja, tavanomaisia ja yleisia sanoja

e VAlta erityissanastoja kuten ammattisanastoa, murretta, symbolisia
ja abstrakteja ilmauksia ja slangia

e Selitd oudot ja vaikeat sanat tekstin yhteydessa



Kayta runsaasti verbeja ja substantiiveja ja vahan adjektiiveja ja
adverbeja.

Oppimateriaalia tyéstdessani jouduinkin miettimdan naita ohjeita ja periaattei-

ta. Yhtaalta tekstin piti olla kiinnostavaa ja mukaansa tempaavaa, eika liian

yksinkertaista. Toisaalta periaatteet loivat ne puitteet, jossa toimia. Tata risti-

riitaa jouduin pohtimaan koko tyéprosessin ajan.

Selkokielisten lauseiden ja lauserakenteiden tulisi noudattaa seuraavanlaisia

periaatteita:

Kayta lyhyitd lauseita

Valta vaikeita lauserakenteita

Suora sanajarjestys on usein helpompi hahmottaa kuin epasuora
Kayta lauseenvastikkeen sijasta sivulausetta

Valta kielikuvia. Jos kaytat niita, selitd ne tarpeen mukaan

Korvaa passiivilauseet aktiivilauseilla aina, kun se on mahdollista.

Tekstin rakenteessa suositellaan noudatettavan seuraavia ndkodkohtia:

Tekstin rakenne tulee olla selke&
Etene loogisesti kerronnassa

Valta ajan ja paikan vaihteluja.

Sisallén tuottamisessa huomioitavia seikkoja ovat:

Tekstin tulee olla sisalléltaan konkreettista. Havainnollista tekstia
tarvittaessa esimerkein

Sisallén on oltava yhteydessa vastaanottajan todellisuuteen

Mita vieraampaa ymparist6a, tapahtumaa tai ilmiéta kuvataan, sita
enemman tulee kiinnittdd huomiota sen ja mahdollisten taustateki-
j6iden selvittdmiseen

Tekstissé ei saa olla likaa henkil6ita

Henkilét tulee esitella selkeasti ja heidat on voitava tunnistaa teks-

tista helposti



¢ Monet maantieteelliset nimet, isot luvut ja mittayksikdt voivat olla
vaikeita ymmartaa

e Kayta aikuista kielta kirjoittaessasi aikuisille

e Olisi hyva, jos voisit kokeilla tekstisi toimivuutta jollekulle kohde-
ryhman edustajalle.

Kaikkia edella esitettyja periaatteita ja ohjeita ei voinut noudattaa yhta aikaa
tekstin karsimatta. Erilaisista sdannoista huolimatta selkokielisenkin ilmaisun
tulee olla rikasta, elavaa ja sisaltdd myds tunneviesteja. Olennaista on kuiten-

kin se, etta vastaanottaja ymmartaa viestin. (Selkokieli 2006.)

Kieliasun merkityksessa tarkein asia on sanatekijéilla eli oikeilla sanojen va-
linnoilla. Ns. vaikeat sanat saavat koko tekstin vaikuttamaan vaikealta, josta
Wiio (1973) kayttda nimitysta “tartuntavaikutus”. Toinen tarkea kielellinen teki-
ja on monimutkaisuus, eli mitd monimutkaisemmin asia ilmaistaan sita vaike-
ampi sitd on ymmartaa. Kiinnostavuus ei sen sijaan takaa ymmarrettavyytta,
vaikka kiinnostavia ohjelmia seurataan enemman kuin kiinnostamattomia.
Voidaankin todeta, ettd kiinnostavan ohjelman ymmartamiseksi nahdaan
enemman vaivaa. Kiinnostavuus ja ymmarrettavyys ovat ilmeisesti toisistaan

riippuvaisia sitd enemman, mitd vihemman koulutusta vastaanottajalla on.

Selkokieli poikkeaa yleiskielesta ehka eniten suhteessa lukijaan. Yleiskielen
Kirjoittaja suuntaa tekstinsa tavallisesti ns. normaalitaitoiselle lukijalle, jolla on
jonkin verran koulutusta. Selkokielen kirjoittaja suuntaa tekstinsa ihmiselle,
jolla voi olla huomattavia vaikeuksia lukemisessa ja ymmartdmisessa ja jonka
koulutustaso on useimmiten keskitasoa matalampi. Tietynlaisen lukijan tai
lukijaryhman pitdminen mielessa on ensiarvoisen tarkeda selkotekstin tuotta-

misessa.

Koska kirjoittajan lahtékohtana on erilainen lukija, hyva selkokieli on lahella
luontevaa kertomisen tapaa ihmiselta inmiselle ja siind mielessa lahella pu-
heenomaista kerrontaa. Selkotekstin kirjoittaminen onkin yleensa kaytannds-
sa sita, etta kirjoittaja keraa eri lahteisté tietoja aiheesta, siséistaa asian ja
kertoo sen omin sanoin lukijalleen. Wiio (1973) tarkentaa viela, ettd ymmar-
rettavyystekijdista tarkein asia on kasitteellisyyden taso, eli kuinka lahella ih-
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mista kasiteltdva asia on. Sanomaan samastuminen tarkoittaa sita, ettd vas-
taanottaja voi samastaa saadun tiedon itseensé ja omiin entisiin tietoihinsa;
toisin sanoen kuinka laheisena ja tarkeana han sanomaa pitda. Jos sanoma
on l&heinen ja tuttu, hdn ymmartaa sanoman paremmin. Jos hén voi samas-
tua esitettyyn tilanteeseen, niin jélleen hanelld on paremmat edellytykset ym-
martamiseen kuin vieraissa, oudoissa tilanteissa. ( Wiio 1973, 172 -173.)

4 KEHITYSVAMMAINEN OPPIJA ASIAKASPALVELU OPPI-
MATERIAALIN LAADINNAN LAHTOKOHTANA

4.1 Materiaalin suunnittelu

Lahdin omassa kehittdamishankkeessani laatimaan oppimateriaalia, joka so-
veltuu kehitysvammaisille opiskelijoille sekd maahanmuuttajille. Kehitysvam-
maisen oppijan kasitys- ja hahmottamiskyvyn ongelmat edellyttavat oppimate-
riaalin tekoa selkokielelld. Jotta oppimateriaali olisi selkeaa ja helposti ymmar-
rettdvaa, pitdd materiaalissa huomioida teksti, kuvitus, taitto ja ulkoasu. Nyky-
tekniikkaa apuna kayttaen voidaan tuottaa helposti havaittavaa ja ymmarret-

tavaa materiaalia.

Perusta selkomateriaalin teolle on se, ettéa tekija itse ymmartaa aiheen seka
opetussuunnitelmien perusteet syvallisesti. Aiheesta tulee valita olennainen
aines, jolle etsitdan selkokielinen ilmaisu. Laajan aiheen selvittdminen koko-
naisuudessaan on usein mahdotonta ja materiaalin aihe vaikuttaa sen vaike-
usasteeseen. On valittava jokin nakékulma, misté aihetta tarkastellaan. Luet-
tavuus, ymmarrettavyys ja kiinnostavuus ovat paallekkaisia asioita, jotka ovat
vuorovaikutussuhteessa keskenaan. Mita vaikeampi on siséltd, sita selke-
ammaksi tulisi muoto tehda. Jos siséltd on tuttu ja kiinnostava, oppija saattaa

ymmartdd muodoltaan vaikeammankin viestin.
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Yksil6llisyys asettaa oppimateriaalille, sen laadinnalle ja kaytdlle huomattavia
vaatimuksia, joita ei kenties koskaan pystyta taysin tayttdmaan. Erityyppisten,
eri aistikanavia kayttavien materiaalien yhteiskayt6lla parannetaan asian ym-
marrettavyytta. Vuoroteltaessa kuvallisen, kirjallisen ja videomateriaalin kayt-
t6a, kukin opiskelija saa hyddyntaa hanelle ominaista oppimistapaansa. Op-
pimista siis edesauttaa se, ettd han voi oppimisessa kayttada useampaa kuin
yhta aistikanavaa. Taman liséksi on tarkeda, etta opiskelija paasee itse toi-
mimaan. Ajatus kiteytyy seuraavassa kiinalaisessa ajatelmassa

"Mink& kuulen, sen unohdan,
mink& nden, sen muistan,

mink& teen, sen ymmarrén.”

4. 2 Materiaalin tuottamisessa huomioitavia asioita

Opetuksen sisalté ja laatu tulevat muuttumaan mm. siten, etta kehitysvam-
maisille sopivaa selkokielista kirjallisuutta ja muuta helppotajuista oppimateri-
aalia kehitetdan jatkuvasti (Kaski, Manninen, Mélsa, Pihko 1997, 275).

Valmistettaessa selko-oppimateriaalia kehitysvammaiselle opiskelijoille Iko-
nen (1998) tdhdentaé seuraavia seikkoja:

1. Kohderyhma tai opiskelija; selkokieli on erilaista eri kohderyhmille.
Taman vuoksi on tarkea selvittdd mm. kayttajien ymmarryskyky, ika,
hahmotuskyky jne.

2. Materiaalin tavoitteet on oltava selkeasti ajatuksissa: Mita opiskelijan
halutaan sen avulla oppivan? Aihe tulee rajata riittdvan selkeésti.

3. Oppimateriaalin tulisi vélittaa selked kokonaiskuva kasiteltdvasta asi-
asta.

4. Pohdi, miten esittaisit asian mahdollisimman selkeésti, jotta lukija voisi

kytked sen omaan ajatus- ja kokemusmaailmaansa.
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5. Motivointi: miten kuulija/ lukija/ nakija saadaan kokemaan oppimateri-
aali itselleen tarkeéksi ja tarpeelliseksi (myds samaistumismahdolli-
suus) ja saamaan onnistumisen kokemuksia seka tukea itsetunnolle.

6. Vuorovaikutteisuuden takaaminen lisdd motivaatiota ja helpottaa op-
pimista.

7. Oppimistehtavien avulla uusi tieto muuttuu osaksi omaa elaméantodelli-
suutta.

8. Kuvituksen ja taiton tulee tukea asian oppimista ja helpottaa sen ym-
martamista. (lkonen 1998.)

Oman oppimateriaalini tuottamisessa kohderyhmana pidin erityisen tuen tar-
peessa olevia, esimerkiksi lievasti kehitysvammaisia ammatillisen perustut-
kinnon suorittajia sekd maahanmuuttajia. lkdryhmana he jakautuvat kuudes-
tatoista vuodesta aikuisikd@n saakka. Oletan, etté asiakaspalvelutybhén eivét
hakeudu erittain vaikeista hahmotushairidista tai puheentuottamisen vaikeu-
desta karsivat henkilét. Poikkeuksen tekevat kuitenkin esimerkiksi nakévam-
maiset hierojat. Samoin oletan kohderyhmalla olevan tyéhén vaadittava riitta-

va ymmarryskyky.

Materiaalin valmistuksessa lahtékohtana ja tavoitteena olivat asiakaspalve-
luopetuksen perustietojen ja taitojen selkiyttdminen erityisen tuen tarpeessa
olevalle opiskelijalle. Noudatin tyéssani asiakaspalveluopetuksen opetus-
suunnitelman sisaltdja muokaten ne helpommin ymmarrettaviksi selkean kie-
len, kuvituksen ja esimerkkien avulla. Tydtani varten valokuvattavana olivat
erityisammattioppilaitoksen Bovallius-ammattiopiston opiskelijat, joten oletan
samaistumisen asiakaspalvelun taitoja vaativan alan opiskelijaksi ja tyonteki-
jaksi olevan nain ollen helpompaa. Valokuvia otettaessa nayttelimme esimer-
kiksi haasteellisia asiakaspalvelutilanteita seka erilaisia vuorovaikutustilantei-
ta. Draaman kayttaminen opetusmenetelmana tukee asiakaspalvelutaitojen
oppimista ja konkretisoi oppimateriaalissa esitettyja sisaltoja.
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5 OPPIMATERIAALIN SUUNNITTELU JA TOTEUTUS SEL-
KOKIELELLA

5.1 Suunnittelu ja toteutus

Kuten aiemmin olen jo maininnut, on asiakaspalvelu minulle tuttua ty6téa kol-
men vuosikymmenen ajalta. T&man lisaksi olen myds toiminut Koulutuskes-
kus Salpauksen luonnonvara-alan opetussuunnitelmaperusteisten opiskelijoi-
den, aikuiskoulutuksen ja erityisopetuksen opiskelijoiden asiakaspalvelun
opettajana viiden vuoden ajan. Olen laatinut itse matkailu-, ravitsemis- ja ta-
lousalan opetussuunnitelmiin perustuen kayttdmani opetusmateriaalin. Ope-
tussuunnitelmaperusteisissa tutkinnoissa olen jakanut asiakaspalveluopetuk-
sen yhden opintoviikon laajuiset opinnot sisélléltdan paapiirteissaén seuraa-
vasti: a) Tapa- ja etikettitietous, joka sisaltdd mm. tervehtimisen, esittelyn,
asiallisen puhetavan ja -tyylin, ulkoisen olemuksen ja siisteyden ottaen huo-
mioon tyén laadun, tydymparistdn siisteyden, sanattoman viestinnan ja puhe-
linkayttaytymisen. b) Palvelun hengen oivaltaminen; esimerkiksi mita tarkoite-
taan hyvalla asiakaspalvelulla, miten voidaan ylittda asiakkaan odotukset,
asiakkaasta huolehtiminen palvelutapahtuman ajan, hyvan palvelun merkitys
yrityksen kilpailukeinona. c) Asiakkaan tarpeiden ja toiveiden kartoittaminen:
vuorovaikutus- ja viestintataidot, erilaiset asiakkaat (esim. ik&, sukupuoli jne.).
d) Haasteellisen asiakkaan kohtaaminen: toimiminen haasteellisessa tai vai-
keassa asiakaspalvelutilanteessa, tilanteen syyt ja seuraukset seka niiden
jalkihoito. e) Asiakaspalvelu on tiimity6ta: mita tiimitydlla tarkoitetaan asiakas-
palvelussa ja minkalainen on toimiva asiakaspalvelutiimi. f) Asiakaspalautteen

keraaminen: milla tavoin voidaan kerata asiakaspalautetta.

Naité perusasioita olen lahtenyt tydstdmaan suunnitellessani selkeékielista
oppimateriaalia. Pohdin jokaisen sisaltdalueen kohdalla, mita tasta aiheesta
jokaisen asiakaspalvelutyta tekevan tulisi osata ja hallita. Mietin myés miten
sanon sanottavani riittdvan selkeéasti ja ymmarrettavasti, ja silti mielenkiintoa

yllapitden. TAméan asian toteutuminen tuntuikin melko ristiriitaiselta. Pitkien
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lauseiden jakaminen lyhyiksi teki tekstista toisinaan téksahtelevan tuntuisen.
Aiemmassa opetuksessani olen todennut esimerkkien kiinnostavan ja jaavan
opiskelijoiden mieleen. Niinpa kaytin tydssani runsaasti esimerkkeja havain-

nollistaakseni ja konkretisoidakseni asian.

Valokuvien ottamisesta sovin Bovallius- ammattiopiston opettajan Teija Ko-
lehmaisen kanssa. Kerroin hanelle etukéteen, mitka aihealueet tulisin kuvaa-
maan ja mita asioita kuvissa tulisi nakya ja painottua. Teija Kolehmainen sel-
vitti opiskelijoiden halukkuuden valokuvaukseen ja luvan kuvien ottamiseen.
Sovimme kaikille sopivan ajankohdan, jolloin voisimme toteuttaa kuvaukset.
En ollut aiemmin tavannut Teijan opiskelijoita, silla he opiskelevat Bovallius-
ammattiopiston Pieksamaen toimipaikassa ja mina puolestani opetan Var-
kauden toimipaikassa. Tama vaikeutti jonkin verran kuvaamista, silld jotkut
opiskelijat ujostelivat minua. Joka tapauksessa kuvien otto onnistui, ja mieles-
tani niissa nakyy hyvin ne seikat, joita pidan kehitysvammaisten opiskelijoiden
vahvuutena asiakaspalvelutydssé; aitous, yrittdmisen halu ja tydnteon ilo. Ku-
vien valityksella toivon viestivani myoés sitd, etta erityisen tuen tarpeessa ole-
van henkildn olisi helpompi mieltda itsensd asiakaspalvelutydhdén ndhdessaan

vertaisiaan opiskelijoita vastaavissa tydtehtavissa.

Tuotettu oppimateriaali on esitetty kokonaisuudessaan tdman kehittamishan-
keen liitteena (liite 1).

5.2 Tyon arviointi, kehittaminen ja hyédyntaminen

Asiakaskaspalvelun oppimateriaalin tekeminen on ollut hauskaa ja haasta-
vaa. Hauskaksi sen on tehnyt se, ettd asiakaspalvelu on minulle hyvin lahei-
nen, tuttu ja rakas aihe niin opettajan kuin asiakaspalvelutydntekijan nako-
kulmasta. Haastavaksi tyon teki se, ettd en saanut tekstistéd mielestani riitta-
van mukaansa tempaavaa ja mielenkiintoista. Taman vuoksi ajattelinkin, etta
oppimateriaalin kayttda tukevat erilaiset draamalliset harjoitteet. Niita olen
kayttanyt oppitunneilla esimerkiksi haasteellisia asiakaspalvelutilanteita kasi-
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teltdessa. Toisaalta tydni pohjalta voisi tehda opetusvideon, jossa nayttelijoi-
nd olisi esimerkiksi juuri erityisammattioppilaitoksen opiskelijoita.

Haastavaa oli myds tekstien muokkaus. Tuntui silta, etta lauseista tuli kuiten-
kin liian pitkid. Jotkut lyhyet lauseet olivat taas iskevan tuntuisia ja téksahtele-
vid. Juohevan tekstin tekeminen selkokielella on taitolaji, johon yritin pyrkia
tydssani. Oppimateriaalin laadintaa varten luin runsaasti selkokirjoja, jotta
selkiyttaisin itselleni selkokielen kirjoittamisen periaatteita. Niiden lukemisen
yhteydessa alkoi muhia ajatus, etta itse kokeilisin myés selkokielisten tarinoi-
den kirjoittamista.

Valokuvien ottaminen ja kuvankasittely ovat myds itselleni kehittdmisen arvoi-
sia asioita. Tata ty6ta varten olisi pitanyt enemman harjoitella valokuvausta ja
saada siihen asiantuntevaa ohjausta. Materiaali olisi voinut sisaltaa vielakin
enemman valokuvia. Toisaalta kuvissa esiintyvien opiskelijoiden pitkdjantei-

syys ei riittaisi laajempiin, samana paivana tapahtuviin kuvauksiin.

Toivon, ettéd oppilaitoksemme voisi ottaa oppimateriaalin koekayttéén sen
valmistuttua. Nain voisimme saada asiantuntevaa palautetta sen toimivuudes-

ta ja kehittaa sita edelleen.

6 POHDINTA

Oppimateriaalin tuottamisen lahtdkohtana pidin selkeytta ja helppolukuisuutta
selkokielen periaatteita soveltaen. Oppimateriaali on suppea, joten se voisi

toimia my0s asiakaspalvelun kési- tai taskukirjana. Kuvien valitykselld halusin
rohkaista myds erityisen tuen tarpeessa olevia opiskelijoita hakeutumaan pal-
velualalle. Kuvat vahvistavat myds asian ymmartamista ja mieleen painamis-

ta.
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Kaytin tydni pohjana omaa, asiakaspalvelun opetusta varten tekemaani op-
pimateriaalia. Muokkasin teksteja selkeélle kielelle etsien siita ydinkohdat.
Toin oppimateriaalissa esille mielestani asiakaspalvelun perusasiat, jotka tuli-
si hallita tydelamassa. Olen kuvien valitykselld halunnut kertoa myds siita te-
kemisen ilosta, jota useat erityisen tuen tarpeessa olevat henkilét ilmeillaan,
eleillaan ja olemuksellaan viestivat. Olen useasti todennut opiskelijoilleni, etta
“térkeinta on yrittdminen. Saa paljon virheita anteeksi, kun asiakas nakee,
ettd tydntekija yrittda edellytystensad mukaan tehda parhaansa.” Mielestani
hyva asiakaspalvelutilanne syntyy loppupelissa ihmisten vélisesta vuorovaiku-
tuksesta. Kehitysvammaisilla tyéntekijéilla vahvuuksina ovat heidan aitouten-

sa ja vilpittbmyytensd, jonka he antavat myos nakya!

En ole vielad koekayttanyt oppimateriaalia, mutta oletan sille olevan kayttéa
oppilaitoksessamme ja toivottavasti myés muualla. Joidenkin asioiden kirjoit-
taminen riittdvan selkeasti tuntui haasteelliselta. Mietinkin ty6ta tehdessani,
miten sanoisin asian selkeasti. Jatin tydstani pois sellaisia asioita, jotka vaati-
vat tunnetason ymmartamysta, tai pyrin selittdmaan ne mahdollisimman yk-
sinkertaisesti. Teksti tuntui valilla tbksahtelevalta, mutta toivottavasti asia tuli

kuitenkin selvaksi.

Olen tyétani varten lukenut runsaasti selkokielisia kirjoja ja innostunut aihees-
ta niin, etta ajattelin jatkaa kirjoittamista selkealld kielelld. Selkokirjojen taso
niin tekstin sisallén kuin kielenkin suhteen on kirjavaa. Joskus pysahdyin
miettimaan, kuinka tdma kirja voi olla selkokirja. Niin vaikeatajuisia asioita
niissa oli, eiké tekstin sisaltokaan ollut aina kovin korkeatasoista. Taman

vuoksi tulin ehkd armollisemmaksi my6és omaa tyéténi kohtaan.

Toivon, ettd oppimateriaalini tulisi mahdollisimman pian koekayttéon, jotta
saisin sen toimivuudesta palautetta. Onhan totta, etta kun itselle jokin asia jo
tyétehtavana on itsestdan selva, niin sitd on vaikea selittéa riittavan seikkape-
raisesti asiasta tietdmattdémalle henkildlle. Nain ollen toivon saavani tyéstani
kehittavaa palautetta itse kayttgjilta, jotta voisin muokata ja kehittaa sita edel-
leen. Kenties ty6 olisi kehittamistydn jalkeen jo julkaisukelpoinen.
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Liite 1

ASIAKASPALVELUN ABC
Oppimateriaalia selkealla kielella

Merja Nummela

18



Asiakkaan kohtaaminen

Hymyile ystavallisesti ja tervehdi asiakasta

hanen saapuessaan palveltavaksesi.

19
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Jos esittelet asiakkaalle itsesi,
katso hanta silmiin ja hymyile.

Ojenna katesi ja purista asiakkaan katta kevyesti.

Kerro oma nimesi selkeéalla aanella.

Kuuntele, kun asiakas kertoo oman nimensa.

Hyvien kaytOstapojen hallinta on edellytyksena

asiakaspalvelussa onnistumiselle.

20



Tarkea ensivaikutelma

Hyva ensivaikutelma on tarkea asia.

Miten annat hyvan ensivaikutelman?

Hymyileva ja ystavallinen olemus on tarkea asia.
Anna tyonteon ilon nakya olemuksestasi

reippautena, innokkuutena ja yrittamisen halunal

21



Ole ystavallinen myos tyétovereillesi.
Asiakkaat kuuntelevat tarkasti,
miten puhut tyétoverisi kanssa.

Al4 koskaan puhu pahaa asiakkaistasi.
Joku paikalla oleva toinen asiakas voi kuulla keskustelun.
Asiakas kuuntelee milla danensavylla puhut,

samoin eleillasi ja ilmeillasi on merkitysta.

22



Huolehdi myds omasta siisteydestasi:

hiukset siististi kammatut, puhtaat

ei likaa meikkia

jossakin asiakaspalvelutydssa et voi kayttaa koruja,
lavistyksia

lyhyet kynnet ja hoidetut kynsinauhat

lisdavat siisteyden tunnetta asiakkaan silmissa

Kynsilakan kaytto on kielletty joissakin tyGtehtavissa

kay suihkussa paivittain ja kdyta deodoranttia

I S
e, il

|s‘-‘,zl‘“

vaihda alusvaatteet paivittain

tyopukusi ja kenkasi tulee olla myds siistit

23



e pese kasiasi usein
e jos kéasissasi on haavoja,
suojaa haava esim. laastarilla tai harsotaitoksella.
Vaihda laastaria riittavan usein,
jotta se pysyy siistina.
Jos kasittelet esimerkiksi ruoka-aineita,
laita vield kertakayttGinen suojakasine kateen.

Pida myds tydpaikkasi siistina.
Jos arvostat omaa ty6tasi,
tyopaikkasikin on oltava siisti.

Jos toimit myyjana,

laita tuotteet ja hinnat selkeasti esille.

Kiinnita tyopaikallasi huomiota myds hajuihin ja aaniin.
Epamiellyttava haju luo mielikuvia

esimerkiksi paikan siisteydesta.

Kovaaaninen musiikki hairitsee ja

voi karkottaa asiakkaat.

Mieti yhdessa esimiehesi ja tybtovereittesi kanssa,
miten saisit tydpaikasta viihtyisan.
Ehdotuksia viihtyvyyden lisaamiseksi:
e viherkasvit, silkkikukat
e yrityksen tyyliin sopivat koristeet ja sisustustekstiilit

e juhlapyhien ja vuodenaikojen mukainen koristelu.
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Asiakkaan kohtelu

Kunnioita ja arvosta jokaista asiakastasi.
Muista kohdella hyvin my6s lapsia, vanhuksia ja

eri kulttuureista tulevia asiakkaita.

Vanhempia henkil6ita on syyta teititella.
Tai anna ainakin heidan tehda aloite sinutteluun.
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Joskus asiakkaat esittavat kysymyksia,

jotka voivat olla mielestasi tyhmia.

Ala kuitenkaan vastaa kysymykseen epékohteliaasti.
Nain asiakas tulee toistekin luoksesi.

Osoita asiakkaalle, ettd olet kiinnostunut

hoitamaan hanen asiaansa.

Jos et ehdi palvella asiakasta heti,

kerro hanelle milloin on hanen vuoronsa.

Jos et pysty itse palvelemaan asiakasta,

ohjaa hanet henkilon luo, joka osaa auttaa asiakasta.

Toisinaan asiakas ndyttaa olevan tyytymaton
saamaansa tuotteeseen tai palveluun.

Tee hanelle kysymyksia,



jolloin saat selville hanen mielipiteensa.
Nain saat selville asian,
mihin asiakas ei ole tyytyvainen.

On tarkeda saada asiakas tyytyvaiseksi.
Tyytyvaisesta asiakkaasta voimme saada kanta-asiakkaan.
Kanta-asiakas kayttaa palvelujamme

tai tuotteitamme sdannollisesti.

Nain saamme yrityksemme kannattavaksi.

27



Asiakkaan ilahduttaminen

Milla keinoilla voisit ilahduttaa asiakastasi?
Esimerkkeja asiakkaan ilahduttamisesta:

e Opettele oman tydsi vaatimat tiedot tuotteesta
tai palvelusta
e Tallin osaat vastailla asiakkaan kysymyksiin
e Muista kuitenkin ensin kysya asiakkaalta,
mita tuotteen ominaisuuksia han pitaa tarkeana
¢ Asiakas ei aina osaa kysella kaikkia tietoja tuotteesta

e Kerro omasta mielestasi tarkeat tiedot hanelle

¢ Asiakas arvostaa sujuvaa, ripeaa toimintaa

e Al3 kuitenkaan hosu!

e osoita asiakkaalle toimivasi hdnen parhaakseen

e yrita ratkaista ongelmatilanteet
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tarjoa apuasi tavaroiden kantamiseen

tai nostamiseen mahdollisuuksiesi mukaan

asiakasta voi huomioida yksil6llisella palvelulla

mieti, miten voisit jollakin tavoin ylittaa asiakkaan

tuotteeseen tai palveluun liittyvat odotukset.

29
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Asiakaspalvelutyota tehdaan yhdessa

Asiakaspalvelutyé on usein ryhmatyota.
Tama tarkoittaa sita,

etta palvelutilanteen onnistumiseen
vaikuttaa useampi henkild.

Onkin tarkeaa,

etta jokainen tyontekija tekee parhaansa.

Huolehdi siita, ettd kerrot ty6hon ja tydntekoon
vaikuttavista asioista tyotovereillesi.

Ala pidé sellaista tietoa vain itsellasi,
joka olisi tarkeaa kaikkien tyOntekijoiden tietaa.



Esimerkkeja:

Huomaat jonkin laitteen rikkoutuneen.
lImoita siita valittomasti tyotovereillesi ja esimiehellesi.
Tama laite voi olla jopa tyén turvallisuuden kannalta vaarallinen.

Nain saatat estaa tyGtapaturman syntymisen.

Asiakas tilaa ravintolassa ruoka-annoksen.

Tarjoilija ei kuitenkaan kay heti

kertomassa tilausta kokille.

Tarjoilija viivyttelee tilauksen teon kanssa.

Asiakas kyllastyy odottamaan annostaan.

Han saattaa paattaa taman kokemuksensa perusteella,

etta ei tule enaa uudelleen tahan ravintolaan.

31



32

Asiakaspalvelu puhelimessa

Sano yrityksesi nimi ja oma nimesi

selkeasti puhelun alussa.

Kuuntele tarkasti myds toisen osapuolen nimi.
Nain sinun ei tarvitse kysya nimea uudelleen,

silloin kun tarvitset tata tietoa myéhemmin.

Puhelimessa asiakkaan ikaa on vaikea arvioida.
Turvallisinta ja kohteliasta

olisi teititella asiakasta.

Anna asiakkaan paattaa se,

sinutellaanko vai teititelladnkd puhelimessa.

Pida puhelimen lahellda muistiinpanovalineita,

etta voit tehda tarvittavia muistiinpanoja.

Asiakas kysyy usein my0s tuotteiden hintoja, ominaisuuksia.
Laita hinnasto ja muut usein kysytyt tiedot

helposti |6ydettavaan paikkaan tai nékyviin.
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Puhelimessa puhuessa kiinnita huomiota
sanoihisi ja 4dnen savyysi.

Selkeé puhetapa on tarkea asia.

Jos puheesi on epaselvaa,
tai asiakkaalla ja sinulla ei ole samaa aidinkielta,
yritd puhua hitaammin.

Nain asiakas ymmartaa puheesi paremmin.

Hyvaan asiakaspalveluun eivat kuulu
voimasanojen kaytto.

Al3 siis kiroile!

Alatyylin ilmaukset eivat mydskaéan ole sopivia.

Jos aanen savysi on esimerkiksi valinpitamaton,
asiakas uskoo valinpitamattomyyteesi
enemman kuin sanoihisi.

Kiinnita siis huomiota siihen,

miten asiasi puhut!

Kuuntele, mitd asiakkaalla on asiaa.

Pyyda asiakasta selittamaan tarkemmin asiat,
joita et ymmartanyt.

Sano vield uudelleen tarkeat asiat.

Nain varmistat sen,

ettd olette molemmat ymmartéaneet asian samalla tavoin.



Haasteellisia asiakaspalvelutilanteita

Joskus asiakas voi olla vihainen.
Siihen voi olla useita syita,

tdssa muutama esimerkki:

e Asiakas on ostanut virheellisen tuotteen,
tai ei ole muuten tyytyvainen tuotteeseen

¢ Asiakas ei ole tyytyvainen saamaansa palveluun

tai hanella itselladn on vaan huono paiva

Erittain vaikeita asiakaspalvelutilanteita voi syntya:
e Kun paihtyneelle asiakkaalle ei myyda alkoholia
e Ryo0stojen tai rydston yritysten yhteydessa
varkauksien, varkausyritysten,
napistysten tai napistysyritysten yhteydessa

e Kun turvaportti halyttaa aiheettomasti tai aiheellisesti.

Kun asiakas on vihainen
- Hillitse itsesi, alaka ala huutaa kilpaa asiakkaan kanssa.

Maltti on valttia tdssa tilanteessa.

- Kuuntele asiakkaan asia ja yrita asettua asiakkaan asemaan.

- Jos et ymmarra asiaa, josta asiakas valittaa,

tee asiaan liittyvia kysymyksia hanelle.

34



Kayta selkeaa kielta puhuessasi

vihaiselle, kiihtyneessa mielentilassa olevalle henkildlle.

Asiakas ei tasta huolimatta aina kuule puhettasi,

silla han on hyvin vihainen.

AlA tee asiakkaasta naurunalaista.

Siitd huolimatta, ettd han olisikin mielestasi vaarassa.
Hoida asian selvittaminen itse, jos pystyt siihen.

Ala ala etsia syyllisia tydtovereistasi.
Asiakasta ei kiinnosta se, kuka on tehnyt virheen.
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Asiakas haluaakin mahdollisimman pian:

- kuulla pahoittelun tapahtuneen johdosta

- ettd pyydat anteeksi tapahtunutta virhetta

- etta toimit ripeédsti asian kuntoon saattamiseksi

- kerrot hanelle, miten hanelle hyvitetdan/ korvataan virheen
aiheuttama vahinko.

Jos asia on sellainen,
etta siitad voi aiheutua harmia myds muille asiakkalille,

iimoita asiasta esimiehellesi ja tybtovereillesi.

Taman vuoksi on tarkeaa kiittaa asiakasta

hanen antamastaan palautteesta.

Omalle tydlleen tulee usein sokeaksi,

eli ei huomaa kaikkia epakohtia tai muutosta kaipaavia

asioita tyossaan.

Tallaisia voivat olla esimerkiksi tydpaikan siisteys ja tyoturvalli-

SUus.

Taman vuoksi ulkopuolinen henkild,

asiakas voi huomata ne paremmin kuin me itse.

Jos asiakas kertoo epakohdista meille,
han tekee hyvan palveluksen.



Talla tavoin voimme kehittaa yritystamme

asiakkaan haluamaan suuntaan.

Ja asiakkaitahan me yritykseemme haluamme!

Asiakkaan tyytyvaisyys on yrityksen kannalta

tarked asia.

Tyytyvéainen asiakas kertoo yrityksestamme
ystavilleen ja tuttavilleen,
mutta tyytymatoén asiakas kertoo

vield suuremmalle ihmisjoukolle.

Ikavat asiakaspalvelutilanteet saattavat
jaada painamaan mielta.

Niinpa niista olisi hyva puhua ty6toverin
ja esimiehen kanssa.

Erittain vaikeissa asiakaspalvelutilanteissa,
jossa asiakas kayttaytyy uhkaavasti,

on tarpeen kayda keskustelemassa
terveydenhoitohenkildkunnan kanssa.



Hyva asiakaspalvelu yrityksen kilpailukeinona

Ajatellaan tilannetta,
jossa on kaksi samaa tuotetta myyvaa kauppaa vierekkain.

Tuotteet ovat hinnaltaan samanlaiset,

eivatka kaupat muutenkaan eroa juuri toisistaan.

Toisessa kaupassa on hymyileva,
ystavallinen ja palvelualtis henkilGkunta.

Mutta toisessa myymalassa tuntuu asiakkaasta silta,
ettd han hairitsee henkildkunnan keskinaista keskustelua.
Asiakkaana tekisi mieli pyytaa anteeksi,

etta hairitsee heita.

lImeisesti suurin osa asiakkaista valitsee ensimmaisen kaupan.
Hyva asiakaspalvelu on taman kaupan etu

toiseen kauppaan verrattuna.

Talldin puhutaan hyvasta asiakaspalvelusta

yrityksen kilpailukeinona.
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Palautteen keraaminen

Emme aina voi olla varmoja,

onko asiakas tyytyvainen

saamaansa tuotteeseen tai palveluun.
Silloin voimme kysya asiakkaalta
asiaa selventavia kysymyksia.
Tarjoilija voi esimerkiksi kysya:

” Maistuiko ruoka?”

Asiakaspalautetta voi kerata myos
yrityksessa olevilla lomakkeilla,
jotka taytetaan paikan paalla.



Nykyisin monella yrityksella on kotisivut,
joilla he keraavat mm. asiakaspalautetta.

Yritykset voivat myos keréatd palautetta

esimerkiksi kotona kayvien gallup-haastattelijoiden,
kotiin lahetettavien lomakkeiden tai
puhelinhaastattelujen avulla.

Asiakaskysely voi olla myds hyvin yksinkertainen.
Kuvassa on esitetty asiakaskysely,
jossa erivaristen pallojen avulla

iimaistaan tyytyvaisyytta tai tyytymattdmyytta.

Kyselylomakkeita laadittaessa
on kiinnitettava huomiota

kysymysten maaraan.

40



Asiakkaat eivat mielellaan tayta
runsaasti kysymyksia sisaltavia lomakkeita.

Kysy siis vain yrityksen kannalta
oleellisia, tarkeitd asioita!

Joitakin asiakkaita houkuttelevat

hyvat palkinnot vastaamaan kyselyyn.

Mieti, laitatko oman yrityksen lomakkeeseen
palkintoa kyselyyn vastaajille.

*kkkkkk

Ja lopuksi, mité on hyva asiakaspalvelu?

Hyva asiakaspalvelu on sit3,
etta pyritaan tayttamaan asiakkaan
odotukset, tarpeet ja toiveet.
Erittain hyva asiakaspalvelu on sit3,

ettd pystymme ylittdmaan asiakkaan toiveet ja odotukset.
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