Puhtaus- ja kiinteistopalveluala

Puhtaus- ja kiinteistopalvelualan perustutkinto

Asiakaspalvelu
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1.Asiakaspalvelu

2 .Palveluammatti
3. Ammattitaito
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Sanasto
Asiakas-
palvelu

1. Ammattitaito
2.Siisteys
3.Ripeys

4 .Huomioiminen
5.Saavutettavuus
6.Resurssi

7 .Asiakkaan kohtaaminen
8.Viestinta
O.Elekieli
10.Kehonkieli
11.Palaute
12.Asiakaspalaute

[TpodeccroHanbHbI HaBbIK
HuctoTta, onpAaATHOCTL
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Pecypc

BcTpeya knneHTa
H(popMmumpoBaHmne

. 713bIK XXecToB

10. A3bIK TENa

11. OT3bIB

12. OT3bIB KINMMEHTA
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wooco  Hyva asiakaspalvelu

a"'"EL Y tarkoittaa jatkuvaa

I asiakkaiden
waraey, OdOtusten tayttamista.

www.katrium.eu/hyva-asiakaspalvelu




Siivous, siivooja = palveluammatti

Siivooja on siivouspalveluketjun tarkein tekija.

Paivittainen tapaaminen ratkaisee usein,

asiakkaan tyytyvaisyyden. CUSTOMER

V.
Palvelu on ammattitaitoa. SERVICE

Asiakaspalvelu tekee tyosta monipuolisempaa.

Kuva: Pixabay



Siivous on palveluammatti

Siivooja on palveluammatissa ja siivooja
tekee paljon toita ihmisten kanssa.

Joissakin kohteissa tyo pitaa tehda
hienotunteisesti ja asiakkaita hairitsematta.

E: | Mik& voisi olla tallainen kohde?
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Kuva: Pixabay



Ammattitaitoinen henkilo
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Tuntee oman alansa

Toimii myyntihenkisesti

Ymmartaa oman
kayttaytymisen
merkityksen

Kuva: Pixabay
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Ammattitaito edellyttaz

Siivousalan kasitteiden ja sanaston
tuntemista

Siivouspalvelujen tuntemista
Oman tyonantajan tuotteiden tuntemista

Siivoustyon hallintaa

Kuva: Pixabay Gitotalo



Palvelutilanteen tunnelma

Hyva palveluhenkilo

Osaa joustavan kanssakaymisen
Ymmartaa inhimillista kayttaytymista

(tunnealy)
Hallitsee omat mielentilansa ja
kayttaytymisen

—
Tyontekija voi omalla persoonallaan

valloittaa asiakkaan!
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Siivoustyo on palvelutyota

Palvelu on osittain aineetonta.

Puhtaus on mielikuva.

Paivittaiset kohtaamiset ovat
aineettomia ja tunnetasolla
tapahtuvia kohtaamisia

Kuva: Pixabay



Siivoustyo on palvelutyota

| Siivouspalvelu tuotetaan,
kulutetaan ja koetaan usein
samanaikaisesti.

Siivouspalvelua ei voi
§ varastoida.

Kuva: Pixabay




Siivous on valttamatonta kaikille
toiminnoille

Siivouspalvelu on asiakkaalle
tukipalvelu
ja valttamaton ydinpalvelulle.

Siivouspalveluiden tuottaminen on
ydinpalvelu siivouspalveluyritykselle.

Kuva: Pixabay



Hyvan palvelun aakkosia

«  Ammattitaito

 Asiakkaan
kohtaaminen

e Huomioon
oftaminen

« Palvelutapahtuma
* Ripeys
« Saavutettavuus

« Siisteys
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Ulkoinen olemus on tarkeaa

li

Kuva: Pixabay

Vaatetus
* Asiallinen ja siisti
« Henkilokortti on nakyvilla

* Henkilokohtainen hygienia
Kunnossa

 Huoliteltu olemus

Puhe ja viestinta
« Ammatillista

limeet, elekieli

e Sanaton viestinta
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Palaute

Aamulla, ennen
toihin lahtoa

-katso pelliin

Peili on paras
palautteen antaja

Kuva: Pixabay
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Tehtav
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Laadi viesti rikkoontuneesta
siivousvalineesta esihenkilollesi.

Millainen asiakaspalvelu on hyvaa?

Opettele fraasit asiakaspalvelussa
seuraavissa dioissa:
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- Hell! Voisit sa...

tyhjentaa roskat, kiitos.

pyyhkia polyt.

vaihtaa liinavaatteet/lakanat.

- Totta kai. / llman muuta.

L

Kuva: Papunet
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- Anteeks! Vessasta puuttuu ...
kasipaperia.

kasipyyherulla.

saippuaa.

- Joo, ma lisaan./ Joo, ma tuon. Kuva: Pixabay
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- Hel! Mista loytyy...

Info?
ravintola?
sauna®?

kuntosali?

- Se on tuolla/alakerrassa. Mina naytan.
Kuva: Pixabay
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Lahteet
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www.katrium.eu/hyva-asiakaspalvelu
Kuvat: www.papunet.net

Kuvat: www.pixabay.com



http://www.katrium.eu/hyva-asiakaspalvelu
http://www.papunet.net/
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