\ A MERCURIA

Asiakaspalvelu 15 osp

Sisalto

¢ Asiakaspalvelutilanteisiin valmistautuminen
e Asiakaspalvelussa toimiminen
e Asiakasviestinnan toteuttaminen

Liiketoiminnan perustutkinto, OPH-4394-2023

Mercuria kauppaoppilaitos Oy

www.mercuria.fi



http://www.mercuria.fi/

Asiakaspalvelutilanteisiin valmistautuminen

Naytetdan Naytetaan

Ammattitaitovaatimus Huomiot

tyopaikalla muuten
selvittdé organisaatiossa kaytossa olevat
asiakaspalvelukanavat

perehtyy asiakaspalvelumalliin

selvittda organisaation tuote- tai
palveluvalikoimaa huomioiden oman
tyétehtédvansa

selvittaa tuotteiden tai palveluiden
ymparistdvaikutuksia

tunnistaa organisaation asiakasryhmia

nimeaa keskeisia asiakaskokemukseen
vaikuttavia tekij6ita

tunnistaa asiakaspalvelun merkityksen
organisaation toiminnassa

Asiakaspalvelussa toimiminen

Naytetaan Naytetaan

Ammattitaitovaatimus Huomiot

tyopaikalla muuten

noudattaa asiakaspalvelua koskevia
saadoksia ja organisaation palvelumallia
on aloitteellinen asiakaspalvelutilanteessa
ja selvittda asiakkaan tarpeita

palvelee asiakasta huomioiden asiakkaan
tarpeet

palvelee asiakasta tutkintokielelld, toisella
kotimaisella kielelld ja vieraalla kielella
hyddyntaa tydssaan tuote- tai
palvelutuntemustaan

noudattaa sovittuja aikatauluja ja
tydaikoja

noudattaa organisaation
pukeutumiskoodia ja huolehtii
ulkoasustaan

huolehtii tydymparistdn siisteydesta ja
jarjestyksesta

osaa tarvittaessa toimia haasteellisessa
palvelutilanteessa

edistda toiminnallaan myodnteista
asiakaskokemusta

ottaa vastaan palautetta ja osoittaa
arvostavansa palautetta

ratkaisee tydtehtavissa esiin tulleita
ongelmatilanteita

noudattaa ty6turvallisuusohjeita ja -
saadoksia

toimii energia- ja resurssiviisaasti

hoitaa asiakaspalvelutilanteen jalkitoimet

valittda asiakaspalautteita eteenpain ja
hyddyntaa asiakaspalautetta tydssaan
tekee vastuullaan olevat tyétehtavat ja
huomioi toiset tydntekijat seka seuraavat
tyévaiheet
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Asiakasviestinnan toteuttaminen

Ammattitaitovaatimus

Naytetdan Naytetaan

Huomiot

toteuttaa asiakasviestintaa sovituissa
viestintdkanavissa

tyopaikalla muuten

kayttaa tarvittavia digitaalisia laitteita seka
palveluita tai sovelluksia

toimii turvatietoisesti kayttdessaan
digitaalisia laitteita seka palveluita tai
sovelluksia

noudattaa ohjaavia sdadoksia seka
organisaation antamia ohjeita
tietosuojasta ja salassapidosta

noudattaa ohjaavia sdadoksia ja
organisaation ohjeita tietoturvasta

tunnistaa yleisimpid mahdollisia kyber- ja
tietoturvauhkia ty6ssaan ja osaa
mahdollisessa uhkatilanteessa toimia
roolinsa mukaisesti

Ammattitaidon osoittamistavat

Opiskelija osoittaa ammattitaitonsa naytdssa kaytanndn tydtehtavissa sisaisten tai ulkoisten asiakkaiden
asiakaspalvelussa tyopaikan tydymparistdssa. Opiskelija valmistautuu asiakaspalvelutilanteisiin, palvelee
sisdisia tai ulkoisia asiakkaita seka viestii asiakkaille. Siltd osin kuin tutkinnon osassa vaadittua
ammattitaitoa ei voida arvioida naytdn perusteella, ammattitaidon osoittamista taydennetaan yksildllisesti

muilla tavoin.
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Osaamisen arviointi

Opiskelija

Tyydyttava 1

Tyydyttava 2

Hyva 3

Hyva 4

Kiitettava 5

toteuttaa tyon ohjeiden mukaisesti

toimii yhteistyokykyisesti

tarvitsee joissakin tilanteissa lisdohjeita

hyodyntaa tyossa tarvittavaa perustietoa

muuttaa toimintaansa saamansa palautteen mukaisesti

toteuttaa tydn oma-aloitteisesti ja ohjeiden mukaisesti

toimii yhteistyOkykyisesti ja vuorovaikutteisesti

tarvitsee vain harvoissa tilanteissa lisdohjeita

hyodyntaa tyossa tarvittavaa tietoa tarkoituksenmukaisesti
muuttaa toimintaansa saamansa palautteen ja omien havaintojen
mukaisesti

toteuttaa tyokokonaisuuden itsenaisesti

toimii yhteistyokykyisesti ja aloitteellisesti vuorovaikutustilanteissa
selviytyy tavanomaisista ongelmanratkaisutilanteista

hyodyntaa tyossa tarvittavaa tietoa monipuolisesti

arvioi suoriutumistaan realistisesti

suunnittelee ja toteuttaa tydkokonaisuuden itsenaisesti

toimii yhteistyOkykyisesti ja rakentavasti vuorovaikutustilanteissa
selviytyy ongelmanratkaisutilanteista hyodyntaen monipuolisia
ratkaisutapoja

soveltaa tyossa tarvittavaa tietoa monipuolisesti ja perustellusti
arvioi suoriutumistaan realistisesti seka tunnistaa vahvuuksiaan ja
kehittamisen kohteitaan

suunnittelee toteuttaa tyokokonaisuuden itsenaisesti ottaen huomioon
muut toimijat

toimii yhteistyokykyisesti ja rakentavasti haastavissakin
vuorovaikutustilanteissa

soveltaa tyossa tarvittavaa tietoa ongelmanratkaisutilanteissa
monipuolisesti ja kriittisesti

esittaa tyohon ja toimintaymparistoon liittyvia perusteltuja
kehittamisehdotuksia

arvioi suoriutumistaan realistisesti ja esittaa perusteltuja ratkaisuja
osaamisensa kehittamiseen

ymmartaa oman tyonsa merkityksen osana laajempaa kokonaisuutta
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