Haastavat asiakaspalvelutilanteet

Koulutuksessa saat perustiedot ja -taidot haastavien asiakaspalvelutilanteiden
hallintaan. Koulutuksen keskeisena tavoitteena on lisata ymmarrysta asiakkaan
tunnetiloista. Miksi asiakas on haastava ja miten omalla toiminnalla voidaan tilanteen
kehittymiseen vaikuttaa? Koulutukseen voidaan myds sisallyttad muita asiakkaan
toivomia aihepiireja.

Koulutuksen tavoitteena on vahvistaa osallistujien taitoja ja valmiuksia toimia erilaisissa
haastavissa ja paineistetuissa asiakaspalvelutilanteissa. Koulutuksen aikana osallistuja oppii
tunnistamaan hairiokayttaytymisen taustatekijoita, saa valmiuksia ymmartaa erilaisia
asiakaspalvelutilanteeseen liittyvia tunnetiloja ja kehittaa kykyaan ratkaista ongelmallisia tilanteita.
Lisaksi koulutus antaa ty6kaluja edistda omassa tydroolissaan asiakastyytyvaisyytta ja myonteista
asiakaskokemusta.

Kenelle koulutus sopii?

Koulutus soveltuu eri toimialojen haastavissa asiakaspalvelutilanteissa toimiville henkilgille.
Koulutuksesta hyotyvat esimerkiksi sosiaali- ja terveysalan vastaanotto- ja ajanvaraustehtavissa
toimivat henkil6t, kotihoidon tydntekijat seka esimerkiksi paivystyksessa tyoskentelevat. Kaupan
alalle koulutus soveltuu esimerkiksi vuorovastaaville, yévuoroja tekeville myyijille seka
asiakaspalvelupisteissa toimiville. Koulutuksen sisaltd suunnitellaan yhdessa asiakkaan kanssa,
jolloin alakohtaiset lainalaisuudet ja erityispiirteet pystytaan kattavasti huomioimaan.

Koulutuksen sisalto

Sisaltd suunnitellaan yhdessa asiakkaan kanssa yrityksen toiveet ja alakohtaiset erityispiirteet
huomioiden.

Koulutuksen teemoja voivat olla muun muassa

Hairiokayttaytymisen taustatekijoita

Keskeinen lainsaadanto ja tydnantajan ohjeistukset (esim. tydn psyykkiset kuormitustekijat,
tyosuojelu)

Tunnetilojen ymmartaminen ja tunnetaidot

Milloin asiakaspalvelutilanne muuttuu uhkaavaksi; haastavan ja aggressiivisen asiakkaan erot
Haastavan asiakaspalvelutilanteen paattaminen (konkreettiset keinot)

Ongelmanratkaisutaitojen kehittdminen alakohtaiset erityispiirteet huomioiden

Arki haastavan tilanteen jalkeen: toipuminen stressaavasta tilanteesta, tyokykya edistavat toimet ja
tydyhteison tuki

Oma kehittyminen ja ty6ssa jaksaminen.

Koulutuksen kesto on sovittavissa asiakkaan kanssa

Yleensa koulutuksen kesto on noin ¥2-1 paiva, joka voidaan toteuttaa erikseen sovittuina
moduuleina, esimerkiksi 1 x 4h, 2 x 4h tai 1 x 8h.

Koulutus toteutetaan asiakkaan kanssa sovitulla tavalla Idhiopetuksena (Taitotalossa tai asiakkaan
tiloissa) tai etdopetuksena Teamsin valityksella. Halutuista teemoista voidaan myds muodostaa
verkko-opintokokonaisuus (verkkokurssi). Koulutuspaivien lisaksi toteutukseen voidaan sisallyttaa
oppimistehtavia, oman kehittymisen tyokirja tai muu vastaava sisaltda syventava kokonaisuus.

Ota yhteytta ja pyyda tarjous! Suunnitellaan yhdessa tarpeitanne vastaava koulutuskokonaisuus.
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