ESSEE

Kliendi ja tema teenindaja omavahelised suhted
klienditeenindaja seisukohast

Annotatsioon

Inimesed on erinevad tinu mitmesugustele mojuteguritele niiteks rahaline seis,
haridustase, suhtumine teistesse, rahvus, tihiskondlik stabiilsus ja ka usk. Koos kdige sellega
on vélja kujunenud teistsugused isiksused, kellel on oma arvamus, tdekspidamised,
prioriteedid. Iga inimene kiitub erinevas situatsioonis voi rollis erinevalt. Kuid see kdik kiib
meie igapdeva todde ja tegemiste juurde.

Klienditeenindamises on véga suur osa kliendiga suhtlemisel. Suhtlemisel tuleks
jélgida oma héailetooni, mis peaks olema soObralik. Suhtumine peaks olema mdistev ja
lahendusi pakkuv. Kindlasti tuleks kuulata klienti ja kui on kaebusi, siis see ka teadmiseks
votta ja selle kordumist véltida. Kliente on vdimalik kditumise jargi liigitada viide gruppi.
Kdige tdhtsam on esmamulje, mis hakkab kdige esimesena kliendile silma ja mis ka mingil
midral mddrab nende edasist kéitumist. Kindlasti ei tohi kliente jooksutada. Halbade

kogemuste korval esineb ka hiid meeldejddvaid kogemusi.



Maailmas on palju erinevaid inimesi, kellel on omad toekspidamised, arvamused ning
kditumismaneerid. On palju erinevaid mojutegureid, mistottu inimesed ei ole sarnased.
Kdigest eelnevast on tingitud igapdevased nii meeldivad kokkupuuted kui ka ebameeldivaid
tagajirgi toovad konfliktid. Kdige ilmekamalt vdljendub see just klienditeenindaja t60s, sest
tema puutub otseselt klientidega kokku. Nagu inimesi nii saab ka kliente erinevatesse
gruppidesse liigitada. Kuid see koik kdib meie igapdeva elu korralduse juurde.

[ga inimene kasvab, areneb ning saab oma Oppetunnid koos heade ja halbade
kogemustega. Eespool kirjeldatu toimub koigi jaoks erinevate mojutustega keskkonnas. Eriti
suurt mojutust annab perekond. Mida omakorda mdjutavad perekondlik rahaline seis,
haridustase, suhtumine teistesse, rahvus, iihiskonna stabiilsus ja isegi usk. Koos eelpool
mainituga arenevadki erinevate ellusuhtumiste, toekspidamiste, prioriteetite ning kaditumisega
inimesed. Peale kdige selle lisanduvad ka paljud erinevad vélised mdjutegurid, milleks on
nditeks sobad, tuttavad ning ka reklaamid ja iileskutsed. Kuna koigile mdjuvad kdik erinevalt,
siis on raske leida kahte tdiesti sarnast inimest, kes kéituksid tédiesti iihtemoodi. Mdndadel
inimestel on vdimalus olla igapdeva elus nii klienditeenindaja kui ka klient ning vastavalt
sellele millises rollis hetkel ollakse, sellest tuleneb ka nende kditumine.

Voiks oelda, et klienditeenindaja t66 on vaimselt iiks raskemaid toid, kuna tuleb ette
palju kriitilisi olukordi klientidega. Selles t60s sa pead olema kodigeks valmis ning kindlasti ei
tohi vota koike isiklikult. Kliente voiks liigitada erinevatesse gruppidesse nende kditumiste
jargi: koigega ndus olev klient, ei saa mitte midagi aru klient, kdike teadja klient, ainult mul
on oOigus klient, karjumisega lahendan koik klient. Kdigega ndus olev klient on oma
iseloomult rahulik, teab radgitus piisavalt ning on alati ndus sellega, mida radgitakse. Temaga
on véga hea suhelda ning iildjuhtudel temaga ka mingeid probleeme ei tule, sest alati enne
kontrollib koik iile ja vitab teadmiseks. Ei saa mitte midagi aru klient tema kohta voik delda
seda, et tuleb varuda histi palju aega, sest temal juba kiisimused otsa ei saa. Temaga ka
probleeme ei tule kuid kulub palju aega enne kui ta on kodigest aru saanud. Kdike teadja klient
on voiks 6elda, et iiks suurimaid nuhtlusi, kuna iritab igal vdoimalikul juhul kuskile vahele
segada oma jutuga ning kdike kommenteerida. Ta on alati kdigist kdige targem ja ainult tema
oeldu on dige. Upris probleemne klient kuid dige kiitumisega on vdimalik ta nii paika panna,
et ta ei segaks teiste klientide teenindamisele vahele ning tegeleks oma asjadega edasi. Ainult
mul on 0Jigus ja karjumisega lahendan koik kliendid on koige raskemad kliendid
klienditeenindaja t60s, kuna nendega on alati probleeme. Sellised kliendid ei kuula mitte
kedagi nad leiavad inimesed kelle peale oma viha vilja valada ning ootavad, et neid kitel

kantaks. Kuid selliste klientidega tuleb olla viga ettevaatlik ja just jilgida oma kéitumist ja



juttu. Kuna kui kaotad selle valvsuse, siis lihtsalt “siiiiakse sind elusalt”. Ukskdik mida sa ka
lahenduseks vélja ei paku see ei meeldi neile, seega kindlasti tuleb kuulata nad dra ja selle
jérgi teha jareldused, mida nad taotlevad. Tavaliselt need kliendid, kes karjuvad on just vene
rahvusest, sest neil on lihtsalt selline keevaline temperament ning seda tuleb ka meeles
pidada. Las nad lasevad oma auru vélja, siis saab nendega edasi suhelda. On {itlus, et klient on
kuningas, kuid ei tohi lasta kliendil voimu iile votta ning sind enda jalge alla tallata. Kuigi
koik kliendid on erinevad ning nii monigi neist paris ebameeldiv, siis tuleb klienditeenindajal
enam vihem alati jddda rahulikuks, sdbralikuks, mdistvaks lahendusi vilja pakkuvaks. Ja seda
koike selleks, tema on see kelle juurde esimesena podrdutakse. Kuid klienditeenindaja toos ei
ole ainult halvad kogemused on ka védga meeldivaid kliente ja nendega koos ka head
kogemused, mis muudavad kogu pieva paremaks.

Ma ise todtan ka klienditeenindajana ja tean kui raske see t66 on ja nden igapdev
erinevaid kliente, kelle kditumisi ei saa kunagi liksteisega vorrelda. Kuid selleks, et olla hea
klienditeenindaja peaks alati rohuma just esmamuljele, mida mirkab klient esimesena. Seega
tuleks naeratada ja hddletoon peaks olema sobralik ja moistev. Alati klient dra kuulata ja siis
teha sellest vestlused jéreldused ning anda omapoolsed lahendused. Kui on mingeid kaebusi,
siis vOta need alati teadmiseks ning {iirita neid jdrgmine kord véltida. Kindlasti ei tohi
jooksutada klienti, sest see drritab teda kdige enam. Arvatavasti on neid vdimalusi veelgi,
kuid need on peamised. Samas kui klient ikka ei taha aru saada ja jadb endale kindlaks, siis ei
ole siin eriti midagi teha, kui ta dra kuulata ja leida mingi talle sobiv lahendus. Hoolimata
kdigest, firmale on iga klient oluline, seega tuleks teha koik, et kodik sujuks klienditeenindaja
ja klienti vahel.

Kuidas iiks v0i teine inimene oma igapdeva elus ja tegemistes kditub oleneb paljudest
mdjuteguritest, mis voivad mojuda nii hdsti kui ka halvasti. Sellest tulenevalt saab ka kliente
liigitada nende kéitumisviiside jérgi. Iga klienditeenindaja peab seda kdike silmas pidades
pakkuma oma klientidele parimat teenindust. Alati ei toimi hiitidlause, et klient on kuningas.
Kuna me koik oleme erinevad nii oma kasvatuse, haridustaseme, rahvuse ja usu poolest, siis

tuleks seda alati arvestada ja leida kdige optimaalsem suhtlus viis.



