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Klient?

Klient on inimene, kes vajab teenust voi
toodet ja maksab teenuse voi toate eest.



Teenindus?

Teenindus on kliendi vajaduste ja soovide
valjaselgitamine ning rahuldamine
teenindusprotsessis.

ARITEGEVUS + TEENINDAJATE ISIKUOMADUSED =TEENINDUS



Milline on hea
klienditeenindaja?



Klienditeenindaja roll

Roll on reeglitega maaratletud kaitumisviis, mida
inimeselt oodatakse. Ta on teiste inimeste hulgas
oma kindlas rollis.

Roll on togelus kindlas ametis oleva inimese
kditumine oma ameti reeglite jargi.



Kas klient on kuningas?



Mida kliendid hindavad?
Mis mojutab kvaliteeti?



Jsaldusvaarsus
(Iirus

Pddevus

-[rma maine
Suhtlus kliendiga
Viisakus
Turvalisus
Kliendi tundmine




Mida ma teenindajale kunagi
andeks ei annaks?



KKes on minu peamine
klient - sihtgrupp?



Kuidas toimub peamine
suhtlus kliendiga?



Kaebused ja nende
lahendamine



Kaebused ja nende
lahendamine

Eksimus teeninduses on konflikt kliendi ja
teenindaja vastastikuste ootuste ja tegelikult
toimuva vahel.

Eksimus teeninduses on olukord, kus teenindaja voi
klient rikuvad reegelid.



Mille peale tavaliselt kaebusi

psitatakse?

Kauba defektid - toote vead, rikked.

Lahknevused ootuste ja pakutud teenus voi toode ei
vasta reklaamis lubatule.

Arveldamine - teenindaja arveldab valesti, kliendil
puuduvad erinevad voimalused maksmiseks.
Kliendi rolli minemine - teenindaja liigne
sobralikkus, sinatamine.



Teenindaja ebaprofessionaalne kaitumine - kliendi
solvamine, teenindaja ei tee oma tood.

Korraldamata teenindus - korduvad samad vead
klientide teenindamisel, kliendi kisimustele ei osata
vastada.

Teenindaja vaimne voi ematsionaalne seisund -
teenindaja on stressis voi haige.



Kaebus on hoiatussignaal, mis juhib tahelepanu
sellele, et moningates firma toodetes ja
teenustes esinevad vead.

e (lenemata pohjustest nouavad koik kaebused
taielikku tahelepanu.



Praktiline ulesanne



[

Sain tana kohutava teeninduskogemuse. Teie
firma koristaja kdis minu kodus koristamas ja
viisakusest ei teadnud see inimene mitte
midagi. Teavitasite kill, et tuleb uus tootaja, kes
kannab veel opilase staatust, kuid see ei
tdhenda, et kditumine ja kvaliteet voiksid olla nii
kohutavad!

Mari Marmelaad



Kas see ongi teie ettevotte tase?

Kaarel



Terel

Olen korduvalt teie kdest teenust tellinud ja olen psiklient!
Seekord aga olen tdiesti pettunud, sest koik on ikka segamini ja
must. Mul olid just tdna tulemas kiilalised. Pidin vdga olulise

stindmuse jatma dra. Mis nitid saab?

Mina arvan, et peaksin saama 3 jargmist koristust tasuta ja
lisaks veel kingituse.

Kui see ei sobi, siis peab teie ettevotte kohta jatma internetis
viga halva tagasiside.

Viga solvunud klient!

Kaie Kaunis



Terel

Tdnaseks oli tellitud Teie ettevottest koristaja
aga kahjuks ei tulnud ta kohale. Paluksin mulle
arvet selle tanase teenuse eest mitte koostada.

Parimate soovidega!

Eva



Kas monel kliendil voib
lihtsalt minna lasta?



Kaebuste lahendamise reeglid:

|dd rahulikuks! Selgita valja, mis toimus ja millal.
0le_hea kuulaja! Ara katkesta kliendi juttu!

Tana klienti! Ole tanulik, et klient kaebas ja saad vea
parandada.

Ole empaatiline, pane ennast kliendi olukordal

Vabanda kliendi ees siiralt talle tekitatud rahulolematuse
eest!




Kaebuste
lahendamise reeglid:

ING kunagi studista klienti, dra vaidle ega tulitse temagal
0le_toetav! Tee vea lahendamiseks ettepanekuid! Ara anna
lihtegi lubadust, mida ei saa tdita!

Kaasa klient voimalusel probleemi lahendamisse, kiisi
kliendilt, millist lahendust veale tema soovib.

Hakka kohe tegutsema!

Kontrolli! Jdlgi, et probleem on lahendatud!




Spetsiifiliste vajadustega
kliendid

Eakad inimesed:

Vdga lugupidav suhtumine

Eksimuste korral alati vabandada
Lilkumine ja enesevdljendamine votab
rohkem aega



Spetsiifiliste vajadustega
kliendid

Peamine noue on kannatlikkus, rahulikkus ja
abivalmidus igas olukorras.

Kindlasti on eakate teenindamisel kasu
empaatiavoimest, tahelepanelikkust kuulamisest a
sobralikkusest.





https://www.youtube.com/watch?v=Up5bAKgoQ_k

Spetsiifiliste vajadustega
kliendid

 astega pered:

L akkamatu nutt

Plinlikud olukorrad

Ollakse pisikesed aga tahetakse, et kaitutaks
nagu suuregal ;)




Spetsiifiliste vajadustega
kliendid

Ole lastega salliv!

Ara drritul

Ole kannatlik!

Pead suutma rahustada nii vanemaid, kui lapsi.
Kui sa nded, et nad seda soovivad, siis kohtle
neid kui tdiskasvanuid.



Erivajadustega kliendid

Puudega inimene on klient, kellel on lisaks
lldvajadustele ka erivajadused.

lgal puudega inimesel on samasugused
vajadused, soovid ja ematsioonid nagu koikidel
teistel inimestel.



Erivajadustega kliendid

Erivajadustega inimeste teenindamisel ei tohi
mitte mingil juhul poorata tahelepanu tema
puudele.

Klienditeenindaja peab alati podrduma tema mitte

Sadtja poole.



Erivajadustega kliendid

Peamised takistused:

ehituslikud takistused - puuduvad kaldteed, liftid,
kdetoed jne.

suhtlemistakistused - inimesed ei oska ja ei julge
pUUetega inimestega suhelda.




Klienditeenindus

Kvaliteetse teeninduse madrab suures 0sas
teenindajapoolne isiklik faktor - teenindaja
istkuomadused, hoiakud, suhtumine, oskused |
kditumine.



Uute kohtumisteni!



