MOTLE OMA
KOGEMUSELE
KLIENDINA

Meenuta kunagist enda ebameeldivat
kogemust kliendina.

Olukorda, kus sina olid rahulolematu.

Voi kus oled ise (olnud)“raske klient”?

Mis selle pohjustas?

Kuidas sinuga kiituti?

Kuidas sa oleks soovinud, et sinuga
oleks kiitutud?

ARUTAGE PAARILISEGA.
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https://www.youtube.com/watch?v=yZnCYtuZtoY
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1. MIS LAKS VALESTI?

*  Milline teenindaja kiitumine, kehahoid v6i sonad suurendasid kliendi pahameelt? I<EERULISE

*  Kas teenindaja katkestas, Gigustas, stitidistas voi jdi liigselt formaalseks? Mida ta tegi valesti? IQIENDIOLUI{ORRA
Kuidas klient sellele reageeris? ANALUUS

2. MIDA TEHTI HASTI? nahtud 0id€0f€p5/yd/

*  Milliseid kditumisi v6i suhtlemisvotteid teenindaja kasutas, mis aitasid olukorda rahustada?

*  Kas mirkasid aktiivse kuulamise, empaatia voi selge selgitamise kasutamist?

*  Mis aitas kliendi pinget maha votta?

3. ALTERNATIIVSED LAHENDUSED
¢ Kuidas oleks saanud teenindaja teisiti kdituda, et olukord oleks lahenenud kiiremini v6i rahulikumalt?

*  Millist sonastust voi tehnikat (nt peegeldamine, vabandamine, lahenduse pakkumine) oleksid ise kasutanud?

4. OPPIMISKOHAD
*  Millise 6ppetunni saab sellest olukorrast votta?

¢ Kuidas saad ise oma t66s kasutada nihtu péhjal paremat suhtlusviisi?

LISAKUSIMUS ARUTELUKS:

Mis oli hetk, kust alates olukord eskaleerus/ oleks viinud eskaleernda? Mida teenindaja tegi voi jittis sel hetkel tegemata?
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