KLIENDITEENINDUS

I Kliendisituatsioonide lahendamine

Siin on neli lugu, kus tegelasteks on kolm inimest. Jaga klass gruppideks ning anna igale
grupile Uks lugu analtusida. Grupitdéd tlesandeks on vaadelda olukorda iga osalise
vaatenurgast positiivselt ja neutraalselt. Keelatud on hinnangute andmine ja olukorra
lahendamine. Eesmargiks on, et dppurid dpiksid anallidsima keerulisi situatsioone
neutraalselt ning 6piksid analiisima olukorda arvestades iga osapoole motivatsiooni.

Kui iga osapoole nagemus on kaardistatud vdib jargnevalt valja pakkuda Ulesande, kus
astutakse kohtuniku rolli ning lahendatakse olukord kdiki osapooli arvestades ja Giglaselt.
Hinnangu, kas see dnnestus, annavad teiste gruppide liikkmed.

Anneli on harjunud oma hommikukohvi jooma kohvikus, sest elab linnast vdljas ja kui ta varasema bussiga tééle
ei sGidaks jddks ta hiljaks. Vara drkamine on kiill tiiiitu aga pole midagi teha, sest t66 on oluline. Annelil on 12
aastane poeg, kes on harjunud iiksi kodus hommikust s6éma, mille ema on talle valmis pannud, ja kooli
minema. Isa t66tab Soomes ja kdib kodus mitme nddala tagant.

Pille on Anneli kolleeg, kellel on kodus teist aastat lasteaias kdiv 4aastane tiitar. Alati enne tééle minekut tuleb
tal viia laps lasteaeda, sest tema mees ei saa hakkama lapse hommikuste tujudega toime ning tema té6 on
tdhtis.

Pille p6érdus tlemuse Maie poole, et kas ta vaib tdéle hiliem tulla. Maiele kiill ei meeldinud, et Pille pole ndus
samavérra kauemaks tééle jadma, kuid lepiti kokku, et lisat66aeg tuleb I6una arvelt. Sellest kuulnud Anneli on
ebameeldivalt iillatunud ja palub ka endale samasugust mééndust, kuid Maie vastus on lihene — kui said siiani
kédia, saad ka edaspidi. Bigustuseks lisab Maie, et Pillel on ju nii véike laps.

Anneli, Pille, Maie

Kristi kiirustab juuksurisse, kuid tee peal on toimunud plekimélkimine ning laiutab suursugune ummik. Ta
helistab salongi, sest homme on oluline tééreis ja juuksed tuleb korda teha. Salongi telefon on aga pikalt kinni.
Lopuks jéuab ta siiski kohale 20 minutilise hilinemisega. Juuksur teatab talle, et sellise hilinemise korral ei saa ta
talle teenust pakkuda, sest ta ei joua t66pdeva I6puks valmis. Oleks ta seda ette teadnud, siis oleks osanud ette
valmistuda, kuid kuna Kristi ei helistanud, siis ta tellis juba endale auto vastu. Sellepeale muidugi Kristi selgitab,
et telefon oli kinni. Mille peale administraator lisab, et ta pidi ju kaupa tellima, sest tellimus tuleb enne 17.00
esitada ning kuna tellimus oli suur, kulus palju aega, et veenduda, et kéik tooted on olemas. Vastasel juhul oleks
ta pidanud teisest kohast tellima, sest neid tooteid on kohe vaja.

Kristi, juuksur, administraator




Leena viis oma printeri parandusse. Ta ei kasutanud seda tihti, kuid ilma selleta ta ka kodukontoris té6tada ei
saanud. See oli juba teine kord ja ta oli suhteliselt nérdinud ning hea meelega oleks tahtnud, et printeripood
oleks selle tagasi votnud. Klienditeenindaja (itles, et nii ei saa, sest ostust on méddas 14 pdeva. Ok, méotles
Leena ja jdttis printeri parandusse. Méédus 2 nddalat ja poest ei tulnud vastust, millal véiks sellele jirele minna.
Telefonis vastati, et printer on ikka veel teel parandusse. Tegelikult oli aga poe miiiigijuht, arvates, et tegemist
on miiligikaubaga, téstnud selle eest dra kapi otsa, kust klienditeenindaja selle, oma suureks ehmatuseks,
nddalaid hiljem avastas. Miiligiesindaja (itles sellepeale, et tema ju ei teadnud ja klienditeenindaja oleks
pidanud ise hoolitsema selle eest, et printer parandusse jouaks. Klienditeenindaja iitles aga, et ta oli
dokumendid tditnud ja kui miiiigiesindaja oleks t66s korrektne, oleks ta mdrganud, et paber on aga toodet pole.
Emotsioonid laes, helistas klienditeenindaja Leenale, et vabandada. Viimane néudis taas, et printer tagasi
ostetaks voi p66rdub ta tarbijakaitsesse. Kui teenindaja miiiigiesindajale seda mainis (itles see, et tema seda
suppi s66ma ei pea.

Leena, klienditeenindaja, miiiigiesindaja

Mart pidi ostma linnast véravale luku, kuid ikka ja jélle Iiks see tal meelest. Lukk oli oluline eelkdige sellepdéirast,
et tema di, kes elas koos nende perega, saaks oma suure koera aeda lahti lasta. Mart lootis, et di hoolitseb selle
eest, et koer viilja ei pddseks, sest sellega kaasnesid alati jamad — kiill oli kellegi peale haugutud voi kellegi kassi
kimbutatud. Ai, kes siiani suutis koera kinni hoida, tundis end tdna halvasti, jalad valutasid ning koeraga
jalutamisest ei tulnud midagi vilja. Ta helistas ka Mardile, et lukku meelde tuletada, kuid I6puks viimane siiski
unustas. Nii ei jadnudki dial muud iile kui jéirgmisel péeval koer vabalt aeda lasta ning loota, et koer katkist
vdravat ei mérka. Muidugi mdérkas koer kohe, et see, mis muidu keelatud on tdna lubatud, sest miks muidu
vdrav irvakil. Seekord ei kohtunud ta hirmust vdriseva postiljoniga ega priske kiilakassiga vaid haistis naabri
Ziina kaetud lauda. Seal plaaniti korralikku grillipidu. Paar kiiret liigutust ja koer tundis, et midagi nii maitsvat
pole ta ammu saanud. Tema réému ei jaganud Ziina, kes kihutas ta hoovist vdlja, lajatas paar hoopi harjaga
ning tormas siis naabrite juurde asja arutama. Kodus olnud di proovis vabandada ja raha pakkuda, kuid Ziina jdi
kindlaks, et koer tuleb magama panna ja vanamees, kes enam liikuda ei suuda, vanadekodusse saata. Kui i
Mardile seda 6htul kurtis, kirus viimane kiill Ziina kditumist, kuid jéi endale kindlaks, et i poleks pidanud koera
oue laskma. Mis siis, et vingub, ootab 6htuni.

Mart, di, Ziina



