Hyva asiakas suhde

Pieni ohje miten tulla 10+ asiakkaaksi eldinldékarille (ja padinvastoin).

Kohtaus 1:

Rouva Koiranen avaa asiakkaita tiynné olevan odotushuoneen oven, 8-vuotias Juku snautseri
perdssdin, vapaana kuten aina. Rouva Koiranen tumppaa tupakkansa odotushuoneen lattialle,
pyyhéltad vastaanotto tiskille, aloittaa lakattujen kynsiensé naputuksen tiskiin kunnes vastaanottaja
keskeyttdd kdynnissd olevan puhelun vastaanottoaikaa tilaavan asiakkaan kanssa. Toykeésti Rva
Koiranen ilmoittaa ettei hdnellé ole aikaa varattuna. Syyné se, ettei hiin ollut ehtinyt
aikaisemminkaan sovittuihin tapaamisiin, hdn on liian kiireinen varailemaan aikoja. Vaatien
vélitontd padsya eldinlddkarin luo Jukun virtsa ongelmien vuoksi. Kuin vahvistukseksi, Juku nostaa
jalkansa viherkasviruukun kupeella.

Kohtaus 2:

Kello 13.20 Rouva Neuvo avaa asiakkaita tdynnd olevan odotushuoneen oven, 6-vuotias Ressu
tiukasti hihnassaan. Hén odottaa vastaanotto apulaisen lopettavan puhelunsa ja ilmoittaa olevansa
paikalla kello 13.30 sovittuun tapaamisaikaan. Vastaanotto apulainen vahvistaa varatun ajan
kirjastaan ja kysyy syytd Ressun kéyntiin. Rouva kertoo syyn, millaisia oireita Ressulla on ollut,
milloin alkaneet sekd mitki asiat hdntd huolettaa.

Tapaukset déripdéstd, molempia tapahtuu.

Kumpi asiakkaista saa paremman palvelun ja mahdollisesti myés hoidon ? Ehka asiakkaana, meilla kaikilla

on mahdollisuus vaikuttaa palveluun seka hoitoon jota lemmikkimme saa ?

Rakkaussuhde lemmikkiemme kanssa on todellisuudessa kolme kohtainen, lemmikki, omistaja seka
eldinladkari. Kehittimalld hyva vaihtovuoroinen suhde eldinladkériin, parantaa lemmikin hoitoa
sekd tekee eldinlddkirikdaynneistd miellyttdvampid ja opettavaisempia tapahtumia jokaiselle
osapuolelle.

Yhtend etuna hyvin asiakassuhteen rakentamisen eldinlddkériin on parempi ja tdydellisempi
palvelu, positiivisempi suhtautuminen sekéd rahaa sééstévit vihentyneet vierailut, 1ahinna
vadrinkésitysten ja virheiden vélttimisen kautta.

Miten lemmikin omistaja voi rakentaa toimivan hyvian suhteen eldinlddkariin ? Lahtokohdan pitda
olla toimiva yhteistyd jossa kumpikin osapuoli todella ymmértdd mitd toinen sanoo.

Eldinladkari odottaa lemmikin omistajan pystyvdn kuvaamaan oireet, mitd tapahtunut ja milloin,
onko lemmikki ollut epdnormaalissa tilanteessa, onko vastaavia oireita ollut aikaisemmin, jne eli
selvittdd lyhyesti ja ytimekk&ésti mitd on tapahtunut. Vastaavasti eldinladkérin on pystyttavi
selkedsti kertomaan mité hén epéilee ja miksi hdn suosittelee médrittya hoitoa. Jos jompikumpi
osapuolista ei toista ymmarré, on kysyttidva ja saataava selvyys ymmaérrettdvissd muodossa. Silloin
kun timd kommunikaatio toimii, on molempien osapuolien yhteisty6 hyvélld pohjalla.

Eldinladkari ystivimme kertovat jatkuvasti tapauksista joissa lemmikin omistaja ei kerro tarpeeksi
tausta tietoja ja tdlloin tapahtuu virhe diagnooseja joista eldinlddkari saa syyt niskaansa huonosta
hoidosta. Vastaavasti usein jatetddn madratty hoito osittain tekeméttd. Lemmikin omistajat
valittelevat usein kylméé kohtelua, epéselvid syitd hoitoon, kustannuksia jne.



Suurin osa molempien osapuolten tyytymittomyyteen on kommunikaatio ongelma. Eldinladkari ei
saa oikein selvdd mikd lemmikkié vaivaa eikd lemmikin omistaja oikein ymmarrd mita eldinléddkari
kertoo.

Lemmikin omistajana voi vaikuttaa paljon sithen miten eldinldékirin vastaanotolla tapahtuu.
Ottamalla selvéé perusasioista pystytdin keskustelemaan eldinlddkérin kanssa samalla
aaltopituudella, kommankin ymmaértdessd toisiaan. Samoin voidaan keskutella ymmarrettavésti eri
hoitomuotojen mahdollisuuksista jokaisen kukkarolle sopiviksi.

Kannattaa kysydi ! Eldinlaakarit ylistiviat asiakkaita jotka tiedostavat lemmikkinsi ongelmat
ja kysyviit jolleivat ymmarra.

Ystavdllisyys ! Saapumalla karmit kainalossa vastaanotolle ei saa aikaan ystivillistd vastaanottoa.
On luonnollista olla huolissaan lemmikistdéin, mutta muut henkilokohtaiset ongelmat kannattaa
jattda kotiin.

Tasmdllisyys ja aika ! Olemalla varattuun aikaan paikalla sekd valmiina kdyttdimaan aikaa
keskusteluun eldinlddkérin kanssa auttaa paljon. Maksu ajallaan ! Jatkuva myohéstymine sovitusta
maksuaikataulusta ei tee hyvai vaikutusta. Jos maksujen kanssa on vaikeuksia, kannattaa sopia
etukiteen maksusuunnitelma josta voi pitdé kiinni.

Kuuntelu ja ohjeiden seurantaYksi ilmaisista asioista on kuuntelu. Kannattaa kuunnella miti
eldinladkari sanoo. Se ei ainoastaan lisdd eldinlddkarin arvostusta asiakkaastaan, se voi my0s
pelastaa lemmikkisi hengen ! Antamalla l4d4kkeitd ohjeiden vastaisesti tai jattdmalla ohjeet
noudattamatta, voi olla todella vaarallista. Ei kannata ylldttyé esittyjen asiallisten kysymysten
myotd eldinlddkirin lisdéntyvén kiinostusta lemmikistisi ja sinusta tietivéni osaavana asiakkaana.
Olet saavuttamassa ihanneasiakkaan tason, jokaisen eldinldédkarin toiveen asiakaskunnassaan.
Yhteydenpito I'Tama on erittédin tirkedd. Jos yhdessd tyoskentelette kroonisen iho ongelman tai
vakavan sairauden kanssa, on erittiin tirkedd seurata lemmikin kehitysti. Ei kannata jattaa
soittamatta muutoksista, hyvisti tai pahoista. Monet eldinlddkérit haluavat seurata hoidokkiensa
edistystd ja haluavat tietdd miten hoito edistyy. Valttimatta ei tarvitse suoraan edes keskustella itse
eldinladkédrin kanssa, eldinlddkirin avustaja voi ottaa viestin vastaan. Tdssd on my0s etuna avustajan
saamiseen lemmikin hoidon piiriin.

Riippumatta siitd miten hyvin suhteen on rakentanut eldinléédkirin kanssa, vadrinkasityksia
mahdollisesti tapahtuu kuitenkin. Talloin on tdrkedd muistaa ylldmainittu. On suositeltavaa
keskustella avoimesti mahdollisesta vddrinkisityksestd ennen suhteen katkaisemista. Kannattaa
pitdd viikon tauko jotta tunteet ehtivét laantua molemmin puolin ja aloittaa asiallinen keskustelu. On
hyddyllistd valmistautua huolella.

1.Kirjoittaa ongelma paperille
2.Kysy itseltdsi: Olitteko sopineet jotain ja katsotko toisen osapuolen rikkoneen sopimuksen ?
3.Minkd yksiloidyn vaatimuksen voisit vaatia joka selvittdisi k.o. ongelman ?

Talld pienelld harjoituksella saatat muuttaa valituksen, joka ei tuota muuta kuin mielipahaa,
tehokkaaksi perustelluksi vaatimukseksi, johon on mahdollista helppo myds vastaajan suhtautua.



Esimerkkini:

Herra Tarkka jétti 4-vuotiaan Englannin Cockerin, Terrin, hoitoon eldinlddkariasemalle
viikonlopuksi. Noudettuaan koiransa, hin huomasi koirassa olevan paljon kirppuja. Hén oli pessyt
Terrin itse aamulla ennen hoitoon vientid ja oli varma ettei siind kirppuja ollut. Herra Tarkka teki
valituksensa paperille.

1.Terri vietiin hoitoon puhtaana ilman kirppuja.

2.Hdn katsoi sopimuksen rikotuksi. Terrin piti saada hyvdd hoitoa ja palata samassa kunnossa,
puhtaana ja ilman kirppuja.

3. Hin katsoi olevansa oikeutettu Terrin puhdistukseen eldinlddkdri asemalla ilman maksua sekd
eldinlddkdri aseman puhdistusta kirpuista.

Eldinldadkari suostui tdhén valittdmasti, kiitti Herra Tarkkaa siitd ettd hdn toi ongelman esille.

Herra Tarkka on saanut erikoisen hyvin kohtelun tistd eteenpdin ja on erittdin tyytyvéinen
saamaansa palveluun.

On selvii ettd hyvin suhteen rakentamiseen eldinlddkériin ja vastaanotto apulaisiin vaatii molempia
osapuolia. Kukaan ei halua odottaa odotushuoneessa puolta tuntia sovitun ajan yli tai saada laskua
hoidosta jota ei ole tehty, saatikka saada kylmdi kohtelua.

Positiivisella asenteella, menneitd murehtimatta, vahvistuu yhteistyd entisestéén.
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