KOOLITUS
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MUUK JA TEENINDAMINE

* Mudmine * Teenindamine L

Eeldused:

* miijaja/ voi teenindaja isiksuse omadusi
« kliendi isiksuse taju

« keskkond

« todvahendid / abivahendid

Gallupi _uuring Soomes - kliendi hinnangud:

« hea klienditeenindus 59%
* sobivad hinnad 23%
« erinevad tooted/sordid/kaubad 22%
« kauba kvaliteet 20%
* omanéoline reklaam 10%
« professionaalne personal 7%
e omaimago 7%

EENENDAJA PROFESSIONAALSUSE

0KASKU

Klient ei hairi mitte kunagi Sinu t66d

Alustaiga kontakti hea tuju ja sdbraliku

naeratusega

Kasuta kliendi nime

Aravaidle kliendigi

Ara iitle mitte kiinaai “ Ma ei teal”
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KLIENDI STIILID
The Managerial Gid, RR. Blake & J.S Mouton' jargi

KULAPOE ASIATUNDLIK
KLIENT

orienteeritus suhetele

JATA MIND AGRESSIIVNE
2 RAHULE

Tz 3 s+ s

orienteeritus ostule

“RASKE” KLIENT

(USA Psiihhiaatrite Assotsiatsiooni isiksuse klassifikatsioonist)

1. Husteeriline isiksus

2. Sotsiopaat

3. Tsuklotuimneisiksus
4. Arevisiksus

5. Skisoidne isiksus

fﬂg_\_ﬁ-ﬁ&

KLIENDI MOJUSTAMISVOTTED

Veenmine

RATSIONAALNE EMOTSIONAALNE
TEE TEE
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Nipid, trikid

Kliendi haalestamine positiivses
suunas

Esitluse/suhtlemise muutmine |

isiklikumaks

Usaldusvaarsuse tahtsustamine

Positiivsete argumentide kordamine

P

B
=

£

Séobralikkus (S)

Veenmine (V)

Sundimine, kehtestamine (K)
Ahvardamine (A)

Meelitamine (M)

Kdrgemad riigiametnikud Eestis:

Manipuleerimine alluvate mojustamise stiil
(Managers Manipulation Style Test)

Koalitsioon (Ko)

n —
< —

Pdhjendamine (P)

OGO

Kauplemine (K)

Sisendamine

Autoriteedile toetuv ettepanek
Ootuste vGimendamine

Vajaduste véimendamine
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Sundimine

. Demagoogia

@ invardamine

. Segadusse ajamine, hdamamine

o=

UUDISKUNNIS *“4)“‘1‘4

lobisemine

© siindmuse varskus

© Geograafiline lahedus
© sindmuse majukus
@ Osalejate prominentsus
© siindmuse konfliktsus
©® sindmuse erakordsus

@ Stuindmuse péevakajalisus

sifhes
KONFLIKTIDE ENNETAMINE

Tunnused:

© Koostso ei laabu
Ei jouta ka lihtsates asjades kokkuleppele
Oeldakse teravusi
) Kontrollimatu (emotsionaalne) kaitumine
8 Probleemi arutelu kasvab (le vastastikuseks sutidistamiseks
Teisele kahju tekitamine on muutunud omaette eesmargiks
© puitakse leidalliitlasi
Kaebamine, assitamine, laimamine
© vastase kohalolek maojub arritavalt
Boikott, ignoreerimine
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KONFLIKTIDE LAHENDAMINE
Voit-kaotus

Kéaitumine -~
« Agressiivne

* Vastasseis

* Vditiga hinna eest

Kasutaja digustus 4
* Probleemsest situatsioonist valjumine -
« Enesekehtestamine
« Saab jamast lahti

« Eetiline ja professionaalne korrektsus

Kompromiss

Kéitumine
« Oluline, et kdik osapooled jduaksid eesmarkideni
« Head suhted olulised

« Agressiivne, kuid koopereeruv

Kasutaja digustus

« Mitte Uks inimene ega idee ei ole ideaalne

« Igaasjategemiseks on mitu vdimalust ja teed
« Selleks, et saada, tuleb anda

Probleemi lahendamine

Kéaitumine

« Mbélema poole vajadusi, huve jne peetakse digeks ja
oluliseks

* Kooskodlastav

« Koopereeruv

Kasutaja Gigustus

* Kui pooled raagivad avameelselt oma
vajadustest, probleemidest jne, siis leitakse
rahuldav lahendus enamuse jaoks
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Ignoreerimine

Kaitumine
« Mitte vastasseisu tekitav
« Ignoreerib vdi jatab tahelepanuta
teravused,
pinget tekitavad probleemid, teemad
« Valdib erimeelsusi

Kasutaja digustus

« Erinevused on liiga suured

« Erinevused on liiga vaikesed
« Erinevused on ebaolulised

* Runnak véib kahjustada olulisi suhteid
« Oma seisukohtade esitamine voib

tekitada uusi probleeme v6i véimendada
juba tekkinud konflikte

Ndustumine

Kéaitumine

* Noustuv, mitte kooskdlastav

« Koopereerumine isiklikest eesmarkidest
loobumise hinnaga

Kasutaja digustus

« Eiole midagi halvemat kui risk rikkuda
suhteid

» Uldise harmoonia séilitamine iga hinna
eest

« Suhted aaretult olulised

TEENINDAJA PROFESSIONAALSUS

o O

o O
SUHTLEMISALANE

ERIALANE
KOMPETENTSUS KOMPETENTSUS
N~—_ — ~_

Copyright © AS PE Konsult 2000
telefon 6 313 919
www.pekonsult.ee pe@pekonsult.ee



KOOLITUS

KONSULTATSIOONID

KLIENDI TEENINDAMINE

1. SUHTUMINE

90%

2. KAITUMINE
"
« sdbralikkus = r
'.:’ #’J{l:v\a
« tahelepanelikkus }
« abivalmidus \gj
3. AKTIIVSUS wll S

« kliendi probleemide lahendamine
« kliendi ndustamine
« kliendi aitamine

« kaupade/teenuste pakkumine

Ei salli erinevusi

4. EMPAATIA

Kannatab erinevused
vélja

Suhtub erinevustesse
heatahtlikult

Arvestab erinevusi
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5. ASJATUNDLIKKUS selhad

Asjatundlikkusilmneb oskusena anda néu,
soovitada toodet, kaupa, teenust.

Asjatundlikkus miitidava kauba/teenuse suhtes on teenindaja
professionaalsuse véltimatu osa.

6. TEATE TAJUMINE

Oskus kuulata ja esitada kiisimusi (aktiivne kuulamine).

7.1SIKUTAJU

SUHTLEMISVAHENDID

Verbaalsed . , Mitteverbaalsed

© Kes?
© Kus?

© willal 2
© wiks

S6numi esitamise printsiibid: A
Ny

« Uksikult uldisele
» Konkreetselt abstraktsele
» Lahedaselt kaugemale

* Tuntult tundmatule

Sonumi keerukuse aste

Lihtne ———  suuline
Keeruline _ kirjalik

Sdnumi edastamise ajakava:
« Sissejuhatus = 25% planeeritud ajast

* Teema = 70% planeeritud ajast
* Kokkuvote = 5% planeeritud ajast
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SUHTLEMISE ELEMENDID

Silmside ;
Poos jaliikumine

Miimikaja Zestid

Riietus

Haél jaintonatsioon

Keel, kne, pausid ja mitte-sGnad (haalitsused)
Kuulaja huvi ja téhelepanu kditmine
Huumor

© © N o g M wDN e

Isiksuse loomulikkus

©
(-]
HAAL
« Haale tugevuse vahetamine tekitab tahtmatut

tahelepanu, peamiselt soovitatakse kasutada
keskmise tugevusega haalt

« 1-3 sekundiline paus ennem olulise info
esitamist tekitab tekitab tahtmatut tahelepanu,
pdnevust hyr?

« Vaheta tempot kdnelemisel égr
e

« Korda olulist
« Valdi kohatusi, haalitsusi

« Haalda s6naldpud vélja L

« Valdi haale tugevnemist argumenteerimisel

SILMSIDE ﬂw‘@l
. Vaata kéiki kui hakkad ragkima, poora pilk kordamoéoda

igale kuulajale
1/ﬂ\4

@/ \©
@Z X@

. Hoia iga kuulajaga silmsidet (3-6 sekundit mdjub normaalselt),
hoia téhelepanu

. Katsu silmside abil saada tagasisidet

« Aravaata:

a) aknast vélja

b) omakingi

c) klassi nurka

d) lakke

¢ Suunapilgugaiga lause ménele kuulajale
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1. SONAD 10%
2. HAAL 40%

3. VALIMUS, MIIMIKA, POOS,
ZESTID 50%

Stereotlpiseerimine- tendents jaotada inimesi
gruppidesse, tulipidesse, klassidesse, mille tunnused
on thdpilised (kas kujutletavad voi reaalsed).
Naiteks: elukutse jargi- dpetaja, pankur, sekretar

rahvuse jargi - venelane, prantslane,

soomlane, latlane, setu

KLIENDI OOTUSED

KVALITEET W |

HIND I

TEENINDAMISE AEG J |

PAINDLIKKUS T |

VAREEERUVUS J |
TEENINDUS 1 |
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KLIENDI RISKID

;

£

Kauba risk
Majanduslik risk
Fuusiline risk
Psuihholoogiline risk

Sotsiaalne risk

Ajakulu risk

KLIENDI VAJADUSED
miigi/teeninduse argumendid

Y
e

SOTSIAALSED
TURVALISUS

FUSIOLOOGILISED

KOMMUNIKATSIOON
... ehk teabevahetus

KOMMUNIKAATOR RETSIPIENT
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KOMMUNIKATSIOON

JUHT - TEENINDAJA — TEENINDAJA - KLIENT
Telefonimang: A — B— C— D

SUHTLEMINE KLIENDIGA

KOMMUNIKATSIOON,
MIDA KLIENDID OOTAVAD

Kiitus ja tunnustus

Teenindaja komplimendid valiku
kohta

Teenindaja kommentaarid ostu
kohta

Teenindaja kiitus

Teenindajapoolne soosing ja
tunnustus
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Konstruktiivne kriitika ja
tagasiside
. Taktitundeline kriitika ja vigadele
tahelepanu juhtimine
Huvi véljendamine dpilase t66
jaisiksuse suhtes

Huvi kliendi plaanide ja arengu
suhtes

Abi osutamine parema tulemuse
saavutamisel ko

Abi osutamine kliendi edukuse
loomisel

L
Huvi véaljendamine vestluse valtel &L

Noustamine isiklikes kiisimustes

Informatsioon
Tunda huvi kliendi arvamuse vastu

Informatsioon kliendi
edusammudest

Informatsioon, mis muudab kliendi
“oluliseks ja téhtsaks”

Informatsioon, mis puudutab
teenindamisel toimuvaid protsesse
ja muudatusi

Informatsioon , mis kinnitab ja
kujundab firma véaartusi ja kultuuri

Pras

TEENINDAJA ROLL
KLIENDIGA SUHTLEMISEL

Selgita arusaadavalt
Veendu kliendi kaasahaaratuses
Kirjelda oodatavat tulemust
Néita Ules usaldust
Ara habista

Sisesta eneseusaldust
Toeta

Ole stabiilne

Tunne oma kliente

Pras

we
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AKTIIVNE KUULAMINE

Eesmérk W v
1. Mdoista kedagi -

2. Nautida kellegi seltskonda &:Jl-

3. Saada midagi teada =

4. Pakkuda abi vdi lohutust

AKTIVNE KUULAMINE

« Umbersdnastamine— korrata oma sénadega partneri
matet

a) Inimesed hindavad kdrgelt nid, kes oskavad neid ara
kuulata

b) Umbersdnastamine ei lase vihal kasvada ning aitab
“jahutada” konflikti

c) Hoiab dra méodaraékimise

d) Aitab 6eldut meelde jatta

e) Aitab kuulamistdkkeid valtida

2. Selgitamine —esitada tapsustavaid kiisimusi, uurite tausta,
kisite infot juurde, kuni saate éeldust selgema pildi

3. Tagasiside

SONUM EI JOUA KOHALE *“4)‘*1-“'
@ 4 kokkuhoid

@ ajaraiskamine
. informatsiooni tlikillus
. informatsiooni puudujaak

@ liigaformaalne

@ sonumi suunamine valele tasemele

. erialaste terminite kasutamine

14
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SONUMI ARENDAMINE
Peateema

Q—@ ‘ Assotsiatsioonid
N2

SAGEDASED VEAD

. S6numi suunamine oodatud, mitte tegelikule tasemele

SC)NUM Oodatav

7L Tegelik
TEADMISTE TASE

oKt sefras
PROBLEEMIDE, SONUMI, KUSIMUSTE = ™" ™
FORMULEERIMINE

Definitsiooni reeglid

1. Definitsioon peab olema adekvaatne
2. Definitsioon ei tohi teha ringi
3. Definitsioon peab olema selge, tapne, iima kahem¥dtteliste

metafoorideta .I"‘
4. Definitsioon ei tohi olla eitav ‘C' \:.
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si¥hes
PROBLEEMI LAHENDAMINE
TUNNETAMINE
PROBLEEMI
ALTERNATIIVSTETE
LAHENDUSTE ANALUUS
LEIDMINE

TEENINDAMISE LOPETAMISE
TEHNIKAD

Alternatiivide pakkumine
Komplimentide tegemine

Hivede kokkuvdtmine ja esiletdstmine

Jah-vastused

Kokkulepped
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