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SISSEJUHATUS

Sissejuhatus

Noustamine, nagu paljud muudki tegevusvaldkonnad, véib olla nii amet kui vaba aja harrastus.
Oleme me ju kéik aeg-ajalt kokad, ehitustdodlised, autojuhid voi 6petajad.

Et méne tegevusega leiba teenida ja lihtlasi oma t66d nautida, tuleb kasuks olla oma ala meister,
professionaal. Selleks omakorda on vajalikud spetsiifilised teadmised, suhtumine ja oskused. Koge-
muste kasvades, pidevalt arenevate teadmistega ja dige suhtumise olemasolul on vdimalik saavu-
tada virtuoossus oskuste kasutamisel.

Professionaalset ndustamist eristavad asjaarmastajalikust néu andmisest jargmised tunnused:

¢ Noustaja tegeleb nii kliendi kui teemaga. Néu andja tegeleb ainult teemaga - viltides isik-
likku suhet véi vastupidi — isiklikuks minnes ei suuda eristada enda ja kliendi probleeme.

¢ Nobustaja tegevuse tulemus on kliendi maailmas positiivsete muutuste saavutamine. Néu
andja tegevuse tulemus on enese rahuldamine.

e Hea ndustamistoo eeldab néustajalt Gheaegselt paindlikkust ja stisteemikindlust. Néu andja
toimib slisteemitult ja ebajdrjekindlalt, sageli ka jdigalt, pliides juttu rohkem voi vdhem
teadlikult kallutada oma olemasolevate “néuvarude” poole.

o Nobustaja peamine “tdoriist” on oskus kuulata. Nou andja tegeleb peamiselt radkimisega.

See, et moni suhtlemisviis ja kditumisttitip tundub kaasinimesele abistav ja ménus, ei tdhenda veel
seda, et see oleks efektiivne soovitud tulemuse saavutamiseks. Olles soe, sébralik, abivalmis ja kaa-
saelav vestluspartner voib teisel tekkida lootus, et kdéik tema mured lahendatakse niilid néu andja
poolt dra millele jargneb muidugi pettumus.

Professionaalne noustaja kasutab suhtlemisoskusi selleks, et selgitada viélja probleemi olemus
kliendi jaoks ja aidata kliendil endal leida sobivaim lahendus. Ta laseb kliendil seista omal jalul, lan-
getada otsuseid ja vastutada tulemuste eest.

Noéustamisteenust mitte kasutanute hulgas on ka levinud ettekujutus ndustajast kui tilikast ttilibist, kes
visalt kiisimusi esitades tootja tdhtsaid tegemisi segab, suust sooja auru laseb, méttetult suure pinu pabe-
reid kokku kirjutab ja minema konnib. Parast esitab veel jalustrabava arve... Ja kus see kasu siin on?

Noustaja t60 tulemuslikkust on korvalseisjatel ja vahel ka asjaosalistel raske hinnata. See sdltub ees-
katt ndustaja asjatundlikkusest ning koost60 ulatusest ja ladususest kliendiga. Sageli ei ole t66 tule-
mused méddetavad arvnditajates ja voivad ilmneda alles méningase aja parast.

Peamiseks edu kriteeriumiks on kliendi rahulolu koost66 ja tulemustega, kus mdistlike kulutustega
on saavutatud positiivne nihe kas kliendi tegevuses tervikuna voi mingis konkreetses valdkonnas.
Samas voib ndustamisprotsessi eri etappidel olla ka rahulolematust ja pettumust, arvestades “tuli-
kaid kiisimusi” ja inimestele tGildomast vastupanu muutustele.

Antud kdsiraamatusse on koondatud ndustamistod peamised teoreetilised nurgakivid, millele toe-
tudes on péllumajandusndustajatel voimalik tdsta oma t66 tulemuslikkust ja efektiivsust igapae-
vapraktikas. Oluline on meeles pidada, et teadmistest Uiksi ei piisa selleks, et olla edukas ndustaja. On
vaja oskusi ja enamgi veel — oskuste rakendamist.

Stindides on inimesel kaasas vdga vahe oskusi, enamiku omandame me eluajal, dppides ja harjuta-
des. Ka ndustamisoskused on omandatavad samal teel — 6ppides ja harjutades.

Oskuste ja teadmiste efektiivseks rakendamiseks on vajalik ka vastav suhtumine, mille all sageda-
mini moeldakse konstruktiivsust, vordvaarsust, kliendi enesemaaramisdiguse tunnustamist, enese
ja teise aksepteerimist, kriitikavaba hoiakut ja ausust.
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Mis on noustamine

Noéustamine on tegevus, mille kdigus antakse kliendile mitmesuguses vormis praktilist abi tema
(ettevotte) hetkeprobleemide ja konfliktide lahendamiseks, kohanemis- ja konkurentsivéime téstmi-
seks ning arenguvdimaluste véljaselgitamiseks.
Noéustamine:

o podhineb sellekohasel kokkuleppel

o eeldab professionaalseid teadmisi, oskusi ja kogemusi

e pohineb kindlate meetodite kasutamisel

e teostub osapoolte suhtlemise kaudu

o rajaneb kliendi-ndustaja usalduslikul koostdol

o toimub suhteliselt piiratud aja jooksul

Seoses ndustamisega on levinud mitmed vdararusaamad:

e nodustamine on 6petamine

e noustaja on targem kui klient

® nodustaja teab digeid vastuseid

e nodustaja otsustab, mida tuleb teha

e nodustaja vastutab tulemuste eest
Samuti on levinud arvamus, et péllumajandusndustajale on vajalik (peale auto, arvuti, silopuuri ja
muude tdédvahendite) vaid hea erialaste teadmiste pagas. Seega kursisolek uute tehnoloogiate ja voi-

malustega ning nende teadmiste sobitamine kliendi tootmise vajadustega, ehk nn.probleemikeskse
néustamise rakendamine.

Kaasaegsete erialaste teadmiste olemasolu on péllumajandusndustajale hadavajalik, see on alus,
millele néustamine toetub. Kuid ainult sellest ei piisa!

Selleks, et klient “ndu vastu votaks”, seda rakendaks ja sellest kasu saaks, on vajalik arvestada tema,
kui vordvaarse partneriga. On vaja tundma 6ppida ja méista kliendi isedrasusi, vajadusi, suhtumist
ja tundeid. Kliendikeskne néustamine baseerub suhete loomisel ja hoidmisel ning selleks on vaja
suhtlemisoskusi. Neid aga peetakse nii endastmdistatavateks, et nende dppimist ei peeta vajalikuks.
Paraku on ks véide, mis endasmdistetavate asjade kohta kindlalt kehtib. Nimelt, et need ei ole eriti
laialt levinud.
Kliendikeskne ndustamine:

o eeldab alustamist olukorrast, kus klient tegelikult on, mitte sealt, kus ta ise arvab ennast olevat

¢ on kliendi abistamine otsustamaks, milliseid andmeid véi informatsiooni koguda

o |ubab kliendil endal diagnoosida probleeme iseenda jaoks

¢ on kliendi aitamine andmete télgendamisel ja otsuste langetamisel, selle asemel et seda ise teha

aitab kliendil piihenduda tegevusplaani elluviimisele

toetab klienti otsuste elluviimisel

jatab vastutuse kliendile

ei muuda klienti ndustajast soltuvaks
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Kliendikeskne ndustaja vajab teatud spetsiifilisi oskusi

Iseenda teadmiste piiride
tundmine

Edukas kliendikeskne néustaja on teadlik oma tugevatest ja norkadest
kilgedest ning nende vastastikusest méjust. Ta teab, mida ja kuidas endas
arendada ja kus on tema piirid

Kontaktioskused

Hea nodustaja oskab luua usalduséhkkonna, mis aitab kaasa probleemide
lahendamisele

Suhtlemisoskused

Noustaja on elukutseline suhtleja. Ta on véimeline védljendama oma métteid
ja aru saama teiste omadest

Jalgimisoskused

Kliendiga véi klientide grupiga to6tades oskab ndustaja aru saada, kuidas
maojutavad inimeste suhted ja kditumine probleemi

Probleemilahendus-
oskused

Kliendikeskne néustaja kaasab kliendi nii probleemide selgitamise kui
lahenduste leidmise protsessi

Tunnetega td6tamise
oskused

Muudatuste sisseviimine mojutab alati inimesi. Kliendikeskne néustaja
oskab arvestada nende méjudega ja vastupanuga ning oskab abistada
kriisisituatsioonides.

Iseenda maoistmine

Edukas saab olla vaid see ndustaja, kes tegeleb eneseanaliilsi ja arenguga

Noustaja rollid

Noéustajal tuleb pea samaaegselt tdita mitmeid erinevaid rolle:

Projektijuht
Suhtekorraldaja Miiija
Kliendihaldur, Koolitaja,
teenindaja NOUSTAJA opetaja
on:
ALEEELD, Kontaktisik
perearst

Informaator Ettevotja
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Ka noustajale esitatavad ootused on, séltuvalt tema paljudest rollidest, erinevad.

Klientide ootused

Saada odavat ja kvaliteetset teenust (meelsamini tasuta)
Operatiivsust, saada koike otsekohe

Véltida/lahendada probleeme, saada paastetud

Olla kontaktis kompetentse isikuga, kes on pidevalt kattesaadav
Meeldivat suhtumist, usalduslikku kontakti, abivalmidust
Lubadustest kinnipidamist

Erisoodustusi, vastutulekuid, t66 drategemist

Jne.

Toodandja ootused

Rohkem lepinguid ja raha

Véahem kulutusi ja tdvahendeid

Suurt kompetentsust, pidevat enesetdiendamist
Klientide rahulolu ja kaebuste valtimist

Voimet olla kolmes kohas korraga

Jne.

Kolleegide ootused

Saada informatsiooni

Saada tuge, nduannet, abi tédde tegemisel
Olla kiiresti kattesaadav

Jagada oma téovahendeid

Mitte konkureerida

Jne.

Pere (kodu) ootused

Suur sissetulek

Palju vaba aega pereliikmete jaoks
Prestiizikas t60

Jne.

Erinevad ootused ja rollid véivad vahel olla vastuolulised ja tekitada tunde, et “kéigi vastu korraga

hea olla ei saa”. Mida teha?

Konfliktsetes situatsioonides tee endale selgeks, millises olukorras sa oled. Métle oma erine-
vatele rollidele ja pliia moelda, millises rollis su suhtluspartner sind parasjagu naeb. Analiiisi, kelle
ootustele sa oma kditumisega vastu tuled. Ainuliksi olukorra teadvustamine toob kergendust ja

aitab teha valikuid.

Lahtu kliendist! Loomulik impulss on kaituda vastavalt selle partneri ootustele, kes on “véimukam”,
naiteks Glemus. Sinu t66 ndustajana aga eeldab kdigepealt kliendi huvidest lahtumist. Selles aitab
sind klientide tundmine ja jélgimine.

Noustaja kliendid

Iga inimene on kordumatu ja erinev nii oma probleemides, suhtumises néustamisse kui valmisole-
kus néuannet rakendada. Noustamise tulemuslikkus oleneb suurel méaral just kliendi motivatsioo-
nist. Laias lastus voib kliendid jagada neljaks grupiks:

Toeline klient

Tahab téesti saada lahendust oma probleemile véi viia ellu muutusi keskkonnas. V6ib seda soovi otse
véljendada voi kasutada “Umbernurga” lahenemist, et valja kaubelda nditeks paremaid tingimusi.
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Huviline

Saadetu

Kaebleja

Tuleb huvi tundma, kas néustamisest voiks talle mingit kasu olla. Temast voib saada téeline klient,
kui oskad vdlja selgitada tema probleemi ja ndidata, kuidas nduanne saaks kaasa aidata selle lahen-
damisel.

Tuleb kellegi teise soovitusel ja ei usu eriti, et ndustamine voiks (talle) kasuks tulla. Tegelikult on
ndustamisest huvitatud hoopis keegi teine, see, kes ta saatis. Nditeks abikaasa voi moni teine pere-
liilge, omanik voi kolleeg-spetsialist ettevottest. Sageli ei otsusta saadetu ka ise teenuse ostu lle. Ta
vajab lisamotiveerimist ja tdendoliselt ka kirjalikke materjale, et neid (kaas)otsustajatele tutvustada.

Armastab viriseda ja ei ole tegelikult valmis oma probleeme lahendama. Omamoodi naudib kanna-
tusi ja kaeblemist ning kasutab ndustajat ainult kui kaasaelavat kuulajat. Ta pigem lepib praeguse
olukorraga kui asub tegutsema olukorra muutmiseks.

Uldine reegel on, et esimesest kolmest tiilibist vdivad saada kliendid, keda saab néustada. Seega
on nendega mdtet tegeleda ka juhul, kui néu saamise soov ei ole kohe alguses selgelt valjendunud.
Neljanda tiitibi peale pole aga métet oma aega ja energiat kulutada. Selleks tuleb ta aga dra tunda!

Rasked kliendid

Kindlasti on ka sinu klientuuri hulgas inimesi, keda véib nimetada “rasketeks”.
Need on kliendid:

¢ kes mingil péhjusel drritavad sind voi tekitavad isegi viha

¢ kellega kohtumise jarel tunned ennast masendatult

o kellele sa to6tad pidevalt Ule aja

¢ kes on nii lootusetud, et oled valmis neile kas v6i raha laenama

o kellega kohtumise ootamine sind erutab

e kes on sulle igavad

o kelle eest sa teed nii mdnegi asja &ra, olles sellest ise teadlik

¢ kelle emotsioonide maailm su alla neelab

¢ keda ndustades sa tahad, et nad toimiksid tapselt sinu soovituste kohaselt

o keda sa ei suuda aksepteerida
Kui tahad raskete klientidega edukalt toime tulla, siis pead arendama eneses kannatlikkust ja ndusta-
misoskusi. Tegutsemisstrateegia valikuks on aga eelkdige oluline endale teadvustada, millega konk-
reetselt tegu. Seega muutu valvsaks iga kord, kui tabad méne Ulalloetletud simptomi. Analiiiisi oma

néustamissuhet “raske” kliendiga, leia tiles probleemid ja nende tekitajad ning tee vajalikud muutu-
sed oma kditumises.

Vajadusel otsi abi kolleegidelt voi monelt teiselt asjatundjalt. Kui sa ei suuda olukorda muuta, oleks
eetilisem sellisest kliendist loobuda, kuid dra anna alla liiga kergelt.
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Moned “raskete” klientide tulbid

Klient

Kuidas kadituda, milline hoiak votta

OHVER

“Ma ei saa sinna midagi parata”
“Mulle ei ole antud véimalust”

Uritab oma olukorras siitidistada teisi.

Ara mine kaasa tema vabandustega, dra hakka
haletsema ega véljenda ndustumist tema
martrirolliga. Keskendu probleemile.

“MA EI SUUDA”
Véimetuse véljendamine, mis tegelikult on
keeldumise véljendamine

“Ma ei suuda” on sageli seesama mis “Ma ei taha” ja
viitab tavaliselt sellele, mida inimene ei taha teha.
Kas ta Uldse vajab su nduannet?

EBAREAALNE OOTUSTES
Eeldab, et kuna tema tahab, et miski juhtuks, siis see
ka juhtub (tdnu métlemisele)

Pane ta oma ootusi valja Gtlema. Juhi tédhelepanu, et
lootused on liiga suured (kui on). Juhi tdhelepanu,
mis voib tegelikult juhtuda. Valmista teda ette
pettumuseks.

VASTUTUSTUNDETU OTSUSTE LANGETAMISEL
Teeb oletusi. Ei suuda leida fakte. Keeldub
otsustamisest. Sutidistab teisi, kui asjad lahevad viltu

Aita teda faktide leidmisel ja oletuste analttsimisel.
Opeta, et alati ei saagi otsust kohe teha. Otsused

ei pruugi tegelikkuses valja kukkuda nii, nagu
planeeritud. Ara otsusta tema eest!

UHKE

Keeldub jarele andmast isegi tiihistes asjades.
Sunnib peale oma arvamust. Isegi kui ndidatakse, et
ta eksis, jadb oma algse seisukoha juurde.

Toesta naitlikult, et me koik teeme vigu ja oluline on
nedest dppida.
Kui sina eksid, tunnista talle, et tegid vea

SUUTMATU PLANEERIMA v6i motlema pikemas
perspektiivis. Ei motle tulevikule véi siis kujutab oma
tohutut edu.

Aita tal iga sammu ette mételda. Juhi tdhelepanu,
kuidas eelnev kavandamine oleks ebameeldiva
olukorra d@ra hoidnud.

VAHETPIDAMATA RAAKIJA
N.6 loo-jutustaja, kes ei jata vahele Uihtegi detaili

Sa ei tohi oma tundeid alla suruda, kui sulle tundub,
et ta rddgib talumatult palju. Véljenda talle selgelt
oma hairitust.

SOLTUJA On erinevaid: need, kes ei tee (ihtegi
liigutust sinuga kooskélastamata; need, kes pidevalt
ootavad, et sa Utleksid, mis sa arvad; need, kes
tahavad sulle helistada, millal pdhe tuleb; need, kes
tahavad sinu s6braks saada ja need, kes tahavad, et
sina neile Utleks, mida teha, kuidas ja millal.

Kasuta kehtestamisoskusi. Ara anna jargi kiusatusele
vastutus enda peale votta

“JAH, AGA..” UTLEJA
Vaidleb sulle [6putult vastu

Tegele vastuvaidetega, nagu allpool 6petatud. Kui
su joud hakkab l6ppema, pea kliendiga
labiraakimisi, mida ta ikkagi ndustamisest tahab
saada?
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Noustamiseetika

Igal erialal on olemas teatud kutseetika, mida jargitakse ka siis, kui tegemist on kirjutamata reegli-
tega. Kutseetika on vajalik Gihtsete kdrgete toéostandardite tagamiseks, klientide usalduse tekitami-
seks ja hoidmiseks ning toe pakkumiseks rasketes situatsioonides, kus kditumisstiili valik véib olla
erinevatel pohjustel komplitseeritud.

Kutseetika ei ole seadus juriidilises méistes. Seda rikkunud inimest ei karistata rahatrahvi voi vabadu-
sekaotusega. Soéltuvalt organisatsioonist voib ta kiill jadda ilma tegutsemisloast, palvida kolleegide
hukkamaistu véi véljaheitmist grupist, kuid mitte hirm karistuse ees ei méjuta inimesi oma erialal
eetiliselt toimima. Eetika jargimine loob identiteedi, kuuluvustunde, mis eristab antud ala esindajaid
teistest ja mis on hdadavajalik oma t66 ja iseenese vaartustamiseks.

Erinevate konsulteerimisega ja ndustamisega tegelevate isikute voi organisatsioonide kutseetika
voib veidi varieeruda, kuid alljargnevad punktid kehtivad igasuguse néustamistegevuse puhul:

Kliendil on alati 6igus Tal on ka 6igus eksida, olla valesti voi halvasti informeeritud, mitte omada
vajalikke oskusi. Ndustaja aksepteerib klienti just sellisena nagu ta on.

Noustaja lahtub kliendi | Koostddsuhete aluseks on kliendi vajadused. Noustaja on séltumatu muudest

huvidest motiividest.
Noustaja peab kinni Ta peab korvalekaldumatult kinni kliendile antud lubadustest t66 sisu, vormi,
lubadustest tahtaegade ja tulemuste osas. Ta plitiab paindlikult reageerida kliendi ja

keskkonna vajaduste ning véimaluste muutumisele ning koosto6s kliendiga
kohandab oma tegevust nendega.

Noustaja garanteerib T66 kaigus ndustajale kogunenud informatsiooni kasutab ta ainult antud
konfidentsiaalsuse lepingu téitmiseks. Noustaja ei levita informatsiooni kolmandatele osapooltele
mistahes vormis ilma kliendi sellekohase néusolekuta.

Noustaja on Ta tegeleb pidevalt enesetdiendamisega. Ta soovitab ainult kdige
kompetentne kaasaegsemaid lahendusi. Ta hoidub kompetentsuse tletamisest ega s6Imi
lepinguid klientidega valdkondades, kus pole suuteline kindlustama padevat
lahendust. Taolistel puhkudel annab ta kliendile néu, kelle poole véib antud
probleemiga po6rduda.

Noustaja ei lase kliendil | Ta eijuhi t66d ega langeta kliendi eest otsuseid. Ta katkestab néustamise juhul,
endast soltuvusse kui klient teda enam ei vaja.
sattuda

Noustaja teeb koostood | Ta ei jatka ega vota Ule teiste ndustajate poolt alustatud t66d ilma nendega
kolleegidega selles eelnevalt kokku leppimata. Ta vahetab kolleegidega kogemusi ja
informatsiooni eeldusel, et see ei kahjusta klientide huve.
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Kontaktioskused

Hea ja usaldusliku kontakti loomine kliendiga on eduka ndustamistd6 pohieeldus ja nbustajale vaja-
lik kutseoskus nr. 1. Psiihholoogilise kontakti oskused voib jagada neljaks etapiks:

o Eelhdalestus kontaktiks

e Kontakti loomine

¢ Kontakti hoidmine

o Kontakti ldpetamine
Need oskused moodustavad terviku, milles igal on suhtlemisel tdita oma funktsioon ja kus ihe osa
ei ole voimalik suurendada voéi vahendada teiste arvelt. Nii nagu suppi maitsestades ei saa panna
vahem pipart ja loorberit, asendades need suurema koguse soolaga. Tulemus oleks s66damatu. Ka

néustamisvestlus ei saa olla edukas, kui vdhendada kontakti loomiseks ja I6petamiseks kuluvat aega
ja energiat ning selle asemel “tugevamalt asja ennast ajada”.

Enese haalestamine kontaktiks

Sisemine valmisolek ja eelhdalestus véivad oluliselt mdjutada kliendikontakti edukust.

Mida suurem on selgus sinus endas, seda suurem on téendosus, et see kandub (le ka suhtlusele
kliendiga. Enne kontakti loomist métle sellele, mis hakkab toimuma.

Eesmark Mis “asja” ma ajama hakkan? Mida mina tahan? Mis on oluline?

Aja sobivus Kui mulle aeg ei sobi, on risk tulemuse suhtes. Samas kliendi
kaestlibisemise oht. Kaalu riske.

Tee oletused kliendi vajaduste kohta, | Lahtuvalt olemasolevast informatsioonist ennusta, milline voiks olla
toota labi stsenaarium, kuid ole kliendi reaktsioon, vajadused, ootused. NB! Liiga tapne ja jaik kava
valmis paindlikkuseks rikub suhete tasandit. Liigne lootmine inspiratsioonile —
asjaajamise tasandit. Plitia leida kompromiss.

Orienteeru edule Orienteerumine edule voi ebaedule toob vastavad tulemused!

Ole olevikus, siin ja praegu 80% inimestest elab kas tulevikus voi minevikus. Jata korvale
minevik ja dra motle tulevikust. Keskendu kontaktile.

Ole valmis tahelepanufookuse Vestluse ajal peaks Su téhelepanufookus lilkuma

liikumiseks mina — partner — mina. Ole valmis kuulama ja ole valmis raakima.
V6ta vajadusel pinged maha Lédvestu, ptitia rahuneda. Tee hingamise- voi haaleharjutusi, liigu.
Hoidu tdiuslikkusest Avra Urita olla taiuslik. Vead on lubatavad, kéik eksivad vahel.

Oluline on vétta risk, proovida!

Kontakti loomine

Enne tegeliku psiihholoogilise kontakti loomist toimub inimeses imberlilitumine iseendalt ja oma
motetelt partnerile. See véib olla Ulikiire protsess ja jadda valiselt markamatuks, kuid selle kdigus
madratletakse partner ja situatsioon. Ehk — “kellega ja mis asja ma ajama hakkan”.

Kontakt algab kehakeelest. Inimesed arvavad enamasti, et suhtlemine on sénaline protsess. Tege-
likult toimub 85% suhtlemisest mitteverbaalselt! Seega on mitteverbaalsed suhtlusvahendid psih-
holoogiliselt palju véimsamad ja méjuvamad kui sdnad. Harilikult ei ole inimesed ise teadlikud oma
kehakeelest, reageerivad aga tugevalt partnerilt saadud mittesénalistele signaalidele.
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Silmside Sellest algab kontakt. Kuni sa ei ole saanud silmsidet partneriga, ei ole
sa kontaktis ja “asja ajamine” on raisatud aeg ja vaev. Silmside hoidmise
pikkus naitab reeglina kontakti siigavust.

Poos ja kehaliigutused Partneri kehakalded, orientatsioon ruumi- ja sinu suhtes naitab tema
valmisolekut kontaktiks. Hea kontaktiga kaasneb keha etepoole
liilkumine, p66rdumine ndoga partneri poole, “avatud” poosid ning
partnerite pooside ihtlustumine (ndit.molemad néjatuvad etepoole).
Heaks kontaktiks on oluline, et partnerite silmad oleksid samal tasandil,
Ulalt-alla vaatamine ei soodusta kontakti.

Distants Partnerite kaugus teineteisest mdjutab kontakti tugevust. Reeglina

mida Idhemal, seda parem. Siiski on siin taluvuspiirid, tingituna rollidest.
Tooasjade ajamine distantsil, mis partnerile tundub juba intiimne, tekitab
ebamugavust ja halvendab kontakti.

Partnerite aktiivsuse tasakaal Heaks kontaktiks on vajalik oma kdnetempo, zestikuleerimise ja
suhtlusaktiivsuse Uhtlustamine partneriga.

Haale tugevus Hea kontakti loomiseks ei tohiks haal olla ei hairivalt vali ega liiga vaikne
ja peaks vastama partneri omale.

Intonatsioon Asjalik, soe, “naeratus hdales” intonatsioon soodustab kontakti.
Téhelepanu segajate Korvaliste asjadega mittetegelemine (kolistab taskus miinte, lappab
korvaldamine pabereid) on heaks kontaktiks hadavajalik. Telefoni v6i raadio

vdljalulitamine on mérgiks, et ollakse valmis tugevaks kontaktiks.

Mittesonalised signaalid naitavad meile partneri tundeid ja motiive kuid mitte vaga tapselt, muidu
me sénu ju ei vajakski! Siiski on neist véimalik vélja lugeda dldist suhtumist, meeleolu ning selle
intensiivsust, samuti kontakti olemasolu véi selle puudumist.

Teadlikult oma partneri ja iseenda kehakeelt jalgides ning juhtides:
o on kergem kontaktis olla, kuulata ja meelde jatta;

e naeb partner, et oled keskendunud ja huvitatud. See loob usalduse ning parandab suhte kva-
liteeti;

e mojutad vestluse sisu, soodustad avatust. Saad ka iseendas rohkem selgust;

o levitad ja kinnitad positiivse kditumise mudelit. Muudad ennast, et teisi muuta.

Kontakti loomisel kasutatavad sonalised vahendid on tavaliselt [ihikesed konetused, tervitused,
enese tutvustus, sissejuhatavad fraasid, radkimine pohieesmargi seisukohalt korvalistest asjadest
nagu ilm, teeolud, avanev vaade Gmbrusele vms. (nn. small talk). Selle eesmark on koita partneri
tédhelepanu, anda talle aega timberlilitumiseks, kohanemiseks, olukorra ja suhtluspartneri hindami-
seks ning luua suhtluseks sobiv 6hkkond.

Kontakti loomise faasis edastatud sénumite sisu ei joua sageli kohale, sest partner kas pole veel kon-
taktis voi alles haalestub sinule kui suhtluspartnerile. Seega, kui sa esimese asjana utled nditeks oma
nime ja téokoha, siis ole valmis seda kordama hilisema vestluse kaigus voi kontakti [dpetamisel.

Kontakti loomise kvaliteet maarab dra edasise suhtluse tulemused. Kiirustades ja pinnapealselt loo-
dud nodrk kontakt toob peaagu garanteeritult kaasa pustitatud eesmarkide labikukkumise.

Kontakti loomiseks kuluv aeg véib olla vdgagi erinev. See sdltub partnerite tutvusastmest ja varase-
matest kontaktidest, iseloomudest, kultuuritaustast. Naiteks idamaades véib vddraga kontakti loo-
miseks kuluda pdevi, mille kdigus partnerit hinnatakse ja vaagitakse, enne kui tekib usaldussuhe
(kui tekib). Head s6brad, kes kohtuvad iga péev, vajavad tugeva kontakti loomiseks vaid sekundeid.
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Arvesta ka, et see, kes kontakti algatab, on teatud eelisseisus, sest tal on olnud aega héélestuda ja val-
mistuda. Seega ei saa kontaktivalmidust hinnata iseenese sisetunde jargi vaid ainult partneri reakt-
sioone jalgides.

Piilid sdasta aega kontakti loomise arvelt ja selle asemel voimalikult ruttu “harjal sarvist
haarata” on levinuim viga, mida néustajad teevad.

Kontakti hoidmine

Alles siis, kui on sélmitud hea ja usalduslik psiihholoogiline kontakt, saab toimuda péhiteadete vahe-
tamine, mille kdigus on réhk asja sisul ja esitusel.

Ka siin on kehakeelel ja mitteverbaalsel suhtlemisel téita oluline roll andmaks partnerile méarku oma
jagamatust tdhelepanust, huvist ja hoiakutest. Heas kontaktis liigub su tahelepanu pidevalt sinu
enda ja partneri vahel. St. kui partner raagib, siis keskendud sa tdesti temale, mitte ei motle omi mot-
teid v6i valmistu jargmiseks sdnavétuks. Kontakti hoidmisel tulevad mangu kuulamis- ja intervjuee-
rimisoskused, millest on juttu allpool.

Head kontakti aitab hoida, kui vahetatavad sénumid on:

Informatiivsed Jutt on asjalik, konkreetne, argumenteeritud ja seostatud, pohineb faktidel

Emotsionaalsed Véljendatakse ka oma tundeid, suhtumist ja hoiakuid antud teema véi partneri suhtes

Lihtsad Jutt on arusaaday, vastab partneri tasemele ja tema poolt tuntavatele moistetele

Parasjagu tihedad Vahetatava info hulk ajatihikus on optimaalne ja vastavuses partneri
vastuvotuvdimega

Hea kontakti tunnusteks on kui:
e partneri vastused on spontaansed, ausad
e partner reageerib empaatiliselt, saab aru oma tunnetest ja vdljendab neid
o partneril tekib tunne, et sa oled tema jaoks oluline
e partner védljendab oma mitteverbaalse kditumisega respekti, lugupidamist
¢ silmade ja ndo ilme, hddletoon, poos, Zestid signaliseerivad soojust ja siirust

¢ reageeringud on konkreetsed ja selged, vastavuses sénumi sisule

Kontakti |6petamine

Kontakti [dpetamine on kergem, kui juba kontakti loomisel on paika pandud kokkulepped vestluse
ajapiiride voi Idppeesmargi suhtes. Kui seda tehtud ei ole, |6peb vestlus siis, kui mélemad osapooled
on saavutanud neid rahuldava tulemuse.
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See osapool, kes on otsustanud kontakti [dpetada, hakkab andma jark-jargult tugevnevaid signaale
oma lépetamissoovi kohta. Need véivad olla

Mitteverbaalsed Ringi vaatamine, pilkkontakti sageduse ja pikkuse véhenemine, kella vaatamine,
asjade kokkupanemine, tdusmiseks valmistumine voi pisti tbusmine jne.

Verbaalsed vihjed “Hea kull’, “oleme radkinud’, “teeme nii’, “olgu” vm. Idpetavad lihifraasid.
Ka jarsk oma jutuga sekkumine ja 16pus partnerile veelkord séna andmine

Teine partner tajub kindlasti Idpetamissignaale ja vastab omalt poolt samadega.

Samas, kui ta ise ei ole veel valmis I6petama, juhtub sageli, et ta intensiivistab oma joupingutusi
koitmaks teise tdhelepanu. Mida tugevamaks muutuvad the lahkumissignaalid, seda jutukamaks ja
elavamaks muutub teine partner, plides sdilitada I6ppevat kontakti (“Ja Uks asi veel..."). Tema jarsk
katkestamine vdi “pdgenemine” ilma, et teine saaks kontakti enda jaoks Idpetada kahjustab suhet.
Maistlik oleks sellises olukorras piihendada talle veel veidi aega téit tdhelepanu, kuid piiritleda aeg
(“Ma saan jaada veel viieks minutiks, siis pean téesti minema. Niisiis sa Utlesid...?). Téhelepanu peab
aga tdesti olema siiras ja jadgitu, et partner saaks tegeleda enda jaoks Idpetamata asjadega, mitte ei
peaks sind “kinni hoidma”.

Lahkumisrituaalid (tervituste edasiandmine kolmandatele isikutele, kdtlemine, ukseni saatmine)
loovad pinna jargmiseks kontaktiks. Pikaajalise usaldussuhte tekkimiseks on kontakti hea I6peta-
mine oluline faas.

Kokkuhoid kontakti Iopetamise arvelt pikendab vialtimatult kontakti loomist ja usaldus-
suhte tekkimist sama partneriga jargmisel korral.

Kuulamis- ja intervjueerimisoskused

Miski ei tundu olavat lihtsam, kui kiisitlemine ja kuulamine. Me esitame ju iga paev kisimusi, saame
vastuseid ja vastame ise teiste kiisimustele. Ei midagi erilist, milleks seda veel 6ppida?

Need, kelle téoilesannete hulka kuulub informatsiooni hankimine teavad aga hasti, et kuigi kisi-
muste esitamine tundub lihtne, on samas Ullatavalt raske saada neile usaldusvaarseid ja teavet and-
vaid vastuseid. Inimesed vassivad, oletavad ja isegi valetavad kdige lihtsamatele kiisimustele vastates.
Vi ei radgi sellest, mida me kuulda tahame, véi vastupidi — ttlevad just seda, mida me ootame...

e Enamik intervjueerijatest esitab vdga halbu kisimusi.
e Heade kiisimuste esitamine ja kuulamisoskus ei ole inimestele kaasasiindinud anne.
e Loomuomaselt kaldume me vestlusel:

— liiga palju ise radkima

— halvasti kuulama

— suunama partneri vastuseid meie méttemallidest lahtuvalt

— esitama mitu kisimust korraga.

Tulemuseks on vilets vestlus, mille kdigus saadud vahesel informatsioonil on kiisitav kvaliteet. Ja siis
me veel imestame, miks sellise kisitluse alusel langetatud otsused osutuvad hiljem valedeks!
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Kuulamine

Iga ndustamisvestluse ajal tuleb teha selget vahet kisitlemisel ja aktiivsel kuulamisel.

Kiisitlemine Kusitledes votad sina initsiatiivi ja otsustad, millist laadi infot sa tahad saada.
See kuidas sa informatsiooni kiisid voib varieeruda kaasaelavast
uudishimutsemisest kuni Gilekuulamiseni!

Aktiivne kuulamine Aktiivset kuulamist kasutades esitad sa kiisimusi ainult selle informatsiooni piires,
mida intervjueeritav on ise andnud.

Sageli arvatakse, et kuulamine ei ndua erilisi pingutusi ja et vait-olemine ajal, mil partner radgib, ongi
kuulamine. Tegelikult aga on kuulamine ks pingelisemaid vaimseid tegevusi, kus peaaegu pidevalt

tuleb rakendada kogu tdhelepanu.

Vestluse kdigus enamasti me proovime ise ennast arusaadavaks teha. Kuulame partnerit kavatsu-

sega vastata, keskendume oma moétetele ja jargmisele lausele. Tulemuseks on kollektiivsed monoloo-
gid ilma puilideta teist mdista. Kui tekib probleeme vastastikuse arusaamisega on pdhjus ilmselge -

“See inimene lihtsalt ei saa aru!”

Kuulamise véib jagada passiivseks ja aktiivseks ja neid omakorda jargmiselt:

Passiivne kuulamine

1 Ignoreerimine

Partneri juttu eiratakse taielikult. Keskendutakse ainult oma
motetele ja arendatakse oma teemat, s6ltumata sellest, mis
partner (tles.

] Kuulamise teesklemine

s

Miimika, kehaasendi ja héalitsustega “ahahh’, “véi nii’, “oo!” jm.
plltakse partnerile jatta muljet, et teda kuulatakse. Tegelikult
randavad motted oma rada.

1 Valikuline kuulamine

Keskendutakse nn.“punastele lippudele’, Giksikutele sénadele voi
véljenditele, jattes korvale konteksti voi jutu sisu tervikuna.

Aktiivne kuulamine

v Téhelepanelik kuulamine -
keskendumine sonadele

Jalgitakse keskendunult partneri juttu, plititakse aru saada selle
sisust ja seostest. Esitatakse vahekokkuvétteid ja vajadusel
tapsustavaid kisimusi.

Vv Empaatiline kuulamine -
keskendumine sisule ja
tunnetele

Pultakse méista partneri emotsionaalset olukorda ja seda
sOnades véljendada. “Ma nden, et te olete vihane...” Haaratakse nii
jutu sisu kui partneri tundeid.

Pingutamata kuulame tavaliselt esimesel kolmel tasandil, neljas vajab juba keskendumist ning pro-
fessionaalseks ndustamiseks vajalik viies tase vastavaid oskusi ja valmisolekut. Aktiivse kuulamise
oskused on ndustamise ja konsulteerimise pdhialused ja neid on vdéimalik edukalt arendada ja tree-

nida.
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Aktiivse kuulamise tehnikad

Tahelepanu andmine

Kuulamine algab samade mitteverbaalsete signaalide saatmisest mida kirjeldati kontaktioskuste
juures: kehakeel, silmside, segajate kérvaldamine jne. Siinjuures tuleb réhutada, et olulised ei ole
mitte vélised signaalid ise, vaid su téeline psiihholoogiline kohalolek ja valmidus partnerit kuulata,
mille vdljundiks ongi su kehakeel. Kehakeelt ei ole véimalik véltsida. Kui sa ei ole tegelikult kuulamas,
teeskled huvitatud hoiakut, saab partner sellest tisna pea aru ja ei ava ennast.

Ukseavajad

Ukseavajateks nimetetakse lihikesi sénalisi julgustusi, mis naitavad partnerile su huvi ja valmisole-
kut kuulata. Mitte alati ei ole neid vaja ja méni partner on valmis kohe teema juurde asuma. Siiski
on vahel olukordi, kus sa tajud, et partner just nagu tahaks millestki raakida, kuid vajab alustamiseks
téuget.

Ukseavajatel on tavaliselt neli sammu:

partneri kehakeele kirjeldus Sul on tdna nagu nii morn
Néed valja nagu sa ei tunneks ennast hasti

Kutse vestlusele véi jutu jatkamisele Mind huvitaks sellest Idhemalt kuulda
Ma tahaksin teada, mis teid muretesema paneb
Tahad, radgime sellest?

Vaikus Andmaks aega partnerile otsustada kas ta tahab raakid ja kui
siis millest ja kuidas

Téhelepanu andmine Silmside ja kehakeel, mis naitavad su huvi ja valmisolekut

Kuid mitte alati ei ole vaja labida kdiki samme. Lahedane séber voib lihtsalt 6elda: “Noh, lase tulla” ja
sellest piisab.

Pane tahele, et ukse avamine ei tdhenda partneri sellest vdgisi labi lohistamist! Sa oled andnud
marku, et oled valmis kuulama, partneri otsustada jaab, kas ta selle pakkumise vastu vétab. Pealekai-
mine (“no rdagi juba”) kahjustab suhet, partneri valiku aksepteerimine aga kindlustab seda.

Vaikesed julgustused

Vdikesed julgustused ja toetamine annavad partnerile vestluse ajal marku, et sa oled temaga. Vest-
luse alguses véivad need olla sagedasemad, kui partner on avanenud siis harvemad. Julgustuseks
piisab tksikutest fraasidest ja haalitsustest (“ahahh”, “mhmhh’, “tdesti?’, “ja siis?’, “saan aru”) kui ka

lihikestest lausetest (“palun jatka, ma kuulan”, “rdagi edasi, see on huvitav”). Vastav ndoilme ja haa-
letoon toetavad sdnumit.

Ka partneri viimase séna vdi sdnade kordamine, nn.kaja, méjub julgustavalt, kuid sellega ei tohiks
liialdada.

Sellised julgustused on neutraalsed, see ei ole ei ndustumine ega vastuvdited partneri jutule vaid
marguanne, et oled kohal, oled temaga ja kuulad.
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Peegeldav kuulamine.

Lihtne peegeldamine on peaaegu et mehhaaniline tegevus. See tdhendab korrata partneri sénu,
votta sama kehaasend jne. Sa naita partnerile, et po6rad talle tahelepanu. Kuid ainult sellest oskusest
on siiski vahe, sest mingeid muid oskusi rakendamata vodid sa inimest solvata ja ta sulgub endasse.

Sisu iimbersonastamine.

Siin kasutatakse ratsionaalset, loogilist métlemist, ptilides aru saada sénade tahendusest, mis sulle
Oeldi. Sa kordad dle olulisema raakija poolt 6eldust oma sdnadega, lisamata sinna oma tundeid véi

motteid.

Hea imbersdnastus on avameelne, pigem liihike kui pikk ning ettevaatlik — véimaliku eksimuse
puhuks. Umbersénastus tuleb teha keeles, mis on partnerile tuttav ja mitte tuua sisse temale uusi
voi vooraid moisteid.

Kui ma teist dieti aru sain siis...
Niiet....

Te siis titlete, et...

Ma méistan seda nii, et...

Sa paranda mind kui ma eksin, aga ma sain aru et...

Tunnete ja seisundi sonastamine.

Siin peegeldad partneri tundeid, mida sa vestluses tajud. Ja jéllegi tuleks seda teha ettevaatlike fraa-
sidega, mis voimaldaks parandust juhul, kui oled eksinud

Te ndite vihane.
Mul on tunne, et te olete pettunud.
Sa oled iillatunud.

Teid vaadates jiib mulje, et olete mures

Tunnete ja sisu iimbersénastamine

on kokkuvéte partneri jutu sisust ja peegeldab samaaegselt tema tundeid. See vdib mahtuda iihte
lausesse (“Sa tunned ... sellepérast et..., “Sa oled ...., sest...”)

“Ma saan aru, et te olete iisna lootusetu, kuna ei ndie praegu oma kohta turul?!”

voi olla pikem kokkuvdte, mis aitab partneril paremini mdista temas toimuvat

Vaatame, kas ma sain sinust oieti aru. Sa iitled, et sa maksid osamaksu tihtajaks dra, kuid
firma eitab seda. Ma saan aru, et sa oled vihane ja kavatsed protesti esitada. Samas tundub
mulle, et sa oled ka mures ja ei soovi tegelikult konflikti, pigem asjaolude rahulikku selgitamist.
Kas nii?

Umbersonastamine aitab kuulajal

saada rohkem informatsiooni, kui partner ehk kavatses anda
eristada olulist ebaolulisest, plsida teema raamides

moista 6eldu tdhendust, selgitada ebamaarasusi

kontrollida arusaamist ja paremini meelde jatta kuuldut
luua selgust partneri mdtetes ja viidata vasturaakivustele

alandada pinget ja térjuda agressiooni rahu sdilitades
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Umbersénastamine ei ole aga alati soovitatud ja on olukordi, kus seda tuleks lausa viltida. Naiteks
avariiolukorras, kus tegutsemise kiirusest séltub palju, on omal kohal kédsklused. Ka tugevas ajasurve
tingimustes ei ole imbersénastamine kohane.

Standardolukordades, kus mdlema partneri repliigid on ette teada, pole vajadust neid imber sénas-
tada. Naiteks nn.rituaalsel suhtlemisel — tervitused, lahkumine véi méni muu tavaprotseduur — arve
vélja kirjutamine, kauba eest tasumine jne.

Umbersénastamine on métetu, kui (iks partneritest on sundsituatsioonis, naiteks tlekuulamisel,
alluv aru andmas lilemusele jne. Ja muidugi, kui vestluspartner on tlemdara jutukas, on imbersé-
nastamine ainult 6li valamine tulle.

Teataval méddral on Umbersénastamise kasutamine ka vestluspartneri varjatud juhtimine. See véib
olla vajalik, kuid néustajana pead sa toimuvast endale aru andma.

Kuulamisoskuste arendamisel oleks oluline teada ka neid 16kse mis halvendavad kontakti ja takis-
tavad usaldussuhte tekkimist, seega to6tavad kui uksesulgurid (vastandina ukseavajatele). Robert
Bolton kirjeldab neid fraase teetoketena, mis parsivad partneri avatust ning annavad marku, et tege-
mist ei ole aktiivse, partneri vajadustest [dhtuva kuulamisega:

KOHTUMOISTMINE

Kritiseerimine, stitidistamine ja vaidlemine Rumalasti tegite
Seda pole teil kiill 6igust vaita

Paikapanemine, nimepanemine, tildistamine Te olete tuupiline vaiketootja
Koéik naised on Gihesugused

Tolgendamine, diagnoosimine, interpreteerimine Ma sain aru miks te nii tegite
Tegelikult te ju nii ei arva

Kiitmine, ndustumine Te olete osav drimees
Teil on 6igus

LAHENDUSTE PAKKUMINE

Kamandamine, korraldamine Seletage see mulle éra
Korrake uuesti

Hoiatamine, ahvardamine Tehke seda veel Uks kord ja...
Tehke nii, muidu...

Targutamine, moraliseerimine Te peaksite ikka leplikum olema
Mina teie vanuses kill...

Ulekuulamine, urgitsemine Kas teil on kahju, et nii tegite
Kas te kavatsete seda korrata

N6éu andmine, teise eest probleemi lahendamine Seda on lihtne valtida
Miks te ei voiks proovida

PARTNERIST LAHTUVA VALTIMINE

Jutu kérvale juhtimine, probleemide ignoreerimine, See on oluline mis te Utlete aga...
katkestamine, naljatlemine Ah, jutt voi asi
Radgime parem millestki muust

Loogikale keskendumine, argumenteerimine Méelge rahulikult, kui te oleksite hoopis...
faktidega, tunnete ignoreerimine

Rahustamine Arge muretsege, see liheb (ile
Arge vihastage, see ei aita
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Aktiivne kuulamine néuab sinult palju energiat ja aega ning see ei ole tegevus, mida saaks pidevalt
harrastada. On kaks situatsiooni, kus aktiivne kuulamine on naidustatud:

o Kui asi mida aetakse v6i teema on sinu jaoks oluline.

o Kui partner ja suhete hoidmine on sinu jaoks oluline.

On ka situatsioone, kus ei saa ja lausa ei tohigi aktiivse kuulamise tehnikaid kasutada:
o Kui sa pole valmis olema aksepteeriv, siiras.
o Kui sa ei usalda partnerit probleemile lahenduse leidmisel.
o Kui sa pole erapooletu.
o Kui kuulad ainult selleks, et peita oma “mina” teise eest.

e Kuitunned, et oled pinges ja“tiihi"

Kusitlemine

Erinevad olukorrad vajavad erinevaid kiisimusi ja kisitlemistehnikaid. See, mis “t66tab” Gihes situat-
sioonis “ei toota” teises. Vorrelge néiteks dpetaja, Ulekuulaja, arsti, ndustaja, reporteri, kohtuniku véi
rahvaloendaja rolle ja kisitlemisstiili. On need thesugused? Kas saaks kahtlusaluse Ulekuulaja taita
oma eesmarki, kui ta laheneks kisitletavale kui ndustaja voi arst? Muidugi mitte, selline kiisimuse
pustituski tundub naeruvaarne! Samas on aga néustajaid, kes on endale votnud kohtuniku voi 6pe-
taja kusitlemisstiili ilma véahimagi kahtluseta, et midagi oleks valesti.

- Néustamine on 80% kuulamist ja 20% rddkimist.

- Noéustamisvestlusel on kiisitlemine pigem kuulamise osa kui iseseisev tegevus.
Et 6ppida edukamalt kiisitlema, tee enne kliendiga kohtumist veidi ettevalmistusi:

e Valmista oma kiisimusi ette. Kaalu, milleks seda véi teist klisimust esitada, mis see annab?

e Kuidas kiisimust esitada? Millised voiksid olla véimalikud vastused antud kiisimusele? Mida
teha vastusega?

Peale vestlust vota hetkeks aeg maha ja meenuta toimunut. Kuidas su kiisimused td6tasid? Mida sa
oleks véinud teisiti teha?

Suletud ja avatud kiisimused

Suletud kiisimused véimaldavad Gihesénalisi Avatud kisimused eeldavad pikemat vastust.
vastuseid. Sisaldavad sageli sdna “Kas?” (kuuldavalt voi Algavad sénadega “kuidas?”“millal?”, “miks?”, “kui
mobtteliselt) palju?’, “mida?"“kes, mis?”, “kus?”

Kas te olete tuttav nduandetoetuse tingimustega? Mida te arvate nduandetoetuse tingimustest?
Kas te kavatsete oma tegevust laiendada? Kuidas toimub teie ettevotte areng?

Kasutate te pestitsiide? Milliseid térjevahendeid te kasutate?

On teil olemas mastiiditrje programm? Mis te olete teinud mastiidi profilaktikaks?
Millist raamatupidamiprogrammi te kasutate? Kuidas on lahendatud teie raamatupidamine?
Mitu tsentnerit hektarilt te saite? Kuidas tanavune saak oli?
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Vahel on tehtud jareldusi, nagu oleksid avatud kiisimused “head” ning suletud “halvad’, mida tuleks
iga hinna eest valtida. See pole nii. Mélemal kiisimuse titbil on oma aeg, koht ja eesmark taita.

Avatud kiisimuste eesmérk on panna partner rddkima, jagama vabatahtlikult informatsiooni, julgus-
tama olema avatud ja looma usaldussuhet. Avatud kiisimused on ka head tagaiside saamiseks ja
partneri arusaamise kontrollimiseks.

Suletud kusimused aitavad tapsustada informatsiooni, konkretiseerida olukorda ning pusida antud

teema raames.

Kusitlemistehnikad

On kaks kuisimuste tutipi, mida ndustaja ei tohiks kunagi kasutada. Ja ometi on need igapdevaelu
pea lahutamatu osa...

Mitmeosalised kiisimused, ehk korraga esitatavad erinevad kisimused

ARA KASUTA NEID KUNAGI! Miks? Sest kui sa esitad mitmeosalise kiisimuse, vastab klient kas kéige
viimasele voi koige lihtsamale kiisimusele. Miks mitte kiisidagi siis ainult viimast (v6i lihtsamat)?

Oelge mulle palun, millised séodalisandeid te kasutate? Kas te eelistate kodumaist toodangut?
Kui jah, siis kas pohjuseks on odavam hind voi midagi muud? Voi olete lihtsalt harjumusest
ithe margi juurde jidnud?

Suunavad kiisimused, ehk kiisimused, mis eeldavad soovitud vastust.

ARA KASUTA NEID KUNAGI! Miks? Sest partner saab pakkuda omapoolset informatsiooni ainult sind
katkestades voi vastu vaieldes ja see on talle enamasti ebameeldiv.

Niisiis ostsitegi uued jahutajad, nagu ma soovitasin?

Jah, kevadel

Ja ma nden, et sellest ajast on piim olnud kérgemas sordis?

Enamasti kiill

Seega oli siis oige otsus?

Teate...

Olete praegu rahul?

Nojah

Sondeerivad kiisimused on suletud kiisimused saamaks informatsiooni, mida sina vajad. Kasuta neid:
o Kui soovid sondeerida fakte voi detaile

o Kui intervjueeritav rabistab véi lobiseb liialt

Mis kuupdeval see juhtus?
Kui suur oli eelmise aasta kdive?
Kui palju inimesi koos teiega siin to6tab?

Mis vdietist te kasutasite?
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Tapsustavad kiisimused on suletud kisimused, mis ndéuavad intervjueeritava poolt pakutud
informatsiooni tapsustamist:

¢ Nimi- voi tegusodnalised, kui vajad tépset lilevaadet toimunust.

Tédpsemalt millised inimesed?

Mida te tipsemalt tegite?

Mis firma toodang see oli?

Universaalsed. Kasuta pérast Uldistavaid vaiteid nagu: kéik, mitte kunagi, iialgi, igalks, alati,
mitte keegi jne.

Koik?

Mitte kunagi?

Igaiiks?

Vérdlejad. Kasuta pdrast tldistavaid vordlusi nagu: parem, suurem, paranenud, vahem, roh-
kem, efektiivsem jne.

Paranenud vorreldes millega?

Viihem millest?

Julgustavad kiisimused on avatud kiisimused, mis véimaldavad intervjueeritaval valida, mida 6elda.

Kasuta neid:

o Vestluse alguses, et 6hutada intervjueeritavat rohkem radkima

¢ Kui soovid teada saada intervjueeritava arvamusi, suhtumist voi uskumusi

Rdkige mulle rohkem...
Mida te arvate...
Kuidas te suhtute....

Milline on teie seisukoht...

Peegeldavad kiisimused (Umbersénastamine). Kiisimused, mis peegeldavad intervjueeritavale tagasi
seda, mida Sina tema jutust kuulsid. Kasuta neid:

Lastega!
Kui partner on oma jutust emotsionaalselt haaratud
Kui partneri jutt on seosetu voi ebaselge

Kui sa ei soovi teist osapoolt méjutada oma arvamuste voi uskumustega

Ma saan aru, et teid drritab. ..
Kui ma teid éieti méistan, siis...
Teisisonu, te ei soovi...

Te siis arvasite, et...
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Hiipoteetilised kiisimused on avatud kiisimused, mis kisivad informatsiooni hiipoteetilise olukorra
kohta. Kasuta, kui vajad rohkem teavet kliendi enda kohta:

o Et testida oskusi, nditeks miiigioskused, uue tehnikaga toimetuleku oskused jne.

o Kui soovid teada, kui loogiliselt ja selgelt klient métleb

Mida te teeksite kui...

Kas me saaksime selle olukorra ldbi votta? Kui mina oleksin kokkuostja ...

Mis oleks voinud juhtuda, kui...
Provotseerivad kiisimused on avatud kisimused, mis ahvatlevad klienti esitama varjatud informatsiooni.
Kasuta neid:

o Etuurida kliendi arusaama eesmarkidest ja oodatavatest tulemustest

o Et uurida kliendi analiittilisi- ja planeerimisoskusi

o Et kontrollida kliendi objektiivsust

Milline oleks teie jaoks edukas tulemus?

Millist informatsiooni me veel vajame, enne kui...

Millised véiksid olla vastuviited teie poolt pakutud lahendusele?

Kuidas me saame teada, et asi 6nnestus?
Raamivad kiisimused on avatud kiisimused, mis kiisivad teie vestluse raamidesse sobivatinformatsiooni.
Kasuta neid:

o Ettestida planeerimisvdimet ja sondeerida tegutsemismotiive

o Aitab panna informasiooni konteksti

o Kui sa ei méista, kuidas antud informatsioon asjasse puutub ja soovid juhtida klienti tagasi

“digele rajale”
Milline on see tegelik tulemus, mida te ootate?
Kuidas te praegu asjasse suhtute?

Aidake mul méista, kuidas see puutub...

Paus ehk vaikimine

Seda tehnikat v6ib ka nimetada “Pea oma keel hammaste taga”. Vestluses on hetki, kus sul on vaja
aega métlemiseks. Ka klient vajab aega informatsiooni seedimiseks. Vaikuse perioodid tunduvad
aga eriti pikad ja paljud inimesed tunnevad kohustust tekkinud vaikust oma haalega tdita. Samas on
paus méjuvéimsam psiihholoogiline vahend partneri radkimapanemiseks ja méjutamiseks.

Kui esitad jarjest mitu kiisimust, voib klient tajuda seda agresiivsusena.Ta tunneb, et teda pigem
kuulatakse Ule, kui kaasatakse vestlusesse. Moned inimesed reageerivad endassetdmbumise ja napi-
sdnalisusega.

4 sekundi reegel - dra kiisi uut kiisimust voi vasta kliendi kiisimusele enne,
kui mottes lugenud neljani.
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Pausi saab edukalt kasutada kiisimuste esitamise asemel

Kuni 4 sekundiline paus Annab partnerile véimaluse métteid koguda. Viisakus, nditab sinu
hoolivat suhtumist. Mdjub toetavalt.

5-20 sekundiline paus Julgustab partnerit jagama informatsiooni, mida ta ilmselt
eelistaks maha vaikida.

20 sekundiline voi pikem paus Konfidentsiaalse informatsiooni “véljapressimiseks” voi
“Ulestunnistuse” saamiseks.

Arvesta, et 10 sekundilise pausi valjapidamine véib olla treenimata inimesele esialgu rank katsumus!
Harjuta ennast teadlikult pause tegema arendamaks tihte professionaalset oskust.

Enesevaljendamis- ja kehtestamisoskused

Enesekehtestamine on termin, mis aetakse sageli segi agressiivsusega. Stereotiilip “kehtestavast”ini-
mesest kujutab paksunahalist johkardit, kes pdrutab rusikaga lauale, saab kdiges oma tahtmise ja
kénnib vajadusel (le laipade.

Tegelikult on enesekehtestamine igasuguse efektiivse suhtlemise aluseks ja koosneb kahest, vérd-
selt olulisest ja vestluse kdigus pidevalt vahelduvast komponendist. Need on:

¢ enda selge véljendamine

e teise aktiivne kuulamine

Enesekehtestamine on oskus véljendada oma tundeid, motteid ja soove ning seista oma diguste
eest teiste 6igusi rikkumata.

Kehtestav inimene on otsekohene, seda nii oma soovide valjendamisel kui aratitlemisel. Ta kuulab
teisi tdhelepanelikult ja annab méista, et kuulab. Ta on valmis labirddkimisteks, kuid ei taotle véitu
partneri arvelt ega oma vajaduste kulul. Ta respekteerib teisi ja iseennast.

Kehtestav kditumine on vastav olukorrale ja isikule, ei ole olemas Uhtset mudelit, mida jargides
oledki kehtestav. Kiill aga on selline kditumine alati sotsiaalselt vastutustundlik ja aus. Ning veel -
kehtestavaks ei sinnita vaid 6pitakse!

Kehtestav ei saa keegi olla ja ei peagi olema 100% oma ajast. Kehtestav inimene valib, millal ennest
kehtestada ja millal mitte. Naiteks kui keegi teeb sulle tGlekohut, kuid vabandab ise, enne kui sa vas-
tata jouad, siis pole lisaselgituste ndudmine kohane. Tanaval narkouimas réovliga kokku saades ei
ole oma seisukohtade selge véljendamine eriti otstarbekas. Vigastuste valtimiseks oleks rahakoti
kiire Uleandmine palju tulemuslikum.

Ulitundlike inimestega suheledes, kelle jaoks selge “mina- keeles” tahteavaldus véib kélada riinna-
kuna, tuleks olla kehtestamisega ettevaatlik. Kui partneril on ilmselt halb paev (seda juhtub meie koi-
giga), ei ole ta vdib-olla valmis ausaks ja selgeks jutuajamiseks ning sa teeksid talle lihtsalt haiget.

Jamuidugi on sort inimesi, kellega kehtestamine on lihtsalt métetu. Manipulaatorid, kes on orientee-
ritud vaid oma eesmérkidele, kes ei olegi véimelised sulle vastama siiruse ja respektiga, ei tasu vaeva.
Vasta neile samaga voi lahku nende juurest. Ent dra mine kdegalédmise teed liialt sageli.

Kill on aga teatud situatsioone, kus kehtestav kditumine on edu seisukohalt efektiivsem, kui agres-
siivsus voi alandlikkus.
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Mina-keel

Igapéaevaelu drisituatsioonid, kui mangus on raha. Néiteks kauba kaelamaarijaga toimetulek, vélg-
niku kdest raha kattesaamine, defektse kauba tagastamine jne.

Igapéevaelu véimusituatsioonid, kus valitseb ebavérdsus. Naiteks suhetes llemuste véi alluva-
tega, asjatundjatega, toolevotuintervjuul, avalikul esinemisel, suhtetes endast soltuvatega.

Igapdevaelu vordsed suhted, kompromisside valjatd6tamine véi dralitlemine. Naiteks auto laena-
mine naabrile, reisikava valik perega, toograafiku koostamine koos kolleegiga.

Aktiivse kuulamise oskustest me juba eelpool raakisime. Kehtestav enesevaljendus ilmneb eelkdige
“mina” keele kasutamises ja oma tunnete ning soovide selgest valjalitlemises.

Toeliselt avatud ja vordses suhtlemises esindab igaliks vaid iseennast, kédneleb enese nimel. Meil on
Oigus ja kohustus enese eest seista, oma tundeid, métteid, kavatsusi ja soove véljendada. Keegi teine
seda meie eest dra teha ei saa. Kdige sagedamini kasutatavad mina-teated on:

Ma arvan... (Ma arvan, et see koolitus on mulle vajalik)
Ma tahan... (Ma tahan sellel kursusel osaleda)

Ma tunnen ... (Ma tunnen ré6mu voimalusest 6ppida)
Ma kavatsen... (Ma kavatsen sellele kursusel osaleda)

Ma teen... (Ma teen taotluse koolitusel osalemiseks)

Agressiivne inimene kéneleb teistest, kasutades “sina-keelt” (,Sa pead selle asja korda ajama”). See
mojub sageli stitidistavalt, tekitab vastupanu- ja kaitseseisundi voi tekitab stilitunnet, haavab.

“Hea kombena” on meil juurdunud ka “meie-keel” — kénelemine grupi nimel (,Meie arvame, et...").
Samas ei ole keegi grupilt kiisinud, mis nad tegelikult arvavad ja kas see arvamus on thine kéigi
jaoks.

Eesti keeles kasutatavad tingivad ja umbisikulised p6drdumised annavad rikkalikult véimalusi
“mina”-sdnumeid véltida ja suhtlemisselgust hdgustada, sageli méjuvad sellised sénumid ka arrita-
valt. (,Homme tullakse t6le tund aega hiljem?, ,Toodagu see pakk juba tuppa!’ ,Uldiselt arvatakse,
et tootmine ei tasu enam dra.;,,Keegi voiks ehk akna lahti teha?,)

Meie kasvatus ja Ghiskondlik arvamus on kujundanud védarhoiaku, nagu oleks “mina” Gtlemine isekas
ja ebaviisakas. Kardetakse, et sonu “mina tahan” voidakse tolgitseda “mina pean selle saama!”.

Killap oled olnud korduvalt siinnipdevalauas, kus vaagnatele on jadanud ilutsema viimane uksik voi-
leib, tiikk kooki vai tordildik. “Hasti kasvatatud”alistuvat kditumist harrastavate inimeste puhul jaabki
see toidupala kuivama. Ka perenaise korduvad pakkumised ei sunni kedagi kétt sirutama. Kui kam-
bas juhtub olema méni agressiivse poole esindaja, tostab ta

siidamerahuga toidu enda ette ja s66b selle liksi, mitte margates looritatud etteheidet teiste silmis.

Kehtestav inimene, kes kasutab vabalt “mina-keelt” voib aga selgelt vélja 6elda: “Ma tahan seda tuikki.
Kes veel huvitatud on?” Vaib-olla polegi rohkem soovijaid. Voib-olla tuleb toitu jagada. Véib-olla
hoopis poodi uue tordi jargi minna. Voib-olla otsustatakse (hiselt, et viimase 16igu saab slinnipée-
valaps. Lahendusi on mitmeid, kuid need on kéik selged, ausad ja arvestavad kdikide osaliste huve
ja vajadusi.

Enese nimel kdneleja teeb head iseendale, seistes oma vajaduste eest. Ta teeb head partneritele, jul-
gustades neid samaga vastama. Ja ta kiirendab probleemide lahendamist.



NOUSTAMISOSKUSED

Vastandumine partnerile

Kui me tahame méjutada partneri kditumist ilma teda haavamata ja suhteid kahjustamata, on tark
kasutada konfronteeruvaid mina-teateid. Need on kéige méjusamad siis, kui nad koosnevad kolmest

komponendist:

Lihtne kditumise maaratlemine, mis

Kui sa maksad arve dra alles jargmisel

Kaitumise pole hindamine ega sisalda arritavaid kuul...
hinnanguvaba Uletldistusi (alati, mitte kunagi) Kui sa tuled tund aega hiljem..
kirjeldus Sa kustutasid minu failid

...siis ei saa ma osaleda koolitusel...
...siis ei saa ma aega planeerida...
...ma pean kogu t66 uuesti tegema...

[] Kaitumisel voib olla (tulla) sinu jaoks
Kaitumise moju mojuv tulemus, kui see laheb sulle
(kahju) mulle maksma aega, energiat voi raha voi
takistab sul tegemast midagi, mida sa
vajad voi tahad

1] Ebameeldivad tunded, mis tekivad kohe
Tunne, mis mul selle voi téendoliselt tekivad tulevikus
peale tekib

...ja see teeb mind kurvaks
...jama olen pettunud
...ma olen nérdinud ja mures

Mina-teateid tasub kasutada, sest:
e nad ei kdla riinnakuna, kui partnerit ei alandata ega stldistata, on ta oluliselt rohkem valmis
muutuma;
¢ suhtlemine muutub selgemaks, me anname partnerile teada, mis meis tegelikult toimub;

e me votame enda peale vastutuse oma seisundi eest ja anname ka partnerile véimaluse vas-
tutust votta;

¢ me valjendame partnerile seda, et hoolime temast ja votame teda tosiselt;

o suhtlemine muutub ausamaks ja vatumaks, vdhenevad manipulatsioonid ja hirm nende ees.

Konfronteerumise ehk vastandumisega kaasnevad paljudel inimestel hirmud. Naiteks kardetakse
oma seisukohtade vilja Gitlemisega pdhjustada tiili, rikkuda suhteid, kaotada kliente, jddda térjutuks
voi Uksikuks, péhjustada mingeid ebameeldivaid muutusi jne.

Vastandumine on ebameeldiv, seda ei saa salata. Aga sama ebameeldiv on ju valutava hambaga
hambaarsti juurde minek. Enne, kui valu 16plikult kaob, voib seal palju rohkem haiget saada. Keh-
testav inimene talub teadlikult ebamugavust ja pinget teadmises, et see on vajalik suurema selguse
ning paremate suhete lilesehitamise nimel.

Konfliktide véltimise voi edasiliikkamisega saavutame me ainult seda, et ndilist rahu sdilitades tege-
likult meie jaoks ebameeldiv situatsioon (vrd. hambavalu) téenaoliselt jatkub, probleemid kuhjuvad,
enesehinnang alaneb, stress suureneb. Kogunenud sisepinged maandavad ennast “valedes” kohta-
des, naiteks rahulolematus kolleegi kditumise suhtes elatakse vélja abikaasa voi laste peal. Nailiselt
rahulikuks jagdmine ja vastandumise valtimine voib provotseerida partnerit (iha jatkama hdirivat kai-
tumist — niikaua, kuni konflikt paisub selliste méétmeteni, kus seda ei ole voimalik enam kontrolli
alla saada.
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Enesekehtestamise raskused

Enesekehtestavalt kdituma hakata pole lihtne, sest meid Gimbritsevad inimesed ei taha, et me muu-
tuksime, kuna see on neile ebamugav. Arvesta, et oma kaitumist tasapisi kehtestavamaks muutes,
tuleb sul esialgu kokku puutuda mitmete ebameeldivate reaktsioonidega.

“Vastu 166mine” Sa teed markuse sind hdiriva korralageduse kohta, ning saad vastuseks nahvaku
pahameelt “Mis see sinu asi on!’,“Kah mul Gtleja” jms. Vi proovitakse sulle kdtte
maksta, tagasi teha. Ara arritu, seda sinult just oodataksegi. J44 endale kindlaks.

Agressioon Veelgi tugevam vastureaktsioon (karjumine, solvamine, monitavad zestid, isegi
fuusiline végivald). Jaa ikka rahulikuks ja endale kindlaks, eriti kui sama isikuga
tuleb tegemist teha ka jargmine kord.

Saudistamine See vbib olla raevukas agressioon, kuid raskem on toime tulla alandliku
manipuleerijaga, kes proovib panna sind tundma, justkui oleksid midagi valesti
teinud. Ignoreeri sttidistusi.

Kehalised reaktsioonid Partner, kes ei suuda kohaneda su muutunud kditumisega, voib hakata kaebama
pea- voi kdhuvalu, ebamaarast “halba enesetunnet” vms. Ara anna alla.

Ulialistuvus Hakatakse llevoolavalt vabandama oma kditumise parast ja tunnistatakse
ennast kdiges sulidi. Katkesta selline kditumine, Utle, et seda ei ole vaja ja
ole selle inimesega edaspidi ettevaatlikum, ta kas tdesti kardab sind véi on
manipulaator.

Suurimad takistused enesekehtestavaks muutumisel on aga ikkagi sisemised, meie enda sees olevad
uskumused ja suhtumine, mille on kujundanud kasvatus ja keskkond. Paljud meist usuvad, et meil
polegi 6igust enda eest seista. Tuleb olla jareleandlik ja allaheitlik. Teised kardavad sattuda konflikti
voi rikkuda suhet. Takistuseks voib olla ka vahene suhtlemis- ja vdljendusoskus.

Selleks, et muutuda, tuleb eelkdige muuta oma suhtumist. Enesekehtestamises ei ole midagi halba.
Koéik inimesed on vérdsed, kéigil inimestel on vérdsed digused véljendada oma tahet ja soove. Res-
pekteeri iseennast ja respekteeri teisi enda imber.

Alusta sellistest juhtudest, kus dnnestumine on lpris tdendoline. See lisab enesekindlust, vdimaldab
saada kinnitust, et su uus kaitumisviis “t66tab” ning voimaldab ette votta keerulisemad situatsioonid
ja inimesed. Ara karda tagasilodke ja labikukkumisi. Need on aeg-ajalt paratamatud. Sul on 6igus
teha vigu, eksida ja ebadnnestuda ning vigadest dppides tha paremini omandada efektiivseimat
suhtlemismudelit.

“Ei"- Gtlemine

Keeldumine, draiitlemine on paljude inimeste jaoks raske. Oeldes “ei” me just nagu oleksime “pahad’,
kes ei hooli teiste vajadustest ja métlevad vaid iseendale. See on tiilipilise alistuva kaitumise mot-
teviis. Pea meeles, et kehtestava kaitumisega inimene ei hooli mitte ainult teiste vajadustest vaid ka

iseenda omadest. Andes jargi ja ndustudes situatsioonides, kus me tegelikult tahaksime keelduda,
rikume me oma 6éigusi.

“Ei"” Gtlemisel on oluline kindlus ja selgus. Pdiklemine, vihjamine, ebamé&érane véljendus ainult ras-
kendavad keeldumist nii sinu kui partneri jaoks ja sdnum kui selline ei pruugigi partnerile kohale
jouda. Olen pealt ndinud nii “pehmet ja viisakat” keeldumist, et inimene, kellele dra 6eldi ei saanudki
sellest aru. Ebamaaraselt 6eldud ei voib tekitada teises osapooles ka tunde, et kui ta natukene roh-
kem peale kaiks, siis muudad sa oma seisukohta. Selline kauplemine véib kesta kaua ja olla vaevaks
molemale poolele.
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“Ei"” Gtlemise muudab valutumaks oma keeldumise selge pdhjendus. Kui sa nditad oma vestluskaasla-
sele lUhidalt ja konkreetselt seda kahju, mida “jah” Gitlemine sulle péhjustaks, on keeldumise aksep-
teerimine kergem. (“Ma ei saa kauemaks jaada, sest siis hilinen ma koosolekule ja see on mulle piin-
lik”, “Ma ei tule jargmisel nddalal ldbi, sest mu auto vajab remonti ja seda edasi liikata oleks ohtlik’,

“Ma ei laena sulle seda raamatut, sest ilma selleta ei saa ma ettekannet [dpetada”).

Keeldumise péhjendamine on igal juhul vdaga oluline. Kui pohjust ei tle sina, motleb partner selle

ise valja, kuid tegelikkusega ei pruugi sellel siis palju pistmist olla. Oeldes: “Ma ei tule su loengule”
(sest mul on laps haige ja ma pean teda pdetama), voib partner enda jaoks “kuulda” jargmist sénu-
mit: “Ma ei tule su loengule” (sest teema on ndme, su esinemine vilets ja sa ise oled igav inimene).
Kuidas méjub selline asi suhetele ei vaja selgitamist.

“Ei"-d pehmendab ka selle piiritlemine ajaliselt voi mingite muude tingimustega seotult. Nii ei ole “ei”
igavene ja 16plik, vaid kehtib teatud aja ning véib hiljem muutuda “jaa”-ks. (“Ma ei kirjuta seda aruan-
net esmaspaevaks, sest siis jadksin ma ilma nadalavahetusest koos perega”— andes maista, et hiljem
oleks tlesande taitmine voéimalik. “Sel nadalal ma seda ei tee, sest mul ei ole autot kasutada”, “Ma ei
vasta su kiisimusele enne, kui olen ndinud analtusi tulemusi”).

“Ei"-le voib jargneda oma lahendusvariandi véi alternatiivide pakkumine (“Ma ei saa oodata arve tasu-
misega kaks kuud, kuid kannatan kuu alguseni”) véi partneri vajaduste tapsustamine (“Ma ei tee sinu
eest su raamatupidamist dra kui see on see, mida sa minult ootad?”).

Igal juhul peab keeldumisele jargnema kuulamine. “Ei” Gitlemisega me ju ei taha solvata ega alavaa-
ristada oma partnerit, me seisame lihtsalt oma vajaduste eest. Seega tuleks &ra kuulata ka partneri
vajadused ja talle tunda anda, et sa méistad ja saad aru. Mis ei tdhenda muidugi seda, et sa peaksid
tema vajadused enda omadest kdrgemale tdéstma. Ole jarjekindel oma keeldumises ja ptidke hi-
selt leida lahendusvariante, mis sobiksid mélemale poolele. Vajadusel votke aeg maha kaalumiseks,
otsustamiseks. V6ta omaks seisukoht ja veena ka partnerit, et te ei ole vastakuti rindejoonel. Pigem
olete teie Uihel pool joont ja teil on vastas ihine vaenlane — probleem, mis vajab lahendamist.

Kokkuvotteks. Edukaks enesekehtestamiseks:

Tee selgeks oma eesmark Mida tahad saavutada? Millised tulemused oleksid sinu jaoks rahuldavad,
head, vdga head?

Ole ja jaa rahulikuks Tasakaalusta madistus ja tunded, dra muutu liialt emotsionaalseks.
Kasutada rahulikku, sébralikku hdéletooni ja labiméeldud sénakasutust.
Vajadusel vota aeg maha.

V6ta aega sissejuhatuseks Ara koonerda ajaga kontakti loomisel. Kirjelda olukorda hinnanguvabalt.

Kasutada mina-keelt Véljenda selgelt, mida sina vajad, tahad, ootad. Lisa omapoolne
vaatenurk olukorrale. Liihemad laused muudavad sénumi
arusaadavamaks.

Aktiviseeri partnerit teda Kuula teise poole seisukohti, miks ta nii vdidab, mida tahab.

kuulates Kusi partneri ettepanekuid probleemi lahendamiseks.

Sonasta imber tema viiteid.

Orienteeru probleemi Paku vélja oma ettepanek probleemi lahendamiseks voi ennetamiseks.
lahendamisele Jaga vastutust partneriga lahenduse leidmise osas. Ara otsi stiiidlast!
Ole jarjekindel So6lmi selged kokkulepped, saa ja kontrolli partneri néusolekut.

Meenuta eelnevaid kokkuleppeid. Juhi protsessi.

Respekteeri partnerit sellisena, Plitda véltida hinnangulisust. Ole sdnakasutuses neutraalne.
nagu taon Ara anna negatiivset tagasisidet kérvaliste inimeste juuresolekul.
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Toimetulekuoskused kliendi vastuvaidete ja motlemispiirangutega

Miks inimesed vastu panevad?

Inimestel on teatud loomulik vastupanutung. Nad térjuvad instiktiivselt kdike uut ja véérast. Edukas
ettevdtjas on juba vaikimisi sees konservatiivsuse faktor. See on vajalik jérjepidevuse tagamiseks —
ilma teatud alalhoidlikkuseta ei saa talu voi ettevdte pisida. Arengu teostamiseks tuleb see konser-
vatiivsus aga uletada.

Noéustaja peab olema teadlik kliendi hirmudest ja oskama arvestada faktoreid, mis takistavad uute
ideede vastuvotmist ja ettevotte arengut:

Valesti pustitatud, liiga piiravad arengu eesmargid Kliendi eesmark on “pidada lehmi’, mitte “saada
kasumit péllumajandusest”

Ei usuta muudatuste teostatvusesse Uuendused tunduvad seniste kogemuste pohjal liiga
fantastilised, ndit.vasikate aastaringne duespidamine

Aegunud kogemus “20 aastat tagasi me juba proovisime seda - ei
té6tanud”
Majanduslik aspekt Ei tea kas tasub dra. See néuab liiga suurt

investeeringut

Hirm toimetuleku ees uues olukorras Akki ma ei saa selle tehnika kasutamisega hakkama.
Kes mul seda remondib..

Hirm kontrolli kaotamise ees Kuidas ma tean, et arvutiprogramm ikka oieti
arvutab- pean koik kasitsi tile kontrollima - topelt
t60

Grupi arvamusele on vdga raske vastu seista Mis naabrid Gtlevad!!

“Autoriteetide” survele vastuseismine Aga mulle 6petati tehnikumis, et...

Juba minuisa Gtles...

Pikaajalistest protsessidest on raske teadlikuks Keskkonna saastumine ei saa olla minu probleem,

saada meil puhast vett jatkub

Vaartushinnangute muutmise vajadus Mina naabri kdest traktori kasutamise eest raha
kisida ei saal

Eneseusalduse puudumine. See on suurim takistus. Lisaks laialt levinud

vaaruskumus, et eksida ei tohi!

Kliendil véivad olla eelarvamused, mis pdrinevad lapsepdlve kogemustest, hirmudest voi karistus-
test. Hirm otsustada valesti ja teenida dra séprade voi naabrite hukkamadist on tdiendav tegur. Nous-
taja Ulesanne on aidata kliendil neist hirmudest (ile saada.

Enne muudatuste soovitamist oleks tark juba ennetavalt méelda, kust kandist vdib kéige téendolise-
malt tulla vastupanu — millist liiki, millised isikud véi grupid seda esindavad, kaaluda nende tugevust
(vastupanu vétmepositsioonidelt véib olla nii suur, et Uritus kukubki l3bi) ja vastupanu lletamise viise.

Kuidas vastupanu dra tunda?

Vastupanu véib ilmneda erinevates vormides ja vahel on seda raske dra tunda. Kui sa aga tead, et vas-
tupanu on loomulik ndhtus, mis suure tdendosusega aeg-ajalt ilmneb nii uute kui vanade klientide
puhul, oled sa valmis markama ka norku signaale.
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Vaidlemine “Nii ei saa olla, sest...”
“Me ei ole kunagi nii teinud..."

Koéhklev positsioon “Ma ei ole kindel, kas see mulle sobib”
“Ma ei tea...peab métlema...”

Pisiasjadele keskendumine, pikalevenivad “Jah, aga...”
arutelud “Mis siis saab, kui..."
Kestev arusaamatus “Ma ei saaaru...”

“Mulle ei ole seletatud...”
“Mis selle eesmark on?”

Ignoreerimine “Mind see asi ei puuduta”

Kokkulepetest mitte kinni pidamine Hilinemine, “unustamine’, tdhtaegade moddalaskmine
Vahene koostoévalmidus Info eneselehoidmine

Pstihholoogiliste kaitsete sage esinemine Naiteks rinnakud, agressioonid, teiste vigade (sh.sinu)

teravdatud tajumine, oma probleemide vdi motiveerimatuse
Ulekandmine teistele “nad ei taha véi ei suuda seda teha”

Levinumad vastuvaidete pohjused

Soov vabaneda noustajast. Kui kliendikontakti algatajaks oled sina, v6ib juhtuda, et kliendil ei ole
hetkel aega vestluse jaoks voi ei ole ta su tootest huvitatud véi ei ole tal tuju suhelda mingi hiljutise
ebameeldiva siindmuse tottu. See vastuvditlemise péhjus domineerib kohtumise kokkuleppimisel.
Agressiivne ndustaja voib oodata hulgaliselt vastuvditeid, mille eesmérgiks on takistada ndustamise
algust.

Pole raha. Ménegi ndustaja hinnangul takistab tootjaid nende abi kasutamast rahapuudus. Tési, kon-
sulendi aeg on enamasti kallis ja raskes seisundis ettevéttele pole see vahel jdukohane. Kliendi olu-
korda tuleb aksepteerida. Kui ei ole véimalik kokkuleppele jduda maksetdhtaegade véi -viiside osas,
dra kuluta selles olukorras liialt aega. Enne, kui hakkad tegema hinnaalandust kaalu, kas sa saad seda

endale lubada ja milline oleks hinnaalanduse hind tulevikuperspektiivis.

Ei tunneta vajadust. Klient véib 6elda“Mul pole selles valdkonnas pakutava nduandega midagi teha”.
Kui oled klienti digesti hinnanud, on sellised vastuvaited téendiks tunnetamata vajaduste kohta,
mida klient ise ei taju. On loomulik, et inimene, kes ei taju vajadust, vdidab vastu konsulendile, kes
seda vajadust rahuldada pitab.

Ei vaja pakutavat toodet voi teenust. See voib olla digustatud vastuvaide. Ja viitab puudulikule eel-
toole kliendi tundmadppimisel.

Vajadus lisainformatsiooni jarele. Méned kliendid vdidavad vastu, sest ei saa aru sinu néuandest voi
kahtlevad méne punkti juures. Inimesed, kes tahavad lisainformatsiooni, aitavad veenda iseennast.
Sageli on neil soov ettepanekutega kaasa minna, kuid nad vajavad loogilist péhjendust selle soovi
rahuldamiseks. Kliendil véib olla konflikt nditeks otsustamaks kahe alternatiivi vahel. Milles iganes ka
konflikt ei seisneks, lisainfo saamiseks vastu vaitvad inimesed on kiillaltki téendoliselt sinuga tihes
paadis.

Harjumus vdi komme. Inimene on harjumuste ori. Paljud keelduvad uuendustest lihtsalt selleparast,
et need on uued ja nad ei taha riskida. Nad on harjunud oma tavaparaste tegevustega ja ei motlegi
millegi muu proovimisele.
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Asi ei ole seda hinda vaart. Et osta ndustamisteenust, loobub enamik kliente millestki. Uhe asja peale
kulutatud raha ei ole enam saadaval teise asja ostmiseks. Inimesed vdidavad vastu seni, kuni saavad
aru, et konsultatsiooni vaartus nende jaoks on suurem, kui selle eest makstav hind.

Ei usalda vodrast. Raske on mdista, kuidas saab vooras ja ettevottes mitte tootav inimene leida prob-
leemidele paremaid lahendusi kui pdevast pdaeva tegevuses olev permees vdi juht. Ei taibata, et ena-
miku tootjate hddad on suhteliselt sarnased ning lahendatavad kui mitte standardsel viisil siis lahe-
daste meetoditega, ning et kdrvalseisja ndeb asju teise pilguga kui kujunenud rutiinis olija.

Hirm ndida rumalana. Sissejuurdunud hirm, et abi kiisimisega tunnistatakse oma ebakompetentsust
vOi vbimetust toime tulla.

Millal kliendid vastu vaidavad

Klientide vastuvaiteid voib tekkida ndustamisvestluse erinevates etappides. Vahem kohtab seda
probleemide selgitamisel situatsioonianaliiisi kdigus, sest siis saab klient vabalt rédkida ja oma vas-
tupanu sellega maandada. Kui “pall” laheb ndustaja katte, on ka vastupanu kiirem tulema.

Kontakti loomisel voib klient vastu vdita kohtumise kuupdevale vdi kellajale voi kohtumise vajalikku-
sele Uildse. Kui sa ei suuda seda vastupanu Uletada, pole sul ka klienti.

Noéustamistoote pakkumise kdigus kerkib sageli vastuvditeid. Need viitavad kliendi huvile ja on tege-
likult soovitavad. On lihtsam veenda, kui klient esitab vastuvaiteid, sest siis saad sa teada tema sei-
sukoha ning tema on veendunud su tahelepanus ja huvis. Mdned kliendid vaikivad terve pakkumise
tegemise aja, nditamata mingeid reaktsioone. Sellisel juhul on raske hinnata su jutu méju.

Lepingu sélmimine ja selle tingimused on sage vastupanu koht. Void ennustada, milised vastuvdited
tulevad ja nendeks varakult valmis olla.

To0 teostamise kadigus tekkivad vastuvdited viitavad sellele, et eelt6d kdigus on midagi olulist jaa-
nud kahe silma vahele. Sa kas ei ole saanud aru kliendi tegelikest vajadustest v6i on kliendi ootused
olnud ebaadekvaatsed.

Vajalikud ettevalmistused vastuvadidetega toimetulekuks

Arenda positiivset suhtumist

Ole inimestega siiras. Siirust ei saa teeselda. Kliendid ndevad Su méngeldes labi ja usaldust taastada
on vaga raske. Siirusest annavad marku nii sénad, haal kui ndoilme.

Klient ootab, et teda mdistetaks, mitte ei vaieldaks temaga. Ta ootab, et tema vastuvaiteid voetaks
tosiselt. Ta eeldab, et tema probleemidest saadakse aru. Téeline vstuvdide on kliendile alati loogiline -
Ukskoik kui drritavalt voi rumalalt see sulle ka ei kolaks.

Kohtle klienti kui s6épra. Vastuvdidetele vastamine ei ole oma tarkuse demonstreerimine. Sinu ees-
mark ei ole vaidlust véita, sest kui ka voidad vaidluse, kaotad kliendi. See on liiga kdérge hind vaidlu-
ses pealejadamise eest.

Vahel tekib kiusatus 6elda kliendile “Ma ju utlesin!” véi “Sa eksid, 6igus on minul”. Selline suhtumine
kutsub esile vaidluse. Sa nagu julgustaks klienti kaitsma oma seisukohti ja enesevaarikust.

Sa pead klienti veenma, et tema tésine vastuvdide on normaalne, loogiline, méistlik ja tahtis ning
vadrib sobivat vastust. Ausus on klientidega suheldes absoluutselt valtimatu vaarikuse, usalduse ja
pikaajaliste suhete loomiseks.
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Oota vastuvditeid

Vastuvaited tulevad nii-kui-nii. Kui oled neile valmis vastama, ei maksa nende péarast muretseda.
Kusitle kolleege, tehke nimekiri sagedasematest vastuvdidetest. Leidke neile vastused. Registreeri
uued vastuvaited, mis ndustamise kdigus kerkivad. Otsi uusi ideid vastamiseks.

Enneta vastuvaiteid

Peale méningast kogemust tead, millised su pakutava néuandetoote omadused on kahtlusi tekita-
vad, raskesti méistetavad voi teistsugused kui konkurentidel. Viita sellele omadusele enne, kui klient
kisib. Kliendid on meelsamini valmis muutma oma arvamust, mida nad ei ole veel valjusti vélja del-
nud. Siis ei ole nad sunnitud kaitsepositsioonile.

Koiki vastuvaiteid ei saa vestluse ajal ennetada, kiill aga tdhtsamaid. Klient tavaliselt ei tdsta Ules tee-
mat, millest on juba raagitud.

Kaalu vastuvditeid

Sa void eksida, télgendades ebameeldivat kommentaari vastuvditena. Vastuvaiteid voib jagada toe-
listeks vastuvdideteks ja ettekddneteks. Tegelikult on ainult kaks tdelist vastuvdidet: inimesel ei ole
praegu vajadust nduande jdrele vdi raha, millega seda osta. Isegi neist vastuvdidetest on véimalik (ile
saada. Tulevik véib tuua vajaduse ja rahapuudus leevenduda.

Erista ettekaanded vastuvaitest

Ettekddndeid sdnastatakse harva otse: “Mul ei ole mingit erilist pohjust - ma lihtsalt ei soovi néuan-
net” Pigem esitab klient péhjenduse, mis kélab kui tdeline vastuvdide. “Mul ei ole raha” v6i “ Ma ei
saa teie nduannet kasutada” véivad tegelikult olla ettekddnded. Haéletoon voi ettekddnde olemus
voivad marku anda kliendi ebasiirusest

Ei ole ainubiget valemit ettekddnete ja vastuvdidete eristamiseks. Voti peitub sageli olukorras.
Méned kliendid ei esita lihtegi vastuvdidet, kuid keelduvad nduandest. Selgita alati vastuvaite poh-
jus, muidu ei saa seda ju kérvaldada!

Kliendi jalgimine vestluse ajal v6ib anda vihjeid tema keeldumise péhjuste kohta. Huvitatult sind
kuulanud inimene muutub Ukskdikseks peale méne néuandeteenuse omaduse selgitamist voi hinna
kuulmist. Katkesta esitlus ja mine tagasi kliendi vajaduste selgitamise juurde. Esita avatuid kiisimusi,
et saada rohkem informatsiooni kliendi suhtumise kohta.

Sinu iilesanne ei ole iga hinna eest kellelegi néuannet miiiia.
Sa pead aitama kliendil selgusele jouda tema vajadustes ja sobivat néuannet osta.

Kui Sa ei suuda avastada vastuvaite toelist pohjust, tunnista seda kliendile.

Selline ldhenemine enamasti aitab leida vastuvadite téelist pohjust. Kasuta seda alles viimase voi-
malusena. Korduvad kisitlemised aitavad vastuvaidete pdhjust selgitada. Siiski on nduataja pusivus
hea ainult senikaua, kuni klient sellega rahul on.

Ajasta vastus

Millal vastata vastuvditele? Kohe!

Alates hetkest, mil klient sdnastab vastuvaite, ootab ta vastust. Kui sa ei vasta, vaid ldhed oma jutuga
edasi, siis void olla kindel, et kliendi métted jadvad maha, sest ta tegeleb sisimas ikka veel oma vas-
tuvditega.
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Erandkorras void vastamist edasi likata. Kuid igal juhul anna kohe marku, et sa oled vastuvadidet
kuulnud ja tunnustanud.

Arenda oskusi

Tegele pidevalt oma oskuste tdiendamisega, dra jaa puhkama loorberitele.

Oskusi saab omandada ainult t66 ja praktikaga. Kirjuta vélja véimalikud vastuvdited. Leia neile vastu-
sed. Katseta erinevaid voimalusi. Harjuta vastamist kas tiksi vOi kolleegidega rollimdngu tehes. Otsi
pidevalt uusi véimalusi vastamiseks. Kirjuta peale vestlusi tiles vastuvaited ja oma vastused. AnaltiUsi,
mis té6tas, mis mitte. Miks?

Meetodid ja tehnikad vastuvaidetega toimetulekuks

Pea meeles, et ei ole olemas lollikindlaid meetodeid. Monda klienti ei saa iial
veenda. Ara raiska tema peale aega. Iga tehnika puhul kehtib reegel -
enne KUULA, siis vasta.

Lodvestu ja kuula - dra katkesta

Lase kliendil oma arvamus I6puni vélja delda. Sobivad kiisimused aitavad klaarida arusaamatusi. Ara
katkesta, dra hakka vastama - isegi kui sulle on ilmne, milles vastuvaide seisneb ja kuidas vastata.

Noustu ja pareeri

Nimetatakse ka “jah-aga” meetodiks.

Vastuvaite teravus nirineb, kui sa sellega ndustud. Klient eeldab, et sa ei ole ndus, selle asemel aga
tunnustad tema kahtlust siira respektiga. See vilistab otsese konfronteerumise. Peale néustumist
jatka, radkides punktidest, mille klient on unustanud voi millest pole teadlik.

Méned sobivad algusfraasid “jah-aga” meetodi kasutamisel

Ma méistan, miks te nii tunnete. Teiselt poolt jalle...

Selles mida te Utlesite, on palju tott. Siiski, olete te asja vaadanud selle nurga alt...

Kaks aastat tagasi oleksin ma ise just samuti 0elnud. Niid aga...

Teate, ks mu klient tegi eelmisel nddalal just sama markuse. Asja arutades selgus, et...

Po6ora vastuviited pohjendusteks

Nimetatakse ka bumerangi meetodiks. On mojus, kui klient toob hulgaliselt ettekdandeid, et mitte
kuulata. Pohineb kliendi teadmiste puudujaakidel.

Kiisi “Miks?” voi kiisi spetsiifilisi kiisimusi
Uldistele vastuvéidetele on raske vastata. Piiritle vastuvaidet kiisides “Miks?” Kui vdide saab selgema
kuju, vasta. Meetod aitab eraldada ettekddndeid toelistest vastuvdidetest.

Teine “Miks” meetodi eelis on selles, et mitmed tdsised vastuvdited ei kdla eriti veenvalt, kui neid valja
oelda. Klient véib ise aru saada, ilma seda tunnistamata, et vastuvdide oli kohatu.“Miks” meetodi abil
saab kliendi panna ise vastama oma vastuvdidetele Kisitlust voib jatkata seni, kuni klient ise kum-
mutab oma vastuvdite. Siiski ei saa panna inimest tunnistama vastu oma veendumust.
“Miks?” meetod on eriti sobiv hinnavaidlustes.
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Tunnista digeid vastuvaiteid

Sarnaneb néustu- ja - pareeri meetodiga. Klient vdib esitada vastuvaiteid, mis on igati péhjendatud.
Nbéustu vastuvditega ja seejarel ndita oma ettepaneku kompenseerivaid omadusi.

Vastuse edasilitkkkamine

Vestluse alguses voib klient esitada vastuvaite, millele Sa eelistaksid vastata hiljem:“See on hea mar-
kus. Kui sa vastu ei ole, siis ma tulen selle juurde veidi hiljem tagasi.”

Kui vastuvdide on tegelikult ettekddne, annab edasiliikkamine véimaluse selle vélja selgitada. Kui
klient ei korda vestluse ajal vastuvdidet samal péhjusel, oli tdendoliselt tegemist ettekdadandega.

Salga vastuvaidet

Vahel péhjustavad klientide vastuvditeid puudulik véi vale informatsioon. Vastamiseks edasta kor-

rektne informatsioon:

Otsest salgamist kasuta ettevaatlikult. Tee seda ainult siis, kui Sul on fakte, millele toetuda.

Soovitused vastuvdidetele vastamiseks ja kliendi imberveenmiseks

Kuula tahelepanelikult

Ara katkesta - lase kliendil radkida. Anna talle aega

Korda kliendi vastuvdidet

Veendu, et oled sellest aru saanud. Esita kusimusi, et klient
saaks oma seisukohta selgitada. Tunnusta kliendi arvamust
ehk teisisdonu - ole kliendiga ndus niikaua kui véimalik, enne
kui vastad.

Hinda vastuvdidet

Kas see on toeline voi ettekdaane? Kui véimalik, vasta
toelisele vastuvaitele kohe. Ignoreeri ettekdénet voi otsi
lisainformatsiooni.

Otsusta, millist meetodit vastamisel
kasutada

Arvesta meeleolu, kliendi méttelaadi, vastuvaite olemust ja
teisi voimalikke faktoreid.

Argumenteeri, kuid &ra liigselt peale suru

Néita hoolimist, réhuta Gihist eesmérki. Ara totaalselt
vastandu. Pigem kasuta mina — keelt. Naita, mis tema
pakutud lahendusel viga on (kui on)

Radgi alternatiividest, ndita erinevaid
variante

Vajadusel tee jooniseid, skeeme, anna materjali kaasa

Saa kliendilt ndusolek

Kui tahad teda ndéustada, pead andma rahuldava vastuse
igale vastuvditele. Saa kinnitus, et ta on vastuviitele vastuse
saanud

Kui vihegi voimalik, vasta vastuviidetele lithidalt.
Ara kuluta neile liiga palju aega.
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Konfliktide kasitlemise oskus

Kliendid, kellega sa kokku puutud, on vdgagi erinevad inimesed. Nende tdekspidamised, vdartushin-
nangud, arusaamad, samuti kditumine véivad olla hoopis teised, kui sinul endal. Seega oleks naiivne
eeldada, et su suhted saaksid alati ja kdikidega olla ainult head ja sébralikud. Méned konfliktid voi-
vad olla piisavalt tésised ohustamaks kliendisuhte plisimist vahemalt seni, kuni neid pole lahenda-
tud. lgas suhtes voib olla konflikte. Pole tahtis, kui sdbralik voi moistev sa oled, ikka on hetki kus sinu
moétted, vajadused voi eesmaérgid ei sobi kokku Sind Gimbritsevate inimestega.

Mis on konflikt?

Védga uldiselt voiks konflikti defineerida kui vastuolu inimeste vahel, lahkheli vdi arusaamatust, mille
tulemusena tekivad pstihhilised pinged, mis ajendavad partnereid (iksteise vastu tegutsema. Konf-
liktiks peab olema vahemalt kaks osapoolt ja valdkonnad, kus nende huvid kokku puutuvad. Mis on
arusaamatuste taga? Lihidalt 6eldes ressursid, millest koigile ei piisa ning erinevused vajadustes,
vdartustes, hoiakutes, huvides voi eesmarkides. Konfliktid jagunevad:

o Vajaduskonfliktid, mida on kdige kergem dra tunda selle jargi, et seal on mangus moédde-
tavad ressursid — aeg, raha voi energia. (Me mdlemad vajame autot samal ajal. Miks ainult
mina pean oma energiat koristamisele kulutama? Kummal on aega laps lasteaiast dra tuua?).
Vajaduskonflikete on suhteliselt lihtsam lahendada.

o Vaartuskonfliktid, kus teise kditumine meid hairib, kuigi sel ei ole meile mingit otsest kde-
gakatsutavat negatiivset mdju (Ta pigistab hambapastatuubi alati keskelt. Milliseks ta oma
juuksed varvis!). Selliste konfliktide puhul véib partner alati 6elda, et “mis see sinu asi on”".
Vaartuskonfliktide lahendamine on védga pikaajaline protsess ja ei pruugi alati Snnestuda.

Kuigi arusaamatusi esineb sageli, suhtume konflikti kui millessegi, mida tuleks kas valtida véi siis tin-
gimata véita. Enamasti tajutakse konflikti negatiivsena, seetéttu polegi midagi imestada kui konflikt-
sesse olukorda sattunud inimesed tunnevad ebamugavust ja drevust. Nad ei taha olla seotud millegi
negatiivsega ega paista ise negatiivses valguses.

Traditsiooniliselt on arvatud, et igasugune konflikt on halb ja selle olemasolu naitab, et midagi on
valesti. Tavaliselt viib selline arusaam konfliktide allasurumiseni, kuid sellega ei kdrvaldata péhjusi
ning seega ka mitte konflikti ennast.

Mitte iga arusaamatus ei pruugi olla labinisti negatiivne. Oluline on dra tunda ka konflikti positiivseid
kulgi. Nii voi teisiti on konfliktid absoluutselt paratamatud. Siit ka kaks olulist jareldust:

o osades situatsioonides voib konflikt olla hea, sest toob kaasa positiivseid tulemusi. Enamus
meist kardab konflikte kuna on ndinud, et tésised lahkarvamused kahjustavad suhteid. Tege-
likult véib konfliktide edukas lahendamine muuta head suhted veelgi paremaks

o konflikt iseenesest ei ole ei hea ega halb ning vaib viia nii negatiivsete kui positiivsete taga-
jargedeni. Siit tulenevalt on peamiseks, millele tdhelepanu pddrata, konflikti lahendamine
(mitte selle valtimine véi allasurumine). Konflikti kunstlik esilekutsumine véib isegi olla aren-
gut edasiviivaks jouks.

Kusimus ei olegi selles, kas konflikt on hea véi halb. Oluline on, kas see teadvustatakse véi mitte,
kas sellega tegeletakse voi mitte, kas see lahendatakse destruktiivselt (tuues mangu viha véljavala-
mise, solvangud, stitidlaste otsimise) voi konstruktiivselt (keskendudes lahendusele, alternatiividele,
suhete sdilitamisele). Kuna konfliktid on paratamatud, siis tuleb meil 6ppida nendega véimalikult
hasti toime tulema.
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Kuidas konfliktidega toime tulla?

Véit/kaotus meetod ehk véitlus. Selle strateegia kasutaja on maksimaalselt keskendunud omaenda
huvidele ja minimaalselt teise poole huvidele. Domineeriv konfliktis osaleja peab Ulimaks iseenda
huve ning kasutab véimu (fuisilist, majanduslikku, intellektuaalset) teise poole méjutamiseks. Edu-
kas saab véitlev osapool olla juhul kui tal tegelikkuses tdepoolest on piisavalt palju véimu. Ei ole har-
vad juhud, kus mélemad osapooled kasutavad vditlust. Sageli on sellel negatiivsed tagajarjed kuna
raisatakse aega, energiat voi raha ilma, et kumbki pool jadks tulemustega rahule. Kaotaja pool voib
tunda ennast halvasti kohelduna ning darmisel juhul otsida isegi kattemaksu. Kasulik voib see stra-
teegia olla juhul, kui konflikt tuleb kiirelt lahendada véi kui tuleb teha ebapopulaarseid otsuseid (nt.
distsipliiniga seotud kiisimused).

Kaotus/voit meetod ehk kohandumine. See on eelmisele vastupidine strateegia. Rahu sailitamiseks
voetakse maksimaalselt arvesse teise poole ndudmisi ja surutakse alla enda vajadused. Kuigi see
voib tunduda allaandmisena, on see mdnes olukorras koige otstarbekam. Nt. juhul kui konflikt on
tekkinud ebaolulistel péhjustel voi kui kehtestav kaitumine ei tagaks heade suhete sailimist.

Valtimine. Plltakse jadda neutraalseks ja sisuliselt ei arvestata ei enda ega teise poole vajadustega.
Ménikord on otstarbekas kasutada valtimist kui ajutist alternatiivi. Kui konflikt on vdga kuum, siis
voib ajutine valtimine anda osapooltele aega maha jahtumiseks. Samuti véib ta anda aega, et osa-
pooled voiks koguda lisainfot konflikti efektiivseks lahendamiseks. Kahjuks on inimestel kalduvus
liiga sageli ja kergelt otsustada valtimise kasuks. Neid olukordi, kus véltimine on otstarbekas, on siiski
vahem kui me arvame.

Vo6it/voit meetod ehk probleemi lahendamine. Tundub, et see vdiks olla parim konfliktiga toimetu-
lekustrateegia, samas on see praktikas kdige raskemini teostatav. Selle strateegia puhul piitakse
lahendada konflikti arvestades maksimaalselt kdigi osapoolte huve. Probleemi lahendamise puhul
tegeldakse konflikti péhjustega ning plittakse leida koiki osapooli rahuldavat lahendust. Edukaks
probleemi lahendamiseks on tarvilik, et kdik osapooled oleks valmis koostooks ning tunneksid ja
tunnustaksid vditja-voitja lahendus véimalikkust. Kéige suuremaks takistuseks ongi siin véitja-kao-
taja mentaliteet. Inimesed usuvad, et ainult Gks saab vdita ja seega teine peab kaotama. Ning tegut-
setakse oma uskumustele vastavalt.

Kaotus/kaotus meetod ehk kompromiss. See on kdigi eelmiste variantide vahepealne strateegia ja
Uhtlasi traditsiooniline konfliktiga toimetuleku meetod. Kaotajat ega vaitjat just nagu poleks, samas
ei saavuta kumbki pool sel juhul maksimumi ja tegelikult kaotavad mélemad. Probleeme kiill ei val-
dita aga nendega ei tegeleta ka stigavuti. Kompromiss véib olla lahenduseks juhul kui ressursse on
voimalik vordselt jagada (nt. raha). See voib olla ajutiseks lahenduseks eriti keeruliste ja raskete prob-
leemide puhul. Samuti olukorras, kus osapooltel ei dnnestu taielikult rakendada probleemilahendus-
strateegiat

Olenevalt olukorrast on kdik need strateegiad kasutatavad. Monel juhul véib anda (iks strateegia aga
paremaid tulemusi kui teine.

Voit/voit meetodi rakendamine

Selle meetodi puhul puiitakse valtida véitu teise poole arvelt. Eesmargiks on leida lahendus, mis
sobiks koigile asjaosalistele. See tdhendab ka seda, et kui partner pakub lahendust, mis sulle sobiks,
kuid paris ilmselt kahjustaks teda - ei tohi sa seda vastu votta! Samas on oluline teada, et sarnaste
probleemide puhul ei ole kéigi jaoks Uhte ja ainsat sobivat lahendust. Tahtis on, et partnerid tege-
leksid probleemiga koos ja loominguliselt. Osapooled ei peaks loobuma millestki, mis tundub neile
téeliselt olulisena.
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Kuna selle meetodi kasutamine pdhineb Uksteisele jargnevatel etappidel, on oluline jargida koéiki
astmeid hoolikalt, sest méne vahelejatmine vdib tulemus saavutamata jaada.

I Tee kindlaks oma probleem ja rahuldamata vajadused.

Sul tuleb teadvustada, et probleem on sinul. Juhub sageli, et teine pool on olukorraga rahul ja ainult
sina oled see, kes end halvasti tunneb. Seega on probleem eelkbige sinu oma ja ainult sina saad selle
lahendamist algatada. Jargnevalt mddra oma rahuldamata vajadused, mis sind tegelikult @rritavad.
See polegi nii lihtne, sest olukord voib sisaldada asjaolusid, mida sa ise ehk ndha ei julge vdi ei taha.
Ilma oma rahuldamata vajadusi madramata ei saa sa tegeleda konflikti sisulise lahendamisega vaid
piirdud valiste virvendustega. Vajadusel pea ndu mdne inimesega, keda sa usaldad ja kes suudaks
samas olla erapooletu.

Il Ajasta oma kohtumine teise osapoolega.

Eikuhugi viivad voitlused algavad sageli seetdttu, et alustaja tabab oma partneri hetkel, mil viimane
pole valmis antud probleemiga tegelema. Juhul, kui inimesel on kiire voi tegeleb ta hetkel mone
teise kiireloomulise probleemiga véi on tal halb enesetunne, ei ole ta suuteline taielikult kesken-
duma. Seega, katsu leida sobiv aeg.

Il Kirjelda oma probleemi ja vajadusi.

Partner ei saa sulle téendoliselt vastu tulla teadmata, mille parast sa oled &rritatud ja mida aa tahad.
Ara looda, et ta suudaks su métteid lugeda! Sinu asi on kirjeldada probleemi nii tipselt kui véimalik.
Parim viis selleks on haarata sénumisse sind arritava kaitumise kirjeldus, sinu télgendus sellele, su
tunded, tagajarjed ning asja olulisus sinu jaoks. (Vt. ka enesekehtestamisoskuste peattikki.)

Sagedaseim viga, mida inimesed teevad on see, et partneri tegudele omistatakse kavatsusi ja mot-
teid Idhtuvalt oma arusaamadest ning esitatakse neid kui kindlaid fakte. (“Ma saan aru kiill, sa tahtsid
mulle koha katte naidata, kui Utlesid, et...’ “Sa kavatsesid kogu raha endale jatta...”). Sellega surud
sa partneri kaitsepositsiooni.

Piirdu oma métete ja tunnetega ja dra vaida, et sa tead, mida partner kavatses véi métles. (“Kui sa
minuga lubatud ajal Ghendust ei votnud, siis mulle tundus, et sa ei taha raha jagada’, “Ma métlesin,
et sa ei pea mind endaga vordseks”).

IV Vota arvesse oma partneri vaatekohta - kuula.

On oluline teha kindlaks kas partner sai sinust digesti aru. Inimesed, kes ei valda kehtestavat kaitu-
mist enamasti ei hakka iseenda algatusel sinu poolt 6eldut lle kordama. Julgusta teda rédkima (“Ma
pole kindel, et véljendasin end tdiesti selgelt. Kuidas sa sellest aru said?”). Pita olla tdiesti kindel,
et partner on sind méistnud. Muidu tekib oht uueks konfliktiks tksteisest méddaradkimise pinnal.
Nuidd on aeg uurida, mida teine pool asjast arvab ja mis on tema vajadused. Kuula teda tédhelepane-
likult, kasutades aktiivse kuulamise tehnikaid.

V Leidke koos lahendus.

Méelge koos partneriga vélja nii palju erinevaid lahendusvariante kui suudate. Oluline on just alter-
natiivide hulk. Arge muretsege selle iile, milline neist on hea, milline mitte. Ménikord véib kéige
voimatum mote viia I6puks lahenduseni. Kasutage ajuriinnaku meetodit, vajadusel fikseerige ideed
paberile. Hinnake erinevaid véimalusi sobivuse poolest. Ole aus ka teise poolt pakutud ideede suh-
tes! Sageli arvame, et vaid meiepoolsed ettepanekud on vaartuslikud ega nde partneri ideede pare-
must.

Otsustage, milline lahendusvariant on parim. Kontrolli, kas kbik osalised saavad sellest viljavalitud
lahendusvariandist Ghtmoodi aru ja tahavad téesti just seda proovida. Pea meeles, et teie otsus ei
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pruugi olla 16plik, kuid see peaks tunduma olemasolevatest parim. Véite kokku leppida, et kui see
variant toesti ei sobi, siis on voimalik proovida ménd teist.

VI Viige oma otsused ellu!

Muidugi ei ole kogu eelnenud t60st kasu kui leitud lahendusi ei rakendata.

Sul vaib tekkida klsimus, et kui voit/véit meetod nii hea on, miks sellest siis nii palju radgitakse ja siis
nii véhe rakendatakse? Sellel on kolm péhjust:

¢ Inimesed arvavad ekslikult, et véitmine eeldab tingimata oma vastase [66mist ja nad on har-
junud kasutama voitlevat straateegiat. Seega teadmatus.

e Emotsioonid, mis konfliktsetes olukordades I66vad (le pea ning takistavad ratsionaalset
métlemist. Siin aitab kui osapooled tunnistavad, et nii véib juhtuda ning lubavad tksteisel
aeg-ajalt “auru valja lasta” ilma, et ise sellega kaasa laheks.

¢ Probleemi lahendamine vajab teise poole koostédd. Konstruktiivne arutelu on raske kui
teine pool sellele vastu to6tab ja konflikti jduga lahendada uritab. Sel juhul vajame oma pari-
maid veenmisoskusi selgitamaks patnerile, et koos tegutsedes on paremad véimalused leida
rahuldav lahendus.

Voit/voit meetod ei ole kindlasti lihtsaim viis konfliktidega toime tulekuks, kiill aga suure téendosu-
sega koige otstarbekam. Vaatamata nailisele muljele, et probleemilahendus on liiga ilus, et olla t6si,
on vastastikuse kasu otsimine hea tahte korral siiski tulemusrikas. Oluline on naha konflikti osapooli
kui partnereid ning arvestada ka teise poole huvidega. Igal juhul tuleb kasuks positiivne ja avatud
suhtumine, sest enamus konflikte on lahendatavad.

Konfliktide vahendamine

Noéustajana oled sa tdendoliselt sageli olukorras, kus jaad “puhvriks” kahe véistleva osapoole vahele.
Mélemad otsivad sinult abi ja tuge ja pltavad varvata oma leeri voitluses teise vastu. Sinu jaoks on
olulised mélemad pooled ja veelgi enam, kérvalseisjana voib sul konflikti olemusest hoopis erinev
pilt olla.

Konflikti vahendades ei tohi sa olla kohtunik, kes otsustab, kellel on 6igus ja kellel mitte. Kdige oluli-
sem on, et sa toetad KOIKI osalisi ja piitiad leida véartuslikku igaiihe seisukohtades. Ara hakka otsima
sttdlast ja ara hakka kaitsma nérgemat.

Konflikti vahendamine on mitmeastmeline protsess, mille labimise kiirus séltub osapooltest ja konf-
likti tugevusest ning iseloomust.

1. Pula jouda kokkuleppele, et kdik pooled aksepteerivad sind kui vahendajat. Aita sénastada prot-
seduurireegleid ja kokkuleppeid (naiteks, et koneldakse kordamodda, ei solvata jne.). Ole erapoo-
letu.

2. Aita"auru vdlja lasta’, tundeid jahutada. Niikaua, kui inimesed on tugevate emotsioonide méju all,
ei ole nad véimelised ratsionaalselt métlema. Terava konflikti puhul, kus tunded on vdga tugevad,
on sul otstarbekas kohtuda kummagi poolega eraldi. Kasuta aktiivset kuulamist, tunnete timber-
sdnastamist seni, kuni inimene veidi rahuneb. Ménes olukorras on otstarbekam kuulata mélemat
partnerit korraga aga jalgi, et nad mélemad saaksid vordselt sinu tdhelepanu ja tunneksid su sii-
rast soovi kummagi olukorda ja seisukohti mdista.
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3. Viiosapooled kokku, lase neil tiksteisele otse 6elda, mis 6elda on. Suuna neid nii, et kumbki titleks
vilja:
o mis teise kditumises teda hairib
e mida ta tunneb

e mida ta vajab

4. Vajadusel aita probleemi korrastada
e piida aru saada ja mdista mélemat poolt
o pilda konflikti piiritleda
o pilila konflikt viia konkreetse probleemi tasandile
o vajadusel jaga probleem osadeks

o tee vahekokkuvétteid, kontrolli, et osalejad saaksid asjast ihtmoodi aru
5. Aita asjaosalistel ettevaatlikult teadvustada nende enda osa toimuvas

6. Tugevda suhet osapoolte vahel
e rohuta Uhist, siduvat (Uhised eesmargid, minevik, vaenlased)
o rohuta koigi vaartuslikkust
o jalgi, et ei hakataks Uksteist slilidistama v6i rindama
7. Lase neil leida lahendus, kuid dra langeta nende eest otsuseid ja dra hakka kedagi paastma juhul,
kui sulle tundub otsus ebadige!
Lihidalt 6eldes on sinul kui konflikti vahendajal kaks Glesannet:
o seista osapoolte vahel ajal, mil tunded on tugevad ja ratsionaalne métlemine parsitud
o astuda vahelt valja niipea, kui on toimunud esimene rahunemine ja lasta osapooltel ise tks-

teisega radkida ning konflikti lahendus leida.

Réhutan veel kord, et tunnetega tegelemine on vadga oluline. Tunnetest rddkimine aitab neid maan-
dada. Niikaua, kui tunded véimutsevad, ei ole ratsionaalne Idhenemine probleemile véimalik. Isegi
kui mingi kokkulepe saavutatakse, jadvad soed tuha alla h6dguma ning konflikt kui selline kiipseb
tegelikult ikkagi edasi.
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Gruppidega to6tamise oskused

Mis on grupp?

Me koik kuulume paljudesse gruppidesse: to6grupid, perekondlikud grupid ja sépruskonnad. Grup-

pide liigitusi ja definitsioone on mitmeid. Lihtsalt 6eldes on grupp uksikisikutest koosnev kollektiiv,

kellel on vastastikkused suhted, mis panevad neid liksteisest mingil maaral s6ltuma. Just see sise-

mine soéltuvus on pohiline. See voib olla tugev, nork, emotsionaalne voi funktsionaalne, vaba voi

sunnitud. Millist vormi see ka ei omandaks, olemas on see alati.

Gruppi eristavad lihtsalt inimeste kogumist teatud kindlad tunnused, mida vahel on kiill raske teine-

teisest eristada ja mis véivad olla kattuvad.

Sarnasus ehk iihtsus

Iga grupp vajab mingis ulatuses tihtsust. Moningaid vaartuseid, samu motteid,
samasuguseid vaba aja viitmise tegevusi, samasugust kditumismalli ja moejoont,
nagu seda voib tdheldada nditeks noortekampade puhul. Ulatusliku tGhtsuse
puhul on sageli tegemist ka suure sisemise survega thtsuse saavutamiseks —
liikmetel ei lubata olla teistsugused

Kokkukuuluvus

See tdhendab seda, kui suurel maaral me grupiga seotud oleme. Kokkukuuluvus
on seoses grupi atraktiivsusega, ligitbmbavusega ning meie heakskiitva
hinnanguga grupile

Suhtlemisskeemid

Isegi juhul, kui tuntakse end osana grupist, on meil sageli tugevamad tunded
grupi mone lilkkme vastu. Voi siis lahtuvalt oma positsioonist grupis suheldakse
rohkem kindlate liikmetega. Mis selle pohjuseks ka poleks, grupis on alati vélja
kujunenud enam-vahem fikseeritud suhtlemisskeemid

Grupistandardid e.
-reeglid

Need on teadlikud ja alateadlikud, suhtelised pUsivad arusaamad selle kohta,
mida grupi liikmed peaksid tegema ja mida neil on lubatud teha. Need
arusaamad maaravad suures ulatuses kindlaks grupi liikmete kaitumise.

Reeglid omavad kullat suurt moju grupisisesele suhtlemisele. Naiteks kui on
kombeks, et kunagi ei arutata isiklikke probleeme, siis vaevalt julgeb moéni grupi
liige seda teha. Koki, kes seda teevad, karistatakse: teda lihtsalt ei kuulata,

voi siis vahetab keegi lihtsalt teemat.. Uheks standardiks voib olla “drge tehke
kunagi nalja” voi “drge kunagi bossile vastu vaielge.”

“Meie-tunne”

Kui grupp on toesti grupp ning pole tegemist tiksnes isikute kogumiga, kes on
juhuslikult kokku sattunud, tunnevad grupi liikkmed ennast osana sellest. Tihti
rddgitakse grupist jargmisi termineid kasutades: “meie kavatseme teha..”, voi

“kui meil tekib voimalus..”; jne. Monikord kujutlevad tulevased grupi lilkkmed end
osana grupist. Neil voivad tekkida tosised tunded grupi vastu isegi siis, kui nad
pole veel grupi liikmed

Grupisuhted ja nende moju

Grupiliikmete omavahelise sdltuvuse tottu on grupisisene isikute vaheline suhtlemine sageli palju
keerulisem kui dialoog vaid kahe inimese vahel.

Kui kaks grupi liiget vestlevad, peavad nad samal ajal jargima teatavaid grupireegleid, pidama sil-

mas grupi huvisid, enese positsiooni grupis ja teiste positsiooni, sidemeid teiste grupiliikmetega ja

nende mojuvoimu grupis. Kui vestluse juures viibib veel moni grupiliige, muutub vestlus veelgi kee-

rukamaks, kuna mélemad vestluspartnerid suhtlevad sama-aegselt ka nende lilkkmetega: nad kuu-

lavad, annavad teada oma heakskiidust voi halvakspanust, nad on vestlusega seotud. Harilikult on

inimesed sellisest situatsioonist vagagi teadlikud ning valivad oma sonu ja tegevust nii, et see pole

suunatud mitte ainult sellele grupi lilkmele, kellega nad radgivad, vaid sama-aegselt ka koigile teis-

tele kohalviibivatele lilkkmetele.
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Samal ajal on tihti grupi ja selle liikkmete vahelistes suhetes mingi teatav pinge tdnu grupi poolt esi-
tatavatele nouetele ja piirangutele, mida need seavad grupilikmete omavahelistele suhetele. Ini-
mesed ei tunne end kunagi pdris vabalt, ei saa teha ja 6elda seda, mis pahe tuleb. Alati tuleb silmas
pidada teisi grupiliikmeid ja gruppi.

Grupi liige olemine ei pea tingimata tdhendada, et alati ollakse ndus sellega, mida grupp teeb. Mit-
tenoustumine grupi tegevusega voib olla seotud:

® murega grupi pdrast (tahetakse, et grupp edasi eksisteeriks, kuid ei olda ndus grupi tegevu-
sega);

e murega enda pdrast (tuntakse, et ei suudeta grupiga (enam) toime tulla, tuntakse ebakind-
lust, ollakse 6nnetu);

o ileolekutundega, egoismiga voi usalduse puudumisega. (Keegi annab grupile méista, et nad
ei vasta enam tema isiklikele vajadustele).

On olemas selge vahe teise ja kolmanda situatsiooni vahel: teises situatsioonis on olemas positiivne
hoiak grupi suhtes (isegi siis, kui ei olda nendega néus), kuid kolmandas staadiumis on suhtumine
negatiivne.

Inimesed enamasti pigem nditavad oma rahulolematust grupiga, kui selle valjusti vélja ttlevad
(agressiivne kditumine, keeldumine koostddst, hilinemine, pisiasjade kritiseerimine). Rahulolematu-
sest radkimine, s.0.kehtestav kditumine voib aga muutuda uueks panuseks grupi kvaliteedi uuenda-
misse, see annab grupile ja selle liikmetele uue touke teineteisemaoistmiseks ja rahuloluks.

Moned vihjed noustajatele

Seega mojutab grupp oma liikkmeid ja grupi liikmed omakorda gruppi. Eriti kehtib see nende liik-
mete puhul, kellel on grupis teatav mojuvoim. Noustamises saab gruppide olemasolu dra kasutada
vdga mitut moodi, nditeks koosoleku organiseerimisel voivad inimesed mojutada teiste arvamust.
Grupijuhtidel on voimalik muuta ja méjutada grupi iikmete poolset arvamust.

Vestluses seevastu on voimalik rohuda grupisisesele “meie-tundele” ning sel moel moéjutada ini-
meste suhtumist mingisse teemasse.

Teiselt poolt jalle kui grupp keeldub monda muudatust aktsepteerimast, on kahel-kolmel seda pool-
daval liikmel harilikult vdga raske grupi arvamusele vastu astuda.
Grupi arengu tingimused

Selleks, et inimestest moodustuks grupp, peavad olema tdidetud méned tingimused. Mida rohkem
ja paremini on tagatud alljargnevad tingimused, seda kiiremini ja tugevamalt kujuneb ja areneb

grupp.

Uhine tegevus Peab olema selline tegevus, mis nduab koostddd. Nditeks tihes bussis
Tallinnast Vorru soitjatel ei ole Uhist tegevust. Liiklusdnnetuse korral, kui on
vaja tegutseda, abistada kannatanuid jms., liituvad inimesed aga Uhiselt
olukorda lahendavaks grupiks.

Uhistegevuse tihtsus Uhine tegevus peaks iga grupi liikme jaoks olema oluline ja kattuma iga

Uksikinimese vajadustega.

Suhtlemine peab olema | Koigil grupi liikmetel peaks olema Gihesugune véimalus suhelda teistega.
tehniliselt véimalik Seda vdimalust mojutavad nii segajad (mira, katkestamised) kui naiteks
telefonide voi elektronposti olemasolu, kui grupp suhtleb valdavalt
telekommunikatsioonivahendeid kasutades
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Isoleeritus Mida eraldatum on grupp teistest inimestest ruumis ja ajas, seda kiiremini ta
formeerub ja areneb

Optimaalne Inimeste rahvus, vanus, sugu, haridus ja suhtumine haridusse méjutavad grupi

homogeensus arengut. Suur sarnasus ei ole alati hea ja liiga suured erinevused takistavad

samuti arengut

Grupi suurus

Minimaalne grupi suurus, kus toimivad grupiprotsessid, on 5-6 inimest,
optimaalne 8-12 inimest. Suurema grupi puhul:

koigi jaoks on vahem aega

inimesed, kes pole eriti jutukad, vaikivad kogu aeg

grupi liidril on suurem mojuvoim

paljud inimesed ei tunne end osana grupist

on vahem kokkukuuluvustunnet ja rohkem pahameelt

raskem on jouda kokkuleppele

alagrupid moodustuvad kergemini

Varasem tutvus

Soodustab grupi arengu faaside kiiremat labimist

Koosseisu stabiilsus

Riihma piirid (kes on ja kes ei ole grupis) voimalikult selged. Iga uue likkme
juurdetulekuga v6i vana lahkumisega paisatakse grupp oma arengus tagasi

Juhi olemasolu

Juhiga riihmad arenevad kiiremini

olemasolu

Formaalse struktuuri

areng

Mida vdahem on formaalseid alluvusvahekordi, seda parem ja kiirem on grupi

Grupi arengu faasid

Oma kujunemises ja arengus ldbib grupp rea faase. Need faasid on absoluutselt paratamatud ja esi-
nevad igas grupis ning alati. Faaside tunnusjooned vdivad avalduda nii tagasihoidlikult, et tree-
nimata silm neid ei marka ja sageli arvatakse ekslikult, et naiteks konfliktifaasi on voimalik valtida
oskusliku juhtimisega voi et “meil seda ei esine”. Esineb kdll, kohe kindlasti. Kiisimus on ainult selle
markamises ja dratundmises.

Faas

Tunnused

Tegevus

Soltuvusfaas

Produktiivsus madal
Rahulolu kérge
Grupi juhitavus korge
Koostdod pole

Orienteerutakse juhile, oodatakse tema suunamist ja
toetust. Grupiliikmed tutvuvad. Piilitakse leida oma koht
ja maarata teiste positsioonid. Selles staadiumis konflikte
harilikult ei esine. Grupi identiteet on veel madal.

Konfliktifaas

Produktiivsus veel
madalam Rahulolu madal
Juhitavus keskmine

Grupiliikmed plitiavad Uksteise ideid, vaartushinnaguid
ja arvamusi mojutada. Seda staadiumi iseloomustab

konkurents tdhelepanu, tunnustuse ja mojuvoimu parast.

Pettutakse juhis, leiab aset voitlus liidripositsiooni parast,
konflikte on rohkem. Moned lilkkmed annavad suurema
panuse, kui teised.

Eraldumisfaas

Produktiivsus korge
Rahulolu kérge
Juhitavus keskmine

Kujuneb grupp: pannakse paika struktuur, reeglid,
rollid, isejuhtimine. Grupiliikmetel tekib oma arvamus,
isiklik vastutus suureneb. Plutakse tdita oma osa,
tunnustatakse teisi. Isiklikud huvid annavad maad
meeskonnatundele. Juhipositsiooni jagatakse.

Koostoofaas

Produktiivsus vdga korge
Rahulolu kérge
Juhitavus madal

See on vastastikkuse aktsepteerimise ja korge
kokkukuuluvustunde staadium, kus tekib stinergia ja
ollakse valmis Ghise nimel ohverdama isiklikud huvid.
Toimib té0jaotus, orienteerutakse konstruktiivsetele
lahendustele, suudetakse taluda ja dppida kriitikast.
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Grupid erinevad igale staadiumile kulutatava aja osas. Paljud grupid ei jouagi kolmandast staadiumist
kunagi kaugemale, méned takerduvad alatiseks konfliktifaasi. Samuti voib grupp liikuda tagasi varem
Iabitud etappi, nditeks siis, kui gruppi tulevad uued lilkkmed véi toimuvad muutused keskkonnas.

Rollid grupis

Igailiks meist tdidab elus erinevaid rolle, harilikult Gheaegselt. Naiteks oled sa samaaegselt sober,
abikaasa, lapsevanem, kolleeg, tlemus, naaber. Koigil neil rollidel on midagi pistmist sellega, kes sa
"oled” ja mida “teed’, so. sinu positsiooniga Ghiskonnas.

Ka grupis on tegemist teatavate rollidega, nagu naiteks: konelejad, kuulajad, tosised inimesed, nalja-
vennad, korraldajad, juhid jne. Grupi erinevates arengustaadiumites voivad inimesed mangida erine-
vaid rolle. Ménikord on need rollid neile omistatud formalselt (juhatuse esimees), kuid rollide jagu-
nemine toimub ka mitteformaalsetes gruppides.

Grupi juhina on sulle oluline dra tunda, milliseid rolle inimesed méngivad ning kuidas neid eesmar-
kide saavutamisel dra kasutada. Jargnevalt on loetletud 8 votmerolli. Grupid, milles need koik on esi-

nadatud téotavad edukamalt, paindlikumalt ja tasakaalukamalt.

« kaitumisviisid

Juht Teeb voi aitab teha selgemaks grupi eesmargid ja maarab tegevusplaanid.

- eesmargid Peamised funktsioonid on juhendamine, kooskdlastamine ja suhtlemine
(nii grupis kui véljaspool)

Mudel Isik, kes annab grupile eeskuju ja kelle kditumine on teistele mingis osas

naidiseks ning kes kujundab grupi ndgu ja suhtlemislaadi

« vajadused

Looja Inimene, kellel on palju ideid ja kes otsib uudseid lahenemisviise,

«ideed alternatiive ning kipub vahel ignoreerima reaalsust voi detaile

Jélgija/hindaja Anallitsib, on tugev andmete vastuvétmises, tdlgendamises ja hindamises
«andmed

Innustaja Sailitab energiat ja entusiasmi, lisab energiat. Omab haid suhteid ja sidemeid,
- ressursid leiab nende abil ressursse

Hoolitseja Tunneb grupiliikmete vajadusi ja muresid, maandab pingeid ning aitab

lahendada konflikte, toetab raskustes

Lopuleviija/planeerija
- tahtajad

Noéuab organiseeritust ja distsipliini, jalgib, et asjad viidaks I6pule,
tegutseb edu nimel

Ettevétja
« tulemused

Grupi praktiline organisaator, kes muudab ideed taidetavateks Glesanneteks




NOUSTAMISOSKUSED 47

Suhtlemine ja koost66 grupis

Efektiivseks funktsioneerimiseks organiseerib iga grupp oma suhtlemist. Harjumused ja reeglid kuju-
nevad vaga kiiresti, ning reeglina kasutavad grupid Uhte jargnevast kolmest mudelist.

Tsirkulaarne mudel

Selle mudeli puhul pole hierarhia vajalik, osaleda véib

>
igatiks ja otsused vétab vastu grupp. Alguses voi konf- / /

liktsete gruppide puhul voib see pohjustada probleeme O
ja rahulolematust. Arutelule kulub palju aega ning roh-
kesti on aega vaidlustele ja konfliktidele. Ulesandeid O/O
tdidetakse kehvasti. Pikaajalisemas perspektiivis teeb /
sedalaadi organisatsioon siiski kvaliteetset t60d ja tuleb
toime keeruliste probleemide lahendamisega.

Rattamudel

Selles mudelis on keskne positsioon, millest kogu infor-
matsioon ja tagasiside labi kaib. Selles positsioonil ole- O

val isikul on palju mojuvoimu ja ta kontrollib suhtlemist. \ /

Neil on voimalk ka suhtlemist blokeerida. Sedalaadi SO
organisatsioon tegutseb vdga kiiresti ja tapselt, inimes- \O
tel on oma kindel koht. Motivatsioon grupitilesannetele

on siiski madal, grupi juhid vélja arvatud. Grupi suutlikus /

on aga hea vaid siis, kui juht on hea. Kui mitte, on tule- O

mused viletsad. Keerukate (ilesannete puhul pole see

mudel hea, kui juhile pole tapselt teada, kuidas teisi liiik-
meid mobiliseerida.

O
Ahelmudel O
!

Ulesandeid saab tiita tapselt ja kiiresti; on selge, kes
on juht. Grupiliikmete osalus on erinev. Ekstremaalse-

tel positsioonidel inimesed voéivad tunda end tksikuna O

ja pettununa, kuna neil tuleb infot voi tagasisidet vaga

kaua oodata. Kesksetel positsioonidel olevad inimesed / \
tunnevad end paremini: nad saavad kiiresti kogu info, O O
neil on rohkem kontakte.
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Erinevate mudelite vordlus:
Mudel tsirkulaar ratas ahel
Juhiroll pole selge vdga selge selge
Kiirus:
Lihtne tilesanne madal korge korge
Keeruline Ulesanne korge madal keskmine
Tapsus:
lihtne Glesanne madal korge korge
keeruline tlesanne korge madal keskmine
Rahuldus vdga suur vaga madal madal
To6 organiseeerimine pole stabiilne kiire/stabiilne aeglane/stabiilne
Paindlikkus muutuste korral | véaga hea vdga halb halb

Grupisisesed eesmargid

Inimesed, kes suhtlevad, soovivad teieneteiselt midagi saada. Grupi liige olemine ei tdahenda veel, et
koik liilkmete vajadused ja eesmérgid on saanud Uhisteks. Inimestel on sellegipoolest oma eraees-
margid, mille poole nad plilidlevad samaaegselt grupi eesmarkide poole piilidlemisega. See tdhen-
dab, et grupil on:

o isiklikud eesmargid

o alagrupide eesmaérgid

o grupilised eesmargid grupile kui tervikule

Ei teki mingeid probleeme, kui isiklikud ja alagruppide eesmargid langevad kokku grupi eesmarki-
dega. Siiski lahevad need sageli konflikti. Naiteks on grupp otsustanud valja to6tada uue noustamis-
strateegia uuele alternatiivtootmise projektile. Kolm grupi liiget on otsusele vastu ja tahavad asja
edasi likata seniks, kuni on arutatud nende teemat - talunike véljadpet. Nad véidavad, et talunike
valjadpe vajab uusi [dhenemisviise, olgu need siis missugused tahes. Seega tuleb plaani votta talu-
nike valjadpe.

Nii isiklikud kui alagrupi eesmargid (nagu lileloodud naites) voivad olla orienteeritud llesandele voi
tootele. On olemas ka emotsionaalsed eesmargid: soprade leidmine, tdhelepanu voitmine, posit-
siooni tagamine, karjadri tegemine.

Efektiivselt toimivas grupis onnestub liikmetel tihendada isiklikud ja alagruppide eesmargid suu-
rema osa grupi eesmarkidega.

Grupi juhtimine

Juhtimine on alati seotud teatava méjuvoimuga. Grupijuht mojutab grupis toimuvaid protsesse, mil-
lised need ka poleks: vestlemine, jalgpalli mangimine, otsuste tegemine.

Sageli on grupis mitu liidrit v6i vahetuvad juhid grupi arengu erinevatel etappidel (eriti mitteformaa-
Ised liidrid).

Kuigi nditeks grupi ametlik juht A rdagib mingist vaga tosisest probleemist, siis ndhakse tegelikult
hetkel juhina isikut B, kes oskab kdige paremini asja selgitada. Samuti peetakse grupi liidriks isikut,
kes oskab koige paremini kiisimusi esitada. Ning teatud momendil tervitatakse grupi juhina inimest,
kellel on palju huvitavaid uusi ideid.
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On selge, et kui A, grupi juht ja juhatuse esimees, poleks andnud B-le ja teistele voimalust grupi-
juhina esineda, poleks nad omalt poolt midagi valja pakkunud. Voib 6elda, et A ndol on tegemist
“demokraatliku” juhiga kes jagab oma méjuvoimu teiste grupi liikmetega.

“Autokraatse” juhi puhul oleks olnud normaalne kogu mojuvdim endale hoida, votta suurem osa
arvamuse kujundamise Ulesandest enese kanda ning juhtida vestlust suunas, mis talle kdige enam
meeldib.

Juhi kdes oleva moéjuvoimu kasutamise ja grupi liikkmete poolse panuse vahel on tugev seos. Kui
grupi liikmetele anda piisavalt vabadust, pakutakse reeglina vélja ideed, mis on paremad ja mida on
rohkem, kui Uksikinimeste poolt pakutavaid.

Olulisem kui juhtimisstiili valik on juhi véime paindlikult kohandada juhtimisstiili vastavalt grupi het-
kevajadustele. Erinevates situatsioonides peab ka liidriroll muutuma. V6ib 6elda, et heaks juhiks ole-
mine on vordne heade autojuhtimisoskustega — me kohandame oma tegevust vastavalt eesmaérgile
ja teeoludele. Kui seda ei tehta, pole pahandused kaugel.

Mones situatsioonis tuleb otsustada kiiresti ning demokraatlikud protseduurid ei tule kone allagi
(nditeks tekib ruumis tulekahju). Ménikord Idheb vaja eriteadmisi, voi on asjaga seotud vaid tksikud
grupiliikmed.

Teistel juhtudel nouab olukord kéikide liikmete teadmiste rakendamist, voi siis vdga motiveeritud
meeskonda. (naiteks tegevuse planeerimine jargmiseks aastaks). Siin 1aheb vaja paljude lilkkmete
mojutusi.
Grupijuhi Glesanne on pddrata tahelepanu:

o kdesolevale tlesandele

o isikutele, kellest grupp koosneb

o grupile kui meeskonnale, kui tervikule

Kui sa grupijuhina ei pdodra piisavalt tdhelepanu Ulesandele, voivad koik alguses dnnelikud olla ja
grupp veedab monusalt aega. Enamusel juhtudest muutuvad inimesed aga varsti rahulolematuks ja
onnetuks ning té6ga seotud olukordades lasevad llemused su lahti, kuna tulemusi ei ole naha.

Kui juht ei poora piisavalt tdhelepanu grupis olevatele Uksikisikutele, ei rahulda nende isiklikke vaja-
dusi, hakkavab méned inimesed end 6nnetult tundma, nad jadvad haigeks, nendega on raske koos
tootada ja selle all kannatavad nii Glesanne kui ka grupp.

Juht peab p66rama piisavalt téhelepanu grupile kui tervikule, kus on kombineeritud tksikisikute voi-
med, ning neid optimaalselt kasutama.

Meil koigil on teatud “profiil’, mida me grupijuhina olles eelistame. Méned juhid on orienteeritud
rangelt oma Ulesandele, teised pddravad rohkem tahelepanu grupile. Milline profiil on parim, ole-
neb grupist ja olukorrast. On hea olla teadlik omaenese profiilist ning teada, millistele aspektidele
enim tahelepanu pdorata.

Grupi juhina pead sa teadma ja arvestama moningaid pohimétteid, mis tagavad tulemusliku ja hea
koostdo grupis. Juhina on sul véimalik anda eeskuju ja grupi tegevust suunata nii, et need péhimét-
ted oleksid tdidetud.
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o Arutelu grupis on aktiivne. Kok votavad sellest osa, keegi ei plilia korvale jadda

o Erilist tdhelepanu podratakse grupi tagasihoidlikumatele liikmetele, neilt kiisitakse arvamust
ja informatsiooni

o Peetakse lugu ajast. Radgitakse luhidalt, tehakse konstruktiivseid ettepanekuid

e Grupi liilkmed pdhjendavad ja kaitsevad oma seisukohti

o Grupi liilkmed ei suru oma arvamust jouga teistele peale

o Genereeritakse uusi ideid. Uut motet ei hdbeneta vélja 6elda isegi siis, kui see on ebatava-
line

o Grupi liilkmed on orienteeritud tlesande lahendamisele, mitte suhete séilitamisele grupis

o Arvustatakse seisukohti, mitte inimesi voi gruppe

o Grupi liilkmed kuulavad tahelepanelikult iga kénelejat ja ei sega vahele. Uhtegi seisukohta ei
jaeta tédhelepanuta

o Koiki seisukohti arutatakse hoolikalt, plititakse neid méista ja leida ihine arvamus

e Grupi lilkmed pitavad lksteist toetada métete avaldamisel

Otsuste tegemine grupis

Otsuse tegemise saab jagada neljaks erinevaks kategooriaks:

Mis-mida otsused Millised eesmaérgid tuleb saavutada?
Mida soovitakse saavutada?

Kuidas-otsused Seotud kindlaksmaaratud eesmérkide saavutamise meetodite valikuga.
Mis me selles suhtes ette votame?

Kes-otsused Kes teeb mida?

Preemia-otsused Puudutavad tulude-kulude analiitsi grupieesmarkide saavutamisel

Koikidel otsustel on (ks UGhine joon: grupil tuleb labida mitu etappi, vahepeal pidevalt vaagides ja
kaaludes erinevaid aspekte kone all oleva otsuse osas, ning tehes labi teatav protseduurivalik.

Ratsionaalsuse mudit

Otsuste tegemist puudutavas kirjanduses pakutakse sageli, et otsuste tegemine toimub samm-
sammult, ratsionaalselt, arukalt ja labimoeldult. Tegelikkuses mojutavad valikuid aga sageli ebarat-
sionaalsed motiivid. Isegi grupis voi organisatsioonis omavad need motiivid tahtsust. Enamasti on
neil midagi pistmist kindlustundega: inimesed soovivad kokku jaada, nad pole valmis riskeerima, ei
suuda taluda tagajérgi, jne.

Grupiotsused pole mitte kunagi taiesti ratsionaalsed: alati tuleb arvestada nii gruppi kui ka suh-
teid (seda saab 6elda ka kaheliikmelise riihma kohta). Tulemus véi otsus voib ndida puhas, ratsionaa-
Ine voi faktidest ldhtuv, kuid see on koostdd ja suhtlemise produkt ... ning seega ka suhete, vajaduste,
emotsioonide produkt.
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Otsuse tegemise etapid

1 limsikstulek. Kirjeldatakse tegelikku olukorda nii selgelt kui voimalik, rohutades neid
Probleem saab aspekte, mida oleks voimalik muuta. Pluatakse sonastada eesméarke ning anda
selgeks hinnangut nende suhtelisele tahtsusele ja omavahelisele seotusele. Toimub

tegeliku ja soovitava situatsiooni vordlemine

2 Diagnoos Kogutakse informatsiooni probleemi kohta.

Miks-informatsiooni probleemide pohjuste selgitamiseks, sellega seotud
inimeste suhtumisest, samuti informatsiooni voimalike takistuste ja vastuseisu
kohta.

Mis-informatsiooni, andmeid, mis illustreerivad voi kinnitavad pustitatud
hipoteese. Plutakse jouda analtlsitulemusteni hetkeolukorra pohjuste,
voimaluste, vasturaakivuste ja alternatiivide osas.

3 Valik Selles faasis sobitatakse omavahel vahendid ja eesmargid. Valitakse otsuse
vastuvotmise protseduur ja tehakse otsused.

4 Rakendamine Jaotatakse ja jagatakse vahendeid ja lilesandeid. Leiab aset programmeerimine:
millised on meie eesmargid, sihtgurpid, sdnumid ja meetodid tapsemalt ja
kuidas neid organiseerida?

5 Hindamine Parast mingi aja méddumist hinatakse programm (ja vajadusel kohandatakse),
ldhtudes tohususest, efektiivsusest ja vastavusest situatsiooniga

Ratsionaalne otsuste tegemine tdhendab, et liigutakse lihe elemendi juurest teise juurde, ihest staa-
diumist teise. Reaalsuses on aga pilt natuke teistsugune. Inimesed ja grupid ei liigu harilikult samm-
sammult. Otsuse tegemisel kiisitakse teatud hetkel endalt - ja ka grupp kuisib endalt - “mida ma (me)
teeme?”

Otsuse tegemise protseduuri teatatavates staadiumites on oluline teada tapselt, “milles on hetkel
asi” Teiste sonadega inimesed tahavad teada, millistes suundades nad saaksid liikuda. Eriti kehtib see
Glaltoodud etappide 3, 4 ja 5 puhul. Grupp kaalub ja vaeb uuesti ja uuesti fakte, eesmarke, vahen-
deid ja nende tolgendamist:

Taoline erinevate aspektide kaalumine on omal moel pidey, tsikliline protsess.

Otsuse tegemise protseduurid

Grupiotsuseid on voimalik vastu votta erinevalt, nditeks:

e juht otsustab

e otsustab vdhemus voi mingi klikk

e enamuse hailtega

o |oterii

e konsensus (kdik on ndus parast poolt- ja vastuargumentide arutamist)
Igal neist protseduuridest on omad eelised ja puudujadgid. See, millist protseduuri saab kasutada,
oleneb:

e otsuse tahtsusest

o sellest, kui palju on aega otsuse tegemiseks

o sellest, mil maaral otsuse rakendatavus soltub koigi grupi lilkkmete koost6ost

e grupist - kas on palju arvamuste ja huvide lahknevusi — kui grupi kokkukuuluvustunne on
madal, ei jouta kunagi kokkuleppele.
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Igal protseduuril on oma eelised ja puudujdagid:

Protseduur Kiirus Liikmete osalus | Eelised/puudused

Juht otsustab ++ -- Otsuse kvaliteet voib olla halb, tagajarjed teadmatud,
liikmed voivad olla pahased

Véhemus ++ - Otsuse kvaliteet voib olla halb, tagajarjed teadmatud,

otsustab liikmed voivad olla pahased

Enamuse + + Koik osalevad. Teisalt voib vahemus pahandada ja ei

haaltega pruugi teha koost66d

Loterii ++ -- Sama, mis juhi otsuse korral

Konsensus -- ++ Tugev grupitunnetus, osalus ja rahulolu. Kulub palju

aega, kannatust ja oskust leida voit/voit lahendusi

Aja planeerimise oskus

Aja planeerimine on vétmesdna, mille kohta on kirjutatud ja kirjutatakse kindlasti veel hulgaliselt
raamatuid, viiakse Idbi spetsiaalseid kursusi ja mis on loonud isegi elukutse — aja planeerimise eks-
pert.

Aeg, vOi 6igemini selle puudumine, on tdnapéeval ks peamisi stressiallikaid. N6uanded sellega
toimetulekuks keskenduvad enamasti tegevuste reastamisele pingeritta, nende kestvuse prognoo-
simisele ja“vabade aukude taistoppimisele”. Seega plilidele mahutada ajalihikusse rohkem tegevust,
rohkem pinget, rohkem stressi?

Stephen Covey oma raamatus “Vaga efektiivse inimese 7 harjumust” arendab métet, et aja kasutust
reguleerivad kaks faktorit: kiireloomulisus ja olulisus.

Kiireloomuline - see eeldab kohest tegutsemist. Pakilised asjad mdjutavad suuresti meie kaitumist.
Naiteks helisev telefon on kiireloomuline. Enamik meist ei suuda lasta telefonil heliseda ja tegeleda
samas muude asjadega. Isegi kui on pooleli vestlus sinu ees istuva inimesega, saab telefon ikka prio-
riteedi.

Kiireloomulised asjad on silmndhtavad. Nad suruvad meile peale, nbuavad tegutsemist. Ja sageli on
need meeldivad, kergesti kasitletevad asjad. Aga kas ka olulised?

Olulisusel on pistmist tagajargedega, tulemustega. See puudutab meie vaartusi ja prioriteete. Olu-
liste, kuid mitte kiireloomuliste asjadega tegelemine eeldab sageli jdupingutust, initsiatiivi. Ja mui-
dugi seda, et prioriteedid oleks selgelt defineeritud.
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Rihmitades tegevused lahtuvalt nende kiireloomulisusest ja tdhtsusest saame maatriksi

Kiireloomuline

Mitte kiireloomuline

|

Tegevused:

Kriisid

Pealesuruvad probleemid

I

Tegevused:

Probleemide ennetamine
Avaliku arvamuse kujundamine

@ | Tahtaegadest kinnipidamine Suhete loomine
= Uute voimaluste teadvustamine
o Planeerimine, j6u taastamine
1l v
Tegevused: Tegevused:
Katkestamised, moned telefonikdned Triviaalne t66
'QE’ Méned kirjad vo6i ettekanded Moéned kirjad
=] Moned koosolekud Moned telefonikdned
§ Pealesuruvad probleemid Ajaraiskajad
W | Populaarsed tegevused Meeldivad tegevused (nait. arvutimangud)

Vaadates seda maatriksit nded, et | sektoris on tegevused, mis on nii téhtsad kui kiireloomulised. See
sisaldab kriise ja probleeme. Meil kdigil tuleb tegeleda | sektori tegevustega. Mdne inimese aga on
need tegevused taiesti vallutanud - kriisilahendajad, probleemidele orienteeritud inimesed, tdhtae-

gade tagaajajad.

Keskendumine | sektorile toob kaasa tormamise tihest probleemist teise, pideva valveloleku ja enese
forsseerimise. Kergendust toob ainult ajutine pédgenemine IV sektorisse — vahetdhtsate ja aega-kiill

asjade juurde.

Kui 90% su ajast kulub | sektoris ja 10% IV, on tagajdrjeks:

| Tagajdrjed:

e stress

ldbipdlemine
kriiside lahendamine

pidev “tulekahju kustutamine”

Samas on suur hulk inimesi, kes kulutavad oma aja Il sektoris “Kiireloomuline kuid ebaoluline” arva-
tes, et asuvad | sektoris. Enamuse oma ajast reageerivad nad pakilistele asjadele eeldades, et need
on tahtsad. Tegelikult ongi, kuid kellegi teise prioriteetidest ja soovidest ldhtudes.

Il Tagajarjed:
e QOrienteeritus lahitulevikule
Kriiside lahendamine

e Kameeleonilaadne iseloom

Ohvri tunne, kontrolli kadumine

Pinnapealsed voi katkenud suhted

Plaanide ja eesmarkide piistitamise vadrtusetuks pidamine
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Inimesed, kes oma péhiaja kulutavad Il vdi IV sektori tegevustele, on vastutustundetud ja véivad
kaotada t66 voi sattuda taielikku séltuvusse teistest.

Efektiivsed inimesed liulitavad oma ajast Ill ja IV sektori tegevused vilja, sest — kiireloomulised voi
mitte — need on ebaolulised. Efektiivsuse véti peitub Il sektoris, mis sisaldab védga olulisi asju, mida
me ometigi harva teeme, kuna need pole kiireloomulised.

Efektiivsed ajakasutajad ei ole suunatud mitte probleemidele vaid véimalustele. Nende tegevus on
probleeme ennetava iseloomuga

Il Tagajarjed:

e perspektiiv, tulevikundgemus
¢ tasakaal

o distsipliin

e kontroll

o vihe kriise

Suurendada Il sektori osatdhtsust elus on véimalik ainult Ill ja IV sektorite arvelt ning hoides kontrolli
all I sektori tegemisi.

u i

Utle “ei” ebaolulistele asjadele. Tegelikult {itled sa “ei” iga pdev, aga kaudselt, ise seda mirkamata.
Oeldes “jah” kolleegi palvele aidata kiireloomulise t66ga, ltled sa tihtlsi “ei” I1dunasédgile koos séb-
raga. Véttes vastu loengukursuse nadalavahetuseks, (tled “ei” puhkusele koos perega. Oeldes “jah”
nddalasele enesetdienduskoolitusele titled “ei” lisasissetulekule sel ajal jne.

Oluline on endale selgeks teha, mis on sinu jaoks oluline ja mis mitte. Mis on tdeliselt oluline, nii olu-
line, et Gtled sellele kogu hingest “jah” ja Ghtlasi “ei” kdigele ebaolulisele.

Pane paika oma prioriteedid. See, kuidas sa oma aega kasutad, séltub sellest, millisena sa nded oma
prioriteete, oma eesmarki, missiooni.

Delegeeri oma t66d/ulesanded kellelegi teisele voi liikka need ajas edasi. Paljud leiavad, et lihtsam
ja kiirem on asi ise dra teha, kui delegeerida seda kellelegi teisele. Delegeerimist mdistetakse kui kor-
ralduste jada: “mine sinna ja tanna, tee seda ja toda ning Ultle mulle kui see on tehtud”. Selline jada
tingib selgitamist, 6petamist, hilisemat kontrolli ja vaheapealset muret “Kas ta ikka teeb nii nagu
vaja?”.

On ka teine delegeerimise viis, mis keskendub tulemustele, mitte meetoditele. Nii nagu méisnikud
delegeerisid oma maavalduste majandamise mdisavalitsejale. See annab inimesele véimaluse ise
valida meetodid ja muudab ta vastutavaks tulemuste eest. Alguses néuab nn. méisavalitseja meetod
rohkem aega, kuid see on hasti investeeritud aeg. Oluline on, et mdlemale osapoolele oleksid tihe-
selt selged jargmised aspektid:

1. Oodatav tulemus. Loo selge pilt sellest mida (mitte kuidas) tuleb saavutada. Veendu, et t66
tegijal on sinuga sarnane arusaamine tulemustest, kvaliteedist ja tahtaegadest.

2. Juhtnoorid. Vajadusel maara piirid voi parameetrid, mille raames t66d teostada. Juhtndore
anna nii vahe kui véimalik. Samas, kui sulle on teada olulised takistused véi piirangud, mis
voivad ohustada eesmargi saavutamist, litle seda kohe alguses avameelselt ja ausalt. Hoiata,
mida mitte teha aga dra Utle, mida teha. Sellega jaab vastutus tegijale.
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3. Ressursid. Mdédra rahalised-, tehnilised-, organistoorsed- vdi inimressursid, mida soovitud
eesmargi saamiseks voib kasutada.

4. Hindamine. Maara parameetrid, mille alusel tegevust hinnatakse ja ettekannete esitamise voi
hindamise aeg.

5. Tagajarjed. Selgita, mis juhtub hindamise jarel (nii hea kui halb).

Sellise delegeerimise eeldab usaldust, nduab aega ja kannatust. Kuid tulemusena leiad, et lihema
ajaga saab dra tehtud rohkem t66d ja rahul on mélemad osapooled, sest usalduse ja vastutuse tun-
netamine on inimesele lks véimsamaid motivaatoreid.

Praktilised sammud aja planeerimisel

Pane tahele, et alljdrgnevad ndpundited aitavad sul oma aega paremini kasutada ja vabaneda kroo-
nilisest ajapuudusest ainult juhul, kui sa neid praktikas ka téesti rakendad! Algus véib olla raske, sest
téendoliselt tuleb sul kdigepealt murda mitmed halvad harjumused ja imberéppimine on alati
raske. Ara pliliagi kdike korraga saavutada ja“juba homme” maksimaalselt efektiivne ajakasutaja olla.

Hakka pihta samm-sammult, kuid ole jarjekindel.

Tee selgeks oma
eesmargid

Pane need kirja. Seejdrel madara kindlaks oma prioriteedid. Kontrolli, kas elu ikka annab
sulle seda, mida sa soovid. Keskendu oma eesmarkidele, mitte tegevustele. Kéige
olulisemaks tegevuseks on see, mis aitab sul saavutada oma eesmérke. Sea endale iga
pdev vdhemalt Uiks eesmdrk ning saavuta see!

Analtusi koike,
mida sa teed, oma
eesmarkidest
lahtuvalt

Pane perioodiliselt kirja oma ajagraafik, et analltisida oma aega ning térjuda oma elust
vélja halba ajakasutust. Uuri vélja, mida sa teed, millal sa seda teed, miks sa seda teed.
Kusi endalt, mis juhtub, kui sa selle voi teise asja tegemata jatad. Kui vastuseks on, et ei
juhtu mitte midagi, Iopeta selle tegemine. Jata oma elust igal nadalal vélja védhemalt
Uks asi, mis kujutab endast lihtsalt ajaraiskamist.

Planeeri oma aega.

Kirjuta endale igaks nadalaks tegevusplaan. Kiisi endalt, mida sa soovid nadala I6puks
saavutada, ning mida sa peaksid soovitud tulemuste saavutamiseks tegema.

Koosta igaks paevaks nimekiri sellest, mida sul on vaja teha. Jalgi, et see sisaldaks selle
paeva eesmarke, prioriteete, ning vastavateks tegevusteks kuluvat eeldatavat aega,
mitte juhuslikke tegevusi.

Alusta oluliseimast

Planeeri igaks paevaks ajakava nii, et sul oleks voimalik eelkdige dra teha koige
olulisemad asjad. Jata ruumi ka ootamatusteks ja segavateks asjaoludeks. Kuid

pea selle kdige juures alati meeles, et planeeritud asjad tehakse dra ja planeeritud
tulemused saavutatakse alati tdenéolisemalt, kui planeerimata tulemused. Ara kunagi
kuluta oma aega vahem tdhtsatele asjadele, kui sa voiksite seda kulutada suurema
téhtsusega asjadele.

Jalgi, et su tdopaeva esimene tund oleks voimalikult produktiivne!

Limiteeri aega

Pane iga ettevdtmise jaoks paika vastav ajalimiit. Kuluta piisavalt aega iga asja
odigesti tegemiseks kohe esimese korraga. Siis ei tule sul raisata aega selle uuesti
(Gmber) tegemiseks.

Enneta kriise

Plitia oma elust eemal hoida vdimalikud kriisid. Pitia endale aru anda, miks asjad
untsu ldhevad ja kasuta aega ennetamiseks, mitte tagajargede likvideerimiseks.

Kujunda aja
planeerimine oma
igapaevaseks
harjumuseks

Pane paika oma eesmaérgid, selgita valja prioriteedid, planeeri oma aega. Tee
esmajarjekorras seda, mis on esmavajalik. Ara anna jirele impulsile teha midagi, mis
pole plaanis ette nahtud. Kontrolli oma tegevusi.

Kuluta aega ka
iseendale

V6ta aega unistamiseks, |ddvestumiseks, aega lihtsalt elamiseks. Kui tunned, et tegeled
liiga véhe pere, sdprade voi iseendaga, planeeri ka see aeg ja pea plaanidest kinni.

Jaloépuks...

Kujunda vélja oma isiklik ajafilosoofia - mida aeg sinu jaoks tdhendab ja kuidas on
aeg seotud su eluga. Kuidas elada nii, et sina kasutad aega, mitte aeg sind!
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Napunaditeid ajakasutusest seoses klientidega

Alljargnevalt pakume sulle vélja veel méned praktilised ndpundited, mis osutuvad kindlasti kasuli-
kuks igapdevatdos klientidega suheldes.

Austa oma kliendi
aega

voimalusi ei kuritarvita. Oma kdige tahtsamate klientide puhul piitia paika panna

Klient austab sind rohkem ning p&6rab sellest Iahtuvalt sulle ka rohkem tahelepanu,
kui te kokkusaamised hoolikalt kokku lepite ning kliendi kiilalislahkust ega enda

kohtumisgraafikud, l6dvemad perioodid ja momendid, kus téhtajad inimesi tiksnes
kannatamatuks muudavad.

Kasuta telefoni

Rutiinselt kohtumiste kokkuleppimiseks ja kokkulepete kinnitamiseks. Telefon voib
sind paasta tarbetust reisist juhul, kui ootamatused sunnivad klienti oma esialgseid
plaane muutma

Valdi“juhuslikke
sisseastumisi”

Juhuslikult I&biastuv kiilaline ei pruugi olla alati teretulnud.

Kriipsuta “juhuslikud sisseastumised” oma to6tehnika nimekirjast maha - igaveseks.

Tee eelkokkulepe

Anna oma kliendile ausalt teada, kui palju aega on sul plaanis ja véimalik kulutada.
Jaa kokkulepitud aja piiresse. Kasuta oma kasutuses olevat aega arukalt.

Minimeeri aega, mida
sa raiskad ajal, kui
keegi teine raiskab su
kliendi aega

Miski pole kurnavam, kui “nina nokkimine” ajal, mil su klienti peab kinni ootamatu
telefonikdne, visiit voi ettearvamatu asjaolu. Sul on véimalik sedalaadi segavaid
tegureid miinimumini viia, lahtudes tlaltoodud juhistest. Kui miski teid siiski
katkestab, olgu sul alati tagavaraks mingi lisategevus, mis aitab sul oma aega
produktiivselt dra kasutada. Kui tundub, et segav tegur votab vdga palju aega, voite
voimaluse korral oma kohtumiste graafiku iimber korraldada

Tunne otsustajaid

Tea iga ettevotte puhul, kes seal tegelikke/Ioplikke otsuseid teeb. Kui vahegi voimalik,

kohtu otsustusdigusega isikuga. Kui sa suhtled otse isikuga, kellel on otsustusdigus,
pole sul vaja oodata, kuni keegi kolmas isik su sonumit vahendab.

Lahtu kliendi
olulisusest

Hoidu jarele andmast kiusatusele kiilastada kliente, kes on su sébrad, kuid ei
suurenda mingil moel su kasumit. Moni minut koos potentsiaalse kliendiga vib su
viia eesmargile kiiremini, kui meeldiv, s6bralik vestlus vana tuttava kundega.

Kasuta hasti dra
aega, mida kulutad
soitudele

Noustajad kulutavad reisimisele kiillalt palju aega. See aeg ei tohiks lihtsalt raisku
minna. Kindlasti on sullegi teada terve hulk erinevaid tegevusi, mida saab rakendada
autoroolis olles. Kasuta lihemate tekstide salvestamiseks diktofoni. Kuula teel olles
keeledppe linte.

Edu genereerib edu. Kui sa hakkad aru saama eduka ajakontrolli poolt pakutavatest kasuteguritest,
pliihendud sa Giha enam ja enam hdsti toimivate ajakasutus/ planeerimistehnikate rakendamisele.
Miks? Aga sellepdrast, et nad toimivad! Kui sa korraldad oma elu imber ldhtuvalt reeglist “aeg on
raha’, ei rahulda sind enam kunagi juhuslik Idhenemine oma ajale. Igal hetkel saab olema vaartus, nii
materiaalne (rahaline) kui mittemateriaalne. Ning sa tunnete rahuldust, mis kaasneb tksnes saavu-

tustega.
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Abistamisoskused kriisisituatsionis

Noéustajana puutud sa tihedalt kokku oma klientide igapdevase eluga. Téendoliselt jagatakse sinuga
nii perekondlikke rdéme kui muresid ja on Usna téendoline, et sa void kokku puutuda olukorraga,
kus sinu klient on tdsises kriisis. Keegi ei oota sinult, et sa tegutsed psiihholoogi voi terapeudina, see
voib ilma vastava véljadppeta inimest pigem kahjustada kui aidata. Kuid elementarsed psiihholoo-
gilise esmaabi oskused on vajalikud igale ndustajale.

Mis on kriis?

Kriisisituatsioonist voib radkida siis, kui inimene satub mingi sindmuse tagajarjel olukorda, kus tema

varasematest kogemustest ja dpitud reaktsioonidest ei piisa olukorra lahendamiseks ja vahel isegi

juhtunust arusaamiseks. Kriisid on lahutamatult seotud inimese eluga - need véivad olla kaasaaita-
jaks elumétte otsingul, need annavad kogemusi, dpetavad ning néuavad muutumist, panevad meid

seadma uusi eesmarke ning sihte eluks, teevad tugevamaks.

Kriise on erinevaid. Uhed neist on vilise teguri poolt péhjustatud muutused inimese elus (raske
haigus, ldhedase surm, td6tus, lapse kooliraskused, abikaasa truudusetus, elu-véi tookoha vahe-
tus). Teisi kriise loetakse aga normaalse elukdigu juurde kuuluvaiks. Need on stindmused, mida iga
perekond véi isik 1abi elab (nditeks lapse kooli minek, abiellumine, esiklapse siind, laste lahkumine
kodunt, pensionile jagdmine)

Kolmanda kriisiliigi voib esile kutsuda méttetuna tajutud elusituatsioon, mis voib esineda kéigis elu-
perioodides. Néiteks kui ettevétja ei tule toime muutuva majanduskliimaga ja kaotab lootuse edule,
infarkt voib teha olematuks keskikka joudnud mehe elueesmargi ja ebaselgeks elu métte, vanem

inimene kaotab oma armastatud elukaaslase ning eakaaslased.

Koigil kriisidel on sarnane kulg ning tlesehitus

Sokifaas voib kesta moénest hetkest mone 60paevani, mille jooksul térjutakse reaalsust, ollakse
seesmiselt kaoses, voib esineda méluhdireid ja psiihhosomaatilisi rektsioone. Tunded
on ebaselged, neid ei ole vdimalik vdljendada vdi torjutakse (“minuga on kdik korras!”).
Tombutakse teistest eemale. Esineb apaatia ja abitus voi vastupidi — Gleerutus ja

Uliaktiivsus.
Reaktsiooni- V6ib kesta isegi kuid. IImnevad tugevad reaktsioonid, tajutakse reaalsust, kogetakse
faas aarmiselt tugevaid tundeid, kdivituvad kaitsemehhanismid (enese ja teiste stilidistamine,

“kauplemine” saatusega, ebausk jne.) Seda perioodi nimetatakse ka kordamisastmeks,
kuna juhtunust radgitakse Giha uuesti. Meelde tungivate malupiltide téttu véivad esineda
painajalikud unendod ja/véi unetus.

Leinafaas Kurbuse aktiivne labito6tamine millega kaasneb rahunemine aga ka masendus ja
tardumus. Moeldakse ikka ja uuesti ldbi juhtunut, meenutatakse, tuntakse “kroonilist”
valu hinges.

Kohanemine Kriisi pohjustanud trauma voi mineviku asemel hakatakse métlema tulevikule.

Emotsionaalsed ja kehalised héired hakkavad vahehaaval hddbuma ning inimene on
voimaline maletama minevikku ilma ahistuseta. Kéikunud enesetunne taastub, muutuste
poolt esilekutsutud tunded on enesele selgeks méeldud. M66dunud kriisi hakatakse
tajuma Ghe osana oma elust.
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Kuidas kriisis olijat aidata?

Kriisis oleval inimesel on alanenud vdime arukalt méelda ja tegutseda. Sageli ei oska véi ei suuda ta
ise abi otsida. Samas on usaldusvaarse inimese olemasolu, kellele ta saaks avaldada tundeid ja kellelt
saada tahelepanu, méistmist ja toetust kdige olulisem. Mida varem saadakse toetust, seda paremad
on toimetulekuvdimalused.

Aidata soovija peaks teadma, et esimeses kahes faasis on vajalik kiire esmaabi — kohalolek, kuula-
mine, toetus. Kahes hilisemas faasis on vajalik aktiivne ja professionaalne néustamine, mis eeldab
asja- ja ajakohaseid teadmisi ning oleks targem see jatta psiihholoogide véi terapeutide hooleks.
Kull aga saad sa aidata inimest vajalike kontaktide leidmisel ja julgustada teda abi kasutama

Kaitu rahulikult Rahulikkus “nakkab” samuti nagu paanikagi. Rahulik kditumine tdhendab, et
radgitakse rahulikult, tavalise haaletooniga et plsitakse abistatava juures, ei joosta
siia-sinna et antakse selgelt mdista, et kriisis olnu eest hoolitsemiseks on aega ja
tahtmist.

",

Kuula See on psiilhilise esmaabi koige tahtsam “vote”. Kannatanu peab saama oma
kogemustest radkida. Teda peab aktiivselt kuulama, peegeldades tundeid. Kuuldut

ei kommenteerita vaid julgustatakse kiisimustega jatkama. Ta jutustus voib kolada
uskumatuna, aga kannatanu jaoks on see tési. Kui kannatanu radgib juhtunust, voib
ta ka ise mdrgata, et méned uskumatud asjad, mida ta arvas end olevat kogenud ja
mis teda hirmutavad, ei ole téelised. Niimoodi vdib ta sellistest kujutlustest vabaneda.
Peale selle aitab jutustamine kogemust sbnadesse panna ja seega paigutuvad
stindmused vahehaaval digesse jarjekorda. Ajaliselt korrastatud kogemusi on kergem
taluda kui hirmutavate piltide kaootilist, kontrollile mitte alluvat voolu.

Lase kannatanul Nutt on tugev tundeviljendus. See on vahend réhuvatest tunnetest vabanemiseks ja
nutta seetottu on tahtis siis ka nutta, kui selleks vajadust tuntakse.
Puuduta Flusilisest kontaktist on uskumatult palju abi ja see annab turvalisusetunde.Samal

ajal kui kuulad kannatanut véid hoida tema katt voi panna kde tema 6lale. Kehaline
kontakt on tahtis seeparast, et kannatanu pultab ennast psiihilise trauma eest
kaitsta alateadlikult lapse kombel reageerides. Abistaja puudutus rahustab ja annab
talle turvatunde.

Ara jata Uksi Kuigi kriisis olija ei talu véib-olla juuresviibijaid voi pealtvaatajaid, ei tohi teda tksi
jatta. Uksinda on tunnetega palju raskem toime tulla. Keegi peaks olema kérval. See
keegi peaks teadma, mis on juhtunud ja milline on parajasti olukord. Oleks hea kui ta
tunneks ka psihilise esmaabi votteid ja oskaks ohvrit toetada.

Abistamine néuab kannatlikkust. Abi peab alati saadaval olema. “Ma ei tohi olla liiga pealetiikkiv’,
on métteviis mis meid sageli takistab aitamast inimesi nende kurbuses vdi muus kriisis. Méni meist
arvab, et pstithilises kriisis olija tahab tdepoolest tiksi olla. Moni jélle ei sbanda abivajajale ldheneda,
kuna ta ei tea mida peaks tegema. Mdélemad seisukohad on valed. Kriisis olija vajab abi, aga tal on
vaga raske seda paluda.

Abistaja peaks olema lihtsalt kohal, Idheduses ja kui abivajaja tunneb, et suudab labielatut teistega
jagada, kiisima, kuidas tal 1aheb, vélja nditama, et ta jagab tema tundeid, nutma koos abivajajaga kui
tarvis, kuulama, kuigi abistatav kordab Uhte ja sama lugu, radkima temaga igapdevastest asjadest,
naerma koos abivajajaga, jne.

Abistajana pea silmas, et sul on kaks eesmadrki: et temal saaks parem ja et sa ise ennast liialt “dra” ei
kulutaks. Lahustumine partneri mures, temaga taielikult emotsionaalselt kaasaminek halvendab su
vbimet teda abistada, olla talle toeks. Lopuks on kaks murtud inimest, kes nutavad teieneteise kaelas
ja ei ole kumbki voimelised teisele tuge pakkuma.
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Kui oled ise kriisis

Kui 6nnetus on juhtunud, on loomulik reageerida ja aidata iseennast. Sinu tugevad tunded, ehe kur-
vastamine, lein on loomulikud reaktsioonid. Ara suru neid alla.

Ara jaa Uksilll Raagi lshedaste voi sdpradega juhtunust. Otsi abi. Parim oleks péérduda pro-
fessionaalse néustaja poole.

On oluline juhtunu “labi t66tada”(mis juhtus? mida ma ndgin? mida ma tundsin?)
Anna endale toimetulekuks aega, tikski muutus ei toimu Uiled6.

Jatka moéddukalt oma t66d ja argitoiminguid.

Koosta tulevikukava ja jargida seda.

Tegele huvialadega, sportiga.

Lédgastu ning puhka.

Kriis annab véimaluse hingeliselt areneda. Elu eesmargi leidmine ja vaartuste imberhindamine voi-
vad tuua kaasa tasakaalukama ja rahuldust pakkuvama elu.
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Tdiiendavat informatsiooni néuandetoodete kujundamisest pakub Eesti Konsulen-
tide Uhingu 2007. aastal teostatud projekti “Nouandesiisteemid ja nouandetooted”
aruanne, mis on avaldatud Pollumajandusministeeriumi kodulehekiiljel
(http://www.agri.ee/?id=10973).

Kliendi ndustamist tasu eest kasitletakse sageli pigem teenuse osutamisena, mitte kauba mutigina.
Nagu suvalist teenust ei saa ka nduannet enne selle osutamist ndha ega katsuda, seda ei saa lahu-
tada teenuse osutajast, seda ei saa varuks osta ning nduandeteenuse kvaliteet séltub mitte ainult
selle pakkujast vaid ka saajast, ajast, kohast ning kontekstist.

Ometi pakuvad paljud teenuste osutajad, nagu naiteks turismiga, koolitustega véi kindlustusega
tegelejad, oma teenuseid kui kaupa - toodetena, pakettidena. Sellist Idhenemist voiks soovitada ka
ndustajatele. Pakkudes teenust standardiseeritud protseduuridest koosneva tootepaketina:

e on ndustajal selge arusaam, kuidas ta kliendi sooviavalduse korral kdituma peab ning kui
palju t66d ja kulusid konkreetse nduandetédga kaasneb, seega

¢ on tal lihntsam valja arvutada, mis see teenus tapselt maksab, ja
¢ kliendil on kergem aru saada, mida ta oma raha eest saab.
¢ See omakorda teeb hélpsamaks néuande tutvustamise, turustamise ja mudgi.

Néuande pakkumine nduandetoodetena muudab néustaja t00 efektiivsemaks, parandab ja thtlus-
tab teenuste kvaliteeti ning aitab otstarbekamalt kasutada ressursse.

Nouandetoode (ka nouandepakett) on néustatava probleemidele lahenduste leid-

miseks suunatud nouande- ja nouandega seotud teenuste, kaupade ja tegevuste

kogum, mis on tookorralduslikult seotud iihtseks tervikuks ning mida néustaja
pakub kui tervikut ( Ular Loolaid, 2008).

Seega koosneb nduandetoode reeglina mitmetest erinevatest teenustest, mida pakutakse Gihe konk-
reetse hinnaga. Lisaks péhiteenustele véib toode sisaldada ka lisateenuseid, materjale jms.

Igal nduandetootel on kindlasti oma
e nimi
¢ konkreetne otstarve (suunatud kliendi mingi kindla vajaduse rahuldamiseks)
¢ hind
e kirjeldus (nagu maht, kvaliteet, garantiid, unikaalsus ehk erinevus teistest sarnastest pakku-

mistest).

Toodet véib iseloomustada kaubamark véi ka kuulumine mingisse sarja voi brandi (“loomakasvata-

" " "

jale”, “taimekasvatajale”, “algajale’, “tegevuse ldpetajale” jms.)

Noéuandetooted on naiteks: vaetusplaan, taimekaitseplaan, rohumaade kasutamise kava, s66tmis-
plaan, ariplaan, pdllumaa metsastamise kava, aastaaruande analiils, ettevdtte majandustegevuse
|I6petamise kava, masintehnoloogia sobitamine ettevétte tingimustega, aia rajamise kava, vihmu-
tussiisteemide ehitamine jne. jne.
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Alljargnevalt on esitatud néuandetoote ndide nii, nagu seda saab tutvustada kliendile.

Piimkvaliteedi programm (EDLV Konsulent)

Eesmargiks olgu ainult kvaliteetne piim!
Kérge kvaliteediga piim tdhendab suuremat sissetulekut. Leiame pdhjused, miks sinu lehmade
piimakvaliteet pole alati kdrgeim ning pakume sulle ka vajalikud lahendused.

Néustaja:
e kiilastab sinu ettevotet kolmel korral ltipsi ajal
e kontrollib lIGpsimasinate korrasolekut
e jalgib ja annab hinnangu liipsjate tegevusele
e kontrollib lipsiseadmete pesemist ja desinfitseerimist
e koostab kirjaliku néuande olukorra parandamiseks ning annab selgitusi selle rakendamiseks

e jalgib plaani kasutamise tulemusi

Hind: karjas kuni 100 lehma ~ 3900.-
karjas tle 100 lehma 5700.-

Lisaks pakume sulle jargnevaid teenuseid:
e Liipsimasinate testimine
e CMT testid varjatud udarapéletike avastamiseks

o Vee kareduse maaramine

Toote vdljatootamine
Noéuandetoote tegemine algab ideest — mida, miks ja kuidas sa pakud klientidele nende teatud vaja-
duste rahuldamiseks. Edasi tuleb seda ideed arendada, to6tades labi alljargnevad kategooriad.
Sihtgrupp
o Kellele on toode méeldud? Kas on tegemist spetsiifilise sihtgrupiga voi voib arvestada laiema
klientuuriga?

o Sihtgrupi prognoositav suurus. Siin pead arvestama ka oma to6piirkonda.

o Sihtgrupi oletatavad vajadused.

Konkurents

e Kes on sinu kui ndustaja voi loodava toote konkurendid? Millised analoogilised tooted juba
turul on?

o Kuidas neid ostetakse? Kui sageli, millises mahus?
o Milline on hinnatase?
o Millega on kliendid konkureeriva toote puhul rahul ja millest tunnevad puudust?

Nii sihtgrupi kui konkurentide kohta tuleb sul tdendoliselt hankida lisainfot. Teha turu-uuringuid, tut-
vuda konkureerivate toodetega, kisitleda kliente.
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Nouandetoote kontseptsiooni kujundamine

Millised véljundid ja lahendused saab klient? Millises vormis need esitatakse?
Milliseid Idhteandmeid on vaja?

Kuidas tuleb vajalikud andmed koguda?

Kuidas tuleb saadud andmeid té6delda?

Milline on andmete koondamise ja anallitsi kokkuvote?

Mis on néuandetoote nimi?

Naidise valmistamine

Milliseid vahendeid on néuandetoote rakendamisel vaja? (sh. materjalid, tarkvaralahendused,
erialakirjandus).

Keda veel tuleks kaasata ja milline on to6jaotus?

Abimaterjalide koostamine, nt kontroll-lehed andmete kogumiseks, juhendid, tarkvaralahen-
dused.

Nouandetoote Ioplik kujundamine

Naidise hindamine reaalses ndustamissituatsioonis. Toote sobivuse, tookindluse ja rakendat-
avuse testimine.

Kliendilt tagasiside kiisimine.
Saadud tagasiside ja kogemuse alusel toote parandamine véi arendamine.

Vajadusel nduandett0 teostajate valjadppe korraldamine.

Miiiigiargumentide ja turundusmeetodite valik

Miks peaksid kliendid ostma seda toodet, mis kasu nad sellest saavad? Miks eelistada seda
konkurentide tootele? Millised on midigiargumendid — odavam hind, parem kvaliteet, kaas-
nevad lisateenused?

Kuidas klientideni jouda? Kas kasutada reklaamikanaleid ja kui, siis milliseid?

Nouandetoote hinna kujundamine

Kaupade ja teenuste hindade kujundamisel voib Idhtuda kolmest erinevast pohiméottest.

1.

Hinnakujundus omahinna baasil. Arvutatakse toote omahind ja sellele lisatakse soovitav
kasumimarginaal.

2. Hinnakujundus turuhindade baasil. Selgitatakse vilja turul olevate voérreldavate toodete

mutgihinnad ja positsioneeritakse oma hind neist ldhtuvalt. Nditeks otsustad oma toodet
miila no. keskmise hinnaklassi piires, voi siis kdikidest konkurentidest odavamalt. Véi ka vas-
tupidi - hinnastad oma toote sihilikult teistest kdrgemalt.

3. Hinnakujundus tarbijast ldhtuvalt. Toote hind maaratakse ldhtuvalt sellest, kui palju oleks

sihtgruppi kuuluv klient tdendoliselt valmis maksma antud toote eest.

Vahel void hinna maaramisel arvestada, kui palju tootja tanu nduandele raha kokku hoiaks, saaks
tulenevalt kvaliteedi paranemisest hinnalisa voi suuremat madgitulu tdnu toodangu kasvule. Sellest

voidust-kasust voib siis mingi osa olla n6uandetoote maksumus. Paraku on kliendi valmisolek mingit

hinda maksta enamasti emotsionaalne otsus, mis rajaneb tajutavale vaartusele ja see vdib sbltuda
paljudest erinevatest teguritest, sh miiligiprotsessist.

Hinda saab maarata ka loetletud hinnakujunduse pdhimétteid omavahel ihendades. Naiteks soovid
pakkuda turu odavaimat hinda, kuid siiski arvestusega, et kasumimarginaal ei langeks alla 8%.
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Paljusid tegevusi ja lisavéimalusi sisaldava néuandetoote puhul véib olla Gihe konkreetse hinna val-
japakkumine raske. Siis oleks otstarbekas kujundada nn. baashind lahtuvalt pdéhiteenusest, ilma
milleta ei oleks nduandetoode enam see toode. Baashinnale lisanduksid lisateenuste maksumused
kliendi valikul, nn. menii péhiméttel.

Hinna arvutuse skeem véiks olla véimalikult lihtne ja kliendile arusaadav. Siiski ei tdhenda see, et
hinda méarates pead sa iga kulukomponendi eraldi vélja tooma ja seda péhjendama ning digus-
tama. Piisab, kui tead oma tunni hinda ja keskmist ajakulu thele vdi teisele tegevusele.

Tunnihinna arvutamine

Su t00 eest saadav tasu peaks katma kolme erinevat kulukomponenti:

1. Uldkulud, mis on seotud sinu ettevétlusega ja ettevétjaks olemisega ning mis tuleb sul kanda
niikuinii, séltumata sellest, kas klientidelt raha laekub voi mitte.

2. Konkreetsete t66dega seotud kulud, mis tuleb kanda iga kord, kui ménda toodet rakendad
(nn. tootmiskulud).

3. Noéuandetoodete viljatootamisega seotud kulud (nn.arenduskulud).

Selleks, et kuludest ilevaade saada, oleks mdistlik nad tabelina kirja panna (vt. jargnevad tabelid
1-3) ja arvestada kogukulud néiteks aastase perioodi kohta. Esialgu on seda voib-olla keeruline teha,
sest sa ei tea oma tegelikke kulusid ja raske on ette ndha ka t66de mahtu. Proovi siiski prognoosida
nii hasti, kui suudad. Edaspidi, kui t60 juba kaib ja sa pead arvet oma tegevuskulude (le, on sul juba
algandmeid, millele toetudes saad esialgset prognoosi korrigeerida.

Kui kulud on teada, tuleb vaadata ka teist poolt — kuidas need kulud kaetud saavad. Ole realistlik, kui
prognoosid tédpaevade arvu aastas. Uhelt poolt arvesta, kui palju sul oleks véimalik té&tada, kuid
kas sa suudad ka nii palju tellimusi saada? Ara alahinda ajakulu, mis kulub mittetasustatavatele tege-
vustele. Téendoliselt on neid pdevi sama palju, kui néustamisele kuluvaid véi rohkemgi.

Pdevade arv aastas kokku 365

Puhkepdevad ja riigiplihad. Jata endale taastumisaega. Eelda, et sa 13
nddalavahetustel ja plihade ajal ei to6ta.

Puhkus, haiguspéaevad. Planeeri puhkus ja arvesta voimaliku ajutise
todvoimetusega.

Otseselt mittetasustatavad pdevad (enesetdiendus, tootearendus,
raamatupidamine, turundus- ja miligitegevus, informatsiooni kogumine,
remont jms).

Otseselt ndustamisele kuluvad pédevad, sh nii kliendi juures kui “tagatoas”.

Naid liida kokku kéik kulud ja jaga ndustamispdevade arvuga — saad oma paeva maksumuse. Jaga-
des selle summa pdevase tootundide arvuga, saad oma té6tunni hinna.
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1. Uldkulud

Tunnihinna arvutamise tabelid.

Kulukoht

Kommentaar

Summa

Tootasu ja maksud

Summa, mida sa soovid aastas to6tasuna saada. Lisa

juurde maksud (tulumaks, sotsiaalmaks, tootuskindlustus).
Noéustamine kui kutsealane tegevus peaks véimaldama sulle
sissetulekut, millega sa rahul oled. (Kui mitte, tekib kiisimus,
miks sa seda tldse teed? Muidugi vdib anda ndu ka tasuta
voi minimaalse tasu eest. Sel juhul tegeled sa harrastuse

voi heategevusega. Kui see on sinu teadlik valik - ja sa saad
seda endale lubada - on kdik korras). Kui sa maksad palka ka
teistele (assistendid, teised ndustajad) tuleb lisada ka need
kulud.

Autoga seonduv:
liisingumakse voi
amortisatsioon,
kindlustused,
remont ja hooldus

Toendoliselt vajad sa sdidukit ja kulud tuleb kanda séltumata
sellest, kas sa t66d teed voi mitte. Liisitud auto puhul on
igakuised liisingumaksed reaalseks valjaminekuks. Kui
kasutad isiklikku autot, arvesta, et mingi aja jarel vajab see
vélja vahetamist ning selleks tuleb raha koguda. Naiteks kui
kasutad 100 000.- maksumusega autot 5 aastat, oleks aastane
amortisatsioonikulu 20 000.- Arvesta ka rehve, kindlustusi,
hooldust ja tdendolisi remondikulusid.

Kontoritehnika:
arvuti, tarkvara,
printer-paljundus,
tahmakassetid,
hooldus ja remont

Kindlasti Iaheb sul vaja arvutit ja printerit voi kontorikombaini,
mis voimaldab nii printida, paljundada kui skaneerida.
Arvesta amortisatsioonikulu, sest tdenaoliselt ei soeta sa uut
tehnikat igal aastal. Kindlasti kulub tinti-tahma ja raha peaks
planeerima ka juhuks, kui midagi katki laheb.

Sidekulud:

telefon, teenustasud,
internetitihendus,
ruuter, serveri rent
jms.

Telefon on hadavajalik ja jéllegi tuleb aparaat soetada ja
teenustasud maksta séltumata sellest, kas t66d on voi mitte.
(Kui kasutad nii lauatelefoni kui mobiili, tuleb arvestada
mélema kuludega).

Sama on internetilihendusega. Voib-olla rendid oma
kodulehe jaoks serveriruumi véi kasutad teenusepakkuja
tasulisi lisateenuseid?

Kontorikulud:
moobel, tarvikud,
ruumid, elekter,
vesi, klite, valve- ja
koristusteenus

Kui tédtad oma kodus, siis tdendoliselt sul kontorile palju

ei kulugi. Ehk natuke rohkem elektrit? Paberit-pliiatseid jm.
kontorivahendeid vajad ikka, samuti ménda riiulit voi kappi.
Rentides ruume, arvesta koikide kuludega, rendist kuni
priigiveoteenuseni vilja.

Erialane
ettevalmistus:
koolitused,
konverentsid,
kirjandus, ajalehed

Isegi kui sa hetkel tunned, et oled igati padev oma t66d
tegema, vajad sa pidevat enesetdiendust, et oma taset hoida
ja turul pisida. Kursustel ja konverentsidel osalemine, voib-
olla praktikakulud vélismaal, erialased raamatud ja ajakirjad
jms. on valtimatud.

Erivahendid Voib-olla tuleb sul soetada mingeid spetsiifilisi
toovahendeid. Olgu see siis silopuur, GPS-seade, spetsiaalsed
arvutiprogrammid voi eririietus — arvesta ka nende kuludega.

Reklaam Kuidas sinu tulevased kliendid teada saavad, et sa oled

olemas ja pakud teatud tooteid? Kui plaanid avaldada tasulist
reklaami, kas triikiajakirjanduses voi internetis, korraldada
kliendip&evi, teha reklaamkingitusi vms,, siis planeeri ka
nende jaoks raha.

Uldkulud kokku
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2. Nouandetoote rakendamisega seotud otsekulud

Iga konkreetse t66ga kaasnevad kulutused, mida sa ei peaks tegema, kui seda t66d ei oleks. Erine-
vate nduandetoodetega vdivad kaasneda erinevad kulud. Proovi prognoosida keskmine t66ga kaas-

nev kulu.

Kulukoht

Kommentaar

Summa

Kontorimaterjalid

Iga to6ga kulub tdéendoliselt paberit, kaustu, vaib-olla postikulusid
vms.

Erimaterjalid

V6ib olla kulub sul té6de teostamiseks iga kord mingeid
erivahendeid - kilekotte, hekordset eririietust, desovahendeid,
naidiseid jms?

Lahetuskulud

Kui tédga kaasneb pikem kodunt eemal olek, tuleb arvestada
majutuskuludega ja tdiendava transpordiga.

Konsultatsioonid
ja teenused

Kui ostad t60 teostamiseks sisse teenuseid, nt maksad ise
analltside eest, voi kasutad tasulisi andmebaase voi kasutad muud
tasulist abi, nt keegi teeb sinu jaoks arvutusi vms, siis lisa ka need
kulud.

Muud

Sinu t60 spetsiifika maarab, millised otsekulud véivad su téodega
kaasneda.

Uhe ndéuandetd6 otsekulu kokku

Prognoositav tddde arv aastas

Aastased otsekulud kokku (iihe t66 kulu x toode arv)

4. Arenduskulud

Arenduskulusid on hélpsam prognoosida, kui maarad, mitut uut toodet sa aasta jooksul plaanid luua
ja kui palju on neid tooteid, mis vajavad varskendamist ja kaasajastamist.

Kulukoht

Kommentaar

Summa

Tootasu

Loéviosa arenduse maksumusest on seotud inimeste (kas ainult sinu
enda v6i arendusgrupi) aja- ja energiakuluga. Planeeri arenduseks
kasutatavate pdevade arv aastas ja tootasu, mis selle eest tuleks
maksta. Ara jita ennast tasustamata!

Konsultatsioonid ja
teenused

IT-lahendused ja programmid, teistelt spetsialistidelt sisseostetav
nduanne, tasulised andmebaasid jms. Véib-olla pead osalema
ménel tasulisel Gritusel?

Arendusgrupi
korralduskulud

Kui plaanid tooteid arendada koos kolleegidega, on teil vaja
maksta seminariruumide, toitlustamise, kohvi, transpordi voi
majutuse eest.

Toote valmistamise
ja katsetamise
kulud

Toote loomiseks kuluvad materjalid ning rakendamisega seotud
kulud testimisperioodil, mil sa ei saa kliendilt selle eest raha (voi
kogu raha) kisida.

Arenduskulud kokku
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Tooteportfelli anallits

limselt on sul olemas mitmeid tooteid. Isegi, kui teed naiteks ainult driplaane, saab neid pakkuda eri-
nevate toodetena, séltuvalt kliendi suurusest, tema tootmisspetsiifikast voi ariplaani kasutamise ots-
tarbest. Tooted vajavad aeg-ajalt lile vaatamist ja otsustamist, kuidas nendega toimida. Alljargneva
maatriksi abil saad oma tooteid paigutada ldhtuvalt turu néudlusest ja senisest muilgist.

Turu néudlus teatud néuandetoodete jarele muutub ajas. Néudlust méjutavad pdllumajandussaa-
duste turg, pdllumajanduspoliitika, majanduse olukord, tarbimistrendid jm. Koos EL toetustega kas-
vas hiippeliselt vajadus ariprojektide ja toetustaotluste koostamiseks. Tasapisi suureneb huvi mahe-
tootmise ja alternatiivsete tegevuste vastu. Samas nditeks kattetuluarvutused, mida aastaid tagasi
palju ksiti, ei ldhe enam nii hasti “kaubaks”.

Méningaid oma tooteid miitid sa sageli, need moodustavad peamise osa sinu teenistusest. Teisi
midd harvem véi Uldse mitte. 80:20 printsiip kehtib ka siin. IImselt saad sa 80% oma sissetulekutest
20% toodete migist.

Sa mitd neid tooteid sageli Sa mitd neid tooteid harva
Turu néudlus kasvab kiiresti Staar Metskass
Turu néudlus ei kasva Lupsilehm Laisk koer

Staar. Seda toodet miilid sa palju ja turu néudlus kasvab kiiresti. See on tugev positsioon ja muu-
tub tugevamaks, kui suudad néudlusega sammu pidada ja jarjest rohkemate klientide tellimusi taita.
Samas tahavad ka teised néudlusest oma osa saada. Siin sektoris on palju konkurente, sa pead olema
valvas, et sinu toode teistega sammu peaks v6i neist parem oleks. Voib tekkida hinnasdja ja tlet66-
tamise oht.

Liipsilehm. Sa miild seda toodet palju, turu ndudlus on stabiilne ja ei suurene eriti. Stabiilsel turul
on konkurentidel raske sind korvaldada, nii ei pea sa pidevalt tegelema tootearendusega ja void kas-
seerida tasu varasema arendustegevuse eest. See on ihaldusvaarseim positsioon. Saadav raha tuleks
aga investeerida uute toodete arendamisesse.

Metskass. Oled seda vahe miilinud, kuid néudlus kasvab kiiresti ja see voib kaasa tuua uusi tellimusi.
Samas tuleb konkureerida, panustada arendusse, teha reklaami ja sooduspakkumisi. Véljavaated on
ahvatlevad, edu pole garanteeritud. Hlipe v6ib toimuda mistahes suunas. Kas toode jaab ellu, kui
konkurendid reageerivad hindade alandamisega? Kui toode pole edukas, siis milline oleks selle moju
sinu drile? Kaalu perspektiivi, riske ja oma investeerimissuutlikkust.

Laisk koer. Miitid toodet harva ja ndudlus ei suurene, véib-olla isegi vaheneb. Kui selle toote hoid-
mine ei ndua kulusid, nditeks regulaarset kaasajastamist, ja sa ei tee kulutusi selle turustamiseks, voib
see ju portfellis edasi olla. Vastasel juhul kaalu toote kérvaldamist v6i uuendamist.
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Kirjaliku nduande vormistamine

Kliendile enamasti meeldib, kui nduanne jéouab temani ka dokumendina/paberil. Isegi, kui klient
seda ei kisi, voi rahastaja oma protseduurides seda ei ndua, oleks ikkagi hea Ule anda kirjalik kokku-
vote tehtud ndustamistdost. Pohjusi selleks on mitmeid:

o kirjalikku néuannet saab klient lugeda korduvalt ja ka hiljem (nditeks aasta parast)

e nduanne on arusaadavam ja valdib valestimdistmist. Saab esitada rohkem olulist, kuid ras-
kesti meeldejaavat infot — arve, fakte, skeeme, kalkulatsioone jm.

o kirjalik nbuanne méjub usaldusvaarsemalt, annab kliendile kindlustunde

o vaidluste korral on véimalik kontrollida nduande véi andmete digsust

o klient ndeb, et ta sai oma raha eest midagi konkreetset

e noustajale endale jaab jélg tehtud t66st ja seda saab kasutada uute t66de alusena

o kirjalik nbuanne to6tab reklaammaterjalina ja véib anda voimalusi lisamiligiks voi uuteks

kontaktideks

Séltuvalt ndustamistoost voib kirjalik nduanne olla vagagi erineva mahu ja sisuga. Siiski on méned
head tavad, mida tasub jélgida kirjaliku nduande koostamisel.

Kirjaliku nduande struktuur

1. Soov, tellimus.

Kirjelda lihidalt kliendi soovi ning pdhjust, mis sundis teda sinu poole p6&rduma.

2. Situatsioonianaliiiis
Kirjelda lihidalt hetkeolukorda: mis toimub (ei toimu)? Mis on selle pdhjuseks?
Kirjelda lihidalt soovitavat olukorda: milleni klient soovib jouda?

Kirjelda véimalikke piiranguid (nt. ressursid, seadusandlus) ja tingimusi (kellegi heakskiit).

3. Voimalikud lahendused
Kirjelda ststemaatiliselt, millised lahendused oleksid véimalikud voéi kliendile kdttesaadavad. Too
alternatiivid selgelt esile, kirjeldades lahenduste eeliseid ja puudusi just selle kliendi Idhtekohast vaa-
datuna. Osuta riskidele. Véimalusel lisa tasuvusarvestused.

4. Nouanne

Paku vilja parim lahendus/véimalus koos seda toetavate argumentidega. Kirjelda tapselt, kuidas
klient voiks/saaks seda lahendust/véimalust rakendada.

Kui kirjalik néuanne on mahukas, esita kdige olulisem informatsioon, sh peamised jareldused ja
soovitused esimestel lehekiilgedel ning kogu muu toetav materjal lisadena. Nii on kliendil hdlpsam
dokumendis orienteeruda. Abiks on ka sisukord.

Ara unusta alla kirjutada ning niita d&ra oma ametinimetus, ees- ja perekonnanimi ning kontaktand-
med.
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Stiil

Keelekasutus peab olema arusaadav ja antud olukorras sobiv. Koosta pigem liihikesi lauseid ning vali
lihtsaid sénu. Ka inimene, kes on haritud ja harjunud té6tama kirjaliku materjaliga, eelistab lihtsamat
teksti pikkadele lausemonstrumitele.

Kui kasutad erialatermineid véi spetsiifilisi viljendeid, seleta lahti, mida need tidhendavad. Ara eelda,
et klient neid méistab. See ei pruugi nii olla ja samas ei séanda paljud inimesed ka tunnistada, et ei
saa asjast aru.

Kasuta pigem kénekeelt kui kantselliiti (“Vastuseks teie poérdumisele 15. maist anname teada,
et ..."). Valdi umbisikulist poordumist ja kaudset kdneviisi. Lisa isiklik nlianss. Ndita sdnakasutusega,
et oled oma tegevuse suunanud kliendi huvidest lahtuvalt ning et nduanne on koostatud spetsiaa-
Iselt tema ettevétte tarvis. Kasuta jargmisi sdnu: teie/sina, teie talu, teie firma, teie ari, teie ettevéote.
Ara kirjuta: “Ettevottes on labi viidud olukorra kaardistus” title: “kaardistasin olukorra teie ettevottes”,

“Sina” voi“teie” kasutamine soltub teie varasemast tutvusest ja kokkuleppest. Kui kahtled, kasuta “teie”
vormi.

Ole téhelepanelik kirjavigade ja ndpukate suhtes. Kontrolli oma teksti korduvalt véi palu kellelgi tei-
sel seda teha.

Kujundus ja esitusviis

Lihtsam on lugeda suuremas kirjas ja 1,5 reavahega teksti. Isegi, kui sinu silmad loevad vabalt ka vaik-
semat kirja, ei pruugi see sobida kliendile.

Liigenda teksti, et seda oleks kergem haarata. Kasuta reavahesid, erinevat kirja suurust, punktiloen-
deid, kaste, rasvast kirja voi allajoonimist olulise réhutamiseks. Ettevaatust — &ra lle pinguta! Hea
tava on kasutada Uhte kirjatlitipi, maksimaalselt kolme erinevat kirjasuurust ja tGhte-kahte réhuta-
misviisi.

Varviline kiri voib olla atraktiivne, kuid kui sellest tehakse must-valge véljatriikk, I1dheb mdju kaduma.
Punast, pruuni ja rohelist kirja on ka raskem lugeda. Parim vérv, kui vérve kasutad, oleks sinine.

Paljud kliendid soovivad kirjalikku nduannet saada elektroonilises formaadis. Kui nii, siis oleks ikkagi
otstarbekas anda/saata talle nduanne ka paberil. E-kirja on kergem mitte margata voi “dra kaotada”.
Ja eriti mahukamaid t6id on paberilt mugavam lugeda.

Kasuta néuande “pakendamiseks” korrektseid, soovitavalt sinu firmastimboolikaga kaasi.
Saates nduande e-kirja manusena, lisa kindlasti kaaskiri ja tdida péiserida.
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Noustamisvestluse
Ulesehitus
individuaalndustamisel
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Noéustamisvestluse lilesehitamisel on tiheaegselt tegemist kahe struktuuriga, mis on Uksteisega aja-
liselt pdimunud ja lahutamatult seotud:

e Kliendikontakti kui terviku struktuur

o Noustamisvestluse, ehk “asjaajamise” struktuur

Eelkokkuleppe sélmimine
Kontaktiks valmistumine

Kontakti votmine Esmamulje loomine, tervitused, sissejuhatus

Kliendi ootuste ja vajaduste selgitamine
(situatsioonianaliils + soovitud tulemuste
maaramine)

Kontakti hoidmine Ettepanekud véimalike lahenduste kohta
Oma toote pakkumine
Noéustamiskokkuleppe sélmimine

Kontakti ldpetamine Lahkumisrituaalid

Kontaktioskuste teoreetilistest alustest radkisime juba eelnevas peatikis. Vaatame siin ldhemalt
graafiku paremat poolt.

Kliendiga eelkokkuleppe s6lmimine telefonivestlusel

Enne kui ise alustad telefonivestlust, tee endale plaan. Naiteks uuele kliendile voetav kdne:

Kellele ma helistan?

Kontaktandmed Nimi, amet, telefon, aadress
Andmed talu voi ettevotte kohta » Tegevusalad
kohta « Ettevétte ldine olukord

« Teised votmeisikud

Taustinfo kontaktisiku kohta « Omandisuhe voi vastutusala
» Konservatiivsus/innovatiivsus
* Mees/naine jm.

» Midagi meeldivat tema kohta
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Mida ma peaksin tema kohta teadma?

Oma andmebaasist e Suurus, struktuur, tootmisharud

« Produktiivsuse tase

« Probleemid, rahuldamata vajadused
« Senised pakkumised

o Kdive, maksevoime

« Eelnenud kogemus/kontaktid néustamisega

Miks ma helistan?

Kas on iildse vaja helistada? Alternatiivid: kiri voi infomaterjal, tuleb ise Iabi, kohtumine
grulilritusel vms.

Milline on selle telefonikéne « Tutvustada ennast, jatta andmed
minimaalne eesmark? « Leida 6ige kontaktisik

o Luua temaga hea kontakt

« Kontrollida teadaolevat infot

« Teada saad, milliseid probleeme ja huvisid vaib olla
« Uurida suhtumist néustamisse

« Saada infot, milliseid teenuseid voiks pakkuda

» Huvi dratada, panna klient métlema

Mida ma maksimaalselt loodan « Tekitada usaldussuhe
saavutada? « Tekitada uusi vajadusi ja huve

« Tutvustada uusi teenuseid, tooteid

« Leppida kokku uus kontakt (vdimalusel kohtumine)

 Saada tellimus

Mida ma ise voin vajada?

Milliseid abimaterjale mul vaja Kliendi registreerimiskaart. Tootetutvustused, hinnakirjad, kalender.
voib minna? Méarkmepaber, kirjutusvahend.
Milleks ma peaksin valmis olema « Kliendi tiitipilised soovid, kiisimused, vastuvaited

« Millised veenmisargumendid voiksid talle méjuda
« Piirkonna teiste véimaluste tundmine

Minule sobivad ajad « Taiendava info kogumiseks kliendi jaoks
« Tagasihelistamiseks
o Kohtumiseks

Hidlesta ennast kontaktiks. Valmistu kuulamiseks, mitte vaidlemiseks. Veena
ennast, et tal on sind vaja.
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Tee endale telefonivestluse mudel
Kui sa ei ole péris rahul oma seniste telefonikontaktide tulemuslikkusega, siis on otstarbekas koos-
tada telefonivestluseks kirjalik konspekt ja hoida see kaeulatuses. Spikker lisab sulle enesekindlust
ja kindlustab sujuva vestluse. Kéne ajaks varusta ennast paberi ja pliiatsiga markmete tegemiseks,
pane valmis hinnad véi muud andmed, mida sul véib vaja minna.

Raagi 6ige inimesega
Sa pead saama kontakti isikuga, kes otsustab ndustamisteenuse sisseostmise vajaduse ile. Reeglina
dra raiska aega, tutvustades ennast ja oma tooteid inimestele, kel ei ole digust vdi kel ei ole tavaks
otsustada. Naiteks voib peremees olla talu omanik ja allkirjastada kéik dokumendid, sisulised otsu-

sed aga teeb ikkagi perenaine. Ara kbhkle, palu luba riikida just selle inimesega, kellel on digus
Oelda jah véi ei. Kui sa ei ole kindel, kas rddgid otsustajaga, sondeeri ettevaatlikult: “Kas on veel keegi,

kellega seda kiisimust arutama peaks?”

Tutvusta ennast, kui oled firmast, nimeta seda
Kone esimese 20-30 sekundi jooksul pead tutvustama ennast (ja oma firmat) ning dratama kliendis
moningast huvi. Tutvustus peab sisaldama: kliendi nime, sinu nime, (firma nime).
Kliendi nime 6eldes saad kontrollida, kas sa radgid 6ige inimesega. Samuti hdélestab inimene oma
nime kuuldes ennast kontaktile. Kisi, kas kliendile sobib sinuga praegu raakida. Nii nditad sa hooli-
vust ja kindlustad kliendi tahelepanu.
“Tere pdevast hirra Karu. [paus] Minu nimi on Peeter Poder. Ma olen konsulent Hiiva Nou néustamis-
firmast. Kas teile sobib praegu minuga rdidkida? [paus kliendi vastuse drakuulamiseks]”
“Hdrra Karu? [paus] Minu nimi on Pdder. [paus] Peeter Poder. Olen Hiiva Nou konsulent. On teil hetk
aega mind dra kuulata? [paus]”
Teises ndites kordab helistaja oma nime kaks korda ja rohutab firma nime. See suurendab vdimalusi,
et kliendile jaavad meelde need kaks olulise tahtsusega fakti.

Kui inimene votab telefonitoru ja kuuleb voorast hédlt, vajab ta umbes 10-15 sekundit
“Uiles drkamiseks” st. iimberliilitumiseks.

Helistades kliendile esmakordselt, vildi olulise informatsiooni andmist esimeste
sekundite jooksul.

Sissejuhatus
Kohe peale tutvustamist ragi liihidalt arendatava vestluse teemast ja loo side kliendiga. Uks pari-
maid variante on peale enese tutvustust viidata kolmandale isikule, keda klient tunneb.

“Hdrra Karu? [paus] Mu nimi on Poder. [paus] Peeter Poder Hiivast Noust. On teil hetk aega mind
dra kuulata? [paus] Ma kiilastasin eile Juhan Jinest. Ta mainis, et teil on plaanis iile minna marja-
kasvatusele.”

Teised head sissejuhatuse variandid pdhinevad postiga saadetud reklaammaterjalil vi kirjal voi min-

gil hiljutisel sindmusel, mis on seotud kliendiga, nditeks teabepaev, uue tehnika soetamine vms.

Isegi kui klient Gitleb, et ta ei ole materjale lugenud, hakkab ta osalema vestluses.
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Kuula partneri reaktsiooni

Pulia teada saada kliendi suhtumist ndustamisse Uldiselt ja seniseid kogemusi (et leida véimalikke
“auke”). Kasuta pausi ja imbersénastamist.

“Tahaksin rddkida teie tootmise tulevikust. Kuidas te praegu rahul olete?”

Kui aeg tundub kliendile taiesti sobimatu, véid kommenteerida situatsiooni ja leppida kokku uue aja.
“Ma saan aru, et praegu pole eriti sobiv aeg. Kuidas teile sobib, kui ma helistan teile uuesti kell kaks?”

Pakkumine
Sonasta pakkumine. “Tahan tutvustada...”, “Arvan, et teid voiks huvitada...”

Kliendi kasu réhutamine loob enamasti huvi.

“Olen kuulnud, et teil on plaanis kevadel 2 hektarit maasikate alla panna. Teid véiks huvitada, millised
uued taimekaitsevotted on praktikasse tulnud. Nende abil saab saagikust oluliselt tosta”.

Eelnev informatsioonikogumine véib anda vihjeid, millist kasu klient kdige tdendolisemalt ootab.
Kuula partnerit. Selgita vélja, mis teda huvitab ja kui suure eesmargi sa void saavutada.

Enne, kui lepid kliendiga midagi kokku, selgita, kas ta ikka on otsustaja.

Lepi kokku kohtumine vo6i uus telefonikontakt

“Ma soovin teiega korraks kokku saada, et tapsemalt ndiidata, kuidas ma saaksin aidata istandiku saa-
gikuse suurendamisel. Kas ma saan teiega selle nédala teisel poolel sellest tunnikese rddkida?”

Teine voimalus on eeldada, et kokkusaamine on garanteeritud ja kiisida “Kas teile sobib kokkusaami-
seks paremini neljapdeva voi reede hommik?”. Sellist lahenemist vdib kasutada siiski ainult juhul, kui
klient on Ules ndidanud markimisvéarset huvi sinu toote vastu.

Kui kohtumises on kokku lepitud, kinnita veel kord selle toimumise aega ja koht, ning kui partner on
eelnevaga ndus, I6peta viisakalt kone.
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Kliendile voetava kone naidis

Tegevus

Naide voi kommentaar

Vali klient, kellele helistada

Hoia kogu vajalik info ja abivahendid kaepérast!

Ara lase telefonil iile viie korra
kutsuda

Raiskad oma aega!

Esitle end

Tere pdevast/ohtust!

Ma helistan teile ... firmast

Minu nimion ...

Kas teil on moni hetk aega? (Paus)

Kui aeg on kliendile absoluutselt
ebasobiv, kiisi millal voiksid uuesti
helistada

Millal on teile sobiv minuga rddkida?
Kuidas teile sobib, kui ma helistan uuesti peale l6unat?

Vajadusel kontrolli, kas sa raagid
oige inimesega

Minu andmetel tegelete teie ...
(paus, oota kinnitust)

Utle, milleks sa helistad

A) esimese kontakti puhul

Ma olen see inimene, kes ...
...noustab piirkonnas marjakasvatajaid
...aitab koostada...driplaane

Ma olen pollumajandusnoustaja ja sooviksin teiega ridkida teie
uuest...

Tahaksin ldhemalt tutvuda teie vajadustega...

Tahaksin rddkida teie ettevétte tulevikust

B) korduva kontakti puhul

Viita eelnenule, tuleta meelde situatsiooni voi viimast kokkulepet.

Puitia teada saada kliendi hoiakuid ja
temas huvi dratada.

Kuula. Pauside, imbersénastamise
ja kiisimustega kaasa ta aktiivselt
vestlusesse

Kas ma voin esitada moned kiisimused?”

Kuidas teie ... téotavad?
“Ma olen kuulnud..., on see dige?”
“Voi on teil endal ettepanekuid?”

“On teil mingeid soove/probleeme taimekaitsega seoses?”

“Kuidas te seni rahul olete olnud?”
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Too vélja oma pakkumise kasud Viljendu selgelt, konkreetselt, arusaadavalt. Ara kuritarvita kliendi
aega.

Mul on voimalus teile pakkuda...

Arvan, et teid voiks huvitada...

Kuula klienti, lahtu saadavast Tegele tema vastuvaidetega: “Nii et te iitlete et... + PAUS”
informatsioonist, arvesta tema e e e L
eripira Ole paindlik, ara liiga kiiresti loobu.

Ara ka liigselt suru, jita talle métlemisaega, valikuvéimalusi.
Ara varja hindu
Araluba ilearu.

Pea meeles ka teisi véimalusi Ma voiksin pakkuda ka...

Meie firma pakub veel ...

Korda tile s6lmitud kokkulepe ja (tle, Ole véimalikult konkreetne — aeg, koht, teema, kestvus.

mis saab edasi Kontrolli, kas saite asjast ihtemoodi aru.

Jata enda andmed. Korda veel kord Ma jdtan teile oma kontaktelefoni. Palun helistage kindlasti, kui teil
oma NIME tekib kiisimusi voi probleeme. Minu nimi on... ja telefon...

Lépeta sébralikult kontakt Head pieva! Loodame meeldivat koostood! Meeldiva kohtumiseni!

Kui Sa ei tee markmeid kdne ajal, siis kohe peale kéne 16ppemist kirjuta tles oluline informatsioon,
mida Sa said.

Telefonile vastamine

Iga kord, kui sa votad vastu mone telefonikdne, on sul véimalus véljendada oma firma ning ka ise-
enese head tahet.

Telefonikonede efektiivsus séltub suurel maaral sellest, kuidas sa kombineerid omavahel tavavii-
sakuse ndudeid ning méningaid lihtsaid tehnikaid. Sellised tehnikad hélmavad endas “heade tele-
fonikommete” omaksvotmist:

Vasta telefonihelinale nii ruttu kui véimalik. Ara lase telefonil kunagi heliseda kauem kui
2-3 korda.

Tervita helistajat, 5eldes “tere hommikust/paevast/6htust!”. Ara kunagi iitle ainult “Halloo!”.

uin

Anna helistajale abistavat informatsiooni. Ara vasta kiisimustele lihtsalt “jah” véi “ei”.

Kui sa kliendile midagi lubad, pea oma lubadusest ka kinni. Mitte kunagi dra lase kliendil
ennast taga otsida, et sult lubatud informatsiooni saada.

Hoia koik vajalikud “t66riistad” kogu aeg kdepdarast — pastapliiatsid, markmikud, kalenderpde-
vik, tootetutvustused jne. peavad olema pidevalt “haardeulatuses”.



NOUSTAMISVESTLUSE ULESEHITUS INDIVIDUAALNOUSTAMISEL 81

Kui sa siiski millegipérast ei saa parajasti markmeid teha, palu helistajal hetk oodata, kuni sa
kirjutamiseks tdepoolest valmis oled. Ara lase tal kunagi oma teadet enne dra éelda, kui oled sel-

leks “varustatud”. Muidu pead laskma helistajal kdike kaks korda radkida.

Kui sa ei saa helistajale anda just seda informatsiooni, mida ta vajab, tee tema kiisimustest

markmeid. Seejarel uuri vélja kogu vajaminev informatsioon ning edasta see siis talle.

Sissetuleva kone naidis

Tegevus

Naide voi kommentaar

Konele vastamine

Vasta konele voimalikult ruttu

Esitle end

“Firma...nimi...kuuleb, tere!”

Kuula helistajat

Ara tegele kérvaliste asjadega, pane valmis mirkmepaber ja pliiats

Tervita, kui voimalik siis nimeliselt.
Paku abi

“Tere pdevast ...nimi... Kuidas ma saan aidata.”
(Aratundmisrédmu véljenda pigem haaletooniga kui sénaliselt)

Kuula helistajat

Kui klient on vdéras, dra lase tal pikalt radkima hakata enne, kui
oled iiles markinud ta andmed. “Uks hetk palun...”

Enne, kui stivened probleemi,
veendu, et sa tead kliendi
kontaktandmeid. Vajadusel tdpsusta
helistaja nimi, aadress, telefon

“Vabandage, korrake palun oma talu nime. Ja teie nimi on... (paus).
Ma paluksin ka teie aadressi ja telefoninumbrit.”

Korda andmed lile veendumaks, et sa ei eksinud

Kui klient on tuttay, jdta see etapp vahele.

Vii jutt tagasi kliendi probleemile

“Ma saan aru, et teil on...”

Kuula probleemi, tapsusta

Kasuta kuulamistehnikaid (imbersénastamine, paus), esita
kiisimusi.

Paku lahendus voi title, mis saab
edasi

Soltuvalt voimalustest:

o Lepi kokku kohtumine

« Paku oma toodet ja lepingut

« Lahenda kohe probleem

« Paku alternatiive

« Vota jarelemotlemisaega

« Lepi kokku tagasihelistamise tahtaeg

Kui sa ei saa kliendile kohe vastata, vabanda kindlasti!

Kuula veel kord klienti, vajadusel
tapsusta

Kontrolli, et ta saab aru pakutud lahendusest ja on sellega rahul.
Kui ei ole, kasuta kuulamistehnikaid. Kui vahegi véimalik, dra
|6peta konet nii, et klient jadb rahulolematuks.

Tee kokkuvéte

Korda, milles te kokku leppisite “Niisiis tulen libi homme kell 10”

Lopeta sobralikult kontakt, sisenda
kindlust

“Tédnan helistamast, olen kindel, et saame ... korda. Ilusat pdeva
teile!”
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Sinu haal telefonis

Sellest, KUIDAS sa radgid, voib séltuda su sénumi heakskiitmine véi tagasiliikkamine.

o Istu digesti. Istu “stigavalt” toolis ja vota mugav asend, nii et tlakeha liikumine ei oleks piira-
tud. Nii saad sa paremini haalt moduleerida.

o Arategele kérvaliste asjadega. Keskendu kénele, dra lappa asjasse mittepuutuvaid pabereid,
anna allkirju vm. Hoia telefonitoru suu juures, dra toeta seda 6laga.

o Naerata. Naeratus lIddvestab ndo lihaseid ja klient “kuuleb naeratust” sinu haales.

o Madalda haalt. Kdrge haal mojub kiretult ja kiilmalt, madalas hadles on rohkem soojust.

e Kasuta modulatsioone — nn. muusikalised téusud ja langused. Telefonis kolab haal eriti ilme-
tult. Moduleerimine lisab su hdalele huvitavust.

e Rohuta. Rohud annavad su sénadele méjuvust ning elustavad lauset.

o Tee pause. Tee aeg-ajalt pause, enamasti hingamiseks. Pausid aitavad kuulajal keskenduda ja
lausetest aru saada. Jalgi, et kdne ei muutuks liiga “hakituks”.

o Jalgi kdne riitmi. Ritm peab olema seotud sellega, mida radgite. Kui kdneled millestki huvi-
tavast, tee seda kiiremini. Kui aga see, millest jutt, on kuulajale eriti oluline, ning ta peab
suutma haarata iga s6na, radgi aeglasemalt.

e Jalgi kone kiirust. Telefoniga peab radkima aeglasemalt, kui ndost-ndkku vestluse ajal. Siiski
paljud inimesed radgivad telefonis isegi kiiremini kui tavaliselt.

o Kasuta luhikesi lauseid. Kuulaja peab aru saama mida sa (itled. Seeparast tee seda lihidalt.

o Haadlda selgelt. Hadlda koik sénad selgelt vdlja, dra neela alla séna- voi lauseléppe.

e Ole viljendusrikas. Ndita oma haalega, et sa tdepoolest motled seda mida ttled. Véljenda
hadlega avameelsust, entusiasmi, huvitatust. Ara hidbene olla pisut emotsionaalne.

Esmamulje loomine ja sissejuhatus

Ukskoik, kas klient tuleb sinu juurde véi kiilastad sina teda, on sissejuhatus oluline etapp, mida ei
tohi lihendada ega ara jatta. Sissejuhatuse ajal luuakse usaldav ja toetav atmosfadr, mis paneb aluse
edasisele kontaktile.

On vajalik teada, et see, kuidas sa due sisse sdidad vdi uksest sisened, tervitad ja kliendile otsa vaa-
tad, madrab dra tema esmamulje sinust. Kui esmamulje on positiivne, suhtub klient sinusse suhteli-
selt sébralikult, kui aga negatiivne, tuleb sul kohe hakata téestama oma kvaliteeti. Esmamulje nimel
tasub pingutada.

Esimene mulje noustajast on see, mis mojutab kliendi otsust koige kriitilisemalt.
Halba esimest muljet ei saa heastada.

Ara hiline! Pea kokkulepetest tipselt kinni. Ara tule ka liialt vara, see véib méjuda hiirivalt ja peale-
tukkivalt.

Riietu kohaselt. Ratsepaiilikonnaga sa ju niikuinii talukilastusele ei ldhe, kuid ka lohakas ja rdpane
rdivastus ei soodusta hea mulje tekkimist. Kui sul on firma tunked, miits, vest vm."vormisrdivas” siis
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kasuta neid kindlasti kuid veendu, et need oleksid puhtad. Kummisaapad véiksid autos pigem kaa-
sas olla, mugavam séita. Kui tuled eelmise kliendi juurest, pese kindlasti sealt lahkudes enne kummi-
kud puhtaks! Ara kanna sérmuseid vdi teisi hinnalisi ehteid. Vali tagasihoidlik kiekell.

Varustus
Kontrolli oma varustust. Hiirekdrvades broziilirid, madrdunud kaustad, tdrkuv kirjutusvahend, porine
auto, tuhi telefoniaku jne. halvendavad esmamuljet.

Oue ja ruumi sisenemine
Talu due keerates ei ole sul vaja demonstreerida oma ralliséitja voimeid, vata rahulikult. Vali parkimi-
seks koht, kus su auto ei takista muud liiklust ja sadsta muru, lillepeenraid.

Kui sa ei ole kindel, kuhu oleks sobilik parkida, jata auto pigem kaugemale ja kdnni méni samm jala
voi palu peremehel sobiv koht osutada.

Hoogne liikumine, pikk samm ja sirge riiht naitavad enesekindlust. Jalgade lohistamine ja maha suu-
natud pilk nditavad ebakindlust. Kliendi ees seistes ei tohi sa vélja ndidata ei ebakindlust ega agres-
siivsust. Hoia jalad kergelt harkis, see lisab kindlust. Seisa kliendi suhtes kerges po6rdes, ndost-ndakku
asend voib méjuda dhvardavalt. Normaalne suhtlemisdistants meie kultuuris on umbes 1 meeter.
Liiga lahedane distants méjub pealetiikkivalt, liiga suur vahemaa kaotab isikliku tunde. Lase kliendil
liilkuda sinust veidi eespool, dra jata talle muljet, et sina vagesid juhatad.

Naeratus

Vaga oluline! Naeratamise teeb kergemaks, kui oled vaeva ndinud enese eelhddlestamise ja positiivse
suhtumise kujundamisega. Kui su meeleolu kohe kuidagi ei véimalda siiralt naeratada, siis parem dra
pingutagi. Teesklemine pigem kahjustab kontakti.

Kehakeel

Urita jalgida oma mitteverbaalset kaitumist. Hoia silmsidet, vota teadlikult avatud poose ja dra pee-
gelda kliendi suletud poose (nditeks ara rista kasi rinnale, kui tema nii teeb). Nooguta, tee kuulamis-
haalitsusi, ndita kogu oma kehaga sébralikku huvi.

Sissejuhatav vestlus

Nn.small talk"ehk seltskondlik vestlus alguses on vajalik pingete mahavotmiseks ja mélemapoolseks
haalestumiseks. Leia teema, mis tekitaks kliendis positiivseid emotsioone. Leia midagi kiitmisvaarset
Umbruses, hoonetes, tehnikas. Arutage karjakoera tervist voi ilma- ja teeolusid. Kui sul on raskusi sel-
lise vestluse vabalt pidamisega, siis katsu ennast juba eelnevalt ette valmistada ja sobivaid teemasid
leida. Ara kiirusta péhiasja juurde asumisega. Las klient annab oma kehakeele ja sénadega mérku
sellest, et ta on valmis vestlusega edasi minema tdsiste asjade juurde.

Sissejuhatuse kdigus pead kindlasti selgitama oma tuleku eesmarki, seda ka juhul, kui kdik juba
varem telefonitsi kokku oli lepitud. Paku vilja tegevuskava (“Vaatame kdigepealt lauta ja poldu,
eks? Ja siis votame paberid ette.") Saa kindlasti kliendilt ndusolekumark, enne kui edasi lahed.

Ajakava kokkuleppimine on vaga oluline. Sul véib tekkida raskusi méne kliendiga kontakti |6petada,
kui juba eelnevalt ei ole lepitud, et sul on aega kaks tundi ja mitte rohkem. Teisalt véivad ka kliendil
ees olla planeeritud tegevused ja ajakokkulepe on ka tema huvides. Jéllegi - saa ndusolek oma ette-
panekule voi leidke Ghiselt mélemale sobiv variant.
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Kliendi ootuste ja vajaduste selgitamine

Suurim viga mis tehakse on see, et kliendi kuulamise asemel hakkab ndustaja kohe radkima - talle on
ju koik selge — milles probleem, kuidas seda lahendada, mida klient tegema peaks ja mida ta mitte
teha ei tohiks!

Ukskaik kui tugev ei oleks su soov alustada lahenduste pakkumist, ei tohi seda teha enne, kui oled
taiesti kindel, et kliendi vajadused on sulle selged.

Pea meeles 80:20 printsiipi ja 80% radkimist peaks tegema klient, mitte sina!

Sel etapil dra anna ndu ega soovita lahendusi. Ainult kiisitle ja kuula. Sinu eesmark on selgitada vdlja,
mis on kliendi jaoks probleem ja millist soovitavat olukorda ta tahaks ndha. Pea meeles, et isegi
juhul, kui sina nded probleemi vdib-olla hoopis mujal, kui tema, dra (tle seda otsesénu. Las ta ise
jouab niikaugele sinu kisitlemistehnikate toel.

Kasuta jargnevaid tehnikaid:

Avatud kiisimused Julgustavad, peegeldavad, raamivad, hiipoteetilised kiisimused.
Olukorras orienteerumiseks, kliendi jaoks oluliste péhiprobleemide
leidmiseks, kliendi suunamiseks probleemide juurteni

Paus Kliendi julgustamiseks

Umbersénastamine Et innustada klienti rddkima, anda marku arusaamisest ja
tahelepanust.

Suletud kisimused Sondeerivad, tdpsustavad kiisimused faktide selgitamiseks,
pseudoprobleemide kdrvaldamiseks ja asja juurteni joudmiseks

Vahekokkuvétted Uhtse arusaama tagamiseks, vadrarusaamade selgitamiseks
Kinnituse saamine Kliendi ndusoleku saamiseks, et sina ja tema olete asjast ihtemoodi
aru saanud

Arvesta, et probleemid on sageli kui mitmekoorelised pahklid. Enne, kui jouad tuumani tuleb kor-
valdada mitu kihti. Sageli aetakse segi pohjus ja tagajarg ning probleemi enda asemel pakutakse
vilja selle poolt tekitatud tagajarjed. Tagajérgedega tegelemine aga ei aita, kui ei kdrvaldata nende
pohjustajat.

Ole kisitlemisel-kuulamisel p6hjalik ja dra I6peta enne, kui olukord sulle péhjani selge on ning ka
klient su arusaamu taielikult jagab.

Probleemide maaratlemiseks voib kasutada ka meetodit, kus klient alustab sellest, et kirjeldab soovi-
tavat olukorda ja sealt edasi saab selgitada pdhjused, miks sellist olukorda veel ei ole, mis takistab.

Kliendi ndgemust soovitavast olukorrast tuleb sul niikuinii péhjalikult uurida. Mis on sellele kdige ise-
loomulikum, mis sinna veel kuulub, kuidas tapselt see talle hea ja sobiv on. Pikalt probleemis olnuna
kiputakse eesmarki sdnastama: “Soovin, et seda probleemi poleks.” Ja kui [dhemalt uurida, siis: “Et
mu saak nii vaike ei oleks..., et majanduslik olukord parem oleks..., et turustusvéimalused nii nige-
lad poleks..., et sulane ei kdituks niimoodi ja naaber ei kdituks naamoodi ja valitsus ei jataks lubatut
tegemata ja et ma ei rabeleks nii raskelt ja...”

Kui pldda piltlikult ette kujutada, jadks sellise nd.probleemilahenduse puhul jarele suur tihi auk,
kus peaaegu midagi pole. Mis peaks tditma seda suurt tiihimikku? Seepdrast aita kliendil sénastada
soovitud olukorda positiivselt: mis siis on, kui soovitu on kades? Milline saak siis oleks, kui suur oleks
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sissetulek, milliseid turge ta kasutaks, kuidas sulane kaituks ja kuidas naaber? Mis valitsus teeks? Kui
palju vaba aega tal endal oleks ja mis ta sellega peale hakkab?

Soovitud olukorra rikkalik lahtirddkimine ja ettekujutamine annab asjaolude tdpsustumise kérvale
veel Uihe lisakasu — motiveerib. Positiivsesse tulevikupilti sisse minnes puutub inimene kokku Ght-
lasi selles peituvate ahvatlustega, too pilt voib olla Gisnagi kutsuv. Endale oma motiveeritusest aru-
andmine on pdris tahtis. lgasuguse muutuse esilekutsumine néuab millegi investeerimist ja méni-
kord valikut, ménikord on vaja midagi ohvriks tuua. Miski hea v6ib kaotsi minna ka hiljem, lisamuu-
tusena stisteemis. Me kdik oskame oma sisimas kaaluda, kas Uldse soovime sedavérd pingutada kui
muutuse esilekutsumiseks vajalik, kas raatsime vajalikku hinda maksta. Kui mitte, siis véib kurtmine
ja kaeblemine selle le kuidas asjad on halvasti (nditeks kellegi kirumine), olla lihtsalt pinge maha-
laadimise vahend, et probleemiga koos kergem edasi elada oleks. Muutusi ei saa teostada, kui klient
petab iseennast ja Gimbritsevaid, justkui ta oleks valmis aktiivseks sekkumiseks.

Motiveeritus aitab ka siis, kui klient esialgu lldse ei tea, mida tdpselt ette votma peaks. Motivat-
siooni olemasolles on tegutsemisviise suhteliselt lihtne leidma hakata. Kuid on ka olukordi, kus muu-
tuse saavutamine oleks vdga oluline, kuid kliendil puudub uskumine enda suutlikkusesse. Voib-olla
ka, et tal toesti ei jatku ressurssi voi on olukord mdjutatud madramatutest vélistest asjaoludest. Kui
oled p6éhjendatult veendunud kliendi véimetuses soovitud muutust tekitama, véib-olla talle kasulik,
kui aitad tal oma soovides veidi tagasi tdmbuda ja védhendada motiveeritust (leppimine olukorraga).
Kérge motivatsiooni ja madala usu vahele jaab suur pinge. Kui seda ei saa vdhendada Uhest otsast -
tehkem siis teisest.

Ettepanekute tegemine lahenduseks

Ménikord aitab ainult kaasaelavast kuulamisest ja monest abistavast markusest. Koik tlejadnu teeb
klient ise, kuni tegevusplaani kavandamiseni vélja.

Enamasti on siiski vaja klienti tegevusplaani koostamisel aidata ning pakkuda vélja omapoolsed
abindud. Ideaalne oleks, kui tegevusplaani koostamisel saaks kasutada kliendi enda ettepanekuid:
“Kélab nii, nagu sa Utleksid, et tahad teha...”

Kui see ei 6nnestu, kasuta tegevusplaani kavandamisel oma sdnastust, kuid tugine muljele, mis sulle
jai kliendi ootustest ja soovidest.

Enne, kui asud lahendusvariantide pakkumise juurde tuleb sul kindlasti teha veidi lisaselgitusi. Nou and-
mine ei ole mitte ainult probleemide leidmine ja lahenduste pakkumine. Selgitada tuleb ka probleemi
olemust ja probleemi ning pakutava lahenduse vahelist seost, ehk esitada situatsioonianaliiiis.

Selgitustel tuleb arvestada partneri seniseid teadmisi ja kogemusi ning tugineda neile. (Flilisikapro-
fessoriga raakides oleks naeruvaarne oma juttu illustreerida varviliste pallikeste abil, kuid koolilastele
on molekuli ehituse seletamisel sellest palju abi.)

Ara unusta, et inimesed on erinevad — mis sobib (ihele, ei pruugi olla arusaadav teisele kliendile. Ja et
inimesed muutuvad, arenevad. Paljud nduandjad jadvad kinni oma stiilisse, mis sobis kunagi klien-
diga hasti ja kaotavad paindlikkuse ning abiandmise voime kui klient kasvab. Arvesta kliendi arengu-
vajadusi. Tudengeid ei saa 6petada samas stiilis kui | klassi dpilasi.

Rusikareegel on, et dpetada saab seda, mida dppija juba teab - see tdhendab, et olemasolevad tead-
mised tuleb siduda uutega. Kliendi rahulolu suureneb oluliselt, kui ta oskab sinu selgitusi seostada
omaenda kogemuste ja teadmistega.Votmeoskused selgituste andmisel on jargmised:
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Selgus ja sujuvus

o Uute moistate selgitamisel

e Arusaadava keele kasutamisel

o Ahmasuste viltimine
Selguse huvides radgi lihemate lausetega ja kliendile sobivas kdnetempos. Iga kord, kui tood jutusse
moiste voi termini, mille kohta sa ei ole kindel, et klient seda valdab, lisa kohe selgitus (“...esineb
subkliinilne mastiit, see tdhendab, et ei ole kiill ndhtavaid udarapdletikke, kuid udarates on nakkuse-
tekitajad olemas. Seetdttu on rakuarv piimas kérge ja kvaliteet halb ning ka toodang madalam, kui

voiks olla”). Kui klient kasutab nditeks moistet “piima tulnud lehm’, kasuta sinagi ja dra raagi uuslip-
siperioodi algusest.

Raagi enesekindlalt ja ainult asjadest, mida sa tead. Kui sulle esitatakse kiisimus, mille vastuses kaht-
led, vota parem aeg maha kui et vassid midagi kokku (“Ma ei ole hetkel péris kindel, kuidas.... Ma
pigem kontrolliksin enne oma materjalidest ja helistan homme..."). Ara karda oma teadmatust vilja
naidata. Me keegi ei ole jalgadel kdndiv entsiiklopeedia. Pigem kaotad sa kliendi juhul, kui annad
talle vaarinformatsiooni.
Rohk ja huvi

o Kehakeel

o Materjalide kasutamine

e Hadletoon ja pausid

e Kordamine, imbersénastamine, kokkuvétete tegemine
Iga selgitus on veenvam, kui su olekust on ndha, et oled ise entusiastlik ja usud siiralt oma jutusse.

Naita seda oma kehakeele ja haaletooniga. Kui vdhegi vdimalik, kasuta visuaalsete materjalide abi,
naita infomaterjalidest diagramme, jooniseid, tabeleid — voi joonista neid ise jutu kdigus.

Kindlustamaks arusaamist Utle olulisi asju mitu korda, kasutades erinevat sdnastust.

Ndidete toomine
¢ Selged, kohased, konkreetsed sobivas koguses
e Positiivseid ja negatiivsid — kui sobivad
Miski ei veena paremini, kui ndited elust. Mida konkreetsem see on, seda parem. Ebamé&érane “Elas
kunagi kord keegi, kes...” on pigem muinasjutu avalause. Positiivsete eeskujudena nimeta julgelt
firmade ja inimeste nimesid. Negatiivsed ndited too nimesid nimetamata (“tihes 40-pealises karjas”)
aga dra mingil juhul too neid kliendi naabrite véi tema tutvusringkonna piirest!! Aratundmiseks ei ola
alati nimesid vaja, piisab olukorra kirjeldusest ja kuidas jaab siis usuga sinu konfidentsiaalsusesse?
Ulesehitus
¢ Loogiline ja selge struktuur vastavalt eesmargile
e Seoste valjatoomine
Hea selgitus eeldab p6hjus-tagajérg seoste vdljatoomist ja nendest ldhtumist ning siindmuste ajali-
ses jarjekorras kasitlemist.
Tagasiside
e Kisimuste esitamise voimaluste pakkumine

¢ Viljenditest suhtumise ja hinnangute otsimine
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Selgitades pead alati kontrollima, kas néustatav ikka sai aru. Sageli tagasiside klsimine kas unus-
tatakse voi tehakse seda vdga primitiivselt: “Kas sa said aru?” Tavaline vastus sellele kiisimusele on
“Jah”. Aga tegelikult? Arusaamist on véimalik mddta tegutsemisega - kui see on arukas ja vastavuses
radgitule oli arusaamisega kdik korras. Aga voib ka tegutseda ilma arusaamiseta ja millised oleksid
siis tagajdrjed?

Kliendid, nagu me kéik, plitiavad jatta endast parema mulje ja anda vastuseid, mis nditaksid neid
heast kiljest. Hdbenetakse oskamatust, teadmatust.

Julgusta klienti omapoolseid kiisimusi esitama. Need annavad sulle reeglina vdga hea pildi tema aru-
saamise ulatusest, samuti aga ka tema suhtumisest asjasse.

Oma toodete pakkumine

Jargmine samm noéustamisprotsessis on lahendusvéimaluste pakkumine. Peale kliendi vajaduste
madramist juhi vestlus sujuvalt kliendi probleemidelt sinu poolt pakutavale tootele. Hoiak “teie - ja
teie probleem” peab jadma margatavaks kogu nn. midgivestluse ajal.

Hea tootepakkumine kélab kliendile kui ndustaja siiras reaktsioon tema probleemidele ja muredele.

Tee kokkuvote olukorrast

Kokkuvétte tegemine demonstreerib kliendile, et sa on aru saanud tema olukorrast, vajadustest, pii-
rangutest ja kasust, mida ta loodab saada.

Kontrolli kliendi huvi

Peale situatsiooni kokkuvotet on oluline kontrollida, kuidas klient olukorrast aru saab.
“Nii saan mina praegu olukorrast aru. Kuidas teie seda mdistate?”

Kontrollkiisimus annab kliendile véimaluse ndustuda, anda lisainformatsiooni olukorrast voi mitte
ndéustuda. Kui klient ei ole ndus, esita tdiendavaid klsimusi olukorra selgitamiseks. Olukorra tapsus-
tamiseks on otstarbekas kasutada suletud kisimusi.

Paku sobiv lahendus

“Minu mdte on soovitada teile mastiidi kontrolliprogrammi rakendamist. Esialgse lihiajalise program-
miga saaksite kahe kuuga olukorda tunduvalt parandada ja véltida nakkuse edasist levikut. Jatkates
pikaajalise profiilaktikaprogrammiga saate selliste olukordade kordumist tulevikus véltida. Esimese
kahe kuu jooksul ma kiilastan talu... korda, teen..., teie lasete teha analtilisid.. ., siis koostame... ja
16puks teen... Teie otsustada jaab, kuidas... ja kas..., ma saan teha majandusliku analiilisi mis aitab
teil neid valikuid teha. Edaspidiseks profiilaktikaprogrammiks pakun, et...”

Selgita, kuidas lahendus to6tab

Peale lahenduse pakkumist ndita, et sa oled labi mdtelnud kéik detailid mis puudutavad lahenduse
praktilist kasutuselevéttu. Vasta kliendi kiisimustele, tegele vastuvéidetega ja tee kindlaks, et klient
téesti saab aru pakutavast lahendusest.

Rohuta saadavat kasu

Peale lahenduse selgitamist réhuta kasu, mida pakutu kliendile annab.
“Luhiajalise programmi l6puks oleme saavutanud, et...Kliiniliste mastiitide esinemissagedus jadb
alla 1% kuus...vahem kulutusi ravimitele ja loomaarsti teenustele. Somaatiliste rakkude arv langeb
ja piima saab turustada kérgemas sordis, see annab kuus ...kr lisatulu. Vahem lisat6dd ligikaudu...
tunni ulatuses...”
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Inimesed ostavad lahendusi oma probleemidele, mitte nduandetooteid. Hea ndustamisvestlus sisal-
dab nii pakutava tegevuse kirjeldust kui kasu kliendile. Kui radgid ainult sinu poolt teostatavatest
toodest, tekib kliendil kiisimus “Mida mina sellest saan?”. Kui radgid ainult saadavast kasust, ei mdista
klient, kuidas pakutav lahendus “t66tab” tema vajaduste rahuldamiseks. Sinu {ilesanne on “télkida”
pakutava néustamistdd toimingud kasuks, mida klient neist saab.

Noustamiskokkuleppe sélmimine

Sageli kasitletakse néustamiskokkuleppe all ainult kirjalikku, vormikohasel planketil séImitavat néus-
tamislepingut, mille eesmark on kasutada riiklikku néuandesubsiidiumi. Kirjaliku lepingu sélmimine
voib olla osa néustamiskokkuleppest, kuid viimane sisaldab ka selliseid aspekte, mida standardlepin-
gus kirjas pole aga mis kindlasti vajavad kliendiga ldbiarutamist ja Giksmeelele jbudmist.

Noustamiskokkuleppe sélmimine on néustamisvestluse etapp, mis votab kokku varasema vestluse
ja mille kdigus lepitakse kokku edasise tegutsemise osas.

Eesmargid
Kui su ndustamisvestlus kliendiga on sujunud plaaniparaselt, siis kokkuleppe sélmimise ajaks olete
te eesmarkides juba iksmeelele jdudnud. Korda need veel kord lihidalt ja selgelt tile ning saa klien-
dilt kindlasti kinnitus ndusoleku kohta.

Oodatavad tulemused

Sénasta veel kord oodatavad tulemused. Need peavad olema selged, konkreetsed ja méddetavad,
nii et kliendil oleks véimalik aru saada néuande rakendamise tulemuslikkusest ja seda praktikas
jalgida. Mitte “majanduslik olukord paraneb” vaid “kdive suureneb vahemalt 5%, kulud vdahenevad
vdahemalt kahesaja tuhande krooni vdrra aastas”. Veendu veel kord, et klient saab aru ja on néus.

Ara luba midagi, mille saavutamises sa pole kindel! V6id kiill viidata véimalikele lisakasudele, kuid hoidu
liigsete ootuste tekitamise eest. Kui need ei taitu, voib kliendile jadda tunne, et sa oled teda petnud.

Kui tulemuste saavutamiseks ona vajalikud mingid vélised tingimused, mis ei sdltu sinust ega klien-
dist (ilm, turusituatsioon), siis veendu, et klient moistab neid ja saab aru nende méjust tulemustele.

Sinu poolt tehtavad tegevused ja vastutuspiirid

Sénasta oma poolt pakutav tegevusplaan ja sinu tehtavad t66d. Lisaks kohapeal teostatavatele t66-
dele kirjelda kindlasti ka seda, mis toimub valjaspool kliendi “ndgemisulatust” - kontoris tehtav t66,
taiendava informatsiooni hankimine mingitest allikatest, konsulteerimine kolleegiga, kirjaliku nou-
ande koostamine vms. See on oluline, sest vahel voib klientidele jadda mulje, et sa to6tad tema jaoks
ainult sel ajal, mil viibid ettevottes kohapeal ning néuande hind tundub talle seetdttu péhjendama-
tult korge.

Sinu vastutus piirneb sellega, mis séltub sinust — tahtaegadest ja lubadustest kinnipidamine, kvali-
teetne oskusteave ja kontrollitud allikatest parineva info vahendamine. Lubadusi saad sa anda vaid
enda nimel. Kui teostatavad t66d eeldavad mingi kolmanda osapoole kaasamist, saad sa lubada, et s6l-
mid vajalikud kokkulepped aga sa ei saa anda lubadusi selle osapoole eest (kui sind just vastavalt voli-
tatud pole). Vajadusel véid sa olla ndus néiteks vahendama klienti ja s6é6datootjat, kuid sa ei saa garan-
teerida tulemust. Veendu, et klient saaks aru, millega piirneb sinu vastutus ja aksepteerib seda.

Kliendi tegevused ja vastutuspiirid

Oluline on néustamiskokkuleppe ajal sénastada ka kliendi vastutus ja tegevused. Mingil juhul ei tohi
sa jatta kliendile muljet, et nlilid, seoses sinu tulekuga, on kdik tema mured murtud ja kogu vastutus-
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koorem sinu tugevatel dlgadel. Kes siis tegelikult ettevétet juhib ja selle omanik on? Sa saad aidata
kliendil riske kaaluda ja hinnata, kuid riski peab votma ikkagi tema ise ja sellest ka teadlik olema.

Kliendi tegevuste selge sénastamine on oluline selleks, et ootused tulemustele oleksid realistlikud.
Kui klient ei ole valmis tegema oma osa, siis peab ta olema valmis ebadnnestumiseks ja sinu huvi on,
et sind ei suitidistataks asjade eest mis on véljaspool su méjupiiri. Selleks et veenduda, kas klient sai
aru, mida tema tegema peab, palu tal oma sdnadega see vilja 6elda: “Vaatame, ega me midagi dra ei
unustanud. Milline on sinu tegevusplaan?” voi “Seega sina siis... (paus)”

Kolmandate isikute kaasamise tingimused

Sageli juhtub, et néustamistddsse on kaasatud veel isikuid: sinu kolleegid-ndustajad, kliendi naabrid,
kohalik loomaarst voi kontroll-liipsi assistent, laboratoorium, varustajad jne. Veendu, et sul ja kliendil
oleks Uihina arusaam, mis on nende inimeste osa antud t606s, kes ja kuidas sélmib vajalikud kokkulep-
ped, millist informatsiooni on neile vaja, kes seda annab ja kust Iaheb konfidentsiaalsuse piir.

Konfidentsiaalsuskokkuleppega annad sa kliendile teada, et miski, mis tema ettevottes toimub ei
Idhe ilma tema loata sinu suu (vi paberite) kaudu edasi. Vahel tundub, et see on niivord iseenesest-
moistetav asi, et sellest polegi vaja eraldi radkida. On kiill ja nii esimese kui ka jargnevate kliendikon-
taktide puhul. Esimesel koral uue kliendiga vesteldes pead sa kindlasti selgelt ja arusaadavalt talle
Utlema, et kdik, mis te omavahel radgite, mida sa ettevottes nded ja kuuled, sinna ka jadb. Jargnevate
kohtumiste ajal voiks konfidentsiaalsuskokkulepet lihtsalt meelde tuletada:“ja nagu sa tead jaab see
meie vahele” vdi viidata sellele nditeks kiisimusega: “Mida ma tohin 6elda oma kolleegile, kes jargmi-
sel nddalal tuleb?” v4i“Kas ma tohin sinu tulemusi nditeks tuua jargmisel dppepaeval?”.

Ajapiirid
Mida konkreetsemalt ja selgemalt on kokku lepitud tahtajad, seda suurem on téendosus, et koos-
t606ga jaate rahule teie mdlemad. Sageli juhtub, et ndustamistod |6pptahtaega voi mdne konkreetse
tegevuse toimumist on raske kohe ajaliselt paika panna, sest see séltub vdaga paljudest asjaoludest.
Ja ikkagi dra jata otsi lahti, vaid pane siis paika vaheetappide piirid: “...me ei saa seda praegu otsus-

tada, see soltub ilmast. Teeme nii, et ma helistan jargmisel laupdeval ja siis lepime..." vdi “proovid
votan kolmapdeval ja siis otsustame, millal...”

Oluline on, et klient teab alati jargmise tegevuse toimumise aega, olgu see siis kas voi telefonikone
voi postiga saadetav materjal. Ja loomulikult jallegi — veendu, et ka talle tahtajad sobivad.

Maksumus, maksetdhtajad ja -viisid

Paljudele ndustajatele on kogu ndustamistdd juures kdige raskem hetk oma teenuste hinna nimeta-
mine, raha kiisimine. Eriti kui kliendi majanduslik olukord ei ole kdige parem (ja paraku tuleb pélluma-
janduses seda liigagi sageli ette) oleks raha kiisimine just nagu piinlik, ebamugav véi drevust tekitav.

Sellest raskest olukorrast aitab sul lle saada hasti tehtud kodut6o.

Esiteks — oma rolli tunnetamine ja suhtumine té6sse. Kui ndustamine on sinu elukutse, sa elad sel-
lest, siis ei saa sa lubada endale luksust rahast mitte radkida véi miilia ennast alla omahinna. Tehes nii,
kasutad sa dra oma olemasolevad ressursid ja votad endalt vdimaluse investeerida. Tagajarjeks on
see, et Uhel pédeval oled turult viljas - sest su auto ei to6ta, arvuti on vananenud, sul pole vajalikku
kirjandust, sa ei ole kursis uusimate arengusuundadega ning sa oled labipdlenud, stressis ja vasinud,
kuna sul pole piisavalt vahendeid |66gastumiseks ja puhkuseks.

Métle sellele, et on palju elukutseid, mis on sinu td60ga sisuliselt sarnased — juristid, eraarstid, kooli-
tajad, kosmeetikud jne. Millal sa viimati kdisid kursusel, kus maksumus oli labiraakimiste kiisimus voi
ndgid juristi, kes hdbenes nimetada oma tunnihinda?
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Muidugi, kui ndustamine on sulle kdrvaltegevus ja péhisissetulek tuleb mujalt, void sa endale lubada

“paindlikkust”. Aga anna endale aru, et ndustamine, millega sa tegeled, ei ole sellisel juhul mitte t66,
vaid kulukas hobi. Void sa seda endale lubada? Kes selle kinni maksab? Su t66andja, abikaasa voi sa
ise mujalt teenitud vahendite arvelt?

Teiseks aitab, kui sa tead tapselt, kui palju maksab sinu té6tund voi konkreetne ndustamispakett ja
millistest komponentidest see hind koosneb. Jéllegi arvesta, et oma hinna kalkuleerimisel ei Iahtuks
sa mitte ainult hadavajalikest otsekuludest (bensiin, paber, telefon, elekter jne.) vaid arvestada ka
seda, mida vajad arenemiseks (koolitus, raamatud, puhkus, kultuuritritused).

Iga kord, kui oled valiku ees, kas jadda oma hinnale kindlaks véi tulla vastu kliendile métle, mida sa
sellega saavutad ja millest loobud. Sa pead teadma oma omahinda, millest allapoole minna ei ole
moistlik. Ja vastupidi — kui sa ldhtud riikliku nbuandetoetuse piirmaaradest, siis anna endale tapselt
aru, kui palju ja millist t60d sa Gihe voi teise summa eest oled valmis tegema.

Hinnalabiradkimistel on palju kasu kehtestamisoskustest. Kdige valutum lahendus on, kui sa nimetad
kindlalt ja kéhklematult oma hinna ning jaad sellele kindlaks. Muidugi voib klient hinda alla kaubelda
ja sina talle vastu tulla aga pea meeles, et odavama hinna eest ei saa sa pakkuda enam sama asja!
Veendu, et klient saaks aru hinna ja kvaliteedi vahelisest seosest. “Jah, me saame kokku leppida tuhat
krooni odavamas hinnas. See tdhendab, et ma jatan dra Ghe talukdlastuse ja lipsjate t66 hindamise.”

Labirdadkimistel tdhtaegade ja makseviiside Ule on jéllegi oluline, kui sul on olemas oma maksimum-
ja miinimumprogramm, millest ebasoodsamatele lepetele minna ei tohiks. Pea meeles, et makse-
tahtaja edasilikkamine ei ole pisiasi. Sisuliselt tdhendab see seda, et sa votad oma hoiuarvelt raha ja
annad kliendile (intressivabaks) laenuks. Saad sa seda endale lubada?

Kasuta hinnavaidlustes vastuvaidetega toimetuleku tehnikaid.

Kirjaliku lepingu vormistamine

Juhul kui néustamiskokkuleppe s6lmimine on ldinud edukalt, on kirjaliku lepingu vormistamine veel
ainult formaalsuse kiisimus. Kui sel etapil tekib ostjal vastuvaiteid, oled midagi kahe silma vahele jat-
nud ja targem oleks samm vo6i paar tagasi minna ning vastuvaidete pohjused vilja selgitada.

Katsu lepingu vormistamine muuta rutiinseks ja vdahe tahelepanu tdmbavaks tegevuseks.

Veendu, et see saaks korrektselt vormistatud, et sa ei eksiks tdhtaegade, hindade, kontaktandmete
vm. kirjapanekul. Las klient vétab kirjapandu iilelugemiseks just nii palju aega, kui ta vajab. Ara kii-
rusta, dra pressi talle peale. Kliendilt allkirja votmisel on 6ige koht teda tunnustada ja kiita aruka kok-
kuleppe sélmimise eest ning alustada kontakti [dpetamist.

Mis tekitab raskusi kokkuleppe sélmimisel?

Vale suhtumine. Sinu suhtumine viéljendub su kdénes, maneerides, kehakeeles ja tegevuses. Kui
tunned ebakindlust voi muret kokkuleppe sélmimise parast - ja sa ei suuda seda varjata — on kok-
kuleppe saamine raske. Ka liigne innukus kokkuleppele joudmiseks paneb kliendid kahtlema sinu
motiivides voi véimetes.

Vilets lahenduse esitamine. Kliendid ei soovi kokkulepet, kui nad ei saa aru sinu pakutavast tege-
vuskavast vOi oodatavast kasust neile. Ebadnnestunud esitlus vdib olla tingitud kiirustamisest. Ka
valel ajal véi ebasobivates tingimustes labiviidud néustamisvestlus tdendoliselt ei vii kokkuleppeni.

Halvad harjumused v6i puudulikud oskused
Heade kliendikontaktide loomine néuab oskusi, mida saab ainult harjutamise ja praktikaga. Pideva
praktikaga muutuvad oskused harjumusteks. Halvasti omandatud oskused vdivad tekitada harjumusi,
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mis raskendavad kokkuleppele jbudmist. Harjumus liiga palju radkida ja vahe kuulata kukutab sageli labi
hea lahenduse pakkumise. Sama oluline kui teadmine — mida radrida - on teadmine, millal olla vait.

Méned néustajad naudivad oma kénet nii, et magavad maha kliendi valmisoleku néustamiskokku-
leppe sélmimiseks. Ndustamisvestlus, mis on peamiselt ndustaja monoloog, ei tekita kliendis huvi.

Kuidas s6lmida kokkulepet edukalt

Sdilita positiivne suhtumine

Usaldus on nakkav. Klientidele meeldivad ndustajad, kes usuvad neisse, endasse, oma toodetesse
ja firmasse. Kiisi endalt: “Millal ja mida klient soovib?” mitte “Kas ta soovib minuga koost66d?” Kui sa
usud, et klient ei ole sinust huvitatud - siis tdendoliselt ta seda ei olegi.

Lase kliendil maarata tempo

Méned inimesed reageerivad vdga aeglaselt ja vajavad pikka aega “seedimiseks”. Nad kiisivad sama
asja korduvalt voi annavad kuidagi teisiti marku, et ei ole asjast aru saanud. Aeglusta tempot ja korda
olulised punktid tile. Ara Urita kokkulepet kui on ilmne, et klient pole valmis.

Klientidele sobiv tempo véib olla vdga erinev. Kui tunned teda hasti, on sobiva tempo leidmine lihtne.
Voéra kliendi puhul jélgi hoolikalt signaale.

Kontrolli vestlust

Séilita kontroll vestluse Ule, et tekitada soodsaid momente lahenduste pakkumiseks ja kokkuleppele
joudmiseks. Kui klient haarab initsiatiivi, on sul raske teda suunata.

Kogu vestluse véltel anna informatsiooni vaheldumisi kliendi kisitlemisega. Selline tehnika teeb
kliendist aktiivse osaleja ja hoiab vestlust 6igel teel mille eesmargiks on lahenduste leidmine, mitte
ilma ja inimeste kirumine.

Ole kehtestav, mitte agressiivne

Agressiivsed néustajad kontrollivad hasti vestlust kuid jadavad sageli ilma kokkuleppest, sest omavad
eelarvamusi kliendi vajaduste suhtes ja ei sondeeri olukorda. Tavaliselt on nad liiga héivatud raaki-
misest selleks, et kuulata. Nad reageerivad jéuliselt: “Ma ei saa aru, miks te kdhklete?”, kuid ei tegele
vastuvaidetega.

Alistuvad ndustajad on sageli head semud. Nad véivad kliendiga pikalt radkida perekonnast, poliiti-
kast ja ilmast. Pakuvad edukalt lahendusi, kuid ei kontrolli vestlust. Aksepteerivad kliendi poolt vlja
oeldud vajadusi voi probleeme, kuid ei uuri stigavamalt.

Kehtestavad ndustajad on enesekindlad. Séilitavad kontrolli ja reageerivad kliendi vajadustele. Selle
asemel, et agressiivselt ennast pdhe maarida, otsivad nad kliente, kes tdesti vajavad nende tooteid.
Kliendi vajaduste hindamiseks julgustavad teda radkima. Nende néustamisvestlus on pigem infor-
matsiooni vahetamine kliendiga kui esinemine.
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Tegevus

Stiil

Agressiivne

Alistuv

Kehtestav

Kliendi vajaduste
selgitamine

Usuvad, et on parimad
kohtunikud kliendi
vajaduste hindamisel

Aksepteerivad kliendi
poolt sénastatud
vajadusi

Otsib vajadustega
seotud
lisainformatsiooni,
mida klient ise ei ole
pakkunud.

Vestluse kontrollimine

Viib kliendi osalemise
miinimumini

Laseb kliendil vestlust
juhtida

Julgustab kahepoolset
vestlust ja kliendi
osalemist

Kokkuleppe s6lmimine

Hindab klienti Ule. Ei
moista vastuvaiteid.

Eeldab, et klient kisib
ise lepingut, niipea kui
on selleks valmis.

Vastab vastuvdidetele.
Juhib vestlust
peaaegu automaatse

kokkuleppele
joudmiseni

Anna kliendile voimalus kokkulepet s6lmida

Kui klient on valmis néustamiskokkuleppe sélmimiseks, pead ka sina olema.

Paradoksaalne on, et paljud néustajad esitlevad hasti pakutavaid lahendusi v6i ndustamistoodet,
kuid ei ole véimelised seda miuma. Neid takistab hirm, et klient véiks keelduda ja nad jatkavad
lahenduste esitlemist ... kuni on hilja.

Hoia moned argumendid tagavaraks

Kogenematu ndustaja selgitab kéiki lahenduse aspekte enne, kui asub ndustamiskokkulepet sénas-
tama. Kui ta sel etapil kohtab vastupanu, ei ole tal tagavaraks enam uusi argumente. Hoia vahemalt
Uks argument varuks, et klienti réémsalt tllatada.

Paku oiget asja digetes kogustes

Kokkuleppele jbudmise véimalused vahenevad oluliselt, kui ptitiad pakkuda lahendust, mis ei vasta
kliendi tegelikele vajadustele, ei sobi ajaliselt, ei arvesta tema olemasolevaid ressursse voi néuab liiga
suuri muutusi. See viitab puudulikule eeltddle ja kliendi vajaduste selgitamisele. Pakkudes lahendust,
mis tunduvalt lletab kliendi ootusi, heidutad sa teda. Léhene pigem etapiviisiliselt ja lahendage (ks
probleem korraga. See garanteerib ka pikemaajalise koost60.

Ole aus

Kokkuleppele jdudmiseks dra kasuta trikke, mis sunniksid klienti koostddle vastu tahtmist. Sinu ees-
margiks on aidata klienti talle vajaliku toote voi teenuse ostmisel.

Kliendikontakti Idpetamine

Kontakti |dpetamisest on pikemalt radgitud ndustamisoskuste peatikis. Lopeta vestlus, korrates
kokkuvétvalt tle peamised punktid, kes millal ja mida teeb. Tana klienti, tunnusta vestlust temaga
ja s6lmitud kokkuleppeid, avalda lootust heaks koosto6ks tulevikus, probleemide edukaks lahenda-
miseks vms. Kontaktide jatkumisele véiks viidata ka hivastijatul: “Peatse ndgemiseni’, “Kohtumiseni’,
“Jargmise korrani”.

Veel kord — &ra kiirusta kontakti |dpetamisel. Veendu, et klient on selleks sama valmis kui sinagi.
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Oma tegevuse analus

Kohtumine kliendiga on jadnud seljataha. Nuiid peaksid nii kiiresti kui véimalik tegema sellest oma
jareldused. Ara liikka kokkuvétete tegemist edasi, sest ajapikku muutub su mulje vestlusest, klien-
dist ja su enda kditumisest subjektiivsemaks voi suisa moondub.

Toendoliselt tegid sa juba vestluse ajal markmeid, et Ules tahendada vajalikud andmed, vajadused,
kokkulepped. Kui midagi jai kirja panemata, tee seda niitid, kuni malu veel varske. Fikseeri ka sellised
“pisiasjad” millest oleks abi jargmisel kohtumisel hea ja usaldusliku 6hkkonna loomiseks. Kui naiteks
monda pereliiget ootab ees oluline stindmus, tee endale selle kohta méarge. Jargmine kord saad sa
esitada vastava kiisimuse ja jatta muljet, et maletad ja hoolid. Otsi ka muid teemasid, mida kasutada
jargmine kord sissejuhatavas vestluses ja mis looks silla [dppenud ja tulevase kohtumise vahele.

Hinda oma kaitumist

Kui leiad, et sa ei jatnud endast parimat muljet, dra plilia seda métet niisama minema heita, vaid
Urita analliGisida, mida oleksid saanud teisiti teha. Jata see meelde kui kasulik 6ppetund jargmiseks
korraks. Ara tee endale tiihje etteheiteid, need ei aita areneda. Mis tehtud, see tehtud, mis kehvasti,

see jargmine kord uuesti ja paremini.

Analiitsi mé6odunud vestlust punkthaaval.

Eelkokkulepe

Kas eelnev kokkulepe oli piisav ja toetas kontakti loomisel? Kas sa kohtusid dige
inimesega? Oli sul piisavalt eelinformatsiooni? Oli sul kaasas koik vajalik?
Mis jéi puudu?

Kontakti loomine

Kuidas dnnestus? Kas joudsid tdpselt kohale? Kuidas Idks esmamulje loomisega?
Mida oleks voinud teisiti teha?

Kliendi vajaduste
kindlakstegemine

Kas sa olid hea kuulaja? Milliseid kiisimusi sa esitasid, kuidas need to6tasid?
Kas sa said vajalikku informatsiooni? Kas jéudsid probleemide juurteni?

Lahenduste
selgitamine

Kas sa esitasid situatsioonianallitsi? Kas pakutud lahendused olid parimad?
Kas klient sai selgitustest aru?

Oma toodete
pakkumine

Kas pakkumine tuli loomuliku jatkuna kliendi olukorra selgitamisele?
Oli pakutav toode vastavuses kliendi vajadustega? Kontrollisid sa tema huvi?

Noustamiskokkuleppe
s6lmimine

Kas kdik punktid said kaetud? Oli kokkulepe vastavuses sinu ootustega?
Kui ei, miks?

Lahkumine

Kas kontakti Idpetamine toimus sujuvalt? Said ikka koik asjad 16petatud,
kas midagi jai pooleli, ebaselgeks? Kas jai midagi jargmiseks korraks 16petada?

Ka siis, kui oled endaga tdiesti rahul, tee kiiranaltits. Alati on véimalusi arenemiseks, ikka saab edas-
pidi midagi (veel) paremini teha. Sel hetkel, kui jadd “loorberitele puhkama” algab ka sinu professio-

naalne tagasiminek.
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Noustamissuhte hoidmine

Néustaja hea nime loovad klientide positiivsed tunded ja hoiakud tema suhtes.
Uldised meetodid, kuidas kujundada klientide silmis head mainet, on klientide huvide esiplaanile
seadmine, klientide meelespidamine ja isikliku reputatsiooni loomine.

Kliendi huvide esiplaanile seadmine

Noéustamine ei ole dri, kus saaks kiiret kasumit kokku ajada klientide lollitamise ja drakasutamisega.
Nii klient kui ndustaja saavutavad rohkem, rajades oma suhted vastastikusele usaldusele.

Noéustaja suurim vaartus on alalised kliendid. Pikaajalisi suhteid ei rajata Gihe kohtumisega. See, et
kujundada kliendi hoiakuid ndustaja suhtes heatahtlikeks, néuab takti ja pidevat t66d. Noustaja ei
pea mitte ainult kliendi huvisid esiplaanil hoidma vaid jélgima, et tema suhtumine kliendisse oleks
dige. Tegevus Uksi, kui see ei baseeru kliendisébralikul suhtumisel, ei loo pikaajalisi sidemeid. Orien-
teeritus kliendile tdhendab ndustajas kujunenud harjumust hoida kliendi huvid esiplaanil nii ndusta-
mistdode teostamise- kui nende vahelisel ajal.

Klientide meelespidamine ndustamiste vahel

Kliendi meelespidamine ka néustamistddde vahel aitab kujundada head nime. Meeles- pidamine

tulenegu siirast soovist kliendile kasulik olla. Saada talle aeg-ajalt voldikuid véi muud huvipakku-
vat materjali. Teata, kui sinul v6i su firmal on mingi uus teenus, mis voiks teda huvitada. Anna teada

Oppepaevadest ja muudest grupilritustest. Helista ja kiisi, kuidas tal Idheb. Kuidas pakutud lahendu-
sed tdotavad, kas on ilmnenud mingeid probleeme, kas ta vajab ehk abi.

Isikliku reputatsiooni loomine

1 Ara levita konfidentsiaalset Klient peab uskuma, et saab sind usaldada.

informatsiooni. Konfidentsiaalsuskokkuleppest tuleb igal juhul kinni pidada.
Kui informatsiooni andmine véljaspoole on vajalik, konsulteeri
enne kliendiga.

2 Raagi teistest klientidest ja Kui raédgid neist halba, usub klient, et sama teed sa ka tema kohta.
konkurentidest ainult head.

3 Raagi tott, isegi kui see on See kaib nii eesmarkide reaalsuse, tdhtaegade, kui nditeks kliendi
ebameeldiv. poolt saadud majandustulemuste kohta. Valed véi pooltded
kleepuvad plekkidena sinu reputatsioonile.

4 Ole usaldusvaarne, arvestav Inimesed tahavad suhelda néustajatega, keda nad tunnevad,

javiisakas usaldavad ja austavad. Pea oma lubadustest alati kinni!
5 Kui véimalik, osuta kliendile | Tehes kliendile teene, mis ei kuulu sinu kohustuste hulka,
lisateeneid kindlustad endale ta téanu ja poolehoiu.

Noustamistoo teostamine

Noustamisprotsess ei |0pe ndustamiskokkuleppe sélmimisega vaid algab sellest. Séltuvalt kokku-
leppest tuleb sul teostada majandusanaliilise, kirjutada kokku arengukavasid, koostada soddarat-
sioone, vaetusplaane jne. Just ndustamistoo teostamise kvaliteet on see, mille alusel klient otsustab
sinu (ja su firma) maine Ule.

Jalgi lepingu tditmist. Jalgi, et kliendiga kokkulepitu saaks teostatud sinu poolt lubatud ajal. Kui
peale sinu on téodesse kaasatud veel inimesi, hoia nende tegemistel silm peal. Kui juhtub ootama-
tuid viivitusi, informeeri kohe klienti.
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Hoia klient kursis nende té6dega, mis ei toimu tema ettevéttes. Noustamistodd voivad olla kiil-
laltki pikaajalised ning suur osa tegevusest toimub véljaspool kliendi ndgemisulatust. Kergesti voib
tekkida tunne, et teda on unustatud. Hoia klient kursis koikide tegemistega, mis teda puudutavad.
Naiteks kui analliiside vastused laboratooriumist laekuvad otse sinule, informeeri sellest kohe ka
klienti ja radgi, kuidas sa neid kasutad ja millal temale naitad.

Vormista materjalid kirjalikult. N6uande saamine kirjalikul kujul on kliendi jaoks vaga kasulik. Kir-
jalik nduanne vbimaldab tal ka aastate pdrast meenutada, mis probleem ettevéottes oli, milline oli
situatsioon ja lahendus. Keerulisemate nduannete puhul jaab kliendile “spikker” kust vajadusel kont-
rollida, kas ta toimib digesti ja mida jargmiseks teha tuleb.

Kahjuks ei tule koik kliendid ise selle peale, et seda ndustajalt nduda ja nii ménelegi konsulendile tun-
dub kirjatd6 peale kulutatud aeg asjatult raisatuna. Vormista igal juhul nduanne kirjalikult ka juhul, kui
klient seda ei palu. Ka siis, kui kogu ndustamistd6 on pooletunnine suuline konsultatsioon, annab sel-
lest vormistada 1-2 lehekdiljelise kokkuvétte. Kenasti kujundatud materjal annab su to6le lisakvaliteedi,
vdimaldab reklaamida oma nime, lisab usaldusvaarsust ja kindlustab kliendi positiivse hoiaku.

Kirjalik kokkuvéte ei tohiks olla liiga pikk, 2-5 lehekiilge teksti on paremini loetav ja arusaadavam

kui 40 lehekuljeline “oopus”. Tdiendavad materjalid, tabelid, joonised jm.véib panna lisadesse ja neile

tekstis viidata.

Jalgi, et klient rakendaks néuannet digesti. Palju rahulolematust saab alguse sellest, et klient ei

oska nduannet digesti rakendada. Kui sul on kahtlus, et ta ei saa néuande rakendamisega hakkama

nagu peaks, kiilasta teda ja vaata, kuidas asjad sujuvad. Vajadusel saad sekkuda ja suuri vigu valtida.
Sekku isegi juhul, kui klient ise on rahul, aga sina nded, et ta ei saavuta maksimaalset voimalikku kasu.
Ara oota, kuni tulevad kaebused. Enneta probleeme, kus vihegi saad, see suurendab rahulolu néu-
ande, sinu firma ja sinuga.

Taga efektiivne abi. Sageli juhtub, et kuigi klient sai aru nduandest ja selle rakendamisest, teki-
vad tal ootamatud probleemid kas antud ndustamisvaldkonda puutuvas véi kuskil mujal. Ole valmis
andma “kiirabi”. Arvesta see juba eelnevalt hinna sisse vdi s6lmi vajadusel eraldi kokkulepe.

Tagasiside andmine klientidele

Tehnilise ndustamistdd teostamine on ainult iks osa nduandest. Teine osa on tagasiside andmine
klientidele nende senise tegevuse kohta. Tagasiside on vahend, mis véimaldab meil areneda ja muu-
tuda paremaks. Noéustaja tlesanne on jalgida oma kliendi tegevust, leida, kus ta toimib efektiivselt ja
kus ebaefektiivselt ning anda see informatsioon tagasisidena kliendile. Tagasiside on vajalik selleks, et
klient moistaks paremini oma tegevusi ning saaks vastu votta digeid otsuseid muutuste teostamiseks.

On levinud eksiarvamus nagu oleks (v6i peaks olema) tagasiside ainult negatiivne - kliendi vigade
ja eksimuste kirjeldamine. Kliendikesksel ndustamisel on oluline anda talle tagasisidet nii heade kui
parandamist vajavate tegevuste kohta, positiivne tagasiside on sama oluline, kui negatiivne. Hea
tagasiside esitlus on alati konstruktiivne!
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Positiivne
(mida klient teeb haésti)
» Néustaja radgib, mida klient tahab kuulda Néustaja annab informatsiooni:
« Kiidab teenimatult » Mida klient teeb hasti
* Meelitab » Mida teised tema tegevustes hindavad
 Edust
Destruktiivne Konstruktiivne
(pidurdab klienti) (aitab klienti)
« Halvustab » Néustaja annab informatsiooni:
« Solvab » Mis ei ldhe kéige paremini
o Ebamaarane kriitika « Ebadnnestumised
« Ebameeldivad markused « Konkreetne kriitika
Negatiivne

(mida klient ei tee héasti ehk voiks teha paremini)

Tagasiside andmisel:

o tee seda voimalikult kiirest peale tegevust, mille kohta sa tagasisidet annad

e loo usalduséhkkond

o hoia positiivne ja negatiivne tasakaalus

o |3htu kliendi, mitte enda huvist ja vajadustest

e oleaus

o valjenda ennast selgelt ja arusaadavalt

e dra anna hinnanguid

e arvesta emotsioone ja peegelda neid

o ole konstruktiivne
Enne, kui hakkad tagasisidet pakkuma, uuri kindlasti, kas klient seda soovib. Ara mingil juhul hakka
tagasisidet andma, kui su klient seda ei taha! Kliendi otsustada jaab, kas ta“votab tagasiside vastu”st.
kas ta aksepteerib ja ndustub sinu tahelepanekutega ning teeb neist jareldusi. Ta voib ka delda, et sa

eksid, tema ndeb asju teisiti ja arvab, et teab sinust paremini. Kliendil on 6igus tagasisidet mitte vastu
vOtta, dra sunni teda ja dra solvu ise.

Tagasiside saamine klientidelt

Ainult tagasiside saamine meie t66 kohta vdimaldab ka meil endil areneda. Ei maksa loota, et koik
sinu kliendid on tagasiside andmises sama vilunud, kui sa ise. Seega dra pahanda, kui see vahel koh-
makalt vélja tuleb ja ehk solvavgi tundub. Eriti vaartuslik ongi just negatiivne tagasiside - kriitika. Kii-
tust on kull tore kuulata, kuid see ei aita meid edasi. Isegi vastupidi - liiga palju kiitust voib tekitada
mulje, et kdik on parimas korras, kvaliteedi tipud on saavutatud ja edasi ei vii enam Ukski tee. Seda
uskuma jaades véime varsti ndha, kuidas konkurendid meist mé6duvad.

Kriitikat voib olla vahel raske taluda. See voib kélada kui stitidistus voi etteheide, mille peale auto-
maatne inimlik reaktsioon on enese digustamine ja kaitsmine, mis omakorda véib viia konfliktini.
Selle valtimiseks kujunda endas suhtumine, et kriitika ei ole laitus sinu tegevusele vaid véimaluste
nditamine arenguks.

Koikidelt klientidelt, kellega oled kontaktis, voiks avameelselt kiisida nende arvamust ndéustamise,
sinu toote, teeninduse vm. kohta. Maksimaalselt vdib korraga esitada 2-3 hoolikalt sénastatud kisi-
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must. Paludes klientidelt tagasisidet loo kiisimustega mulje, et klient v6ib vastates olla tdiesti aus ja
avameelselt rddkida/kirjutada ka ebameeldivatest seikadest. Veelgi enam, réhuta, et kriitika on just
see, mida temalt oodatakse. Tagasisidet andnud kliente tuleb alati tanada!

Ja loomulikult on oluline teha tagasisidest jareldused ja viia ellu vastavad muutused. Kliendid pea-
vad ndgema, et nende arvamust arvestatakse.

Mida teha pettunud véi rahulolematu kliendiga

Iga inimene teeb vahel vigu. Sul on 6igus eksida, see on loomulik. Oluline on, et sa vigadest 6piksid. Ara
jaa lootma ainult kaebustele, et vigu parandada. Uuri aktiivselt klientide rahulolu sinu ja su teenustega.
Kaduma ei lahe see klient, kes avaldab rahulolematust vaid see, kelle rahulolematusega ei tegeleta
digesti. Ka siis, kui oled eksinud, kuid klient ise ei marka seda, tunnista ikkagi oma viga. Ole 100% aus.

Niipea, kui sinuni jéuab informatsioon pettunud kliendist, otsi temaga ise kontakti. Tésta piinlik
teema les, pane ta rddkima kasutades aktiivse kuulamise tehnikaid.

Kuula! Kuula! Kuula!

Ara katkesta klienti. Lase tal ennast tiihjaks raskida. Hoia temaga silmsidet, niita oma olekuga, et
tema jutt huvitab sind ja sa hoolid sellest, mida ta ttleb. Tee markmeid, see réhutab sinu tdhelepa-
nelikku suhtumist.

Tunnista tehtud viga!
Ara tiitita klienti selgitustega, miks viga tehti, see ei huvita teda. Ara 6igusta ennast, dra otsi kujutel-
davaid siitdlast, kelle kaela asi ajada.

Vabanda!
Vabanda ALATI ja téna klienti probleemile osutamise eest. Kinnita kliendile, et viga parandatakse.

Tee kindlaks faktid

Kui klient on saanud vilja 6elda peamise, mis teda vaevab, void esitada kiisimusi, et tdpsemalt sel-
gitada probleemi olemust. Ara asu kiisitledes kaitsepositsioonile. Proovi siiralt selgusele jouda, mis
nimelt klienti hdirib ja mis on selle péhjuseks.

Paranda tehtud viga

Viga tuleb parandada nii kiiresti kui véimalik ja seal, kus see tehti. Isegi juhul, kui kaebus ei ole p6h-
jendatud, voib klient siiralt uskuda, et temal on digus ja ndustaja eksis. Lahtu alati eeldusest, et klien-
dil on 6igus. Ka siis, kui vea péhjustas klient ise, kaalu alati mis on olulisem - kliendi sailitamine voi
“vea” parandamine.

Piitia pettunud kliendile ndidata juba aset leidnud positiivseid muutusi véi muutuste kasulikkust
edaspidi. Tapsusta tema ootusi ja loodatavaid tulemusi. Orienteeru tuleviku lahendusele ja ole jar-
jekindel. Jaa realistlikuks. Pettunud kliendile kuu ja tdhtede lubamine ei aita pettumust vdhendada
vaid tekitab uusi pettumusi.

Hiivita kahju

Kui sa téesti eksisid, siis vois sinu stilil tekkida kliendile kahju, mis on kas rahaline véi seotud tema aja- voi

energiakaoga. Lisaks vea parandamisele tuleb huvitada kliendile tekitatud kahju nii, et ta jadks rahule. Sa

void talle pakkuda omalt poolt lisatédde tegemist, méne eksperdi toomist tallu (sinu arvel), tasuta kooli-
tusuritust voi midagi muud, mis sobib olukorraga ja on vastavuses kahju suuruse ning iseloomuga.

Kontrolli rahulolu

Kontrolli ALATI, kas klient jdi vea kdsitlemisega rahule. Helista vdi mine lébi kahe pédeva jooksul,
vabanda veel kord ja uuri kliendi suhtumist.






S

NOU ANDJAST NOUSTAJAKS

tamise

INOUS

korraldamine

Grup







GRUPINOUSTAMISE KORRALDAMINE 101

Moned taiskasvanute opetamise pohiprintsiibid

Taiskasvanud ei ole koolilapsed. Lapsed vajavad dppimiseks autoriteeti (nt. dpetajat) ning oota-
vad teistelt juhendamist. Nad on orienteeritud peamiselt vastuvétmisele.

Téiskasvanutel seevastu on juba palju erinevaid kogemusi, nad on elus piisavalt 6pinud. Nemad 6pi-
vad endaga samavaarsetelt isikutel seda ja ainult seda, mida nad peavad enestele vajalikuks. Nad
muutuvad vaid siis, kui nad tunnevad selleks motivatsiooni.

Taiskasvanud on Uihtaegu orienteeritud nii vastuvotmisele kui ka andmisele, ning mdéned eakamad
“targad” inimesed tegelevad peamiselt andmisega. Taiskasvanutel on olemas tugev vaarikustunne
ning nad ei soovi, et neid koheldaks kui koolilapsi. Seega ei sobi traditsioonilised koolis kasutatavad
Opetamismeetodid tdiskasvanute dpetamiseks.

Taiskasvanud pole “tiihjad anumad”. Taiskasvanute dpetamine ei kujuta endast protsessi, kus
ekspert tuleb ning “valab” oma teadmised 6pilaste “tlihjadesse” peadesse. Taiskasvanud ei 6pi seda,
mida juhendaja tahab vaid seda, mida nemad ise tahavad - 6pitava ja 6petatava vahel pole otsest
seost.

See, kas taiskasvanu midagi 6pib voi mitte, oleneb erinevatest faktoritest, ning nende hulgas pole
mitte vahe tdhtsal kohal see, kuidas juhendaja suhtub jargmistesse tingimustesse:

¢ |ga Uiksiku osavétja motivatsioon ja voimekus
e Oppimisel valitsev 6hkkond

e Oppimismeetod ning juhendaja suutlikkus téiskasvanuid éppimisprotsessi kiigus julgus-
tada ja suunata.

Taiskasvanute juhendaja roll erineb suuresti traditsioonilisest opetajarollist. Me kdik male-
tame kooliajast kullalt hésti seda “mida 6petaja teeb’, kuid kui meie sooviks on tagajérjekas t6o tais-
kasvanutega, tuleb meil selline mudel peast plhkida. Tdiskasvanute juhendajad peavad 6ppimiseks
looma olukorrad, milles:

o tdiskasvanuid 6hutatakse jagama nende eneste kogemusi ning neid kogemusi dialoogis
samavaarsetega anallilisima;

o tdiskasvanud voivad programmi koostamisest osa votta ning nad annavad regulaarselt hin-
nangu sellele, millega nad tegelevad;

¢ neid dhutatakse otsima pdhjusi (probleemi pistitamine) ja lahendusi (probleemi lahenda-
mine);

¢ neid ergutatakse tdies ulatuses kasutama oma tdhelepanelikkust ning oskust péhjendada
ning leida enda jaoks lahendusi.

Taiskasvanutele jadb koige paremini meelde see, mida nad on ise avastanud, 6elnud ja teinud.
Need pole mitte teadmised kui sellised, mis viivad tegevuse ning kditumise muutmiseni. Selleks on
motivatsioon, aktiivne osalemine ning tegevuseni viivate oskuste praktiseerimine/harjutamine.

Seega peavad taiskasvanute juhendajad andma osalejatele enestele véimaluse leida lahendusi enne,
kui nad lisavad omapoolsed olulised momendid. Samuti tuleb neil kontsentreeruda 6ppimisele tege-
vuse kaudu, eksperimenteerimisele, kogemisele, aga mitte kdnelemisele/loengu pidamisele.
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Ettevalmistused grupindustamiseks

Ettevalmistused algavad sinust endast. Grupijuhi roll ei ole kergete killast ja on oluline, et oleksid algu-
sest peale teadlik voimalikest takistustest. Alusta ettevalmistusi oma rolli ja vastutuse maaramisest.

Ara tahtsusta ennast Gle. Kui grupp néeb sind kui suurt autoriteeti, ei véta nad endale vastutust
oma opiprotsessi Ule, vaid loodavad kdiges sinule. Peegelda neile jarjekindlalt tagasi nende vastutus
Oppimise eest.

Pea meeles, et grupijuhina pead piirama iseenda emotsionaalsete vajaduste rahuldamist. Ara kasuta
oma rolli selleks, et saada grupilt tdhelepanu, tunnustust véi séprust.

Grupindustajaks olemine ei tdhenda seda, et peaksid tegutsema psiihhoterapeudina ei grupi ega
Uksikliikme tasandil. Ole vdga ettevaatlik, kui osalejad, kas otseselt voi kaudselt, suunavad sulle oma
emotsionaalsed vajadused. Kui see juhtub, anna marku, et sa said sellest aru, moistad olukorda, kuid
kuna kdesoleva Urituse eesmark on teine, plilia osaleja suunata tagasi teema juurde.

On hadavajalik, et grupp saaks aru, mida sa teed: mis on su eesmargid, kuidas sa kavatsed rahuldada
nende vajadusi, mida sa saad voi ei saa neile anda ja kuidas sa seda tegema hakkad. Vastutus grupi-
protsesside eest on sinu 6lgadel.

Urituse eesmargid. Enne kui alustad, tee selgeks oma loengu, seminari voi dppuse
eesmark.

o Miks sa selle grupitrituse korraldad?

o Keda sa 6petama hakkad?

o Milline on peamine teema, mida loodad kasitleda?
On olemas kuus tldist grupitrituste eesmarki ja suure tdendosusega sobib mdni neist ka sinu Uritusele:

e Muuta kaitumist

Veenda

Informeerida

Stimuleerida motlemist

e |obustada

o Motiveerida tegevuseks

Nende uldiste eesmarkide kérval on sul vaja formuleerida konkreetne eesmark, mis vastab grupi-
Urituse teemale. Kirjuta see kindlasti liles, soovitavalt Gihe lausega! See aitab sul valida vajalikke
materjale ja valtida Ulearust.

Igasuguse ndustamisirituse eesmargiks on Uldiselt arendada inimeste oskusi ning julgustada neid
muutma oma suhtumist ja tegutsemist. Seega peaks konkreetne eesmark olema seotud millegi m&6-
detavaga. Sageli sénastatkse 6ppuse eesmargid tldsonaliselt, kasutades vdljendeid “teada saama’,
“moistma’, “aru saama”, “
damist. Kuidas sa aru saad, kas osalejad peale treeningut ikka “méistavad paremini” voi “tdstsid oma

teadmiste taset” antud teema osas?

teadvustama” jne. Selline sénastus ei tee just kergeks kursuse tulemuste hin-

Proovi sénastada eesmaérgil lahtudes oskustest, mida kuulajad omandavad. Kui véimalik, kasuta

",

konkreetset tegevust vdljendavaid tegusdnu nagu: “tegema’; “kirjutama’, “planeerima’, “lahendama’;

"

“mootma’; “vordlema” jne.

4

Selle asemel et delda: “Oppuse tulemusena...saavad osalejad aru, kuidas koostada talu arengukava’
Utle”... oskavad osalejad koostada talu arengukava.”
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Kuisimus ei ole siin tegelikult ainult sénastuses osalejate jaoks vaid ka selles, kas sa julged sénastada
véljakutsuva eesmargi iseenda jaoks ja asuda selle taitmisele.

Osalejate tundmadppimine. Jargmiseks métle osalejatele. Ara hakka koostama (iri-

tuse kava enne, kui pole selge, kellele see on maaratud. Plitia selgitada:

o Kui palju inimesi tuleb?

¢ Miks nad osalevad? On see nende endi valik voi on nad saadetud tlemuste poolt?

¢ Mis voiksid olla nende soovid ja ootused? Mida neil tegelikult vaja on?

¢ Millised voiksid olla nende kartused ja hirmud?

¢ Milline on téendoline grupi koosseis eelnevate kogemuste, teadmiste, kditumisdistsipliini,

vanuse, soo, sotsiaalse staatuse osas?

¢ Voiks neil olla mingeid eelarvamusi sinu véi su firma suhtes?

e Millised eelteadmised voiksid neil olla valitud teema osas?

Vastused neile kiisimustele aitavad sul otsustada, milline peaks olema programm ja milliseid mater-

jale kasutada.

Toimumiskoha ja ruumi(de) valik

Ideaalseid grupitrituste jaoks sobivaid ruume on raske leida ja vahel ei olegi sul endal véimalik neid
valida, sest koht on ette antud. Igal juhul teadvusta endale, millist méju voib dppuse koht avaldada
sinu grupile. Véimaluse korral vaata ruum(id) aegsasti (le, et vajadusel veel muudatusi teha. Enne
grupilrituse algust ole kindlasti varakult kohal enne osalejate saabumist. Vota endale aeg materja-
lide paigutamiseks, tdévahendite kontrollimiseks ja kohanemiseks.

Ruumi puhul kontrolli:

Kas see on sobiv planeeritava
Urituse tldbile?

Naiteks on sul plaanis teha rollimange, selleks vajad vaba
pinda. On seda piisavalt? Milliseid ruume veel kasutada saab?
Kuidas mooblit Umber paigutada, et ruumi voita?

Kas valgustus, méobel on sobiv, toole jatkub?

On toolid mugavad?

Kas vajadusel on koht kohvipausiks?

Kus on tualettruumid? Milline on Uleriiete hoidmise voéimalus,
on need valve all? Kas vaheaegadel on asjad kaitstud varguse
eest? Kelle kdes on votmed?

Millised segajad vdivad esineda nii
sinu kui osalejate jaoks? Kuidas neid
valtida?

Kaiakse sellest ruumist 13bi ja kuidas seda takistada? On seal
telefon, mis véib ootamatult heliseda? Avaneb ehk akendest
tahelepanu korvalejuhtiv vaatepilt? Kas saab kardinad ette
témmata? On ruumis segavaid esemeid, mira?

Milline on kohtade paigutus, kas
koik ndevad-kuulevad?

Kai ruum labi ja istu erinevatele kohtadele. Kontrolli, kuidas
on sealt ndha ekraani, tahvlit voi esinejat. Kus sa peaksid
seisma/istuma, et koigile ndhtav olla? Milline on kuuldavus
tagumistes ridades?

Kas materjalid on olemas,
abivahendid to6tavad?

Kas on olemas vajalik tehnika, kas see to6tab? (projektorid,
ekraanid, tahvlid jne.) Kas kaasatoodud videokassett sobib
olemasoleva makiga?

On piisavalt elektrikontakte, kas juhtmed sinna ulatuvad, on
olemas pikendusjuhe?

Kas ja kuhu ruumi valdaja lubab kinnitada pabertahvli leht?
On sul, millega neid kinnitada?

On sul kdik vajaminev — markerid, paberid, kleeplint, kaarid
jne. Ega markerid tiihjad pole?




104

GRUPINOUSTAMISE KORRALDAMINE

Varakult kohal olles on Sul veel aega kérvaldada puudusi ja kohandada ruum vastavalt treeningu

vajadustega.

Istekohtade korraldamine

Laudade ja/voi toolide read

Eelised
e mahutab ruumi rohkem inimesi
o koik on ndgudega lihes suunas
Puudused

o osalejad ei ole Uksteisega pilkkontaktis

grupijuhil on raske hoida silmsidet tagumistega
juht ei saa osalejate vahel ringi liikuda
gruppidesse jagunemine keeruline

esimesena hoivatakse tagumised kohad

o liiga formaalne, nagu kooliklass

U-kuju
Eelised
e treener saab osalejate vahel ringi liikuda
o treener saab koéigiga silmsidet hoida
Puudused

o korvutiistujatel puudub silmside
e ruumi mahub vahem rahvast

e gruppidesse jagunemine keeruline

Kuuseke ehk banketi-stiil

Eelised

¢ Osalejad on grupeeritud

e Saab kasutada erinevaid grupit66 tehnikaid

e treener saab osalejate vahel ringi liikuda

Puudused
e ruumi mahub vdhem inimesi
¢ osalejad ei saa koigiga silmsidet
o kuilauad on pikad ja kitsad, jadvad otstel

istujad vestlusest korvale

o O
@) @)
@) @)
@) @)
@) @)
@) @)
@) @)
© O
@) O
@) @)
oVvoO oVvo
@) O
@) @)
oVvo OoVvo
o O
@) @)
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Konverentsilaud O O
Eelised o o
¢ enamusel osalejatest on Uksteisega silmside O O
e sobiv plenaaristungiks @) @)
Puudused O O
e gruppidesse jagunemine raskendatud o o
¢ laudade iimber mahub vdahem osalejaid
o (ldise vestluse ajal voib moni vaiksem © ©

o O

seltskond laua otsas oma juttu ajada

Toolide ring vo6i poolring
Eelised o o o
¢ Inimesed suhtlevad vabalt o @)
e vodimalik votta avatud poose
o treener ei asu erilisel positsioonil
e lihtne korraldada harjutusi ja mange O O
¢ valdib“oma kohale” kinnistumist @) ) o

Puudused
e puudub mugav t66pind
¢ pole laudu, kuhu panna materjale
e avatus voib osalejaid hirmutada

e suures grupis vahemaad liiga suured

Laudade kolmikud
Eelised
e samad, mis kuusekesel
e sobiv paigutus grupitodks
Puudused
¢ laudade taha mahub vahem inimesi

e votab palju ruumi
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Ajakava

Istekohtade korraldus séltub eelkdige planeeritud tdomeetoditest. Kui plaanid rohkesti grupitéod,
vali kuusekese stiil. Gruppide moodustamisel ei ole vaja siis Umber tdsta toole-laudu ega kaotada
aega ja mottejarge.

Kui su kuulajad on “eluaeg” harjunud istuma ridades, véib vahel olla vajalik péhjendada, miks iste-
kohtade korraldus on “ebaharilik”.

Ole loov istekohtade korraldamisel, muuda korraldust dppepdeva kdigus. See aitab osalejatel pisida
aktiivsetena kogu paeva jooksul.

Sessioonide kestvusele seab piirid inimeste kontsentreerumisvéime. Peale 20 minutilist monotoon-
set loengut oled téenaoliselt kaotanud enamuse, kui mitte koigi kuulajate tahelepanu.

Mida rohkem on inimesed aktiivselt kaasatud grupitd0sse, seda kauemaks jatkub nende tahelepanu.
Ergutamiseks kasuta visuaalseid abivahendeid, harjutusi, nditeid, nalju voi tee véike vaheaeg. Pla-
neeri selleks aega.

Reeglina tee 15-30 minutiline vaheaeg iga 1,5 tunni jarel ning 1-1,5 tunnine l6unaajal. Lisaks véid
arvestada veel méne 5 minutilise vahega, seda eriti 6htupoolikul.

Arvesta, et hommikuti on inimeste t66vdime reeglina suurem. Planeeri teoorialoengud ja raske
materjali esitamine sellele ajale.

Léunasddgijargne aeg on tdendoliselt kdige raskem — grupp on unine ja passiivne.

Korralda rollimange véi praktilisi harjutusi — midagi, mis véimaldaks inimestel liikuda ja omavahel
vestelda.

Pea raudselt kinni grupiga kokkulepitud vaheaegade ja Urituse I6pu kellaajast isegi juhul, kui see
tdhendab mingi teema pooleli jatmist. Kuulajate motted on niikuinii kohvilaua, puhkepausi, Iduna-
s606gi voi kokkulepitud kohtumise juures. Nad ei kuula sind enam. Juhul, kui teema on haarav ja aru-
telu elav ning grupp ise ei taha I6petada, ttlevad nad sulle seda.

Tempo ja sisu planeerimine

Planeerimisel métle jallegi oma grupis osalejatele:
o Kui palju nad juba teavad?
o Mida nad peavad dppima?
o Kui palju aega votab materjali Iabivétmine?
Tea, et sinu 10 minutilisest esinemisest on jargmisel pdeval kuulajatel meeles vaid 1-2 tahtsamat

punkti. See on Ullatav ja algajates esinejates nordimust tekitav fakt. Tahame ju enamasti anda kuula-
jatele edasi koik oma teadmised aga nemad omandavad vaid méned vétmesdnad!

Mida kiiremini ja suuremat hulka informatsiooni edestatakse, seda vdiksem on materjali omanda-
mise efektiivsus.

Oppesessiooniks vali kéige rohkem 3-4 peamist ideed, mida tahad edastada. Need on ideed, mida
kuulajad PEAVAD teadma dppuse [6puks. Kdik muu on vaid detailid, mis ilmestavad péhipunkte ja
hoiavad tleval huvi.

Korda neid punkte ikka ja jalle nii loengus kui harjuste ajal isegi siis, kui see tundub sulle endale ise-
enesestmoistetav ja kordamist mitte vajav.
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Esinedes loenguga ehita oma kéne struktuur Ules jargmiselt:
o rddgi, millest sa hakkad raakima
o radgi sellest
o radgi, millest sa raakisid

Varu piisavalt aega ettevalmistusteks. Rusikareegel on: planeeri ettevalmistuseks kaks korda rohkem
aega, kui esinemiseks. Kui esitad materjali esimest korda, on ettevalmistusaeg isegi pikem.

Oppuse kirjalik programm koos ajajaotusega on alati abistav ka kogenud esinejatele. Hoia see kie-
parast ja toetu sellele kuid dra plitia ajakava iga hinna eest minutipealt jargida. Margi dra harjutused
voi teemad, mida voiksid vahele jétta juhul, kui su ajakava “I6hki” hakkab minema. Varu lisaharjutusi
voi tekste juhuks, kui aega kipub Ule jaama.

Grupidppuse planeerimislehe ndidise leiad jargmiselt lehekiiljelt.
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Grupilrituse (6ppuse) palneerimisleht

Aeg Teema/ Eesmirk Meetod Eeldatav | Vastutaja Vajalikud vahendid
tegevus energia-
tase

enne tellija lauad kuusekesena

09.00 Avamine Osalejate tervitamine | Kdne grupi ees 1 mina lauad kuusekesena
ja teema tutvustus

09.05 | Sissejuhatus | Treenerite tutvusta- Kéne grupi ees 4 mina, lauad kuusekesena,
mine Ootused tahvlile kaastree- | pabertahvelja
Ootuste selgitamine kirja ner markerid
Programmi tutvus-
tamine
Grupireeglite maa-
ramine

09.30 | Tutvumine | Grupisoojendus, Tutvumismangud 5 kaastree- | lauad korvale tosta,
varasemate “minu nimi on..” ner vaba ruum
kogemuste “sarnased grupid”
selgitamine “ridade moodusta-

mine”

10.00 Teema 1 Ulevaate andmine Loeng 2 mina lauad kuusekesena,
teemast kileprojektor

10.20 Kolmikute | Gruppide moodus- Vaba valik 3 mina

moodusta- | tamine aruteluks,
mine liikumine

10.25 Teema 1 Olemasolevate Arutelu véikestes 4 kaastree- | Umbergrupeerumine
teadmiste gruppides (kolmi- ner
selgitamine kutes)
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Opetamismeetodid

Loeng

Erinevate meetodite kombineerimine ja tempo ning tédviiside vaheldumine hoiab su kuulajad erk-
sate ning dppimisvéimelistena

See on traditsioonilise dpetamise kdige levinum meetod. Loeng on ihesuunaline kommunikatsioon,
ettevalmistatud teksti esitamine, mille [dpuosa véib sisaldada ka kuulajate kiisimusi-vastuseid.

Loengu puhul ei ole grupi suurusel mingit piiri ja vaga suurte gruppide puhul on see peamine kasu-
tatav meetod. Lektorina on sul tdielik kontroll toimuva Ule, maarad ise nii sisu kui ajakava.

Loengud on kasulikud uue materjali esitamiseks ning kokkuvédtete tegemiseks. Kasutada saab
visuaalseid abimaterjale (kile- ja diaprojektorid, tahvlid).

Loengul on ka hulk puudusi. Lektori monoloog ei arvesta kuulajate individuaalseid vajadusi, diskus-
sioon on minimaalne ja ainult Ghe isiku (lektori) ideed saavad vdljendatud. Loengul on oht kiiresti
monotoonseks muutuda, kuulajate tdhelepanu hajub kérvalistele asjadele. Loovus ja aktiivse kuula-
mise véimalused on piiratud.

Loeng ei tohiks korraga olla pikem kui 15-20 minutit. Kasuta loengut vaheldumisi td6ga vaikestes
gruppides, ajuriinnaku voi kirjaliku tilesandega. Véi tee vaheaegu.

Et kasutada loengut kui treeningumeetodit efektiivselt, tdida enne algust jargnev kontroll-leht. Kui
koikide kiisimuste vastuseks on “Jah” void julgelt loengu kasuks otsustada.

Kas kasutad loengut seetdttu, et teised dpetamismeetodit oleksid antud olukorras
vahem efektiivsed?

Kas kdnelemise aeg piirdub 20 minutiga?

On su loengul selgepiiriline pea, keha ja saba ehk sissejuhatus, teema arendus ja
kokkuvéte?

Kas pusid lihtsate kuid oluliste punktide juures?

Kas su juttu toetavad hasti kujundatud jaotusmaterjalid v6i visuaalsed abivahendid?

Kas sa tunned oma kehakeele eripdra ja méistad selle méju auditooriumile?

Vadikesed grupid (suminameetod)

Teema labitodtamiseks ja aruteluks jaotub (sina jaotad) grupp vaikesteks alagruppideks. Need voi-
vad olla 2-5 liikkmelised, s6ltuvalt tegevusest. Alagrupp istub ldhestiku koos ja arutab teemat. Kogu
ruum tditub jutusuminaga, sellest ka nimetus suminameetod.

Arutelu vdikses seltskonnas anab igale osalejale vdimaluse oma métteid avaldada. Vajaduse korral
voib hiljem suures ringis arutada iga grupi t66 tulemusi, lastes réakida kas koigil voi grupi eeskdne-
lejal.
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Suminameetod vbéimaldab sul kui grupijuhil:
e tdmmata hinge
o kuulates diskussioone tabada osalejate meeleolu ja suhtumist
e muuta treeningu tempot, tdsta osalejate energiataset, neid aktiviseerida
e julgustada osalejaid andma tagasisidet selle kohta, mida nad on 6ppinud ja milliseid raken-
dusvéimalusi nad oma t66s/igapdevaelus sellele ndevad
Peamised takistused suminameetodi kasutamisel véivad olla
o selle meetodi uudsus ja védrastamine osalejate poolt
o laudade ja toolide kiire imberpaigutamisvéimaluse puudumine
e ajapiirang, eriti votab aega hilisem tagasiside suures ringis.
Aja voitmiseks voib suures ringis paluda osalejatel sénastada oma jéreldusi marksdénadega voéi Ghe

lausega. Teine vdimalus on lasta esineda ainult Gihel grupil, teistel palu neid tdiendada uute ideedega
aga mitte korrata juba oeldut.

Sumina ajal véid mangima panna vaikse taustmuusika. See tekitab osalejates turvalise tunde, et naa-
bergrupp ei kuula neid pealt.

Gruppidesse jagamine

Kui sa ei maara, kuidas gruppe moodustatakse, siis pé6rduvad inimesed enamasti oma ldhimate
naabrite poole, liikudes oma kohtadelt minimaalselt. Aja sddstmiseks sobib see hasti. Kui sul on aga
eesmargiks suminameetodit kasutada ka l6dvestuseks ja liilkkumiseks, maara ise gruppidesse jaotu-
mise siisteem nii, et see sunniks kaiki pusti tdusma ja liikkuma.

Pidevalt samades alagruppides t66tamine tutitab ja piirab loovust. Vaheta gruppide koosseisu kasu-
tades selleks nditeks loendamist vi erinevaid mange.

Loendamine: nditeks “Kolmeks loe. Kéik ,lihed” votavad omavahel kokku, samuti ,kahed” ja ,"kol-
med.”

Oma grupi suurust teades tee juba varakult kindlaks, kui suuri algruppe saab moodustada. Kui osa-
lejaid on paaritu arv ja tahad moodustada paare, tuleb teha ka liks kolmik voéi minna ise llejaajale
paariliseks.

Ajuriinnak ja ideede kogumine

Ajuriinnaku eesmark on uute ideede ja vastukajade kiire genereerimine. Grupijuht esitab ajurlin-
naku teema/kisimuse ja kirjutab selle tahvlile. Osalejaid 6hutatakse vabalt ja labisegi pakkuma vas-
tuseid/métteid, nad ise arendavad véi kujundavad imber varempakutut.

Koik ideed lahevad tahvlile kirja véljatitlemise jarjekorras ja véimalikult samas sénastuses. Ajurlinnak
kestab, kuni enamus grupist on ennast ammendanud ja aktiivsus langeb véi kui aeg on piiratud, siis
etteantud aja jooksul

Mitte Uhtegi ideed ei kommenteerita voi kritiseerita! Vastu voetakse koik, ka kéige hullemad pakku-
mised! Selgita seda kindlasti grupile enne, kui alustad ajurtinnakut. Léika kohe labi kéik korvalekal-
ded sellest reeglist meenutades: “Praegu me ei aruta Ghtegi moétet. Kellel on veel midagi pakkuda?”
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Tavaliselt tekitab see meetod suure energiapuhangu, ka kéige tagasihoidlikumad avaldavad oma
arvamusi.

Ideede kogumine erineb ajuriinnakust selle poolest, et eesmaérgiks ei ole mitte uute ideede generee-
rimine ja loova métlemise 6hutamine vaid olemasolevate faktide voi kogemuste loendi koostamine.

Peale ajurlinnakut tootatakse tahvlile kogunenud ideed I3bi neid arutades ja hinnates. Naiteks voib
koostada pingerea parimatest vastustest/lahenditest v6i ideid grupeerida.

Rollimangud

Rollimd@ngudes kasutavad osalejad oma kogemusi selleks, et mangida labi tegelike elu situatsioone.
Hasti korraldatud rolliméng véimaldab osalejatel tésta oma eneseusaldust, mdista paremini vastas-
rollis oleva partneri seisukohti voi tundeid, harjutada uusi oskusi ning teha praktilisi jareldusi épitust.
Rollimdngus on vdimalik samaaegselt kasutada erinevaid omandatud tehnikaid/oskusi ja seetottu
on nad heaks kinnituseks dpitule. Samuti téstavad rollimdngud oluliselt grupi energiataset.

Samas on rollimdngud vdga ajamahukad ja nende 6nnestumine séltub osalejate aktiivsusest. Moned
grupi liikmed voéivad seda pidada liiga ennastavavaks, dhvardavaks vdi isegi habistavaks. Seega tuleb
rollimdngu olemust ja reegleid enne hoolikalt selgitada ning vajadusel to6tada vastupanuga enne
harjutuste sooritamist.

Méned rollimangud véivad l6kkele puhuda emotsioonid kaaslaste suhtes. Peale rollimdngu tuleb
kindlasti teha pohjalik diskussiooniring ja “tuulutada tundeid”.

Olukorra analtusid

Olukorra anallils hélmab mingi juba olnud véi pohimétteliselt véimaliku juhtumi voi stsenaariumi
kirjeldust ja tegutsemise anallilisi. See treeningumeetod arendab osalejate analiitisioskusi ning 6pe-
tab ndagema seoseid ja tegema jareldusi. Samuti kinnistab omandatud teadmisi/oskusi. Suure inter-
aktiivsuse tottu tekitab ka grupis lisaenergiat.

Olukorra analliiisid voivad olla kahte tutpi:
o Olukorra luhike kirjeldus voi iseloomustus

e Pikem simulatsiooniharjutus

Luhianallusil vali ndited voi olukorrad, mis su kuulajatele on tuttavad. T66 véid korraldada nii suures
grupis, alagruppides kui individuaalselt.

Simulatsioonitilesanded vdi -harjutused sisaldavad endas ka rollimdngu elemente. Néiteks void osa-
lejatele jagada katte individuaalsed tlesanded/rollid (térges farmer, jutukas pereema, uudishimulik
naaber jm.) Rollid véivad olla avalikult teatatud véi salainstruktsioonina antud. Kavandatud situat-
sioon mangitakse labi etteantud rolliiseloomusi arvestades. Osalejatel on véimalik 6ppida, tdmma-
tes paraleele isikliku olukorraga nii tegelikus elus kui mangitavas rollis. Mdngule jargneb alati tldine
diskussioon, kus kéiki tuleb julgustada oma métteid ja jareldusi avaldama.

Arvesta, et nii olukorra lihianallitsid kui simulatsiooniiilesanded vajavad ettevalmistusel hoolikalt
pustitatud eesmarki ja eelnevat testimist ning on juba seetéttu ajamahukamad, lisandub veel rolli-
mangu ja analliisi aeg.
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Markmete ja visuaalsete abivahendite kasutamine

Ka kdige kogenum grupijuht vajab vahel spikreid. Naiteks marksénad, jarjestatuna teemade kaupa,
garanteerivad, et sa ei unusta vahelt dra midagi olulist. Mida ebakindlamalt sa ennast tunned, seda
pohjalikumalt peavad olema ette valmistatud su abimaterjalid. Algajatele esinejatele ei tee paha, kui
ka kogu tekst on séna-sénalt kirja pandud. Sellisel ettevalmistusel on ka lisakasu — 6pid ise paremini
teemat valdama. Niri ja mehhaaniline mahalugemine ei ole muidugi see, milleks teksti kasutada.
Viska pilk markmetele nii harva kui saad ja nii sageli kui vajad.

Ara hibene spikreid kasutada! See, et sa toetud ettevalmistatud td6le ei vihenda su vaartust grupi
silmis, pigem vastupidi. Hoia markmed kogu aeg kadeparast ja vajadusel kasuta julgelt. Kui kaotasid
jarje, vota lihtsalt “aeg maha” ja plitia dige koht Ules leida. Kui teed seda rahulikult ja loomuliku ene-
sekindlusega ei tekita see grupis mingit hammingut.

Visuaalsete 6ppevahendite kasutamine ei ole tahtis mitte sellepdrast, et “nii tehakse’, vaid see muu-
dab 6petamise efektiivsemaks. Inimesel on viis meelt — nagemine, kuulmine, maitsmine, haistmine ja
kompimine. Mida rohkem meeli on éppimisse kaasatud, seda suurem on kasutegur.

Kui palju me 6pime Me jatame meelde
Maitsmine - 1% Kuuldust - 20%
Kompimine - 2% Nahtust ja kuuldust - 50%

Haistmine - 4%

Kuulmine - 11%

Nagemine - 82%

Visuaalsed abivahendid aitavad:

o stimuleerida 6ppimist

e motiveerida osalejaid

o kinnitada informatsiooni tdepdrasust

o selgitada péhiteema detaile

e muuta 6ppus vaheldusrikkamaks

o kinnistada dpitut ja teha kokkuvotteid
Abimaterjal peab olema arusaadav, seoses teemaga ja lihtne kasutada. Sageli unustavad grupiju-
hid, et visuaalsete abivahendite kasutamise eesmark on éppimist kergendada, mitte takistada. Kui

loengu algusest kulub 20 minutit selleks, et torkuvat projektorit to6le saada véi otsida pikendusju-
het, oleks métekam ilma nendeta labi ajada.

Visuaalsete abivahendite valik on suur ning kdiki neid saab dpiprotsessis kasutada.
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Tahvel
Uks ajalooliselt vanimaid abivahendeid ja endiselt asendamatu. Peamine erinevus seisneb selles, et
musta tahvli asemel kasutatakse niitid valget pinda véi pabertahvlit.
Tahvlit kasutades pea meeles:

o kui konkreetse kiisimuse selgitamiseks vOetakse appi tahvel, siis tuleks seda kasutada algu-
sest [dpuni

o tekst ja joonised peavad olema kergesti loetavad ja arusaadavad
o kirjutada tuleb piisavalt suurte tdhtedega
o kirjutatakse luhidalt, et sddsta aega ja ruumi

¢ kasutada saab erinevaid varve, peamiselt tumedaid. Punast ja kollast on raske vaadata. Liiga
palju erinevaid vdrve segab

o keerulised joonised saab enne valmis teha

e pabertahvli taidetud lehed saab seinale riputada, nii et kogu tehtud t66 on ndha

Grafoprojektor
Tanapdeval kiill moest ldinud, kuid siiski Gks parimaid abivahendeid grupijuhile. Kilesid saab eelne-
valt valmis teha ja ka kohapeal kirjutada, naiteks grupitdéode kaigus. Valmis kilesid saab operatiivselt
taiendada. Kilesid saab asetada liksteise peale, et vorrelda naiteks erinevaid graafikuid. Kiledest saab
teha paberkoopiaid ja neid grupile jaotusmaterjalidena jagada.

Fotoslaidid
Tanapdeval kill uuema tehnika tulekuga seoses vahe kasutatavad, kuid heade slaidide olemasolul
tasuks kasutada. Slaidide abil on véimalik ndidata vdga hea kvaliteediga diapositiive.

Video

Videofilmid vdimaldavad anda kiire ja kontsentreeritud Ulevaate mingist probleemist, uuest teh-
noloogiast, teiste kogemustest jne. Enne filmi vaatamist tuleks lGhidalt tutvustada selle sisu, seega
pead ise materjaliga kursis olema. Samuti voiks tahelepanu pddrata kisimusele, millest kujuneb hil-
jem diskussioon ja osutada l6ikudele, mis vaarivad erilist tahelepanu.

¢ Kontrolli DVD-mangija voi videomaki, televiisori ja lulituspuldi korrasolekut

¢ Veendu, et materjali saaks esitada algusest v6i soovitavast kohast

o Kontrolli, et kbik vaatajad nadeksid ekraani

¢ Reguleeri hddletugevus sobivaks

¢ Vajadusel tee katkestusi nahtu arutamiseks voi keri tagasi, et monda kohta uuesti vaadata
o Pika filmi korral (ile 15 min) tee kindlasti vahearutelu, et tdhelepanu hajumist valtida

o Vildi stoppkaadreid

Powerpoint slaidid ja videoprojektor

Powerpoint on muutumas ettekannete lahutamatuks osaks. See on suurepdrane abivahend grupi-
juhile, kuid samas ka ohtlik. Programmi on lihtne kasutada ja see pakub palju erinevaid véimalusi,
seetdttu kasutatakse seda Glemaéra. Liiga paljud esinemised ndevad vélja kui omaaegsed tummfil-
mid, kus ekraanil vahelduvaid pilte saadab muusikaga klaverimangija. Ainult et tanapdeval on filmi
asemel slaidid ja klaverimdngu asendab ettekandja haal. Auditooriumi tahelepanu kéidab ekraanil
toimuy, esineja ise on muutunud illustreerivaks taustamuusikaks.
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o Uhel slaidil iiks idee. Auditoorium loeb 2-3 korda kiiremini kui sina jéuad raikida. Kui tihel
lehel on kirjas rohkem ideid, loeb auditoorium juba jargmisi ajal, kui sina ikka veel esimesest
radgid. Nad ei kuula sind, info seguneb ja raskendab arusaamist.

o |gal slaidil olgu pealkiri. Juhata iga slaid sisse, 6eldes, mida auditoorium sellest saab. Pealkiri
juhatab sisse sdnumit ja kergendab selle meelde jatmist.

e Lihenda. Kasuta marksonu, mitte taislauseid. Vastasel korral auditoorium loeb, mitte ei kuula.
Jargi 6 x 6 reeglit: maksimaalselt kuus rida thel slaidil, maksimaalselt 6 séna Ghes reas. Veelgi
parem oleks, kui saaksid kasutada 5 x 5 struktuuri.

¢ Esita ainult hddavajalik informatsioon. Slaidid ei ole selleks, et ndidata, mida sina tead vdi mis
teadmisi ildse maailmas eksisteerib. Esita vaid see, mida sinu kuulajad peaksid teada saama.

e Ettevaatust tabelitega! Reeglina on tabelites vdaga palju rohkem informatsiooni, kui auditoo-
rium jalgida ja anallilisida jouab. Kui kasutad tabeleid, siis margista (varvid, kirja suurus, noo-
led) dra kdige olulisemad numbrid véi kohad, millest sa radgid.

e Kasuta tdislaused tsitaatide ja seisukohaesituste jaoks. Kui soovid kasutada tsitaati voi esi-
tada vaidet voi seisukohta, tuleks seda teha tdislausega.

o Ka tsitaatide voi vaidete puhul kasuta ikkagi slaidi pealkirja, see suunab auditooriumi métted
vajalikus suunas.

¢ Viita allikale, see suurendab autoriteetsust.

e Lihtsus ja jarjepidevus. Ara lase ennast ahvatleda kéikvéimalikest graafilistest ja kujundusli-
kest voimalustest, mida PowerPoint pakub. Kasuta kahte, darmisel juhul kolme erinevat kirja-
suurust ja maksimaalselt kahte kirjatutpi.

o Jalgi taustavarvi ja kirja varvi omavahelist sobivust loetavuse seisukohalt. Parima tulemuse
annab kas valge voi kollane varv sinisel taustal, véi must véi muud tumedad varvid heledal
taustal.

e Kasuta kujundeid ja pilte. Pildid ja kujundid on médjusad ja kdidavad tdhelepanu. Pildiga
saame me viia tdhenduse auditooriumini ilma pikalt seletamata. Samuti toovad need vahel-
dusrikkust esitlusse.

o Vildi eriefekte!! PowerPoindi pakutavad voimalused tekitavad kiusatuse neid ka kasutada.
Nn. viled ja kellad naitavad kill slaidiseeria koostaja oskust programmi kasutada, tihtlasi aga
annavad tunnistust halvast maitsest. Parim esitlus laseb keskenduda sénumile, mitte ei vii
tahelepanu korvale.

¢ Plaan B. Nii suurepdrane kui PowerPoint ka pole, on sellel Giks miinus. Tegemist on tehnoloo-
giaga ja see voib toérkuda. Ole alati varustatud varuplaaniga!
Kirjalikud materjalid, brosiiiirid ja voldikud

Triikitud materjal sarnaneb loenguga, sest kommunikatsioon toimub tGhepoolselt. Samas véimaldab

triikiste jagamine kokku hoida grupilirituse aega. Oppusel saad viidata vastavatele kohtadele mater-
jalides ja jatta nn.kodulugemist. Samuti aitab triikitud materjal osalejatel hiljem malu vérskendada ja

vahendab Uleskirjutamise vajadust. Laiali jagatav materjal loob lisavaartuse, tekitab osalejates tunde,
et nad on midagi “saanud”.

¢ kujunda oma materjal atraktiivseks, jata piisavalt ruumi méarkmete ja kommentaaride lisamiseks

e vdimalusel hoolitse selle eest, et jagatavat materjali saaks mugavalt koguda (kaustadesse,
mappidesse, kilekaante vahele)

® jaga materjal vdlja osade kaupa, vastavalt kdsitletavale teemale
e dra anna korraga liiga palju materjali katte, see tdmbab tahelepanu sinult kirjapandule

¢ kodulugemiseks mdeldud materjal anna katte alles Urituse 16pus
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Mida grupindustamisel jalgida

Iga grupi 6ppimisprotsess sisaldab kahte tahtsat aspekti:

Millest grupp (ja iga osavétja) radgib (sisu)

Kuidas grupp (ja iga osavétja) selle teema kallal to6tab ja/voi sellest radgib (protsess)

Sinu kui juhendaja rolliks on Ghtaegu konkreetse teema (ile jarelemdtlemise ja selle omandamise
ergutamine (6piprotsess) ja aktiivse ning avatud osalemise soodutamine (grupiprotsess).

Lisaks sellele, mida inimesed raagivad, on meil voimalik ka jalgida:

mitteverbaalseid valjendusi kui tunnete ja reageeringute indikaatoreid: haaletooni; naoil-
meid; seda, kuidas radgitakse (kéhklused, kordamised,jne), ning kuidas inimesed istuvad ja
hoiavad/liigutavad pead, kasi, jalgu, jne (kehakeel)

suhtlemisskeemi grupililkmetevaheliste suhete indikaatorina - alagruppide olemasolu, kes
keda juhib, kes keda méjutab, kes vaid harva aktiivselt osaleb, jne.

kes raagib, kui sageli, kui pikalt?

keda inimesed raakides vaatavad (konkreetne isik, liiguvad pilguga Ule kogu grupi, mitte
kedagi, lakke, jne)?

kes kelle jarel radgib, kes kellele vahele segab?

millist suhtlemisstiili kasutatakse (klisimused, nduanded, kindlad vdited, mittenéustumise
véljendamine)?

Kasutades erinevate indikaatorite avarat skaalat ning gruppi pidevalt jélgides oskab kogenud juhen-
daja vastu vétta hulganisti signaale nii dpiprotsessi kui ka grupiprotsessi kohta. llma nende sig-
naalideta on juhendajal raske grupi 6petamist digesti suunata.

Opiprotsessi arengut soodustavad tegevused

Algatamine Grupi toolerakendamine antud tlesande lahendamiseks, jargmise etapi ja [6pp-

eesmarkide suunas uute arutlusteemade vo6i tegevuste valjapakkumine (voimalik
oht: pealiskaudne 6petamine, tunnete ja emotsioonide tahelepanuta jatmine).

Tooprotseduuride Grupi abistamine efektiivsete/toimivate tooprotseduuride leidmisel (voimalik oht:
viljapakkumine liialt palju erinevaid ettepanekuid véivad tekitada kaose, osalejad voivad liialt pikka

protseduure puudutavat vestlust kasutada t60ga venitamiseks)

Informatsiooni Grupisiseste ressursside valjatoomine ning informatsiooni identifitseerimine,
kiisimine mida on vaja otsida valjastpoolt (oht: liialt palju kulutatakse aega andmete

kogumisele ja liksikasjadele, liialt vdahe jadb aega anallusiks ja pohjuste ning
lahenduste otsimiseks)

Informatsiooni Vajaliku informatsiooni jagamine (oht: informatsiooniuputus, info andmine tksnes
andmine selleks, et kuulda ennast raakimas).

Arvamuste Ettevalmistus otsuste tegemiseks, puilides osalejatelt teada saada, mida nemad
kiisimine antud ettepanekust arvavad (oht: otsuse tegemise pdhjustamine enne, kui

informatsioon on pohjalikult téodeldud ja analtitsitud).

Oma arvamuste Oma arusaamade jagamine teistega (oht: sama asja korduv réhutamine, konfliktid).
avaldamine
Selgitamine Praktiliste ndidete kusimine voi esitamine asja selgitamiseks (oht: liialt palju detaile,

halvasti valitud ndited tekitavad veel rohkem segadust).
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Ule selgitamine

Kiisimuste esitamine voi grupi liikmete poolt 6eldu tilerdékimine selleks, et asi
oleks koikidele arusaadav ja/voi ergutaks inimesi kaasa métlema (oht: enda
peitmine teiste grupiliikmete kiisimuste ja sonade taha).

Kokkuvotte
tegemine/
struktureerimine

Lihikese Ulevaate andmine poéhilisest, mis on 6eldud, peamiste véimaluste
vdljatoomine, peamise loogilise pdhjendusliini vdljatoomine, jne. Kokkuvotte
tegemine vestlusele tdhelepanu tdmbamiseks ning selle suunamiseks uuele
teemale (oht: arutelu muutub liialt abstraktseks, osalejad ei julge omapoolset
arvamust valja pakkuda).

Konsensuse
kontrollimine

Kontrollimine, kas kdik grupi liilkmed, eriti need, kes valdavalt vait on, 6elduga
noustuvad (oht: inimesed muutuvad kohmetuks, kui neid raakima sunnitakse).

Grupiprotsessi arengut soodutavad tegevused

Julgustamine

Sébralik olemine, teiste ettepanekutele reageerimine ja nendest ldhtumine, teiste
grupiliikmete ja nende ideede hindamine (oht: kui sébralikkus on teeseldud,
poordub see hiljem sinu vastu. Sébralikkus, mille pdhjuseks on suutmatus
vastasseisu ja konfliktidega positiivselt toime tulla).

Stimuleerimine

Vaiksele ja tagasihoidlikule osavétjale antakse voimalus vestluses oma sdna sekka
Oelda, osavétjaid ergutatakse oma tundeid ja arusaamasid véljendama (oht: oma
tahte pealesurumine).

Isiklike ja
grupiemotsioonide
viljendamine

“Ma hakkan ara tiidinema”.“Ma olen praegu jatkamiseks liialt vasinud®, jne (oht:
vaartusliku 6ppeprotsessi katkestamine valel momendil).

Standardite
kehtestamine

“Pitiame kdnelejat mitte katkestada”, “Lepime kokku, et koik jalgivad, et igatihel
oleks voimalik teistega vordselt kaasa mangida’, jne.

Harmoniseerimine

Neil, kes on sattunud konflikti, aidatakse oma negatiivsetest emotsioonidest ule
saada, pliitakse aidata neil moista teiste tundeid ja suhtumisi (oht: konsensus
muutub kohustuslikuks, ei jad enam ruumi erinevatele arvamustele).

maandamine

Hindamine Inimestele antakse vdimalus avaldada oma grupis té6tamisest ja grupiliikmete
kaitumisest lahtuvaid arvamusi ja reageeringuid (oht: puudub avatus ja
ensekriitika, mottetegevus ei vii konstruktiivse dialoogini).

Pingete Varjatud konfliktide paevavalgele toomine, probleemi asetamine avaramasse

konteksti, hasti ajastatud nali (oht: osavotjad pole veel valmis sellest radkima).

Grupitoo elavamaks
ja meeldivamaks
muutmine

Liikumise ja huumori sissetoomine, tdhelepanu pééramine millelegi isiklikule,
mida voiks tahistada, trikkide tegemine (oht: tegevuse liigne hakkimine véib
hakata grupiliikmeid hairima).

Voimaluste loomine
kokkusaamisteks
véljaspool t66d

Spordilirituste organiseerimine, grupiliikmete kutsumine jalutama, Ghine
16unasook, jne.

Toimetulek raskete osalejatega

Jutupaunik/monopoliseerija

Kui see on isik, kes voiks raakida pikki ja tdhendusrikkaid lugusid, kuid kelle jutt jaab kuidagi hama-
raks ja abstraktseks, palu tal esitada konkreetseid kogemusi, nditeid, juhtumeid. Palu sellelt isikult
luba teha tema jutust kokkuvéte ning kontrolli, kas sa said temast digesti aru. Tana teda ning mine
joonelt edasi kellegi teise juurde, kiisides tema arvamust/kogemust.
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Kui on tegemist kellegagi, kes ajab jarjekindlalt Gihte ja sama joru, anna talle mdista, et antud teema
on varem juba piisavalt labi arutatud ning too uuesti selgesti vélja hetkel kesksel kohal olev teema.

Kui on tegemist kellegagi, kes testi oluliselt to6le kaasa aitab, kuid unustab ara, et ka teistele tuleb
anda voimalus kaasa radkida, siis tdna teda temapoolse vaartusliku abi eest, (itle, et sa tahad nadd
teada saada, mida teised sellest asjast arvavad, vaata temast mo6da, otsi vélja keegi, kes soovib séna
vétta ning anna talle otsavaatamisega marku. Jalgi ka seda, et jutupaunik néeks, et teised tahavad
samuti midagi 6elda. Tee kokkuvéte ning jatka kellelegi teisele esitatud suunava kiisimusega: “kas
koik on sellega ndus?”“kas on veel arvamusi ja téhelepanekuid?”

Kui osalejate poolt tehtavad panused on tdnu erinevatele taustadele suuresti erinevad (haridus,
positsioon), voib olla soovitav:

e grupi jagamine ihtlasemateks alagruppideks, kus arutelu leiab aset vordsete vahel ning kes
voivad iseseisvalt esineda omapoolse aruandega tlddiskussioonil — nii tuuakse selgelt esile
koikide gruppide kogemused ja arvamused.

o kasuta diskussioonitehnikaid, mis loovad kéigile vordsemad véimalused kaasal6omiseks, nt.
tahvli/kaardikeste tehnika, joonistamine vdi laulmine radkimise asemel.
Vaikiv osavotja

Piiia védlja uurida, kas see inimene on alati nii vaikne, voi kas ta vaikib Uksnes tdna ja selle diskus-
siooni ajal. Inimene véib vaikida erinevatel pohjustel. Ta véib:

¢ tunda ennast ebakindlalt, ta ei tunne end selles grupis vai selles valdkonnas turvaliselt

oodata, kuni teised oma kaardid valja kaivad

alati oma arvamuse kujundamisega viivitada; ta vajab aega, hiljem hakkab ta kindlasti raa-
kima
e antud teemast voi grupist mitte huvituda

e ollalihtsalt vasinud

Ara hakka inimesi, kes juba loomult vaiksed on, tagant sundima. Lase neil tunda end asjaosalisena
neile sébralikult otsa vaadates ning samas neid hoolikalt jalgides. Nii ei jaa sul markamatuks hetk, mil
vaikija soovib vestluses sdna sekka delda.

Ménikord hakkavad seni vaikinud grupiliikmed radkima, kui neile Glalkirjeldatud moel tahelepanu
pdodratakse. Monikord aitab neil rddkimise vastu suunatud barjaarist lle saada otsene palve jagada
teistega oma kogemusi antud valdkonnas.

Teistes olukordades on meil neile vdimalik abiks avatud, mitteametlikku, sdbralikku ja turvalist 6hk-
konda luues, vestlusele vaga konkreetset struktuuri andes ning rohkem informatsiooni pakkudes.

Nii “jutupauniku” kui “vaikija” kohta kehtib jargmine nipp: kui sul dnnestub panna neid teineteisel
silma peal hoidma, on osa probleemist edukalt lahendatud.

Kritiseeriv osaleja
Selline osavétja voib esitada igasuguseid ebameeldivaid kiisimusi ning paljudele neist on vaga raske

vastata.

Uutel ja kogemusteta juhendajatel on sageli tunne, et nad peaksid koike teadma ning taoline osa-
vétja tundub nende jaoks ohtlikuna. Kogenenumad juhendajad hindavad taolist osavotjatiilipi vaga
korgelt, kuna ta osaleb protsessis aktiivselt ning stimuleerib oma kditumisega ka koiki teisi osalejaid
mottetegevusele. Grupitdds on kriitiline osavotja enamasti pigem ressurss kui barjaar.

Julgusta teda ise oma kiisimustele vastama voi kaasa grupp vastuse otsimisse.
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Manipuleerija
Ménikord on grupis liige, kes tihel voi teisel pdhjusel ei soovi suhelda, kuid plitiab selles stilidistada
kedagi teist, paneb teisi tundma end tdhtsusetuna ning teeb koéik endast oleneva, et ei joutaks kok-
kuleppele selles, mida soovib enamik grupiliikmeid.

Seda tllipi osavbtjaga on tema negatiivse motivatsiooni tottu vdga raske toime tulla. Anna talle
teada, et sa saad aru. mis tal plaanis on/mida ta teeb, ning et sa ei aktsepteeri seda/ei lase sel juhtuda.
Vahel piisab silmsidest kriitilisel hetkel. Sama toime vdib olla vaheajal pillatud lihikesel pealiskaud-
sel markusel. Juhul, kui grupis on méni liige, kes omab manipuleerija Ule teatavat mdjuvéimu, palu
tal seda inimest méjutada.

“Tahtis” osaleja

Me oleme kéik kogenud olukordi, kus normaalne vestlus sureb vilja, kuna tiks méjukas osavétja kaib

vdlja oma arvamuse ning mitte keegi ei julge talle vastu vaielda. Juhendaja vdib sattuda olukorda,
kus tal ei tundu olevat muud véimalust, kui néustada sellise méjuka osavdtjaga ning aktsepteerida

tema arvamust. Vai siis astuda talle avalikult vastu ning jddda oma arvamuse juurde, riskides sealjuu-
res sellega, et teised osavotjad ei tule tema kui juhendajaga kaasa. Mdlemal juhul kaotaks juhendaja

oma autoriteedi, mis on paljude jaoks ddrmiselt ebasoovitav ja habivaarne olukord.

Sellise olukorra valtimiseks oleks arukas mitte néustuda ega algatada jah/ei diskussiooni. Esita méju-
voimsale osalejale (ja koos temaga ka teistele osavétjatele) fakte, konkreetset informatsiooni, t66-
tulemustest ldhtuvaid kogemusi. Las nad saavad teada seda, mida sina oled teada saanud, lase neil
tunda seda, mida tundsid sina - ning lase neil sellest omad jareldused teha.

Kui sa juba aimad ette, et taoline olukord “tdhtsate” osavétjaga voib tekkida, takista neil kdimast
vélja vdga pohjapanevaid arvamusi, mida nad hiljem enam tagasi votta ei saa. Valdi nende sekkumist
tegevusse juba kursuse algstaadiumis. Selle asemel, et esitada neile loengu vormis oma arvamusi,
palu neil analtitisida sinu poolt kogutud andmeid nt. konkreetse naite varal.

Méjukad inimesed on enamasti uutest saavutustest vagagi huvitatud, kuid nad ei saa endale lubada
luksust oma arvamusi liialt kergesti ja ilma kindlate tendusmaterjalideta muuta. Ara tee kohe jérel-
dus, et see isik ei soovi sinu poolt pakutavat informatsiooni aktsepteerida. Kogemustega juhendaja
moistab sellist olukorda ning Utleb naiteks midagi niisugust: “Mina arvasin mdned aastad tagasi
samamoodi, kui pdrast selliseid ja sellised uurimustdid ning selliseid ja sellised katsetusi pidin ma
oma arvamust muutma”. Tekita neis uudishimu, anna neile teada, et sul on midagi pakkuda, anna
neile vdimalus ise otsustada.



6
a

Upvea
tamisel

T
NOUS

NOU ANDJAST NOUSTAJAKS

i







TUUPVEAD NOUSTAMISEL 121

Liigne vanemlikkus

E. Berne'i jargi on inimesel véimalik suhelda tihel kolmest “mina” tasandist:

o Vanemlikult ehk tlevalt alla

o Taiskasvanu tasandil ehk nagu vérdne vordsega

e Lapse tasandilt ehk alt tles, partnerit endast kérgemale upitades
Tasandid véljenduvad otsustamisskeemides, haaletoonis ja kehakeeles, inimeste kohtlemise laadis.
Igaiihes meis on olemas koik kolm tasandit ja me kasutame neid erinevates suhtlemissituatsiooni-

des vahelduvalt. limeksimatu Vanema tasand asendub arutleva Tdiskasvanuga, viimasest aga min-
nakse Ule Lapse tundevaljendusse.

Vanem Taiskasvanu Laps
Teda juhivad vaartused, normid Teda juhib info Teda juhivad soovid, emotsioonid
(nii peab!)
Vétab kogu vastutuse enda V6tab kanda oma osa vastutusest | Ei vota mingit vastutust
kanda ja ainult
Ta teab koike, ei kdhkle, tal on Ta anallilsib, kaalutleb, Véljendab tundeid, soove,
alati digus. Ta 6petab, suunab, pohjendab, toetub faktidele, on tahtmisi, nbuab oma osa,
manitseb, lubab ja keelab, hindab, | eelarvamusteta ja kontrollib vaimustub, kisib, uurib,
kiidab voi laidab, arvustab, emotsioone fantaseerib, katsetab, vaidleb,
hoolitseb, aitab, lohutab otsib tuge, kardab, usaldab
“Sa oled jalle unustanud arved “Arved on postitamata” “Sul jdid arved posti panemata,
posti panna!” mis niid saab?”
“Siin ei ole midagi keerulist. “Ma saan aru, et see naib sulle “See tundub tbesti jube keeruline!
Alusta...” keeruline? Kui alustada...” Kui prooviks alustada nii?”

Koik “mina” tasandid on edukal suhtlemisel vajalikud. Loviosa ametialasest voi asjalik-tdsistest vest-
lustest toimub Taiskasvanu tasandil — rahulikult, kdrge enesekontrolliga, kainelt, kalkuleerivalt. Kuid
Vanemliku jdikuse ja Lapseliku tundeliialduse véltimisel on ka pahupool - vestlus on emotsioonitu,
igav, fantaasiavaene ja voib méne aja parast muutuda tldtuks. Siis aitabki vahelduseks Vanema véi
Lapse tasandile minek.

Suhtlemise efektiivsus vaheneb, kui inimene jaab “kinni” monele tasandile - kasutab seda vestluses
ebaproportsionaalselt palju. Uheks néustajate tiilipveaks ongi vanemlikkusesse piisima jaamine -
pidev esinemine dpetajana, eksperdina, targemana. Sellega voib kaasneda kliendi stitidistamine voi
“emmemine” v6i temast Ule- ja modda radkimine. Vanemlikkus véib ilmneda ka ebavordse aktiivsuse
jaotusena - ndustaja muudkui radgib ja seletab, Laps-klient kuulab ja noogutab.

Vanema tasandi liigne kasutamine véib kaasa tuua jargmised ohud:

¢ Klient votab omaks Lapse tasandi, ei vota endale vastutust ja seega jaab liiga palju vastutust
nodustajale. See omakorda toob kaasa kliendi séltuvusse sattumise ohu, mis voib tdhendada
seda, et klient loobub oma peaga métlemisest voi hakkab ndustajat vastutavaks pidama
selle eest, kuidas tal ldheb.

e Klient vastab Taiskasvanu voi Vanema tasandil, see toob kaasa konfliktiohu.

Tudpiline situatsioon, mille toob kaasa liigne vanemlikkus on olukord, kus néustaja muudkui kdib ja soovi-
tab (tegelikult kdsib) teha seda voi teist, talunik aga leiab tGiha uusi vabandusi mittetegutsemiseks.
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Kliendi“mangude” mangimine

E. Berne'i jargi on méng selline suhtlusvorm, mis péhineb piitidel partneriga manipuleerida, teine
Ule trumbata, tema arvel endale emotsionaalset kasu saada. See on situatsioon, kus puudub koos-
100 ja pohikisimuseks on, kes vdidab. Mdng on varjatud kdikude ahel, mis viib reeglitega ettemaa-
ratud tulemusele. Vdga sageli tdrkab mang mingi tht isikut voi kahe inimese koost66d puudutava
probleemi pinnalt. Olles ndiliselt (sdnalisel tasandil) suunatud probleemi lahendamisele, taipavad
modlemad partnerid sisimas, et asjade seis jadb muutumatuks, vastuolule lahendust ei leita. Problee-
mi-lahendamise-madng pakub samal ajal kummalegi poolele selgeid suhtlemishiivesid - rahuldus-
tundega saab nentida, et asjaga on “tegeldud”.

Pahh-mangus kutsub klient néustajat endaga tegelema, liikates samas tagasi koik pakutavad soo-
vitused. Manipuleerija naudib tahelepanu keskpunktis olekut ja saab samal ajal rahulduse partnerit
térjudes.Ta muudkui kiisib, mis ta tegema peaks ja iga pakutud lahenduse peale tleb, et see ei kdlba.
Samas, mangust rahuldust saades, ei lase ta mangu katkestada, ahvatledes teist Giha uusi lahendusi
pakkuma, et saaks aga jalle 6elda, et see on sobimatu. Nii vdib madng lsna kaua kesta.

Patuoina otsimise mangu taga on métteviis, et kui mul on paha olla, siis on keegi selles siitidi. Nous-
tajat ahvatletakse koos endaga siitidlast otsima ja teda kiruma, olgu see siis naabrimees, valitsus voi
ilm. Eeldatakse, et patuoina leidmisega on ka probleem just nagu lahendatud.

Puujalg on méng, kus néiteks ndustaja avastades kliendi raamatupidamises méne vea, piitab sel-
lele tdhelepanu juhtida. Klient on lohutamatu - tal puudub ju vastav erialane ettevalmistus ja tal ei
olnud raha, et kursustel kdia ja raamatupidaja, kes vea pdhjustas ja vdiks seda parandada laks t66lt
dra jataise on llekoormatud teiste probleemidega ja ei oska ka. Noustajal Iaheb stida haledaks ja ta
asub “vaese invaliidi asemel” tehtud viga ise parandama.

Oleks vaid mangu kohtab sagedasti probleemiaruteludel. Naiteks ettevotte juhtkonna koosolekul:
“Oleks piim kdrgemas sordis, siis me saaksime...” Moni osaleja: “Tapselt! Ja kui kokkuostu hind téuseks
10 senti, siis oleks ka véimalik... Kui vaid...” Arutelu kdigus saavutatakse taielik ksmeel selles, mis
koik voiks olla ja probleemi enesega tegelemist on osavalt valditud.

Psiihholoogias kasutatakse terminit “vastulilekanne”, markimaks seda, kui tiks partner hakkab taitma
teise partneri poolt talle alateadlikult valjapakutud rolli. Naiteks virisev ja otsustusvéimetu klient
mojutab ndustajat votma vanemliku rolli — olema nagu hoolitsev ema véi pahane isa. Oht peitub
selles, et manipulatiivselt pealesurutud mangu kaasa mangimine vétab néustajalt véimaluse olla
kliendile abistav.

Uha kordudes saab miangust suhete kinnikiiluja. Osalejad on ndhtamatute mangureeglitega - rollide
votmise ja kdikude vaheldumise seadusparasuse labi — aheldatud nagu ndiaringi ja probleemide
tegelik lahendamine jddb tagaplaanile.
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Kliendiga kokkusulamine

Uks kontaktioskuste vidhesuse mérke on liigne samastumine kliendiga, abistatava-abistaja piiride
ebaselgus. Kliendi raskusi kogetakse kui enda omi, kliendi emotsioonid (nditeks lootusetus) kandu-
vad ndustajale ule. Naiteks kurdab konsulent kolleegile, et: “Tal ei jaa téesti midagi muud le, kui...”
voi valutab stidant koos kliendiga: “Mis me niud siis kiill teeme?”. Kéige selle tulemusena vdheneb
néustaja véime situatsiooni adekvaatselt ja tervikuna tajuda ning klienti abistada.

Sageli on kontaktihdirete véimalikeks pohjusteks kas madal enesehinnang véi hirm olla tagasitérju-
tud. Nii tundubki “ohutum” olevat muutuda kliendiga véimalikult sarnaseks. Kokkusulamist iseloo-
mustab ka kliendi hoiakute ja ideede ilma“labi seedimata” omaksvott ning oma vajaduste ja tunnete
eitamine endaga seoses ja nende omistamine kliendile.

Isikutaju vead

Isikutaju vead takistavad kliendi méistmist ja tema olukorrast objektiivse Glevaate saamist.

Stereotiilibid

Inimeste gruppidesse jagamine mingite tlupide alusel.
Oletus, et partneril on kdik need omadused, mis rithmal tldiselt
(“Need viiketootjad métlevad koik ihtemoodi”)

Esmamulje efekt

Esmasele infole kaldutakse andma suuremat tahendust
(“Ta jattis nii targa mulje, ta saab aru, kui ma esitan analilsi tabelina”)

Oletatav sarnasus

Objektiivse info puudumisel eeldatakse, et partner on meiega sarnane
(“Ma tean kiill, mida ta tahab, ma ise ka tahaksin seda”)

Loogiline jareldamine

Inimese Ule otsustatakse tema kditumist iseloomustavate ndhtavate markide
alusel (“Ta radgib nii aeglaselt, iimselt on pika taibuga”)

Halo efekt

Partneri tegevuse paljudes aspektides hinnatakse teda ala voi (le,
kuna teatakse vo6i arvatakse teadvat tema tugevaid voi norki kilgi

Kontrasti efekt

Lahtutakse vordlusest (imbrusega, kontekstiga) mitte objektiivsetest
andmetest (“Tuleb koosolekule todriietes-rumal”)

Vaatleja-tegutseja
erinevus

Hinnang soltub sellest, kas tegutsetakse ise voi vaadatakse korvalt.
Tegutseja annab suurema tahtsuse olukorrale, vaatleja isikule

Eelnev info

Eelinfo olemasolu korral kaldutakse rohkem uskuma seda infot kinnitavaid
marke (“Ma ju teadsin juba varem, et ta ongi selline”)
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Kliendi eripdra ignoreerimine

Noéustaja ei arvesta klientide individuaalsust. Kdigile ldhenetakse Gihtemoodi vdi mingitest stereo-
tllpidest ldhtudes. Naiteks soovitatakse koigile tihte ja sama koolitust voi topitakse ihesuguseid

trikitud materjale. Voib juhtuda, et ndustaja radgib koikide klientidega “laiendamata lihtlausetega”
arritades sellega nutikamaid. Voi vastupidi, opereerib pidevalt mdistete ja terminitega, mis ei joua

pooltele klientidele kohale. Selline ldhenemine tundub olevat ndiliselt efektiivne, kuna ndustaja ei

raiska aega ja energiat erinevate ldhenemiste ja kditumismudelite peale. Samas viib see pikemas

perspektiivis kindlasti klientuuri vahenemiseni.

Kliendi eripdra eiramisega voib kaasneda ka kliendi kdsitlemine pigem probleemina kui isiksusena
ja kliendi vaartussiisteemi mitte-aktsepteerimine. Naiteks on kliendi jaoks tema talu eelkdige oluline
kui elukeskkond, kus ta vaartustab rahulikku tempot ja isetegemist. Noustaja poolt vélja pakutud
efektiivse tootmise mudelid, mis tooksid kaasa lisasekeldusi ja abiliste palkamist ei sobi tema vaar-
tusslisteemiga ja ta ei taha aktsepteerida vastavat néuannet. Néustaja on pettunud ja seisukohal, et
antud talu edeneks vaga hasti, kui seal ainult teine peremees oleks...

Kliendi eripdra jaab sageli tabamata just kiirustamise téttu kontakti loomisel ja probleemide selgita-
misel. Sellega kaasneb liiga kiire probleemi defineerimine, mis voib osutuda ekslikuks ja sealt edasi
vale probleemiga tegelemine, mis muidugi ei too kaasa resultaate vastavalt kliendi ootustele.

Kliendi s6ltuvusse jatmine

Séltuvusse jatmine, st.olukorra loomine, kus klient ei saa enam toime ilma ndustaja regulaarse abita,
vahendab kliendi toimetulekuvdimet ja on seega ebaeetiline.

Séltuvuse tekitamise taga voib olla teadlik voi teadvustamata ahnus, mille péhjustab métteviis, et
kui ma ei osuta talle kogu minu véimuses olevat abi korraga, siis ta kasutab mu teenuseid edaspidigi
ja mul on garanteeritud sissetulekuallikas (IGpsilehm).

Sagedamini kil tekitatakse séltuvus parimate kavatsustega. Kliendile tekitatakse néustamise kaigus

hulk positiivseid tundeid, mida klient siis ikka ja jalle kogeda tahab. Naiteks paneb ndustaja klienti

tundma ennast kompetentse, targa ja osava juhina. Need on ehk tunded, mis kliendile igapédevaelus

sageli osaks ei saa. Ja ta putab jatkuvalt leida probleeme ja teemasid, mis digustaksid ndustaja kiilas-
tust, et jalle kogeda oma tublidust, ehkki sisuliselt ta ndustamist enam ei vajakski.
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Eneseanallls

Inimestega to6tamine vdib olla palju ndudev. On vaja energiat, et olla rahulik keset kriisi, kannat-
lik, seistes silmitsi frustratsiooniga ja méistev ning hooliv olukorras, kus sind Gmbritseb viha, néu-
tus, pettumus. Enamus inimesi leiab energiat, et kdige sellega vahetevahel tegeleda. Ménedel on
rohkem ressursse ja nad suudavad sagedamini toime tulla. Kuid pidevalt ennast teiste abistamiseks
mobiliseerida (ehkki seda nbustajatelt sageli oodatakse) on raske. Kuigi me armastame Oelda, et

“oleme koéik inimesed”, “igatihel on paremaid-halvemaid paevi”ja “igaliks voib eksida’, ei métle me nii
siis, kui eksib keegi, kes tegeleb meiega. Teenuste vastuvotjatena oleme me vdga tundlikud nendel
kordadel, kui teenuse pakkujal ei ole jatkunud meie jaoks piisavalt tdhelepanu, ta on olnud hooletu
ning tema esialgne plitie head teenust pakkuda on luhtunud.

Ka péllumajandusndustaja voib pidada end abistavas ametis olijaks. Abistav amet seab taitjale kor-
ged ndéudmised. Vaja on hasti tunda oma ndustamisvaldkonda, suhelda alati meeldivalt ja kindlus-
tada oma klientidele kvaliteetne teenus. Vastutus, mis lasub ndustajal, on suur. Selle ameti Giheks eri-
paraks on, et lisaks tavaparastele té6vahenditele (nagu on seda auto vdi arvuti), on peamiseks to6va-
hendiks ndustaja ise, tema isiksus. Seetdttu on lisaks erialaste teadmiste omandamisele ja pidevale
enesetdiendamisele oluline, et ndustaja podraks tahelepanu ka oma isiksuse arendamisele ja psiih-
holoogilisele enesehoiule.

Néustaja teadliku enesearendamise nurgakiviks on eneseanaliiiis, mis véimaldab:

kindlaks teha oma tugevad kiiljed, millele tegevuses voib toetuda

¢ suurendada oma tegevuse tulemuslikkust

¢ saada selgemat ettekujutust oma arengust ja teadvustada oma arenguruumi
¢ saada teadlikuks vigadest oma ndustamistegevuses ja neid tulevikus valtida

e dra tunda situatsioone, milles on raske aidata, ja eristada kliente, keda on raske aidata

Noustaja peaks tegelema eneseanaliilisiga regulaarselt, kuid kindlasti siis, kui:
¢ tal on raske leida edasist tdomotivatsiooni
e on sagenenud arusaamatused klientide (ja kolleegidega)
¢ on esinenud klientide poolseid kaebusi
¢ ndustaja soovib teha kokkuvotet oma senisest tegevusest
e nodustajal on soov saada tagasisidet/teavet oma arengu kohta
e on soov esitada endale uusi valjakutseid

e t606 on muutnud stressirohkeks

Noustajale olulised omadused

On Usna levinud arusaam, et vdime teisi inimesi toetada ja aidata on osaliselt kaasastindinud. Et on
lihtsalt teatud osa inimesi, kellel see énnestub tdnu oma isiksuseomadustele paremini kui teistel.
Inimesed ongi oma loomupdraste omaduste poolest lisna erinevad. Tanapdeval ollakse siiski seisu-
kohal, et tanu eneseanalliUsile ja enesearendamisele on teadlikult véimalik méningaid oma isiksu-
seomadusi arendada.
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Edukat ndustajat iseloomustab:

Enesest teadlik olek

See on iga ndustaja keskne loomuomadus. See on teadlik olek oma eesmarkidest,
identiteedist, motivatsioonist, vajadustest, piiridest, vadrtustest, tunnetest,
probleemidest. Kokkuvétlikult: kes ma olen ja mida ma tahan saavutada.
Inimene, kes kardab ennast ja negatiivset endas, ei saa julgustada teisi arengule,
midagi uut proovima ja sellega kaasnevale véimalikule riskile.

Positiivne
enesehinnang ja
eneserespekt

Néustaja on teadlik oma tugevatest ja arendamist vajavatest kiilgedest. Ta on
valmis tunnistama oma nérku kiilgi ja kiisima vajadusel endale abi.

Huumorimeel

Noéustamine on tdsine tegevus, kus esineb ka humoorikaid, inimlikke olukordi.
Kasulik on oskus enda Ule naerda ja ndha naljakat kiilge oma isiklikes nérkustes.
Selle abil saab lahendada tdsiseid probleeme ja luua head kontakti klientidega.
Muidugi on kasuks huumorimeele olemasolu, mitte selle kasutamine iga hinna
eest.

Vastuvétlikus uutele
kogemustele

Néustaja elukogemused ja silmaring peavad olema laialdased, siis méistab ta
ka klientide maailma. Noustajale tuleb kasuks teatud annus uudishimu - see on
uute kogemuste saamise eelduseks.

Visadus

Néustamine Gheltpoolt annab joudu ja on samas kurnav ka. Noustaja vajab
fuusilist ja vaimset visadust, et toime tulla oma tegevusega kaasnevate pingetega.

Mitteagressiivne

Néustaja suhtub siiralt kriitikasse. Ta ei tohi lasta end kergesti segadusse viia

toimetulek negatiivsest tagasisidest, olla Uleliia tundlik ega séltuv kliendi arvamusest.

riinnakutega Hea ndustaja peab mitteagressiivselt toime tulema negatiivsete tunnetega,
mis voivad kliendis ndustamise kdigus tekkida.

Avatus Noéustaja markab, kuidas tema oma téekspidamised ta kditumist mojutavad ja on
tundlik markama ning tunnustama kliendi eripara, tema elukogemust, vaartusi
ja elustiili.

Hea tahe ja Néustaja ei tohiks kasutada teisi oma isiklikel eesmarkidel ega oma ego

hoolimine kindlustamiseks. Noustaja nditab Ules siirast huvi teiste heaolu ja kdekaigu vastu.

Kohalolek Néustaja on kaastundlik, laseb end puudutada ja votab osa teiste valudest,
roomudest ja pltdlustest, jaddes samal ajal oma piiridesse. Ta on emotsionaalselt
samas kohas, kus klient.

Julgus Julgus hélmab:

julgust teha vigu ja riskeerida

valmisolekut vajadusel konfronteeruda

emotsionaalse kaasaelamise véimet, samastumisvéimet
jarjekindlat MINA uurimist ja arendamist

otsest ja ausat suhtlemist ndustatavaga

Piihendunud todle ja
selle tdhendusele

Néustaja on valmis vastu vétma tunnustust, sdilitab to6valised huvid ja
tegevused, elab tdisverelist elu.

Lisaks eelpool loetletutele, on leitud kolm omadust, mis oluliselt mdjutavad klienditédd ja kogu
nbéustamisprotsessi ning mille olemasolu aitab esile kutsuda klientides positiivseid muutusi.
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Olemus Tulemus
Empaatia Soov mdista Vastastikuse siimpaatse kontakti loomine
Tapne Kliendi sdnastamata sénumi Kliendi eneseavamise ja eneseanaliisi
moistmine peegeldamine soodustamine

Viitamine kliendi tunnetele
Arutelu teemal, mis on kliendi jaoks téhtis

Respekt Pihendumine (missioonitunne) Edasi anda valmisolekut to60ks kliendiga
Austus, PGGd klienti méista Véljendada huvi kliendi kui isiksuse vastu
positiivne Hinnanguvaba kditumine Naidata, et klienti aktsepteeritakse
hoiak Soojus ja vahetu oleks sellisena nagu ta on
Ehedus Sobiv rollikditumine Emotsionaalse distantsi vahendamine
Toesus Kooskéla kliendi ja néustaja vahel
Spontaansus Kliendi ja ndustaja vahelise sarnasuse
Siirus ja eneseavamine suurendamine, lisades niimoodi usaldust
Toetav mitteverbaalne kéditumine ja vastastikust siimpaatiat.

Kuidas viia labi eneseanalilisi?

Nagu eelpool nimetatud, voib ndustaja ise teadlikult endas arendada omadusi, mis aitavad tal pare-
mini oma t66d teha. lgasugune arendamine saab aga alguse eneseanallilsist. Eneseanaltisi labi
viimiseks on mitmeid véimalusi. Lihtsaim ja kdepéaraseim viis selleks on kasutada kiisimustikku, mida
iga néustaja voib endale ise koostada ja mille alusel teatud kindla regulaarsuse jargi on véimalik ene-
seanallidsi labi viia. Alljargnevalt méned kiisimustikud mida on soovi korral ka tdiendada.

1. Eneseanalliiisi kiisimused iga paeva I6pul ja/voi iga kliendi kohtumise jargselt:

Kui rahul olen selle kohtumisega?
Eraldi tulemuse ja enda tegevuse kohta

Mis ldks hasti?

Millega rahul ei ole?

Mida kavatsen teha edasi voi tulevikus teisiti?

Rahulolu véib hinnata skaalal 1-7, kus 1 on “pole iildsegi rahul” ja 7 on “olen viga rahul”. Ulejaanud
kiisimustele vastamisel vdib teha liihikese loetelu. Selleks, et selgemalt oma arengut néha, on soovi-
tav analtusi tulemused fikseerida ja need mingi perioodi jarel uuesti tle vaadata

2. Kusimused eneseanallilsiks sagedusega umbes 1 kord kuus

Analiiiisikiisimus Eesmark

Kui hea meelega teen oma t66d?
Skaalal 1-7, kus 1 on “minu t66 on mulle darmiselt Selleks, et selgitada toéomotivatsiooni
ebameeldiv”ja 7 on “naudin oma t66d vaga"

Kas mu t66 pakub mulle midagi uudset? Selleks, et analtitsida toorutiini astet.
Mida olen juurde 6ppinud? Selleks, et margata arengut.
Kuidas on lugu minu teiste rollidega? Selleks, et analtitisida kuivord on toorolli taitmine

tasakaalus teiste rollidega.
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Lisaks individuaalsele eneseanalliiisile, on vaga soovitav aeg-ajalt koos kolleegidega Uhiselt analiit-
sida oma tegevust, selles esinenud raskusi ja jagada omavahel kogemusi, kuidas erinevates olukor-
dades on toime tuldud. Sellist kolleegide vahel toimuvat kavakindlat jagamist nimetatakse kovi-
siooniks.

Kord poole aasta jarel voi Uks kord aastas voiks ndustaja mdelda oma individuaalse arenguplaani
peale, leida oma kasvuruum ja pistitada pikemad eesmaérgid. Abiks selle juures saab olla méni koge-
nud kolleeg. Arenguplaani koostamine on tulemuslikum, kui sellele eelneb slistemaatiline tagasiside
korjamine inimestelt, kes tunnevad hasti ndustaja t60d ja oskavad anda sellele hinnangu. Parima
materjali selleks annavad 360° tagasiside-kiisitlused. Moiste 360° tagasiside tuleb sellest, et sama
kiisimustiku alusel hindavad ndustajat tema kliendid, kolleegid, juhid ja teised td6alased partnerid,
nii et hinnanguid saadakse kdikidest suundadest. Lisaks hindab inimene ennast ka ise ja saab seega
vorrelda oma enesehinnangu kokkulangevust teiste hindajagruppidega.

Nagu kéik aitavates ametites to6tajad, nii voib ndustajale palju kasu olla regulaarsest supervisioo-
nist ja ka eneseteraapiast, mille kdigus kogenud juhendajaga abil anallisitakse ldhemalt erinevaid
(keerulisemaid) ndustamissituatsioone ja ndustaja tegevust, teadvustatakse véimalikud piirangud ja
otsitakse uusi teid nendega toime tulla.

Lisaks eelpool toodud kiisimustikele, vaib eneseanallisil abi olla ka SWOT analiiiisist, mis on efek-
tiivseks meetodiks, kui soovitakse teadvustada oma tugevaid ja nérku kiilgi ja uurida lahemalt ees
seisvaid voimalusi ning teadvustada véimalikke ohte. SWOT analiiis on kergesti teostatav ja sellest
on abi kui kavandatakse ellu viia mingeid muutusi. Selleks, et Idbi viia SWOT anallilisi, vasta jargmis-
tele kiisimustele:

Tugevad kiiljed Norgad kiiljed
Millised on sinu eelised? Mida oma tegevuses peaksid sa parandama?
Mida sa teed hasti? Mida sa ei ole teinud hasti?
Kaalu seda nii iseenda seisukohalt kui ka inimeste, Millest tuleks hoiduda?
kellega sa tegeled. Véta siinkohal arvesse ka oma Ka siin plitia olukorda vaadelda nii iseenda kui teiste
isiku omadusi. inimeste vaatevinklist Iahtuvalt
Véimalused Ohud
Millised head véimalused seisavad sul ees? Millised on véimalikud sinu ees seisavad
Millised on huvitavad, sulle soodsad trendid? probleemid?
Millega tegelevad su konkurendid?
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Noustaja toimetulek Glemaarase stressi ja labipdlemisega
Mis on stress?

Stress on elu normaalne ja lahutamatu koostisosa. Stressi valtimine ei ole alati ei véimalik ega ka
soovitay, sest stress voib olla ka kasulik. Stress muutub probleemiks siis, kui kaotatakse kontroll - kui
pinge kasvab, kuid selle mahalaadimise véime mitte.

Stressiga toimetulek maarab suures ulatuses inimese flisilise ja psiihilise tervise kvaliteedi.

Luhidalt voib 6elda, et stress on organismi reaktsiooni talle esitatud kdrgendatud néudmistele, val-
misolek tekkinud ohu ning suure koormuse tingimustes tegutsemiseks. Stress aitab koondada ener-
giat kas voitluseks (kui olukord on dhvardav, kuid takistuste tiletamine véimalik) voi pégenemiseks
(kui dhvardava olukorraga teisiti ei suudeta toime tulla). Stressi poéhifunktsiooniks on organismi
kohanemisvdimaluste tugevdamine.

Inimesele on teatav stressi tase vajalik. Inimesed, kelle elus puudub véljakutse, pliiavad seda leida.
Olla stressivaba, tdhendab seisundit, kus meie ressursid ja esitatavad ndudmised on tasakaalus.

Stress esineb igal inimesel erinevalt. See, mis tekitab Ghel inimesel stressi, ei pruugi seda teha teisele.
Seetdttu eristatakse positiivset ja negatiivset stressi. Positiivset stressi ehk eustressi, kogetakse
siis kui ndhakse enda ees olukorda, mis on valjakutset esitav ja proovile panev. Kuigi eustressi teki-
tav olukord néuab organismilt samuti kohanemist ja pingutust, saabub selle méddudes rahulolu ja
heaolu tunne.

Negatiivne stress ehk distress ilmneb olukordades, mida tajutakse dhvardavate, hdirivate voi drevust
tekitatavatena. See on seisund, milles organismile esitatud néudmised ei ole tasakaalus tema toimetu-
leku véimega. Kui inimene ei saa end taastada ja 6igeaegselt puhkust véi pole puhkuse kestvus olnud
piisav jéuvarude taastamiseks voib distress tekitada nii vaimse kui ka fiilsilise kurnatusseisundi.

Stressi esilekutsujaid nimetatakse stressoriteks. Stressoriks voib olla mis tahes asi inimese elus. Nai-
teks voib stressi pohjustajaks olla pidevalt hilinev kolleeg, liiklusummik, avalik esinemine véi ka peo-
6htu korraldamine. Uldistatult, stressorid on kas vilised nduded véi sisemised hoiakud ja métted,
millega inimene peab kohanema. Méned stressorid tulevad timbritsevast maailmast ja méned ini-
mese enda sisemistest voitlustest. Reageering stressorile sdltub selllest, kui palju kontrolli omatakse
stressori Ule ja kuivord tunnetatakse, et on voimalik leida stressori eest kaitset.

Lahtuvalt stressorite paritolust vdime jagada stressi:

Emotsionaalne stress Arevus, hirmud, perfektsionism, alavédarsus jne

Perestress Konfliktid, pereelu kriisid jne

Suhetestress Toérjuv hoiak, domineerimine, vdhesed suhtlemisoskused, koormav “seotus”
jne

Muutustestress Isiklikus elus toimuvad muutused, Gihiskonna muutused jne

Otsustamisstress Suurenenud vastutus, vahene autoriteet jne

Fudsiline stress Toitumis- ja uneharjumuste muutumine, vahene puhkus jne

Haigustest tulenev stress Iseenda voi lahedase haigestumine, valu jne

Keskkonnastress Elamistingimused, 6hk, kiirgusallikad, mira, vesi, toiduained jne

Toostress Ulekoormatus, segased rolliootused, arenguvéimaluste puudumine jne.
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Noéustaja t66s voivad peamisteks todstressi allikateks olla:

o intensiivne suhtlemine klientidega

pollumajandusndustaja toole iseloomulik teatud sessoonsus

o tegelemine rahulolematute ning vihe koostdovalmis klientide ning koostd0partneritega
e noustajast mitte olenevad viivitused ja maaramatus

e positiivse tagasiside vahesus

o kliendilootusetu olukord jne.

Stressi ei koge mitte ainult ndustaja vaid ka klient. Sagedasemad klientide stressi pohjusteks on:
¢ (ldisemad toimetulekuraskused ja nendest tulenev tugev stressifoon
o vdhene kogemus asjaajamisel ning birokraatlikud protseduurid
o usaldamatus néustaja vastu

o raskused oma nérkuse aktsepteerimisel (et kdigest ei saada ise aru ja peab kiisima ndustaja
abi)

¢ vahetult ndustajaga suhtlemisest tekkiv stress (ebaprofessionaalne ndustaja)

Tanu headele suhtlemisoskustele (eelkdige kontakti ja usaldussuhte loomise ning kuulamisoskusele)
voib ndustaja teadlikult véhendada kliendi stressi.

Milline on stressi moju organismile?

Hoolimata péhjusest, mis stressi esile kutsub, reageerib keha alati kas thel voi teisel viisil: voitlus-
reaktsiooniga vdi sooviga pdgeneda stressi tekitavast situatsioonist.

Need reaktsioonid on esilekutsutud organismis toimuvate fisioloogiliste protsesside téttu. Hooli-
mata stressi pohjusest, paisatakse verre kolme tiilipi hormoone: adrenaliini, noradrenaliini ja korti-
sooli. Lihased pingestuvad, verevool siidamesse kiireneb ja siidame |66gisagedus tiheneb. Vabaneb
gliikoos, mis annab lisaenergiat. Ulemairase stressi korral on just siida see organ, mis saab esime-
sena kahjustatud. Stress mojutab stidame korval ka teisi olulisi elundeid. Stress parsib soolestiku
t606d ja seetdttu seedimine aeglustub. Samuti on hairitud verevarustus, mistéttu kded ja jalad muu-
tuvad kilmaks, kahvatuks véi higiseks ning hakkavad varisema. Tekib suukuivus, sest siljeeritus lak-
kab. Ohuruum kopsudes laieneb, mistéttu hingamine kiireneb. Pupillid laienevad, kehal asetsevad
karvad tdusevad pusti.

Pikaajaline stress pdrsib immuunsiisteemi, jattes sellega organismi kaitsetuks haiguste suhtes ning
tekitades eeldusi labipdetud nakkuste véimalikuks taaspuhkemiseks. Kuna stress hdirib vere jaotu-
mist kogu kehas, siis pikaajaline stress mdjub kasvule, rakkude arengule ja nende taastamisele. Stress
maojutab ka ajupiirkondi, mis reguleerivad s66mist, agressiivsust ja und. Stressihormoonid méjuta-
vad serotoniini vabanemist ja on seotud unehdiretega.

Ometi ei saa Oelda, et stressi jarel kehas toimuma hakkkavad muutused on vaid negatiivsed. Nende

reaktsioonide abil suudab inimene toime tulla raskete ja ohtlike olukordadega, mobiliseerides orga-
nismi varusid selleks, et omada rohkem jéudu, energiat ja vastupidavust. Stressiraktsiooni positiivsel

mdjul suudabki inimene lihiajaliste stressoritega edukalt toime tulla. Kauakestvate stressorite korral

ilmnevad aga stressi negatiivsed mojud.
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Stressi simptomid
Nii nagu stressipéhjused on erinevad on seda ka siimptomid. Stressi simptomid véivad avalduda
inimese:
e kehas
e motlemises
e tunetes

e kditumises.

isu muutus

kate ja jalgade voi naha kiilmus
suukuivus, higistamine

sagenenud kiilmetushaigused
kérgenenud tundlikkus miira suhtes
seedehdired

ebaregulaarne hingamine ja 6hupuudus
migreen

lihaspinge

unehaired

ebamaéarased valud

Kehalised siimptomid

konsentratsiooni voimetus

vigade sagenemine

malu alanemine hiljutiste sindmuste suhtes
raskused uue informatsiooni omandamisel
drevust tekitavad motted

Motlemises ilmenvad
siimptomid

narvilisus, rahutus

kartuse voi drevuse tunne
kahtlustamine

nukrus

pisiasjade kallal norimine
entusiasmi puudumine
endaga rahulolematus
motivatsiooni puudumine
enesekindluse vahenemine

Tunnetega seotud
siimptomid

Kaitumises ilmnevad
siimptomid

toetavatest suhetest tagasitombumine
suurenenud suitsetamine voi alkoholi tarbimine
to6voime alanemine

ebaratsionaalne aja kasutamine

sagenev riskikaitumine (nt liikluses)

enese eest mitte hoolitsemine

Stressi juhtimine

See, kuidas inimene reguleerib stressi oma elus, séltub paljudest asjaoludest, mille hulka kuuluvad
tema parilikud tegurid, isiksuse tiilip, varased lapsepdlve kogemused, vanemate, perekonna, kooli ja
eakaaslaste mdju, sotsiaalsed ootused ning akadeemiline ning ametialane edukus.

Parimaid tulemusi stressi juhtimisel on andnud nn terviklikkusel péhinev lahenemisviis, mis kom-
bineerib omavahel kehale, motemisele, tunnetele suunatud stressi juhtimise meetodeid ja toetab
selliste oskuste arendamist ning harjumuste kujundamist, mis véimaldavad edukalt stressi juhtida.

Aktiivne (filisiline) hoolitsemine enese eest on (iheks stressi juhtimise meetodiks.
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Tervisespordiga tegelemine on mugav, kdepdrane, mojub l66gastavalt ja on seega vdga sobilik
stressi juhtimisel. Regulaarne treening lisab energiat ja vastupidavust ning parandab keskendumis-
voimet, produktiivsust ja ka Uldist vaimset vdimekust. See on hea vahend organismi ettevalmistami-
seks stressiks ja sellega toimetulekuks.

Motlemisele suunatud meetodite hulka kuulub igasugune eneseteadvuse suurendamine, mille
aluseks on kindlasti eelpool kirjeldatud eneseanaliils. Lisaks oma kutsetegevuse analiisile, peaks
néustaja tahelepanu pédrama ka oma hoiakutele. Uheks selliseks oluliseks hoiakuks on proaktiiv-
sus. Inimene, kes on oma ellusuhtumiselt proaktiivne, tunnetab suuremat rahulolu. Proaktiivsus hol-
mab initsiatiivi votmist, ennetamist. Proaktiivne inimene usub, et omab madju ja vastutust oma elu
eest ning et tal on vabadus valida oma reageerimisviis erinevates elusituatsioonides. Keerulistes, esi-
algu ebameeldivana tunduvates situatsioonides, leiab proaktiivne inimene rohkem kui lihe véima-
luse seda olukorda lahendada. Proaktiivsuse suurendamine oma elus véimaldab tunda suuremat
rahulolu ja vdhendada stressi.

Inimestel on kalduvus stressirohketes ja drevus tekitavates olukordades oma liialdavate métetega
drevust ja stressi ise suurendada. Abiks siin on selliste motete dratundmine ning teadlik peatamine.
Métetele suunatud meetodite hulka kuulub stressi tekitava olukorra imbermotestamine. Méel-
des, milliseid toetusallikaid on vdimalik antud olukorras kasutada (nt. konsulteerida kolleegiga), on
voimalik muuta dhvardav olukord vahem ahvardavaks voi koguni enda jaoks valjakutsuvaks. Kind-
lasti voib stressiga toimetulekul abi olla oma eesmérkide Ule vaatamisest ja nende realistlikemateks
muutmisest ja seeldbi vabaneda nii emotsionaalsest kui ka otsustamisega seonduvast stressist.

Kaitumuslike meetodite hulka kuulub erinevate stressi ennetamise abinéude valik.

Sellisteks vajalikeks abindudeks on varasemates peatiikkides kirjeldatud enesekehtestamisosku-
sed, mis vdimaldavad paremini seista oma vajaduste eest ja seal juures hoolivust lles ndidata oma
suhtluspartnerite vastu. Enesekehtestamisoskustest on abi ka konfliktide lahendamisel ja see aitab
vdahendada oluliselt suhetest tulenevat stressi.

Selgete eesmarkide, suuna- ja kontrollitunde puudumine on sageli iheks stressi allikaks. Seetéttu
on efektiivne ajakasutusoskuse omandamine Uheks oluliseks stressi juhtimise abinduks, mis aitab
vabaneda lilekoormatuse tundest ja tunda rahulolu oma tegevusest. Edukas ajaplaneerimine aitab
hoida tasakaalu erinevate rollide ja tegevuste vahel.

Haid tulemusi stressijuhtimisel on andnud ka loovtegevustega tegelemine, mis aitab Umber lili-
tuda ja l66gastuda tdorutiinist ning ennast arendada ka to6vilistes valdkondades. Selliseks imber-
lGlitumist pakkuvaks tegevuseks voib olla ka looduses viibimine vdi hobiga tegelemine.

Nii nagu stressi pdhjustajad on inimestel erinevad, sobivad stressi juhtimiseks erinevad meetodid.
Oluline on leida enda jaoks see dige ja kergesti kasutatav.

Labipdlemine

Stressile lahedane, kuid ometi eraldi seisev nahtus, mis ohustab kdiki inimestega intensiivselt suht-
lejaid, on labipélemine. Labipdlemine on t60 tingimustest tulenev flilsilise ja emotsionaalse kurna-
tuse seisund, mis on péhjustatud pidevast emotsionaalsest pingest. Sageli kaasneb see kliendit66ga,
eriti juhul, kui tegeletakse probleemides voi raskustes olevate inimestega.

Labipodlemisega muutub see, kuidas inimene ndeb oma t66d. Kdik mis alguses tundus oluline ja
entusiasmi tekitav, muutub ebameeldivaks, rahuldust mittepakkuvaks ja métetuks. Labipdlenule
tundub, et vaatamata pidevale pingutusele, ei 6nnestu tal oma t66ga midagi olulist korda saata.
Métetuna tajutakse nii oma t66d kui ka iseennast. Labipdlenud inimesed kaotavad huvi oma t66 ja
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inimeste vastu, kelle heaks nad té6tavad. Lisaks sellele véivad nad muutuda klientide suhtes kiini-
listeks, stitidistavad neid iseendale raskuste tekitamises. Labipolenud t66taja joudlus halveneb mar-
gatavalt ja ta voib pidada plaani t66lt lahkuda voi koguni ametit vahetada. Frustratsioon, mis kaas-
neb labipdlemisega, voib valjenduda ka drevuse, arrituvuse ja tervisehdiretena.

Mis pohjustab labipolemist?

Siiani ei ole uurijad paris Ghesele seisukohale jbudnud selles, mis tapselt péhjustab ldbipdlemist.
Uldiselt ollakse veendunud, et tegemist on teatud vastuoluga inimeste ootuste ja tédkeskkonna
poolt pakutavaga. Uuringud on ndidanud, et labipdlemine on kindlasti seotud jargnevate asjaolu-
dega.

Suurenenud t66koormus. Téokoormus tdhendab nii produktiivsust kui ka aega ja energiat. Suure-
nenud téokoormus hélmab (iha intensiivsemat téotamist ja kérgenevaid néudmisi t66le, selle tule-
mustele ja kvaliteedile. Sageli tuleb see aga saavutada vdheste ressurssidega.

Puudulik ettevalmistus. Labipdlemise Gihe pdhjusena on vélja toodud ndustajate puudulik etteval-
mistus. Siinkohal ei peeta otseselt silmas nende erialaseid teadmisi ja oskusi. Tihti on ndustajad vélja
Opetatud tootamiseks ideaalses keskkonnas. Nad pole valmis ootamatuks kohtumiseks biirokraa-
tiaga voi keeruliste klienditlilipidega ega oska nendega toime tulla.

Liigne keskendumine probleemile. Enamasti puutub ndustaja kokku inimestega, kellel on mingid
probleemid ja ndeb seetdttu tavaliselt vaid nende inimeste elu pahupoolt. Sellele, mis on hasti, p&6-
ratakse vdhem tdhelepanu véi ajasurvest tulenevalt plititakse seda isegi ignoreerida.

Positiivse tagasiside viahesus. Loomulik on, et parast teise inimese ndustamist tekib soov kuulda,
kuidas tal 1aheb, kas ndustamisest oli kasu. Selline tagasiside on oluline ka professionaalsetele aitaja-
tele. Kahjuks saadakse tagasisidet oma klientidelt harva véi kui, siis pigem negatiivset.

Voéimetus paranemiseks voi muutuseks. Tihiti tegelevad ndustajad klientidega, kellel on pidevad,
kroonilised probleemid. Sellistel juhtudel véib ndustaja tunda sageli suutmatust olla abistav ja ei
suuda naha muutuse voimalikkust. Ka néustajad soovivad oma t66s edu saavutada, kuid kannata-
vad aeglase edu parast: kui klientide olukorras ei ilmne muutusi, tunnevad nad end ebatdhusatena.

Liahedane suhe aidatavaga. Monikord voib ndustaja saada kliendiga vaga lahedaseks sodbraks.
Probleemiks muutub see siis kui abistamissuhe hakkab I6ppema. See voib olla emotsionaalselt raske
hetk ndustaja jaoks - ta on intensiivselt panustanud oma klienti, kes aga on muutunud iseseisvaks ja
ei vajagi teda enam. Medalil on ka teine kiilg - liiga Iahedane suhe kliendiga ei vdimalda alati selget
vastutuse jagamist. Nii voib klienti oodata, et ndustaja vastutab oma poolt antud soovituste elluvii-
mise eest.

Mida teha seoses labipdlemisega?

Labipbélemine ei mojuta liksnes inimest ennast, vaid ka koiki kellega ta lavib. Seetdttu on ndustajal
aarmisel oluline poorata tdhelepanu oma seisundile, et mitte kahjustada kliendisuhteid. Peamised
strateegiad, mida ndustaja labipdlemisega tegelemisel voiks rakendada on:

o teadvustada endale probleemi
e moelda, millest Iabipdlemine on pdhjustatud
¢ leida vdimalused endaga tegelemiseks

e kiisida abi
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Labipdlemisega toimetuleku vahendid

Stressi tekitava t66 tundide piiramine. Tundide arvu, palju néustaja on otseses kontaktis klien-
tidega, on seostatud labipdlemise astmega. Kauakestva otsese kontakti negatiivne efekt suure-
neb lahtudes kliendi probleemi raskusest. Mitu tundi kestev kontakt emotsionaalselt lootusetu voi
vihase inimesega on tunduvalt rohkem stressitekitavam, kui kontakt endaga hasti hakkama saava
inimesega. Stressi tekitava t00 kestvust on soovitav piirata. Kindlasti voiks lubada endale peale vasi-
tavat kliendikontakti pikemaid puhkepause.

Klientide arvu vahendamine. Noustamise kvaliteet on méjutatud sellest, kui palju on inimesi, kel-
lega ndustaja peab tegelema. Kui nende inimeste arv suureneb, suureneb ka néustaja kognitiivne,
sensoorne ja emotsionaalne koormus. Kui klientide arv on vdiksem, jddb aega podrata tdhelepanu
ka klientide isikupdrale, positiivsetele, mitteproblemaatilistele aspektidele klientide elus, mis rikas-
tab ka néustajat.

Véimalus votta aeg maha. Aja maha votmine ei tdhenda mitte ainult kohvi- ja puhkepauside vot-
mise voimalust to6pdeva jooksul, vaid ka véimalust varieerida tooulesandeid. Sellist alternatiivset
t00d iseloomustab sageli vahene otsene kontakt inimestega (nt. paberit6o, korrastustdod).

Koolitus. Taienduskoolitus on enamasti vdga abistav. Lisaks koolitusel saadavatele teadmistele,
pakub koolitussituatsioon véimalusi mitteformaalseteks konsultatsioonideks kolleegide ja supervii-
soriga ja aitab leida kasulikke ndpunditeid oma igapaeva t66 jaoks.

Erihuvide arendamine. Uuringud on téestanud, et (iheks edukaks meetodiks labipdlemise valtimi-
sel on nn. erihuvide arendamine, mis annavad véimaluse ainulaadsel, isiklikul moel katsetada, luua ja
saada vaheldust tavalisest t60st. Selleks voib olla naiteks spetsialiseerumine méne uue téomeetodi
véljatootamisele, eriprogrammide véi projektide kdivitamine jne.

Erihuvidega tegelemine kompenseerib igapdevatdo vahe rahuldavaid aspekte, mis vdivad aja jook-
sul viia labipolemisele. See voimaldab avaldada mdju ja jatta endast maailmale kdegakatsutavam,
pisivam mark kui igapdevase klienditodga. Erihuvid annavad véimaluse iseseisvuseks, arendada
asju unikaalsel moel ning véimaluse olla mingis valdkonnas vaieldamatu liider, muuta t66d vahel-
dusrikkamaks ja on vastukaaluks stagnatsioonile ja tidimusele.

Erihuvide harrastamisel on ka teisi funktsioone. See aitab arendada mingil erilisel kompetentsuse ja
selle labi saavutada kolleegide tunnustust ja respekti.

Lopuks - erihuvid rahuldavad vajadust, mis tekib karjaari keskel ja mida nimetatakse generatiivsus-
vajaduseks — luua midagi ja hoolitseda selle eest ja ndha seda arenemas.

Toetusvorgustik
Labipolemisest sddstab hasti funktsioneeriva sotsiaalse suhetevorgustiku olemasolu.

T66 nduab sageli, et ndustaja annaks endast maksimumi, nii et suhete loomiseks ja hoidmiseks pole
enam jaksu. Ometi on just inimlikud suhted need, mis toetavad ja annavad energiat. Hasti toimiv toe-
tusvorgustik taidab inimese jaoks kuut funktsiooni.

1. Aktiivne kuulamine. On hea, kui suhtlusringis leidub inimene, kes on valmis &ra kuulama nii
edusammude kui ka dparduste korral. Healt kuulajalt ei peaks toimima kohtumoistjana ega
néuandjana, vaid pakkuma vdimalust ndustajale ka oma tegemistest raakida.

2. Erialane tunnustust saab pakkuda kolleeg, kes on kursis antud valdkonnaga ning kes on
avameelne, aus ning usaldusvaarne ja oskab tdhele panna ning hinnata edusamme, mida
ndustaja on teinud...
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3. Erialane valjakutse on vajalik selleks, et lile saada ja edasi minna t66s tekkinud seisakust.
See tiivustab edasi arenema ja uusi eesmarke pistitama. Erialast véljakutset saavad koige
paremini osutada enam kogenenumad kolleegid.

4. Emotsionaalne toetus tdhendab toetuse saamist keerulistes olukordades, pettumuste ja
ebadnnestumiste korral. See tdhendab tingimusteta toetust raskes olukorras. Toetuse pakku-
jaks véivad olla nii pereliikmed, head sébrad kui kolleegid.

5. Emotsionaalne viljakutse. Stressi tekitavad olukorras véib inimene tunda, et koik ta ressur-
sid on ammendunud ja ta ei nde enam Uhtegi voimalust probleemiga toimetulekuks. Sellises
olukorras saavad nditeks sébrad suunata teda otsima uusi véljapaase. Enamasti on lahendu-
sed inimestes endis olemas, kuid lGlemaarases stressis olles ei pruugi ta neid ise margata.

6. Sotsiaalse reaalsuse jagamine on vajalik selleks, et kellegagi oma kdhklusi jagada, reaal-
sust kontrollida. Vajadus selle jarele vdib tekkida pingeolukordades, kus oma métete jagami-
sest ja kellegiga koos juhtunu dle arutamisest véib olla palju abi. Sobilik inimene reaalsuse
jagamiseks on see, kellel on sarnased prioriteedid, vaartused, vaated.

Vérgustiku suurus — kui mitu inimest toetusfunktsioone tdidavad - pole oluline. Téhtis on, et toetus
oleks vajadusel kattesaadav. Proaktiivse suhtumisega on véimalik leida enda jaoks ka puudu olevad
vorgustiku osad. Naiteks teavitades oma vajadusest hdid sdpru voi kolleege ja olles omalt poolt val-
mis markama, kui kolleeg vajab ise julgustust ja toetust.
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