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KUIDAS KASITLEDA KAEBUSI JA SUHELDA PROBLEEMIDE KORRAL

EESTI TOITUMISNOUSTAJATE UHENDUS

KLIENDI- JA MEESKONNASUHTLUSE REEGLID PROBLEEMIDE KORRAL
KAITUMISEKS

Kasuta enesekehtestamise tehnikaid:
1. KUULA tihelepanelikult.
2. VAATLE erapooletult olukorda, otsi voimalikult palju informatsiooni.

3. SONASTA UMBER KLIENDI/MEESKONNALIIKME POOLT OELDU - kas oled kindel, et kuulsid seda,
mida ta tegelikult litles, kasuta aktiivse kuulamise tehnikaid.

4. Anna talle teada, et moistad, mis on tema soov vGi probleem - s6nasta vastaspoolele temalt
kuuldud soovi voi probleemi olemus.

KASUTA INFORMATSIOON! PROBLEEMI LAHENDAMISEKS.

SUHTLEMINE KAEBUSI ESITAVA KLIENDIGA/PROBLEEMILE VIITAVA MEESKONNALIIKMEGA
1. JAA RAHULIKUKS.

2. JULGUSTA KLIENTI/MEESKONNALIIGET PROBLEEMIST KONELEMA. Niita, et probleemile
lahenduse leidmine ei ole Sinu jaoks ebamugav. Selgita olukorra pdhjused ja sGnasta need.
ARA KATKESTA KONELEJAT
ARA MOISTA TEDA HUKKA
ARA UTLE, ET SEE POLE SINU PROBLEEM/ULESANNE, et sa ei saa midagi teha
ARA HINDA KLIENTI/MEESKONNALIGET, UURI SONUMIT
TUNNUSTA VASTASPOOLT PROBLEEMI PAEVAVALGELE TOOMISE EEST
ARA OLE ALISTUV

3. SONASTA PROBLEEM, RAHULOLEMATUSE POHJUS, viljenda sdnades (iimbersdnastades ja
tundeid peegeldades) seda, mida klient/meeskonnaliige tles.

4. TUNNUSTA JA OLE EMPAATILINE.



Lahtu sellest, et erinevad tunded (rahuolematus kliendi poolt jms) on aktsepteeritavad. Peegelda
tema tundeid. Mdista vastaspoolt ja vdljenda seda sGénadega. “Ma saan aru, mis sind/teid endast
valja viib“, "Ma puitan mdista, miks sina/teie ei ole rahul antud olukorraga”.
Tea, et teist osapoolt rahustab sinu rahulikkus ja tahe teda kuulata ning probleemi olemust
maista.

ARA SUUDISTA KEDAGI EGA OTSI SUUDLASI

ESITA KUSIMUSI JA KUULA VASTUSEID, KORDA KUULDUT, OLE TOETAV

ARA VOTA LIIGSET VASTUTUST PROBLEEMI LAHENDAMISE EEST

5. TEGUTSE, ANNA KLIENDILE/MEESKONNALIIKMELE TAGASISIDE vdi ESITA OMA SEISUKOHT.

PAKU lahendusi ja kuula/vdta arvesse véimalusel teiste omi;
- Kui olukord tundub sinu jaoks keeruline, kiisi abi meeskonnaliikmetelt;

- Tegutse probleemi lahendamise nimel, tee, mis on vdimalik ja sinu padevuse piirides ning
anna tulemustest teada;

- Kui sa ei saa v0i ei oska probleemi lahendada voi lilesannet taita, siis Utle seda konkreetselt ja
selgelt kliendile vt Glesande andjale ning esita oma seisukoht.

6. ANNA MOISTA, ET OLED TANULIK PROBLEEMILE TAHELEPANU JUHTIMISE EEST.

OLE AVATUD MEELEGA JA KOOSTOOALDIS, mis aitab sul efektiivsemalt oma t66d teha ja meeskonnas
tegutseda.



