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TAHELEPANU!

Selles kasiraamatus kasutatakse terminit konsulent tldmaoistena.

Konsulendi t66 on pakkuda kliendile pdllu-, metsa- ja muud maamajanduse alast ndustamist.
Lahtuvalt oma valdkonnast edastab konsulent kliendile korrastatud teabe ja juhendab klienti,
arvestades tema vajadusi, soove, voimalusi ning piiranguid. Konsulendi t66 on enamasti hoo-
ajaline, mitmekesine ja rohkele suhtlemisele ning inimsuhetele tuginev.




Sissejuhatus. Konsulendi t66, rollid ja kliendid

Sissejuhatus. Konsulendi
too, rollid ja kliendid

Oma teadmiste ja nduannete jagamine, nagu hulk teisigi tegevusvaldkondi, vdib olla nii amet kui ka
harrastus. Oleme ju kdik aeg-ajalt kokad, ehitustddlised, autojuhid voi Opetajad. Et mone tegevusega
leiba teenida ja lihtlasi seda nautida, tuleks olla oma ala meister, professionaal. Selleks omakorda on
vajalikud spetsiifilised teadmised ja oskused, professionaalne suhtumine. Koos kogemuste ja tead-
miste lisandumise ning dige suhtumisega on vdimalik saavutada oskuste kasutamisel virtuoossus.

Professionaalse nduandeteenuse osutaja — konsulendi t66d eristavad asjaarmastajalikust nduand-
misest jargmised tunnused:

= Konsulent tegeleb nii kliendi kui ka teemaga. Nou andja tegeleb ainult teemaga, valtides isiklikku
suhet voi vastupidi - isiklikuks minnes ei suuda eristada enda ja kliendi probleeme.

= Konsulendi tegevuse tulemus on kliendi maailmas positiivsete muutuste saavutamine. Nou andja
tegevuse tulemus on enesele hea enesetunde tekitamine.

= Hea 1060 eeldab nduandeteenuse osutajalt Ghel ajal paindlikkust ja siisteemikindlust. Nou andja
toimib siisteemitult ja ebajarjekindlalt, sageli ka jaigalt, piitides juttu rohkem v&i vahem teadlikult
kallutada selles suunas, kus tal nduandeid varuks on.

= Konsulendi peamine t6oriist on oskus kuulata. Nou andja tegeleb peamiselt radakimisega.

See, et moni suhtlusviis ja kditumisttdp tundub kaasinimesele abistav ja monus, ei tdhenda veel
seda, et sellega soovitud tulemuse saavutab. Kui olla soe, sdbralik, abivalmis ja kaasaelav, voib
vestluspartneril tekkida lootus, et nduandja lahendab niitid kdik tema mured... millele jargneb sageli
pettumus.

Konsulent kasutab suhtlemisoskusi aga selleks, et selgitada valja probleemi olemus kliendi jaoks
ja aidata tal endal sobivaim lahendus leida. Ta laseb kliendil seista omal jalul, langetada otsuseid ja
vastutada tulemuste eest.

Konsulendi t66 tulemuslikkust on korvalseisjatel ja vahel asjaosalistelgi raske hinnata. See oleneb
eeskatt nduandeteenuse osutaja asjatundlikkusest ning koosto6 ulatusest ja ladususest. Sageli ei
ole t60 tulemused mdddetavad arvnaitajates ja voivad ilmneda alles mdne aja parast.

Peamine edu kriteerium on kliendi rahulolu koost606 ja tulemustega, see, kui maistlike kulutustega
saavutatakse positiivne nihe kas kliendi tegevuses tervikuna voéi selle mingis valdkonnas. Samas
vOib protsessi eri etappidel olla ka rahulolematust ja pettumust, arvestades inimestele igiomast
vastupanu muutustele.

Sellesse kasiraamatusse on koondatud konsulendi professionaalse tegevuse peamised teoreetilised
nurgakivid, millele toetudes on vdimalik tdsta oma t00 tulemuslikkust ja efektiivsust igapaevaprakti-
kas. Tegemist on ,Nou andjast ndustajaks” kolmanda, tdiendatud triikiga, kus on arvestatud viimaste
aastakiimnete teadustoode seisukohtadega inimese professionaalse ja isiksusliku arengu kohta.
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Oluline on meeles pidada, et teadmistest lksi ei piisa selleks, et edukas olla. On vaja oskusi ja
enamgi veel — oskuste rakendamist. Sindides on inimesel vaga vahe oskusi, enamiku neist omandab
ta eluajal, oppides ja harjutades. Ka konsulendile vajalikud oskused on omandatavad samal viisil —
Oppides ja harjutades.

Oskuste ja teadmiste efektiivseks rakendamiseks on vaja suhtumist, mille aluseks on konstruktiiv-
sus, vordvaarsus ja kliendi enesemaaramisdiguse tunnustamine, enese ja teise akisepteerimine,
kriitikavaba hoiak ja ausus.

Kehtestav motteviis ja kditumine

»Enesekehtestamine” on termin, mida sageli aetakse segi agressiivsusega. Levinud stereotiiiibi koha-
selt on ennast kehtestav inimene paksunahaline johkard, kes porutab rusikaga lauale, saab kdiges
oma tahtmise ja kdnnib tarvidusel ile laipade.

Tegelikult on enesekehtestamine igasuguse efektiivse suhtlemise aluseks. Kehtestav kaitumine vor-
sub motteviisist, mille keskmes on enese vaartustamine, selgete piiride seadmine ja enesekindel
suhtlemine, teisi seejuures alavaaristamata. Ennast kehtestav konsulent respekteerib ning vaartus-
tab teisi ja iseennast. See on proaktiivne kaitumisviis — teadlik valik, milles arvestatakse kdigi poolte
vajadusi. Kehtestavalt kaituv inimene votab vastutuse olukorra ja enese vajaduste eest ning jatab
vastutuse teiste vajaduste valjendamise eest teistele.

Kehtestav kaitumine vastab olukorrale ja isikule. Ei ole olemas lihtset mudelit, mida jargides oledki
kehtestav. Kiill on selline kaitumine alati sotsiaalselt vastutustundlik ja aus. Kui klienti ndustada, on
Uhel ajal olulised nii probleemi lahendamine kui ka suhted partneriga. Selles olukorras on kehtesta-
mine ainus eetiline valik.

Agressiivsed konsulendid kontrollivad vestlust. Samas jaavad nad sageli ilma kokkuleppest, sest neil
on kliendi vajaduste suhtes eelarvamused ja nad ei uuri olukorda. Tavaliselt on nad liiga hdivatud
raakimisega, selle asemel et kuulata. Nad reageerivad jouliselt: ,Ma ei saa aru, miks te kdhklete?”,
kuid ei tegele vastuvaidetega.

Alistuvad konsulendid on sageli head semud. Nad voivad kliendiga pikalt perekonnast, poliitikast ja
ilmast raakida. Nad pakuvad edukalt lahendusi, kuid ei kontrolli vestlust. Nad aktsepteerivad kliendi
nimetatud vajadusi voi probleeme, kuid ei uuri neid siigavamalt.

Kehtestavad konsulendid on enesekindlad. Nad sailitavad kontrolli ja reageerivad kliendi vajadustele.
Selle asemel, et ennast agressiivselt pahe maarida, otsivad nad kliente, kes toesti vajavad nende
teenuseid. Kliendi vajaduste hindamiseks julgustavad nad teda raakima. Nende ndustamisvestlus
on pigem informatsiooni jagamine kliendiga kui esinemine.
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selleks valmis

Stiil
Tegevus

Agressiivne Alistuv Kehtestav
Kliendi Usub, et on kliendi Aktsepteerib kliendi Otsib vajadustega
vajaduste vajaduste hindamisel sOnastatud vajadusi seotud lisainfot, mida
selgitamine parim kohtunik klient ise ei ole pakkunud
Vestluse Viib kliendi osalemise Laseb kliendil vestlust Julgustab kahepoolset
kontrollimine miinimumini juhtida vestlust ja kliendi

osalemist

Kokkuleppe Hindab klienti lile. Ei Eeldab, et klient kiisib ise | Vastab vastuvdidetele.
solmimine moista vastuvaiteid kokkulepet niipea, kui on Juhib vestlust

peaaegu automaatselt

kokkuleppele jdudmiseni

Kehtestavaks ei siinnita, vaid dpitakse! Kehtestav kaitumine koosneb kahest vordselt olulisest ja
vestluse kaigus pidevalt vahelduvast komponendist. Need on suhtlemistehnikad, mida allpool on
kasitletud pohjalikumalt:

= enese selge valjendamine,

= partneri aktiivne kuulamine.

Kehtestavalt kaituma oppida pole lihtne, sest meid Gimbritsevad inimesed voivad esialgu meile vastu

tootada. Arvesta, et oma kaitumist tasapisi kehtestavamaks muutes tuleb sul esialgu kokku puutuda
mitme ebameeldiva reaktsiooniga. Mdned naited:

»Vastuloomine” Teed markuse sind hairiva korralageduse kohta ning saad vastuseks
pahameelenahvaku: Mis see sinu asi on!; Kah mul iitleja jms. Ara arritu, seda sinult

just oodataksegi

Siitidistamine See voib olla raevukas agressioon, kuid veel raskem on toime tulla alandliku
manipuleerijaga, kes proovib panna sind tundma, justkui oleksid sina midagi valesti
teinud. Jaa rahulikuks ja endale kindlaks, eriti kui sama isikuga tuleb tegemist teha

ka edaspidi

Ulim alistumine Klient vdib oma kaitumise péarast lilevoolavalt vabandust paluda ja end kdiges suiidi
tunnistada. Katkesta selline kditumine ja Utle, et seda ei ole vaja. Edaspidi ole selle

inimesega ettevaatlikum. Ta kas tdesti kardab sind vdi on manipulaator

Suurimad takistused ennastkehtestavaks muutumisel on aga ikkagi sisemised, meie enda sees ole-
vad uskumused ja suhtumine, mille on kujundanud kasvatus ja keskkond. Mdned meist usuvad, et
konsulendil polegi 6igust oma vajaduste eest seista. Tuleb olla jareleandlik ja allaheitlik kbige suh-
tes, mida klient soovib. Teised kardavad konflikti sattuda voi suhet rikkuda. Takistuseks voib olla ka
vahene suhtlemis- ja valjendusoskus.

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

Alusta sellistest juhtudest, kus dnnestumine on Upris tdenaoline. See lisab enesekindlust ja voi-
maldab saada kinnitust, et su uus kditumisviis tootab. Seejarel vota ette keerulisemad olukorrad ja
inimesed. Ara karda tagasilodke ja labikukkumisi. Need on aeg-ajalt paratamatud. Sul on digus teha
vigu, eksida ja ebadnnestuda ning vigadest oppides efektiivseimat suhtlemismudelit omandada.
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Konsulendi kutse-eetika

Igal erialal on olemas oma kutse-eetika. See on vajalik ihtsete kdrgete toostandardite tagamiseks,
klientide usalduse tekitamiseks ja hoidmiseks ning toe pakkumiseks rasketes situatsioonides, kus
kaitumisstiili valik voib olla eri pohjustel komplitseeritud.

Kutse-eetika ei ole seadus juriidilises mdistes. Seda rikkunud inimest ei karistata rahatrahvi ega
vabadusekaotusega. Olenevalt organisatsioonist voib ta kill jadda ilma tegutsemisloast, palvida
kolleegide hukkamdistu vdi grupist valjaheitmise. Ent mitte hirm karistuse ees ei mdjuta inimesi
oma erialal eetiliselt toimima. Eetika jargimine loob identiteedi, kuuluvustunde, mis eristab selle ala
esindajaid teistest ning on hadavajalik oma t66 ja iseenese vaartustamiseks.

Erinevate konsulteerimise ja ndustamisega tegelevate isikute ja organisatsioonide kutse-eetika voib
veidi erineda, kuid alljargnevad punktid kehtivad igasuguse kliendi arengut toetava tegevuse puhul.

Kliendil on alati digus Tal on digus eksida, olla valesti vdi halvasti informeeritud, ilma vajalike
teadmiste voi oskusteta. Konsulent aktsepteerib klienti just sellisena, nagu

taon

Konsulent lahtub kliendi
huvidest

Koostoosuhte aluseks on kliendi vajadused. Konsulent on muudest
motiividest sdltumatu

Konsulent ei lase kliendil
endast soltuvusse
sattuda

Ta ei juhi t00d ega langeta kliendi eest otsuseid. Ta katkestab ndustamise
juhul, kui klient teda enam ei vaja

Konsulent peab kinni
lubadustest

Ta peab korvalekaldumatult kinni kliendile antud lubadustest t66 sisu,
vormi, tahtaegade ja tulemuste kohta. Ta piitiab paindlikult reageerida
kliendi vajaduste ning véimaluste muutumisele ning kohandab koost60s
kliendiga oma tegevust nende jargi

Konsulent tagab
konfidentsiaalsuse

Too6 kaigus kogunenud infot kasutab ta ainult antud lepingu taitmiseks.
Konsulent ei levita informatsiooni kolmandatele osapooltele liheski vormis
ilma kliendi sellekohase ndusolekuta (v.a seadusest tulenevatel juhtudel)

Konsulent on
kompetentne

Ta tegeleb pidevalt enesetdaiendamisega. Ta soovitab ainult kdige
tdnapdevasemaid lahendusi. Ta hoidub kompetentsuse Uletamisest ega
s0lmi lepinguid klientidega valdkondades, kus pole suuteline tagama
padevat lahendust. Sellistel puhkudel annab ta kliendile ndu, kelle poole
voib probleemiga pddrduda

Konsulent teeb
kolleegidega koostood

Ta ei jatka ega vota lle teiste konsulentide alustatud t66d ilma nendega
selles enne kokku leppimata. Ta vahetab kolleegidega kogemusi ja infot
eeldusel, et see ei kahjusta kliendi huve
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» ULESANNE
Hinda oma kaitumist konsulendi kutse-eetika pohialustest lahtudes.
Alati Enamasti Sils Harva Mitte.
naa kunagi

Kliendil on alati digus

Lahtun kliendi huvidest

Ei lase kliendil endast soltuvusse sattuda

Pean kinni lubadustest

Tagan konfidentsiaalsuse

Olen kompetentne

Teen kolleegidega koostood

Konsulendi kutse-eetika detailse dokumendi leiad Kutsekoja kodulehelt konsulendi kutsestandardi
lisast 1. See on koikide konsulendi kutsetasemete puhul sama.

Konsulendi kliendid

Iga inimene on kordumatu ja erineb teistest oma probleemide, suhtumise poolest ndu saamisse ja
valmisoleku poolest saadud soovitusi rakendada. Lopptulemus oleneb suurel maaral just kliendi
motivatsioonist. Laias laastus voib kliendid jagada nelja rihma.

Toeline klient

Tahab tbesti saada lahendust oma probleemile vdi viia ellu muutusi keskkonnas. Voib seda soovi
otse valjendada véi kasutada imbernurga lahenemist, et nditeks paremaid tingimusi vélja kaubelda.

Huviline

Tuleb huvi tundma, kas konsulendist voiks talle mingit kasu olla. Temast voib saada t6eline klient, kui
oskad valja selgitada tema probleemi ja naidata, kuidas sa saad selle lahendamisele kaasa aidata.

Saadetu

Tuleb kellegi teise soovitusel ega usu eriti, et konsulent voiks (talle) abiks olla. Tegelikult on nduande-
teenusest huvitatud hoopis keegi teine, see, kes ta saatis. Néiteks abikaasa voi moni muu pereliige,
omanik voi kolleeg-spetsialist. Sageli ei otsusta saadetu ka ise teenuse tellimise Ule. Ta vajab lisa-
motiveerimist ja tdendoliselt ka kirjalikke materjale, et neid (kaas)otsustajatele tutvustada.

Kaebleja

Armastab viriseda ega ole tegelikult valmis oma probleeme lahendama. Omamoodi isegi naudib
kannatusi ja kaeblemist ning kasutab konsulenti kui kaasaelavat kuulajat. Ta pigem lepib praeguse
olukorraga, kui asub selle muutmiseks tegutsema.
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Rusikareegel on, et esimesest kolmest tiiibist voivad saada kliendid, keda saab toetada. Seega on
nendega motet tegelda ka juhul, kui teenuse saamise soov ei ole kohe alguses selgelt valjendunud.
Neljanda tiilibi peale pole motet oma aega ja energiat kulutada. Esmalt tuleb ta aga &ra tunda.

Keerulised kliendid

Kindlasti on ka sinu klientuuri hulgas inimesi, keda vdib nimetada keerulisteks.

Need on kliendid:

= kes mingil pdhjusel arritavad sind voi tekitavad isegi viha;

= kellega kohtumise jarel tunned ennast masendatuna;

= kellele sa tootad pidevalt lle aja voi teed tasuta t66d;

= kes on nii lootusetud, et oled valmis neile kas vdi raha laenama;
= kellega kohtumine on sulle vastumeelne;

= kes on sinu jaoks igavad;

= kelle eest sa teed nii mdnegi asja ara, olles sellest ise teadlik;

= kelle emotsioonide maailm neelab su alla;

= keda ndustades sa tahad, et nad toimiksid tapselt sinu soovituste kohaselt;
= keda sa ei suuda aktsepteerida.

Q Mida teha?

Kui tahad keeruliste klientidega edukalt toime tulla, siis pead arendama eneses kannatlikkust, ene-
sekehtestamis- ja suhtlemisoskusi. Tegutsemisstrateegia valikuks on eelkdige oluline teadvustada,
millega konkreetselt on tegu. Seega muutu valvsaks iga kord, kui avastad mone (lal loetletud simp-
tomi. Analiilisi oma suhet keerulise kliendiga, leia Ules probleemid ja nende tekitajad ning tee oma
kaitumises vajalikud muutused.

Vajaduse korral otsi abi kolleegidelt vdi monelt teiselt asjatundjalt.

Kui sa ei suuda olukorda muuta, on eetilisem sellisest kliendist loobuda, kuid dra anna alla liiga
kergelt.

Tapsemaid juhiseid keeruliste klientidega suhtlemiseks leiad vastupanuga toimetuleku, konfliktide
lahendamise ja raskete kdneluste peatikist.
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Konsulendi rollid

Konsulendil tuleb pea thel ajal téita mitut rolli. Siin on méned naited:

Vorgustiku o
haldaja Projektijuht
Suhte korraldaja
Kliendihaldur o
Konsulent on: Koolitaja

Hadaabi andja
Info ja kontaktide
vahendaja Innovatsiooni
vahendaja

Inimese t60ga seotud rollid muutuvad pidevalt. Mdned tooilesanded ja vastutusalad langevad ara,
samas lisanduvad uued kohustused ja ootused. Naiteks pole digimaailmas enam vaja postiljoni
- paberdokumentide viijat-toojat. Samas on lisandunud ootus, et konsulent tegutseks innovatsioo-
nindustajana - oleks vahendaja teaduse, praktikute ja teiste osapoolte vahel. See tdhendab, et ta
loob kontaktvorgustikke, ndustab toetusetaotluste tegemisel, korraldab teadustulemuste praktikasse
joudmist, toob inimesi kokku to6riihmadesse, aruteludeks ja koolitusteks. Lahemalt on sellest rollist
kirjutatud allpool.

Konsulent saab oma rolle taita mitmel eri tasandil, olles:

@

teenindaja -
kes votab klientidelt tellimusi vastu ja tdidab neid tapselt nii, nagu sooviti;

\\
;ﬂ

perearst —
kes uurib klienti, diagnoosib probleemi ja maarab ravi;

strateegiline partner -
kes koos kliendiga algatab, suunab ja toetab muudatusi tema ettevottes.

HE«

Erinevate klientidega véime asuda erinevatel rollitasanditel. Sinu enda valmisolek suhtlustasandit
valida on oluline, kuid I6puks maarab selle ikkagi klient. Loeb see, millisena tema naeb sinu kui kon-
sulendi rolli. Koostdo jooksul vdib see arusaam muutuda.
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» ULESANNE

Koosta nimekiri oma olulisematest klientidest ja margi, millisel rollitasandil sa iihe voi
teisega neist suhtled. Pane kirja, miks just see tasand ja mida sa saaksid teha, et tasandit

muuta.
Klient Noustamise Pohjendus, miks Sinu rahulolu Mida teha, et
rollitasand just see tasand praeguse tasandit muuta
tasandiga

Konsulent suhtleb erinevate sihtriihmade ja klientidega ning nende ootused tema suhtes on erinevad.

Naiteks:

Klient ootab

= odavat ja kvaliteetset teenust (meelsamini tasuta)

= operatiivsust, saada kdike otsekohe

= probleemide valtimist/lahendamist, padstetud saamist

= kontaktis olekut kompetentse isikuga, kes on kogu aeg kattesaadav
= meeldivat suhtumist, usalduslikku kontakti, abivalmidust

= |ubadustest kinnipidamist

= erisoodustusi, vastutulelikkust, t66 drategemist

= majanduslikult kasulike seaduseaukude leidmist ja tutvustamist

Tooandja ootab

= rohkem lepinguid ja raha

= vdahem kulutusi ja toévahendeid

= suurt kompetentsust, pidevat enesetdiendamist
= klientide rahulolu, kaebuste valtimist

= vdimet olla kolmes kohas korraga

Kolleeg ootab

= informatsiooni

= tuge, nduannet, abi toode tegemisel
= kiiresti kattesaadav olemist

= oma toovahendite jagamist

= konkureerimata toimimist

Teadlane ootab

= teadustulemuste tutvustamist
= tootjate veenmist teadustellimusi esitama ja rahastama
= katsebaasideks sobivate tootjate leidmist

Riik ootab = seadusekuulekust ja oma kohustuste taitmist riigi ees
= nduete ja kohustuste selgitamist ning oma klientidele ,mahamuiimist”
= rikkumistest teatamist
= osalemist riiklike arengukavade ja programmide elluviimisel, nende
propageerimist, naiteks rohepdorde toetamist
Uhiskond ootab = rohkem loodust, vdhem suurtootmist

= keskkonnahoiu eest seismist
= kvaliteetse, puhta, kodumaise ja odava toidu tootmisele kaasaaitamist

Pere (kodu) ootab

= suurt sissetulekut
= palju vaba aega pereliikmete jaoks
= prestiizikat t60d
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Sissejuhatus. Konsulendi t66, rollid ja kliendid

Erinevad ootused ja rollid on vastuolulised ja voivad tekitada tunde, et kdigi vastu korraga hea olla
ei saa.

Q Mida teha?

Juba ainutiksi olukorra teadvustamine konfliktsetes situatsioonides toob kergendust ja aitab vali-
kuid teha. Tee endale selgeks, millises olukorras sa oled. M6tle oma erinevatele rollidele ja plla
aru saada, millises rollis su suhtluspartner sind parasjagu ndeb. Analiiiisi, kelle ootustele sa oma
kaitumisega vastu tuled, ja tee teadlik valik.

Lahtu kliendist! Loomulik impulss on kaituda vastavalt selle partneri ootustele, kes on voimukam,
naiteks juht. Sinu t66 eeldab aga koigepealt kliendi huvidest [ahtumist.

Lahemalt on rolli ja rollikonflikte kasitletud konsulendi isikliku efektiivsuse peatiikis.

Innovatsiooninoustaja roll

See on roll, mis sisaldab hulgaliselt vastuolulisi ootusi ja soove ning seda téita voib olla kohati paris
keeruline. Samas on see kriitilise tahtsusega roll. Tanapaeval on innovatsioon eluliselt oluline, et
vastata valjakutsetele kliimamuutuste, toidujulgeoleku ja kestliku arengu valdkonnas.

Lybaert, Debruyne jt kirjeldavad oma artiklis ,Competencies for Agricultural Advisors in Innovation
Support” (Sustainability 2022, 14, 182. doi.org/10.3390/su14010182) seda rolli jargmiselt. Konsu-
lendid on:

Sillaehitajad erinevate = Tegutsevad vahendajatena teadlaste, pollumeeste, poliitikakujundajate ja
osapoolte vahel teiste osapoolte vahel, et soodustada teadmiste jagamist ja koostodd.

= Aitavad lles ehitada usalduslikku suhtlust ja kaasata interaktiivsetesse
protsessidesse erinevaid osapooli

Innovatsiooniprotsessi = Suunavad ja toetavad innovatsiooni, tagades, et lahendused on praktilised
juhtijad ja vastavad kohalikele vajadustele.
= Aitavad Uletada erinevusi ja lahendada konflikte, mis vdivad tekkida eri
huvigruppide vahel

Kohandatud lahenduste = Aitavad kohandada innovaatilisi ideid konkreetsetele tingimustele,
valjatootajad arvestades piirkondlikke eriparasid ja maaettevéotjate véimalusi

Sellega seoses oodatakse konsulentidelt edaspidi:

= Uutmoodi hoiak. Traditsioonilise tehnilise eksperdi rolli kdrval tuleb osata pakkuda metoodilist
tuge ja juhtida grupiprotsesse. Samuti on oluline avatus uutele ideedele ja valmidus pidevalt
oppida (innovatsiooniprotsessid on tihti komplekssed ja ettearvamatud).

= Osalus protsessides. Konsulendil peab olema oskus kaasata oma kliente ja teisi osapooli aktiiv-
selt innovatsiooni loomesse ja edendada koostood multidistsiplinaarsetes meeskondades.

= Fookuse seadmine kestlikkusele. Innovatsioon peab olema kooskdlas kestliku arengu pohimo-
tetega, sealhulgas loodushoidlikkuse, sotsiaalse vastutuse ja majandusliku jatkusuutlikkusega.
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Konsulendi kasiraamat

Neile ootustele vastamiseks:
= arenda oma voimet kuulata, suhelda ja valjendada ideid erinevatele sihtriihmadele arusaadavalt;

= |oo tugevaid usaldussuhted klientide ja teiste osapooltega, nii on sul véimalik paremini innovat-
siooni suunata ja toetada;

= |aienda oma teadmisi uute innovatsioonimeetodite, grupidiinaamika ja kestliku arengu teemal,
osale vastavatel koolitustel ja to6tubades;

= tee koostddd teiste ekspertidega, et katta vajalike oskuste ja teadmiste spekter;

= julgusta tegema lahendusi, mis on keskkonnahoidlikud, sotsiaalselt vastutustundlikud ja majan-
duslikult elujéulised.

Tegele teadlikult ja jarjepidevalt jargmiste kompetentside arendamisega.

Hoiak ja = Avatus, empaatia ja paindlikkus
suhtumine = Valmisolek tegelda keerukate probleemidega ja otsida innovatiivseid lahendusi
Sisu = Tugevad teadmised oma erialast, aga ka laiem arusaam poliitikast,

keskkonnakaitse- ja sotsiaalmajanduslikest kiisimustest
= Oskus tihendada teaduslikud teadmised praktilise kogemusega

Metoodika = Grupiprotsesside juhtimine ja modereerimine
= Osalusmeetodite kasutamine ja vaartuskonfliktide vahendamine

= Innovatsioonimeetodite nagu kaasav disain ja eluslaborid (living labs)
rakendamine

Organiseerimine = Projekti- ja ajaplaneerimisoskus
= Efektiivne suhtlus ja ressursside koordineerimine

Refleksioon ja = Refleksioonivdime ja dpivalmidus
isiklik areng = Oskus analiiisida oma t66d ja vajadusel muuta ldhenemist
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Konsulendi kuvand ja nduandeteenus

Konsulendi kuvand ja
nouandeteenus

Konsulendi branding ja kuvand

Brandingu definitsioonil on palju eri allikaid. Uks enim viidatud definitsioone parineb David Aakerilt,
kes on tuntud bréandijuhtimise ekspert. Aaker (1991) defineerib brandingut jargmiselt:

Q Branding on protsess, mille kdigus luuakse unikaalne nimi, identiteet ja seos, mis eristab toodet
vOi teenust konkurentide omast ja loob kliendi jaoks emotsionaalse voi funktsionaalse vaartuse.

Kuvand on aga see, kuidas inimesed tegelikult brandi tajuvad — nende arvamus ja mulje ettevottest,
tootest voi teenusest. See kujuneb klientide kogemuste ja kokkupuudete pohjal brandiga.

Uurime lahemalt isikliku kuvandi loomist — strateegilist protsessi, mille kdigus spetsialist kujundab
oma professionaalse maine ja usaldusvaarsuse ning parandab enda nahtavust, et kasvatada klien-
tide usaldust.

Konsulendi hea maine loovad eelkdige klientide positiivsed tunded ja hoiakud tema suhtes. Need
omakorda tuginevad vastastikusele usaldusele ja asjatundlikkusele. Usaldussuhte loomine néuab
taktitunnet, vdtab aega ja eeldab pidevat t66d mitme aspektiga.

Maadra oma = Spetsialiseerumine. Void olla laia haardega spetsialist, kuid hea on olla ka
kuvandi mingil alal ekspert. Otsusta, millises valdkonnas soovid spetsialiseeruda (nt
pohialused mullaanaliis, taimekaitse, mahepdllumajandus). Fookus aitab sul eristuda.

= Vaartused ja missioon. Need ei ole tiihjad loosungid. Kujunda kuvand, mis
peegeldab sinu pohimotteid ja eesmarke, naiteks jatkusuutlikkus, innovatsioon,
kliendikesksus.

= Sihtrithm. Tuvasta, kes on sinu peamised kliendid voi kelleni soovid jduda

Arenda oma = Haridus ja sertifikaadid. Kui sul on kutsetunnistus, kvalifikatsioonid ja
professionaalseid tunnustused, kinnitad nendega oma eksperdistaatust.
oskusi = Praktiline kogemus. Jaga oma td6alaseid edulugusid ja tulemusi, mis

tdendavad su kompetentsust.

= Taiendusope. Osale regulaarselt koolitustel ja seminaridel, et olla kursis
uusimate teadmistega

Tutvusta oma = Professionaalne sonum. S6nasta oma vaartuspakkumine selgelt, nditeks: ,Aitan
vaartust optimeerida saagikust teaduspdhiste ja praktiliste lahendustega.”
= Usaldusvaarsus. Naita, et oled kattesaadav ja valmis klientide probleeme
lahendama
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Konsulendi kasiraamat

Ehita isiklik brand
iiles visuaalselt ja
verbaalselt

Veebikohalolek. Kui sind pole internetis, pole sind olemas. Loo oma koduleht
ja/voi professionaalne profiil Linkedinis vdi mdnes teises veebikanalis, et
tutvustada oma teenuseid, kogemusi ja klientide tagasisidet.

Logod ja disain. Kui pakud teenuseid iseseisvalt, kaalu lihtsa logo ja kujunduse
kasutamist, et luua meeldejaav visuaalne identiteet.

Professionaalsed materjalid. Kasuta oma kuvandi toetamiseks kvaliteetseid
valjatriikke, e-kirju ja presentatsioone

Tugevda oma
autoriteeti

Kirjutised ja artiklid. Avalda artikleid, juhendeid v&i blogipostitusi valdkonnaga
seotud teemadel, et ndidata oma teadmisi ja kogemusi.

Esinemised. Osale konverentsidel, seminaridel vdi veebikoolitustel, jagades oma
teadmisi ja kogemusi.

Meediakajastus. Kasuta nii peavoolu- kui ka sotsiaalmeediat oma maine
edendamiseks

Kasvata isiklikku
vorgustikku

Kliendisuhted. Kujunda oma klientidega tugevad ja pikaajalised suhted,
pakkudes kvaliteetset ja personaalset teenindust.

Erialavorgustikud. Osale erialaliitudes voi koostooprojektides, mis véimaldavad
sul suhelda teiste ekspertidega ja paranda oma nahtavust.

Soovitused ja tagasiside. Kogu klientide tagasisidet ja soovitusi, mida saad
kasutada oma kuvandi tugevdamiseks.

Koostoo. Tee koostdod valdkonna teiste organisatsioonidega, et laiendada oma
haaret ja tuntust

Rohuta isiklikke
omadusi ja
pehmeid oskusi

Eetilisus ja usaldusvaarsus. Ole oma nduannetes aus ja labipaistev ning anna
alati realistlikke ja teaduspohiseid soovitusi. Tunnista oma vigu ja tunne oma
kompetentsi piire.

Suhtlemisoskus. Hea kuulamisoskus ja véime lihtsustada keerulist infot on
olulised selleks, et kliendid mdistaksid sinu nduandeid ja vaartust.

Empaatia. Naita, et moistad klientide vajadusi ja véljakutseid, loomaks tugevaid
ja pikaajalisi suhteid

Hoolitse
oma isikliku
reputatsiooni eest

Konfidentsiaalse info hoidmine. Klient peab uskuma, et saab sind usaldada. Kui
kliendiinfo andmine valjaspoole on vajalik, konsulteeri enne kliendiga.

Lugupidav suhtumine. Kui raagid teistest klientidest ja konkurentidest halba,
usub klient, et teed sama tema kohta.
Valedest hoidumine. Raagi tott, isegi kui see on ebameeldiv. See kaib

nii eesmarkide realistlikkuse, tahtaegade kui ka naiteks kliendilt saadud
majandustulemuste kohta

Hoolitse pideva
kohalolu eest

Nahtavus sotsiaalmeedias. Selgita valja, milliseid kanaleid su olulisemad voi
enamik kliente kasutab, ja ole aktiivne just nendes. Jaga regulaarselt kasulikku
ja harivat sisu: nduandeid, videoid ja uudiseid.

Regulaarne kontakt klientidega. Saada neile e-kirju voi uudiskirju, kus jagad
uut infot, soovitusi ja uudiseid arengute kohta valdkonnas. Teata, kui sinul

vOi su kolleegidel on mingi uus teenus, mis voiks klienti huvitada. Anna teada
Oppepaevadest ja muudest grupitritustest. Helista ja kiisi, kuidas tal laheb,
kuidas pakutud lahendused to6tavad, kas on mingeid probleeme, kas ta vajab
abi.

Lisateened. Kui vdimalik, osuta kliendile vaikseid lisateeneid, mis ei kuulu sinu
kohustuste hulka, kuid mis ei vota sinult palju aega ega raha. Naiteks too ara
postipakk voi anna teada, kui markasid I6hutud karjatara.

Pidev eneseturundus. Ole néhtav ja aktiivne nii internetis kui ka uritustel
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Konsulendi kuvand ja nduandeteenus

TAHELEPANU!

Levinud on vaararusaam, nagu oleks ekspertlus nahtav ja enesestmoistetav. Sellest justkui ei
peakski radkima, et mitte 6elda: see on lausa sobimatu. Kdik teavad niikuinii, kui tark, kogenud
vi usaldusvaarne sa oled. Vale! Ara eelda, et sind teatakse-tuntakse. Jah, enda esiletdstmine
voib paljudele raske vdi vastumeelne olla, kuid sellega tuleb tegelda, kui soovid olla edukas.

Nouandeteenus kui toode

Kliendi arengu toetamist tasu eest kasitatakse pigem teenuse osutamise kui kauba miiligina. Nagu
Ukskoik mis teenust, ei saa ka konsulendi pakutavat enne selle osutamist naha ega katsuda. Seda
ei saa teenuse osutajast lahutada ega varuks osta. Teenuse kvaliteet ei olene ainult selle pakkujast,
vaid ka saajast, ajast, kohast ja kontekstist.

Ometi pakuvad paljud teenuste osutajad, naiteks turismi, koolituste ja kindlustusega tegelejad, oma
teenuseid kui kaupa — toodetena, pakettidena. Sellist Iahenemist voiks soovitada ka konsulentidele.

Pakkudes nduandeteenust standardiseeritud protseduuridest koosneva tootepaketina, on sul selge
arusaam, kuidas kliendi sooviavalduse korral kdituma peaks ning kui palju tegemisi ja kulusid konk-
reetse t00ga kaasneb. Nii on sul lihtsam vélja arvutada, kui palju see teenus tapselt maksab, ja
kliendil kergem aru saada, mida ta oma raha eest saab. See omakorda teeb holpsamaks teenuse
tutvustamise, turundamise ja migi.

Oma teenuse pakkumine toodetena muudab su t66 efektiivsemaks, parandab ja thtlustab teenuste
kvaliteeti ning aitab otstarbekamalt ressursse kasutada.

Q Nouandetoode on noustatava voi tegevusvaldkonna probleemidele lahenduste leidmiseks
moeldud nbuande- ja sellega seotud teenuste, kaupade ja tegevuste kogum, mis on tookorraldus-
likult seotud iihtseks tervikuks ning mida noustaja pakub kui tervikut.

Allikas: Ular Loolaid. N6uandesiisteemid ja n6uandetooted. Projekti Idpparuanne. Eesti Konsulentide Uhing,
Eesti Péllumajandus-Kaubanduskoda, Maaelu Arengu Instituut, 2008.

Seega koosneb nduandetoode (ldjuhul mitmest erinevast teenusest, mida pakutakse (ihe konkreetse
hinnaga. Lisaks pohiteenustele voib toode sisaldada ka lisateenuseid, materjale voi muud sobivat.

Igal nduandetootel on kindlasti oma

= nimi,

= konkreetne otstarve (suunatud kliendi mingi kindla vajaduse rahuldamiseks),

= hind,

= kirjeldus (maht, kvaliteet, garantiid, unikaalsus ehk erinevus teistest samasugustest pakkumistest).

Toodet voib iseloomustada kaubamark voi ka kuulumine mingisse sarja voi brandi (loomakasvata-
jale, mahetootjale, algajale, hobimesinikule vms).

Nouandetooted on naiteks vaetusplaan, taimekaitseplaan, rohumaade kasutamise kava, s66tmis-
plaan, driplaan, poéllumaa metsastamise kava, aastaaruande analiils, ettevotte majandustegevuse
I6petamise kava, masintehnoloogia sobitamine ettevdtte tingimustega, aia rajamise kava, vihmutus-
slisteemide ehitamine jne.
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Konsulendi kasiraamat

Nouandeteenuse kui toote vialjatootamine

Nouandetoote tegemine algab ideest — mida, miks ja kuidas pakud klientidele nende teatud vaja-
duste rahuldamiseks. Edasi tuleb seda ideed arendada, to6tades labi alljargnevad kategooriad.

Sihtriihm

= Kellele on toode mdeldud? Kas tegemist on spetsiifilise sihtriihmaga voi voib arvestada laiema
klientuuriga?

= Sihtriihma prognoositav suurus. Selle juures peab arvestama ka oma t66piirkonda.

= Sihtrihma oletatavad vajadused.

Erinevatest sihtriihmadest saame raakida juhul, kui

= nende vajadused nduavad ja digustavad erinevaid pakkumisi;

= nendeni joutakse erinevate turunduskanalite kauduy;

= nende jaoks on tarvis eri tllpi suhteid;

= nende kasumlikkus erineb oluliselt;

= nad on valmis maksma nduandetoote eri aspektide eest (nt kiirus, hind, tulemuslikkus).

Ettevotte kdibest lahtuvalt saame eristada naiteks suuri, keskmisi ja vaikseid kliente, suhetest lahtu-
valt aga lojaalseid, kordus- ja esmakordseid kliente. M6lemas kategoorias omakorda saab eristada
perspektiivseid ja potentsiaalseid kliente.

Mdned sihtriihmad voivad sulle strateegilises vaates olla olulisemad kui teised, naiteks:
= vaiksema hinnatundlikkusega suurendavad kasumlikkust;

= suure tellimusmahuga toovad kaivet ja katavad tldkulusid;

= arvamusliidrid tdstavad su usaldusvaarsust;

= inspiratsiooniallikad arendavad sind oma ndudlikkuse ja soovidega;

= ukseavajad annavad voimaluse paaseda uuele turule;

= tehnoloogiapartneritega saab teha sisulist ja laiemat koostood.

Konkurentsianaliiiis vastab kiisimustele:

= Kes on minu peamised konkurendid? Kus nad paiknevad, millises piirkonnas tegutsevad?
= Milliseid tooteid/teenuseid nad pakuvad? Kui suur on nende turuosa?

= Milline on nende hinnatase ja hinnakujunduse strateegia?

= Millised on nende eelised ja nérkused?

= Millist mugistrateegiat konkurendid kasutatavad? Kuidas selleni joutakse?

= Mida kliendid konkurentide juures hindavad ja millest puudust tunnevad?

Tasub margata erinevaid konkurenditidpe:

Otsesed konkurendid tegutsevad sinuga samas piirkonnas, teie (potentsiaalsed) kliendid kattuvad
ning teie tooted/teenused on otseselt vorreldavad.
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Konsulendi kuvand ja nduandeteenus

Kaudsed konkurendid omavad teatud osa turust, kuid tegutsevad teises geograafilises piirkonnas
(teie kliendid vdivad kattuda); nende teenused on kiill teistsugused, kuid rahuldavad kas osalt voi
taielikult samade klientide vajadusi.

Otsesteks ja kaudseteks konkurentideks vdivad olla nii teised iseseisvalt tegutsevad konsulendid
kui ka sisendeid miitivad ettevotted, kokkuostjad, teadus- ja haridusasutused, tootjaid ihendavad ja
esindavad organisatsioonid.

Potentsiaalsed konkurendid on sinu turuosa otseselt ohustavad voi tegevust mdjutavad ettevotjad,
kes alles alustavad vdi planeerivad ndustamisteenust pakkuma hakata.

Nii sihtrihma kui ka konkurentide kohta tuleb sul tdenaoliselt hankida lisainfot: teha turu-uuringuid,
tutvuda konkureerivate toodetega, kiisitleda kliente.

Nouandetoote kontseptsiooni kujundamine

Leia vastused kiisimustele:

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

= Kuidas saab vajalikke andmed koguda?

®  Kuidas tuleb saadud andmeid t66delda?

= Milline on andmeanaliiiisi kokkuvote?

= Mis on nbuandetoote nimi?

Miiiigiargumendid

M©&tle, miks peaksid kliendid ostma just sinu teenuseid voi eelistama neid konkurentide omale? Mil-
list (lisa)kasu nad sellest saavad? On see...

= ... odavam hind? = ... suurem Kiirus ja operatiivsus?
= ... parem erialane kvaliteet? = ... parem maine?

= ... parem kliendisuhte kvaliteet? = ... kaasnev(ad) lisateenus(ed)?
= ... parem kattesaadavus? = ... midagi muud?

Allpool on esitatud nduandetoote naide.
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Metsandusalane nouandetoode
Natura alade omanikele

Kas oled Natura 2000 alade omanik ja soovid oma metsamaalt tulu
teenida, jargides samal ajal looduskaitsepiiranguid?

Meie nduandetoode aitab sul leida tasakaalu jatkusuutliku majanda-
mise ja looduskaitse eesmarkide vahel.

Kellele on toode moeldud?

Toode on loodud eraisikutele, ettevotetele ja kogukondadele, kelle metsamaa asub Natura 2000
vorgustikus. See on ideaalne lahendus maaomanikele, kes soovivad oma metsa majandada loo-
dust hoides ja sellest tulu teenides.

Mida metsanduskonsulent teeb?

Metsa olukorra analiiiis ja andmete kogumine

P Konsulent kontrollib andmeid Eesti metsaregistrist ning hindab olukorda kaugseire abil ja loo-
duses.

Oiguslike ja keskkonnatingimuste viljaselgitamine

P Konsulent selgitab valja Natura 2000 piirangute mdju konkreetsele kinnistule ja tutvustab, milli-
sed majandustegevused on lubatud ja milliseid piiranguid tuleb jargida.

Soovitused hooldusraieteks

P Konsulent annab soovitused hooldusraiete (valgustus- ja harvendusraie) tegemiseks, et paran-
dada metsa tervislikku seisundit ja séilitada bioloogiline mitmekesisus.

Tulu teenimise voimaluste kaardistamine

Konsulent:

= esitab majandamisvéimalused, mis on kooskdlas looduskaitse eesmarkidega (nt vaariselupai-
kade sailitamine ja kaitsealade hooldamine);

= juhendab, kuidas taotleda Natura 2000 alade hiivitisi ja toetusi (nt KIK-i ja UPP programmid);

= soovitab jatkusuutlikke tegevusi nagu puitmaterjali muiiik, seene- ja marjakorjealade arenda-
mine voi 6koturismi voimaluste loomine.

Metsaomanik saab oma metsa majandamiseks kirjalikult konkreetse ja selge tegevuskava,
kus on arvestatud nii looduskaitselisi kui ka majanduslikke eesmarke.




Lisavoimalused:

Koostame ametliku metsamajanduskava, mis on vajalik raiete planeerimiseks ja erinevate toe-
tuste taotlemiseks.

Abistame Natura 2000 hiivitiste voi muude toetuste taotlemisel.

Aitame leida usaldusvaarseid partnereid raiete tegemiseks voi metsaressursi mitigiks. Teeme
toode (le jarelevalvet.

Miks valida meie teenus?

Meie metsakonsulentidel on pdhjalikud teadmised Natura 2000 regulatsioonidest ja metsade
majandamisest.

Iga kinnistu on unikaalne, seega kohandame lahendused vastavalt sinu vajadustele ja eesmarkidele.
Aitame sul teenida tulu viisil, mis hoiab metsa tervena ja kaitstuna ka tulevastele pdlvedele.

Hinnakujundus

Hind oleneb mitmest tegurist, sealhulgas:

1.

Metsaala suurus ja seisund. Suuremate voi keerukamate kinnistute korral voib analiitisimine ja
kava koostamine nduda rohkem aega.

2. Pakutavate teenuste maht. Hinna kujundamisel arvestatakse, kas omanik vajab ainult tildist
ndustamist, metsamajanduskava koostamist voi tdispaketti koos toetuste taotlemise ja majan-
damise jarelevalvega.

3. Lisateenused. Naiteks Natura 2000 alade kohta toetusetaotluste koostamine ja omaniku esin-
damine ametiasutustes.

Naide:
Kliendil on 30 ha metsamaad. Keskmiselt kujuneb hind 30 ha suuruse maa puhul jargmiselt:
1) kohapealne konsultatsioon ja analiiiis: 200-300 €;
2) metsamajanduskava koostamine: 20—-30 €/ha — 600-900 &;
3) lisateenused (nt toetuste taotlemine): 100-200 €.
Kokku: 900-1400 €, olenevalt teenuste mahust.
P Pikaajalise koostoo korral pakume soodustusi kordusndustamisel ja hooldusplaanide uuenda-

misel. Naiteks voib tellida hooldusteenuse 5—10-aastase perioodi peale fikseeritud aastatasuga.

Kontakt ja tellimine

> Huvitatud? Véta iihendust meie metsanduskonsulendiga, et saada personaalne pakkumine ja

alustada oma metsa optimaalset majandamist juba tana!
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Kui nduandetoote kontseptsioon on loodud, saad asuda seda vormistama.

Vaatad kogu teenuse osutamise protsessi detailselt labi ja motled:

= Milliseid vahendeid on nduandetoote rakendamisel vaja (sh materjalid, tarkvaralahendused, eri-
alakirjandus)?

= Keda veel tuleks kaasata ja milline oleks toojaotus?

= Milliseid abimaterjale on vaja koostada (nt kontroll-lehed andmete kogumiseks, juhendid, tarkva-
ralahendused)?

Nouandetoote Ioplik kujundamine sisaldab jargmisi tegevusi:

= naidistoote toimivuse hindamine reaalses ndustamisolukorras; toote sobivuse, tédkindluse ja
rakendatavuse testimine;

= kliendilt tagasiside kiisimine;

= saadud tagasiside ja kogemuse alusel toote parandamine voi arendamine;

= vajaduse korral nduandjate valjadppe korraldamine;

= toote hinnastamine (selle kohta vaata lahemalt altpoolt).

Miiligiargumentide ja turundusmeetodite valik

= Millised on 1-3 peamist miulgiargumenti ja kuidas neid veenvalt esitleda? Kas ja milliseid toen-
deid on vaja nende argumentide toetuseks?
= Kuidas klientideni jouda? Kas kasutada reklaamikanaleid ja kui kasutada, siis milliseid?

Kirjaliku nouande vormistamine

Kliendile enamasti meeldib, kui konsulendi ndustamisto6 kokkuvote jduab tema katte ka dokumen-
dina. Uks nduandetoote 16pliku kujundamise komponent vdiks olla ka kirjaliku kokkuvétte struktuuri
ja alusdokumendi koostamine, toote miiligil taidetakse see siis konkreetse sisuga.

Isegi kui klient kirjalikku kokkuvodtet ei kiisi voi rahastaja seda ei ndua, on ikkagi hea tehtud t606 nii-

moodi kokku v&tta. Pohjusi selleks on mitu:

= kirjalikku kokkuvotet saab klient lugeda korduvalt ja ka hiljem (nditeks aasta parast);

= Kirjalik nGuanne on arusaadavam, nii saab valtida valesti moistmist ja esitada rohkem olulist, kuid
raskesti meelde jadvat infot (arve, fakte, skeeme, kaarte, kalkulatsioone jm);

= kirjalik nduanne mojub usaldusvaarsemalt, annab kliendile kindlustunde;

= vaidluste korral on vdimalik kontrollida nduande vdi andmete digsust;

= klient ndeb, et ta sai oma raha eest midagi konkreetset;

= konsulendile endale jaab tehtud t66st jalg ja seda saab kasutada uute t66de alusena;

= kirjalik nduanne t66tab reklaammaterjalina ja voib anda vdimalusi lisamulgiks voi uuteks kon-
taktideks.

Olenevalt ndustamistoost voib kirjalik nduanne olla vaga erineva mahu ja sisuga. Siiski on mdned

head tavad, mida tasub selle koostamisel jargida.
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Kirjaliku nduande struktuur

1. Sooy, tellimus

Kirjelda lihidalt kliendi soovi ning pdhjust, mis sundis teda sinu poole p66rduma.

2. Situatsioonianaliiiis

Kirjelda liihidalt hetkeolukorda: mis toimub (ei toimu)? Mis on selle p&hjuseks?

Kirjelda lihidalt soovitavat olukorda: milleni klient soovib jduda?

Kirjelda voimalikke piiranguid (ressursid, seadusandlus) ja tingimusi (kellegi heakskiit).
3. Voimalikud lahendused

Kirjelda siistemaatiliselt, millised lahendused on véimalikud vdi kliendile kdttesaadavad.

”

Paku kindlasti alternatiive. Klient peab saama valida. Isegi kui valida on vaid ,teha” ja ,mitte teha
vahel. Too alternatiivid selgelt esile, kirjeldades lahenduste eeliseid ja puudusi just selle kliendi lah-
tekohast vaadatuna. Osuta riskidele. Voimaluse korral lisa tasuvusarvestused.

4. Nouanne

Paku valja parim lahendus/vdimalus koos seda toetavate argumentidega. Kirjelda tapselt, kuidas
klient voiks/saaks seda lahendust/voimalust rakendada.

Kui kirjalik nduanne on mahukas, esita kdige olulisem informatsioon, sealhulgas peamised jareldu-
sed ja soovitused esimestel lehekiilgedel ning kogu toetav materjal lisadena. Nii on kliendil hélpsam
dokumendis orienteeruda. Abiks on ka sisukord.

Ara unusta lisamast oma ametinimetust, ees- ja perekonnanime ning kontaktandmeid.

Allkirjasta dokument.

Stiil

Keelekasutus peab olema arusaadav ja selles olukorras sobiv. Kasuta pigem lihikesi lauseid ning vali
lihtsaid s6nu. Ka inimene, kes on haritud ja harjunud t66tama kirjaliku materjaliga, eelistab lihntsamat
teksti pikkadele lausemonstrumitele.

Kui kasutad erialatermineid voi spetsiifilisi viljendeid, selgita, mida need tdhendavad. Ara eelda, et
klient neid maoistab. See ei pruugi nii olla, samas ei sdanda paljud inimesed tunnistada, et nad ei saa
asjast aru.

Kasuta pigem konekeelt kui kantseliiti (Vastuseks teie poérdumisele 15. maist anname teada, et...).
Valdi umbisikulist péérdumist ja kaudset kdneviisi. Lisa isiklik nianss. Naita sdnakasutusega, et
oled oma tegevuse kavandanud kliendi huvidest Iahtuvalt ning nGuanne on koostatud spetsiaalselt
tema voi tema ettevotte tarbeks.

Kasuta jargmisi sdnu: teie/sina, teie talu, teie firma, teie ettevdte. Ara kirjuta: ,Ettevottes on labi viidud
olukorra kaardistus”, vaid litle: ,Kaardistasin olukorra teie ettevottes.”

»3ina” voi ,teie” kasutamine oleneb teie varasemast tutvusest ja kokkuleppest. Kui kahtled, kasuta
teie-vormi.

Ole tahelepanelik kirjavigade ja napukate suhtes. Kontrolli oma teksti korduvalt voi palu kellelgi teisel
seda teha.
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Kujundus ja esitusviis

Lihtsam on lugeda suuremas kirjas ja 1,5 reavahega teksti. Isegi kui sinu silmad loevad vabalt ka
vaiksemat kirja, ei pruugi see sobida kliendile. Sama kehtib e-dokumentide puhul.

Liigenda teksti, et seda oleks kergem haarata. Kasuta reavahesid, erinevat kirjasuurust, punktiloen-
deid, kaste, rasvast kirja voi allajoonimist olulise rdhutamiseks. Ettevaatust — dra Ule pinguta! Hea
tava on kasutada Uhte kirjatiiipi, kuni kolme erinevat kirjasuurust ja tihte-kahte rohutamisviisi.

Varviline kiri vdib olla atraktiivne, kuid kui kokkuvottest tehakse mustvalge valjatriikk, [aheb mdju
kaduma. Punast, pruuni ja rohelist kirja on ka raskem lugeda. Parim vary, kui varve kasutada, on
sinine.

Enamik kliente soovib nduandetto kokkuvotet saada elektroonses vormis. Arvesta aga, et e-kirja on
kergem mitte margata voi ,ara kaotada”. Ja eriti mahukaid t6id on paberilt mugavam lugeda.

Kasuta nduande ,pakendamiseks” paberdokumentide korral korrektseid, soovitatavalt oma firma
stiimboolikaga kaasi. Saates nouande e-kirja manusena, lisa kindlasti kaaskiri ja taida paiserida.

Hinnakujundus

Eesti konsulentide seas on levinud praktika, et hinna maaramisel kliendile lahtutakse riigi makstavast
nduandeteenuse toetuse summast ja tingimustest ning plititakse oma tooted nendesse raamidesse
mahutada. Siiski on vaja teada hinnakujunduse pohimétteid turusituatsioonis. Kas voi juba sellepa-
rast, et mitte kahjumiga t66tada.

Kaupade ja teenuste hindade kujundamisel voib Idhtuda kolmest pohiméttest:

1. Hinnakujundus omahinna pd&hjal. Arvutatakse toote omahind ja sellele lisatakse soovitav kasu-
mimarginaal.

2. Hinnakujundus turuhindade pohjal. Selgitatakse valja turul olevate vorreldavate toodete miiligihin-
nad ja positsioneeritakse oma hind neist Iahtuvalt. Naiteks otsustad oma toodet miiltia keskmise
hinnaklassi piires voi siis kdikidest konkurentidest odavamalt. Vi vastupidi — hinnastad oma
toote sihilikult teiste omast kdrgemaks.

3. Hinnakujundus tarbijast [ahtuvalt. Toote hind maaratakse, lahtudes sellest, kui palju oleks siht-
rihma kuuluv klient tdenaoliselt valmis selle toote eest maksma.

Vahel void hinna maaramisel arvestada, kui palju klient tanu nduandele raha kokku hoiaks, tulenevalt
kvaliteedi paranemisest hinnalisa vdi tanu toodangu kasvule suuremat miiligitulu saaks. Sellest voi-
dust-kasust vdib siis mingi osa olla nGuandetoote maksumus. Paraku on kliendi valmisolek mingit
hinda maksta enamasti emotsionaalne otsus, mis pohineb tajutaval vaartusel ja voib oleneda palju-
dest teguritest, sealhulgas midgiprotsessist.

Hinda saab maarata ka nimetatud hinnakujunduse pohimotteid omavahel ihendades. Naiteks pakud
turu odavaimat hinda, kuid siiski arvestusega, et kasumimarginaal ei lange alla 8%.

Paljusid tegevusi ja lisavdimalusi sisaldava nduandetoote puhul vdib olla ihe konkreetse hinna vélja-
pakkumine keeruline. Siis on otstarbekas kujundada baashind, lahtudes pdhiteenusest, ilma milleta
ei oleks nduandetoode enam see toode. Baashinnale lisanduksid lisateenuste maksumused kliendi
valikul, menui pohiméttel.
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Hinna arvutamise skeem olgu vdimalikult lihtne ja kliendile arusaadav. Siiski ei tdhenda see, et hinda
esitledes pead iga kulukomponendi eraldi vélja tooma ning seda pdhjendama ja digustama. Piisab,
kui tead oma t66tunni hinda ja keskmist ajakulu (ihele voi teisele tegevusele.

Omahinna arvutamine
Su 100 eest saadav tasu peaks katma kolm kulukomponenti:

1) Uldkulud, mis on seotud sinu ettevotlusega, konsulendiks olemisega ning mis tuleb sul kanda
niikuinii, olenemata sellest, kas klientidelt raha laekub voi mitte;

2) konkreetsete to6dega seotud kulud, mis tuleb kanda iga kord, kui ménda t66d teed (nn tootmis-
kulud);

3) nduandetoodete véljatddtamisega seotud kulud (nn arenduskulud).

Selleks, et kuludest lilevaade saada, on mdistlik need tabelina kirja panna (vt tabelid 1-3) ja arves-
tada kogukulud néiteks aasta kohta. Esialgu on seda vdib-olla keeruline teha, sest tegelikud kulud
pole teada ja raske on ka t66de mahtu ette naha. Proovi siiski prognoosida nii hasti, kui suudad.
Isegi vigane prognoos on parem kui prognoosi puudumine. Edaspidi, kui t66 juba kaib ja pead oma
tegevuskulude lle arvet, on sul algandmed, millele toetudes saad esialgset prognoosi korrigeerida.

TAHELEPANU!

Paljud konsulendid t66tavad ka to6lepinguga, saavad muid tulusid voi kasutavad materjale ja
todvahendeid, mille eest tasub keegi teine, naiteks tooandja. Seetbttu voib tunduda, et kulud
polegi eriti suured. Siiski on mdistlik olla teadlik ndustamistoo tegelikust maksumusest. Kas
vOi juba selleparast, et sind ei tabaks ebameeldiv Gllatus, kui moni ,tasuta” komponent ara
langeb. Samas, mitte keegi ei keela sul pakkuda tooteid alla omahinna vdi tasuta.
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» ULESANNE

Loo endale Exceli tabel ja jargmised vahejaotused ning read:

Tabel 1. Uldkulud

Kulukoht Kommentaar Summa

Tootasu ja maksud Summa, mida soovid aastas t06tasuna saada. Lisa juurde maksud
(tulumaks, sotsiaalmaks, to6tuskindlustus jm). Noustamine kui
kutsetegevus peaks véimaldama sulle sissetulekut, millega sa rahul
oled. (Kui mitte, tekib kiisimus, miks sa seda lldse teed. Muidugi
void tootada ka tasuta vdi minimaalse tasu eest. Sel juhul tegeled
aga harrastuse voi heategevusega. Kui see on sinu teadlik valik
ja saad seda endale lubada, on kdik korras). Kui maksad palka ka
teistele (assistendid, teised ndustajad), tuleb lisada ka need kulud

Autoga seonduv: Toendoliselt vajad soidukit ja sellega seotud kulud tuleb kanda,

liisingumakse voi olenemata sellest, kas sa teed t66d voi mitte. Liisitud auto puhul

amortisatsioon, on igakuised liisingumaksed reaalne valjaminek. Kui kasutad

kindlustused, isiklikku autot, arvesta, et mingi aja jarel vajab see valjavahetamist

remont ja hooldus ning selleks tuleb raha koguda. Kui kasutad naiteks 60 000-eurost
autot viis aastat, on aastane amortisatsioonikulu 12 000 eurot.
Arvesta ka rehvide, kindlustuse, hoolduste, maksude ja tdenaoliste
remondikuludega

Kontoritehnika ja Kindlasti laheb sul vaja arvutit ja printerit voi kontorikombaini.

selle hooldus ning Arvesta amortisatsioonikulu, sest tdendoliselt ei soeta sa uut

remont tehnikat igal aastal. Kindlasti kulub tinti-tahma ja raha peaks
planeerima ka juhuks, kui midagi laheb katki

Sidekulud: Telefon on hddavajalik ja teenusetasud tuleb maksta, olenemata

telefon, teenuse- sellest, kas t00d on vdi mitte. Sama on internetilihendusega.

tasud, interneti- Voib-olla rendid oma kodulehe jaoks serveriruumi voi kasutad

tihendus, ruuter, teenusepakkuja tasulisi lisateenuseid?

serveri rent jms

Kontorikulud: Kui to6tad oma kodus, siis sul tdenaoliselt kontorile palju ei

modbel, tarvikud, kulugi. Ehk natuke rohkem elektrit. Paberit-pliiatseid ja muid

ruumid, elekter, kontorivahendeid vajad ikka, samuti mond riiulit voi lauda.

ves, kilte, valve- ja Rentides ruume, arvesta kdikide kuludega, rendist kuni

koristusteenus S
jaatmeveoteenuseni vélja

Erialane Isegi kui tunned hetkel, et oled igati padev oma t66d tegema, vajad

ettevalmistus: pidevat enesetdiendust, et taset hoida ja turul piisida. Kursustel ja

koolitused, konverentsidel osalemine, praktikakulud, erialased raamatud ja muu

konverentsid, selline on valtimatud

kirjandus, ajalehed

Erivahendid Voib-olla tuleb sul soetada mingeid spetsiifilisi todvahendeid, olgu
see siis silopuur, GPS-seade, spetsiaalsed arvutiprogrammid voi
eririietus. Arvesta ka nende kuludega. Téenaoliselt kasutad tasulisi
veebiteenuseid voi appe. Lisa nende maksumus.

Reklaam Kuidas sinu tulevased kliendid teada saavad, et sa oled olemas
ja pakud teatud tooteid? Kui plaanid avaldada tasulist reklaami
internetis, korraldada kliendipéaevi, teha reklaamkingitusi, siis planeeri
raha ka nende jaoks

Veel midagi? Lisa tildkulude komponente vastavalt oma vajadusele

Uldkulud kokku SUM
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Tabel 2. Nouandetoote rakendamisega seotud otsekulud

Iga konkreetse t00ga kaasnevad kulutused, mida sa ei peaks tegema, kui seda t66d ei oleks. Erine-
vate nduandetoodetega vdivad kaasneda erinevad kulud. Proovi prognoosida keskmine tihe nduan-
detddga kaasnev kulu.

Kulukoht Kommentaar Summa

Kontorimaterjalid Iga téoga kulub tdendoliselt paberit, kaustu, voivad olla ka postipaki
saatmise kulud jms

Erimaterjalid Voib-olla kulub sul t66deks iga kord mingeid erivahendeid: kilekotte,
Uhekordset eririietust, desovahendeid, ndidiseid vms

Transport Keskmist kiitusekulu voib olla keeruline maarata, sest iga kliendi
puhul on labitavad vahemaad erinevad. Proovi siiski!

Lahetuskulud Kui todga kaasneb pikem kodunt eemal olek, tuleb arvestada
majutuskulude ja vdib-olla ka lisatranspordiga

Konsultatsioonid ja Kui ostad t00 tegemiseks sisse teenuseid, nditeks maksad ise
teenused analiilside eest voi kasutad tasulisi andmebaase voi muud tasulist
abi, siis lisa ka need kulud

Muud Sinu 1606 spetsiifika méaarab, millised otsekulud vdivad su toodega
kaasneda. Lisa need tabelisse!

Uhe nduandetsd otsekulud kokku SUM
Prognoositav toode hulk aastas TK
Aastased otsekulud kokku (lihe t66 kulu x t66de hulk) SUM x TK

27



Konsulendi kasiraamat

Tabel 3. Arenduskulud

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

kokku

Kulukoht Kommentaar Summa
Tootasu Loviosa arenduse maksumusest on seotud inimeste (kas ainult sinu
enda voi arendusgrupi) ajakuluga. Planeeri arenduseks kasutatavate
paevade arv aastas ja tootasu, mis selle eest tuleb maksta. Ara jata
ennast tasustamatal
Konsultatsioonid ja IT-lahendused ja programmid, teistelt spetsialistidelt ostetav
teenused nduanne, tasulised andmebaasid jms. Vdib-olla pead osalema monel
tasulisel Uritusel
Arendusgrupi kulud Kui plaanid tooteid arendada koos kolleegidega, on teil ehk vaja
maksta seminariruumide, toitlustamise, kohvi, transpordi voi
majutuse eest
Toote valmistamise | Toote loomiseks kuluvad materjalid ning selle rakendamisega
ja katsetamise seotud kulud katseperioodil, mil sa ei saa kliendilt selle eest raha (voi
kulud kogu raha) kiisida
Arenduskulud SUM

Kui kulud on teada, tuleb vaadata ka teist poolt: kuidas need kaetud saavad? Ole realistlik, kui prog-
noosid tédde ja todpaevade arvu aastas. Uhelt poolt arvesta, kui palju sul iildse on vdimalik todtada,
teisalt aga, kas sa suudad ka nii palju tellimusi hankida. Ara alahinda ajakulu mittetasustatavatele
tegevustele. Tdenaoliselt on neid paevi sama palju, kui ndustamisele kulub, voi isegi rohkem.

Puhkepaevad ja riigipiihad. Jata endale taastumisaega. Eelda, et sa nddalavahetustel ja 113
piihade ajal ei toota

Puhkus, haiguspaevad. Planeeri puhkus ja arvesta voimaliku ajutise to6vdimetusega
Mittetasustatavad paevad (enesetdiendus, tootearendus, raamatupidamine, turundus- ja
mitgitegevus, informatsiooni kogumine, remont jms)

Otseselt ndustamisele kuluvad paevad, sealhulgas nii kliendi juures kui ka ,tagatoas”

Kokku 365

Ndiid liida kolme tabeli summad ja jaga kogukulud otseste ndustamispdevade arvuga — saad oma
toopdeva maksumuse. Jagades selle summa pédevase toétundide arvuga (see ei pruugi olla 8), saad
oma t66tunni hinna, mida kasutada toote mitigihinna kujundamisel.
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Nouande turundamine

Nouande pakkumine on eelkdige teenuse turundamine, mitte fiilisilise kauba pakkumine. Vahel voib
olla ka raske mdota ja ndidata, kui kasulik sinu t66 kliendile tegelikult on.

Teenuste turundamine erineb kaupade turundamisest (vt sisemist ringi joonisel), kuna teenused on
oma olemuselt immateriaalsed, valmistamisest ja tarbimisest lahutamatud ning kaduvad. Samas
sisaldab teenuse turundamine ka kauba turundamise elemente: toode ise, selle hind, reklaam ja koht,
kus/kuidas klient toote katte saab.

Need unikaalsed omadused toovad kaasa eripdarase lahenemise turundusstrateegiatele. Kdikidele
allpool nimetatud komponentidele tasub tahelepanu pddrata ja mdelda, kuidas need sinu kutsetoos
valjenduvad.

Toode (teenus kui toode). Teenuste puhul
ei ole tegemist flisilise tootega, vaid prot-
sessi, kogemuse voi lahendusega, mida
klient tarbib. Need ei ole kdegakatsutavad,
mistottu on valjakutseks teenuse kvaliteedi
ja sellest tdusva kasu tutvustamine. Kau-
pade puhul saab klient toodet enne ostmist
katsuda, testida ja hinnata. Teenuse puhul
keskendutakse turunduses vaartuse loomi-
sele, naiteks klientide rahulolu tagamisele ja
positiivsete kogemuste loomisele.

Hind. Teenuste hinnastamine oleneb sageli
rohkem tajutavast vaartusest kui teenuse Nahtav
omahinnast. Néiteks juristi nduande hind Sl e
ei pohine ainult tema ajakulul, vaid ka tema
ekspertiisi tajutaval vaartusel. Teenuste
puhul on hinnad sageli paindlikumad ning
neid véib mojutada hooajalisus, kattesaa-
davus voi kliendi individuaalne vajadus.

Reklaam. Teenuste reklaamis keskendutakse nende immateriaalsuse t6ttu rohkem lubadustele ja
usalduse loomisele. See vbib hdlmata klientide tagasiside, sertifikaatide, kogemuste ja emotsioonide
rohutamist.

Koht. Teenuste puhul on koht sageli seotud juurdepaédsuga teenusele. See voib olla fiilsiline (nt kon-
sulendi kontor voi kliendi tootmispaik) voi digitaalne (nt veebipdhine platvorm). Oluline on, et teenus
jouaks kliendini kiiresti, talle mugavalt ja soodsalt.

Inimesed ja suhted. Teenuste puhul on inimesed votmetahtsusega. Sinu ja su meeskonna professio-
naalsus, sdbralikkus ja kompetentsus vdivad oluliselt mojutada kliendi rahulolu ja lojaalsust.

Protsess. Teenuste osutamise protsess on tihedalt seotud kliendikogemusega, kuna teenuse osu-
tamine ja tarbimine toimub sageli samal ajal. Nii kliendile kui ka sulle on mugavam, kui see protsess
on standardiseeritud, kuid valdkonna ja kliendi spetsiifilisuse tdttu pole see sageli vdimalik. Siiski
tasub kaaluda, kas ja milliseid ndustamisteenuse protsessi komponente saaks kas voi mdnevorra
dhtlustada.
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Kdegakatsutav komponent. Kuigi teenused on immateriaalsed, on neil sageli fiilsilised komponen-
did, mis tugevdavad kliendikogemust. Néuandetoote puhul saavad selleks olla naiteks trikitud voi
digitaalsed dokumendid (kirjalik nduanne, juhendmaterjalid, kaardid, tabelid, fotod), erinevad naidi-
sed ja demonstratsioonivahendid. Aga miks mitte ka praktilised kingitused (nt pakendid, téokindad,
kalendrid jms).

Portfelli analiiiis

lImselt on sul olemas mitu nduandetoodet. Isegi kui koostad ainult ariplaane, saad neid pakkuda
erinevate toodetena, olenevalt kliendi suurusest, tema tootmisspetsiifikast voi ariplaani kasutamise
otstarbest. Nouandetooteid tuleb aeg-ajalt lle vaadata ja otsustada, kuidas nendega toimida. Allpool
oleva maatriksi abil saad oma tooteid paigutada, Iahtudes turu ndudlusest ja senisest miiligist.

Turu ndudlus teatud nduandetoodete jarele muutub ajas. Noudlust mojutavad turg, poliitika ja toe-
tused, olukord majanduses, tarbimistrendid ja muu. Mdningaid oma tooteid miilid sageli, need moo-
dustavad peamise osa sinu teenistusest. Teisi miitid harvem vi ei miii Gildse. 80 : 20 printsiip kehtib
ka siin. iImselt saad 80% oma sissetulekutest 20% toodete miiligist.

Hoia oma toodetel silm peal ja aeg-ajalt analiilisi, kuidas nende miilik laheb. Kasuta tooteportfelli
strateegiliseks anallitisiks lihtsat skeemi, mille pakkus 1970. aastal véalja Bruce Henderson Boston
Consulting Grupist. Oma toodete analiiiis selle skeemi alusel aitab mdista, millised tooted vajavad
investeeringuid, mida hoida ja mille pakkumine I6petada.

Sa miiiid neid sageli Sa miiiid neid harva
Noudlus nende toodete jarele Staar Kisimark
kasvab @
O
Noudlus nende toodete jarele Lipsilehm Koer
ei kasva voi langeb (\7 /\—]5
/LB (

Staar. Seda toodet miiiid sa palju ja turu ndudlus kasvab kiiresti. Sul on tugev positsioon, mis muutub
tugevamaks, kui suudad néudlusega sammu pidada ja jarjest rohkemate klientide tellimusi taita.
Samas tahavad ka sinu konkurendid ndudlusest oma osa saada. Pead olema valvas, et sinu toode
teiste omadega sammu peaks vdi neist parem oleks. Voib tekkida hinnasdja ja liletootamise oht.
Investeeri tehnoloogiasse ja turundusse!

Naiteks nduanded digitaalsete pdllumajandusplatvormide kasutamise kohta: satelliidiandmed,
tappispollumajanduse lahendused, droonid, 10T (s.o nutistu ehk asjade internet). Turu ndudlus sel-
liste nGuannete jarele on kasvamas, paljud tootjad otsivad nutikamaid ja tohusamaid lahendusi.
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Liipsilehm. Sa miiiid seda toodet palju, turu ndudlus on piisivalt suur, aga ei kasva enam. Stabiilsel
turul on konkurentidel raske sind kdrvaldada, nii ei pea sa pidevalt tegelema tootearendusega ja void
kasseerida tasu varasema arendustegevuse eest. See toode tagab stabiilse sissetuleku. Saadav raha
tuleks aga investeerida uute toodete arendamisse,

keskenduda tohususe sailitamisele ja rahavoogude optimeerimisele.

Naiteks traditsioonilised agronoomia- ja mullaanaliilisiteenused. Kuigi turg ei kasva, on need teenu-
sed endiselt ndutud ja toovad kindlat tulu.

Kiisimark. Oled seda vahe miilinud, kuid ndudlus kasvab kiiresti ja see voib tuua kaasa uusi tellimusi.
Samas tuleb konkureerida, panustada tootearendusse, teha reklaami ja sooduspakkumisi. Véljavaa-
ted on ahvatlevad, edu pole garanteeritud. Hiipe vdib toimuda mis tahes suunas. Kas toode jaab ellu,
kui konkurendid reageerivad hindade alandamisega? Kui toode pole edukas, siis milline on selle mgju
sinule? Kaalu perspektiivi, riske ja oma investeerimissuutlikkust.

Naiteks ringbiomajanduse teemalised konsultatsioonid. Kuigi turg kasvab Kiiresti, on seal palju kon-
kurentsi, hinnad pole tootjale soodsad ja nduandeteenuse pakkuja peab otsustama, kas pitida turu-
osa suurendada voi keskenduda muule.

Koer. Miilid toodet harva ja ndudlus ei kasva, vdib-olla isegi vaheneb. Kui selle toote hoidmine ei ndua
mingeid kulusid, néditeks regulaarset niilidisajastamist, ja sa ei tee kulutusi selle turundamiseks, voib
see ju portfellis edasi olla. Muul juhul kaalu toote kdrvaldamist voi uuendamist.

Naiteks traditsioonilised ndustamisteenused ilma digitaalse toeta. Kuna tootjad liiguvad jarjest enam
nutikamate lahenduste poole, on sellistel teenustel piiratud tulevik.

» ULESANNE

Motle oma nouandetoodetele ja kirjuta need kvadrantidesse. Kaalu, mida iga tootega edasi
teha.
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Individuaalkliendiga

tootamine

Arenguprotsessi toetamine

Arengut iseloomustab inimese voime dppida, kohaneda ja kasvada, olgu pohjuseks siis téoalased
voi isiklikud eesmargid voi soov oma potentsiaali taielikult realiseerida. Selle protsessi toetamine
on oluline, kuna inimese areng ei toimu iseenesest, vaid eeldab teadlikku suunamist, motestatud
juhendamist ja sobivate tugistruktuuride loomist.

Konsulent on vétmetahtsusega isik, kelle Gilesanne on toetada oma klientide arengut nii professio-
naalsel kui ka isiklikul tasandil. Tema 166 eesmark on aidata klientidel saavutada jatkusuutlikkus,
tohusus ja konkurentsivoime. Selleks saab ta pakkuda teadmisi, praktilisi lahendusi ja strateegi-
list tuge. Samal ajal on konsulent ka oluline partner, kes aitab tootjal kohaneda pidevalt muutuvate
majanduslike, tehnoloogiliste ja keskkonnaalaste ndudmistega.

Klassikalised arenguprotsessi toetavad meetodid on:
= juhendamine,

= konsulteerimine,

= noustamine,

= mentorlus,

= coaching.

Neil meetoditel on palju hist:

1. Eesmargistatud suhtlus: selge eesmark, mille keskmes on abistatava isiku vdi grupi arengu toe-
tamine.

2. Toetav roll: tegevuste keskmes on soov pakkuda abi ja juhiseid vastavalt olukorrale ja vajadustele.

3. Fookus arengul: tegevused aitavad lahendada probleeme, arendada oskusi véi mdista paremini
iseennast ja oma olukorda.

4. Koostoosuhe: toetav tegevus toimub dialoogi ja vastastikuse usalduse alusel.

Siiski on nende meetodite vahel ka erinevusi, mis tulenevad rolli, tegevuste ulatuse ja eesmarkide
erinevast iseloomust. Meetodite eristamiseks on need paigutatud kahele teljele.
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Minevik

Tulevik

Analiitsi tulemusena kujunevad eesmargid
edaspidiseks

Tegevus algab toimunu voi tulemuste anallisist.

Tegevus algab eesmarkide seadmisest. Juba
toimunut vai tulemusi kasitletakse dpikohana
eesmarkide pustitamisel

Kuulamine

Toetavas rollis olev inimene peamiselt selgitab,
Opetab ja pakub vilja tegevusi vdi lahendusi

Toetavas rollis olev inimene peamiselt kuulab ning
aitab aktiivse kuulamise tehnikate toel abistataval
endal tegevusi ja lahendusi leida

4 Minevik Tulevik N
< 14
i V' N
Utlen Konsulteerimine __Juhendamine
Lahendusekeskne Ulesandekeskne
Noustamine Coaching
Probleemikeskne Potentsiaali avamine
Kuulan <
Mentorlus
Laiem areng

Juhendamine tahendab konkreetsete lilesannete voi tegevuste dpetamist ja suunamist.

Konsulteerimine on eksperdiga ndu pidamine konkreetse valdkonna voi probleemi lahendamiseks.

Noustamine pakub pstihholoogilist, emotsionaalset voi praktilist tuge isiklike voi té6probleemide

lahendamisel.

Coaching keskendub inimese v6i meeskonna potentsiaali avamisele ning konkreetsete eesmarkide

saavutamisele kiisimuste ja suunamise kaudu

Mentorlus on meetod, mis hélmab nii minevikku kui ka tulevikku, nii kuulamist kui ka raakimist. See
on kogemuste ja teadmiste jagamine pikaajaliseks professionaalseks vdi isiklikuks arenguks.

Konsulendi kutsetegevuses pdimuvad tihti kdik meetodid.
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» ULESANNE

Kogemus erinevate arendustegevustega.

Mé&tle oma klientidele ja tegevustele nende arengu toetamisel. Margi tabelisse, milliseid meetodeid
ja kellega oled kasutanud.

Konsulteerimine Juhendamine
Noustamine Coaching
Mentorlus

Konsultatsioonid

Konsultatsioon on protsess, mille kdigus pakub spetsialist (konsultant) professionaalset ekspert-
ndu kliendi konkreetse probleemi lahendamiseks. Ta analiilisib andmeid, koostab aruandeid, annab
soovitusi ja aitab lahendusi rakendada. Tavaliselt keskendub ta praktilistele lahendustele ja stratee-
giatele, aidates klienti ariliste, tehniliste voi organisatsiooniliste kiisimuste korral.

Konsultandi roll hdlmab:

kliendilt andmete kogumist ja probleemide anallilisimist;
sobivate strateegiate ja lahenduste pakkumist;

vajaduse korral kliendi koolitamist ja juhendamist;
rakendusplaani valjatootamist ja tegevuste suunamist;
muutuste juhtimise toetamist ja jarelevalve pakkumist;
tagasiside andmist ja edasiste tegevuste soovitamist.

Konsultandi kliendile antavad soovitused peaksid pdhinema faktidel, uuringutel ja parimatel prak-
tikatel. Kuna iga klient on unikaalne, tuleb lahendusi kohandada vastavalt kliendi konkreetsetele
vajadustele.

Tulemusliku konsultatsiooni moju saab mod6ta ja hinnata.
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Mentorlus

Mentorlus on arendav koost6osuhe, kus kogemuste jagamise kaudu kaivituvad arutelud, mille tule-
musena tekib uus teadmus - nii kliendil kui ka mentoril endal. Mentorlus on laiema arengu ja véima-
luste keskne, puudutades nii todalast kui ka isiklikku kasvu. Eesmargiks on avada kliendi sigavamad
anded ja vaartused. Mentor ei vastuta kliendi to6tulemuste eest.

Mentorlussuhe on enamasti pikaajaline. Mentoriks saab olla oma ala professionaal, autoriteet, ees-
kuju, kellega kliendil ei ole juhi-alluva suhet. Mentor peab saama valida klienti ja vastupidi, ainult nii
saab nende suhe olla usalduslik ja avameelne.

Mentori tegevuse hulka kuuluvad jalgimine, toetamine, julgustamine, tagasiside andmine ja reflek-
siooni juhtimine. Ta julgustab eneseanaliiiisi ja probleemide lahendamist, aitab leida motivatsiooni,
inspireerib, on nii-delda kohal, kuulab ara. Samuti voib ta avada uksi, tutvustades klienti ,0igetele
inimestele”.

TAHELEPANU!

Aja jooksul voib meistri ja jiingri suhtest areneda soprus voi vordne partnerlussuhe. Mentori
dlesanne on taidetud, mentorlussuhe I6peb. Suhte I6petamiseks vdib kuluda palju aega, sest
kliendi jaoks vdib mentori toest ilmajaamine olla raske. Seega nouab kliendi iseseisvumine
eraldi tahelepanu.

Juhendamine

Juhendamine on pidev kindlate uudsete t66oskuste ja Gilesannete andmine ning nende taitmise
jalgimine kogenud t66taja pilguga. Juhendaja suunab t66taja arengut, luues sobiva 6pikeskkonna ja
andes talle soorituse kohta regulaarselt tagasisidet.

Juhendamine on lilesandekeskne, protsessil on mdddetavad tulemused. Patrick McKenna ja David
Maisteri sénul (2003) ei vaja juhendamist mitte ainult uued t66tajad, vaid kdik inimesed, kes

= asuvad uusi llesandeid taitma, rakendavad uusi oskusi voi teadmisi,

= soovivad olemasolevaid oskusi parandada, oma ala meistriks saada,

= vajavad ndu, abi, tagasisidet vdi toetust,

= on oma llesannete taitmisel segaduses voi ummikus,

= eiole rahul oma 160 tulemustega,

= valjendavad soovi areneda,

= tOootavad hasti, kuid on negatiivse suhtumisega.
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Hea juhendaja

Hea juhendaja eelduseks on eelkdige juhendatava t66 pohjalik tundmine. Juhendaja peab olema
ise vdimeline tegema koiki toooperatsioone standardile voi nduetele vastavalt ning ka aru saama ja
seletama, miks midagi just nii tuleb teha.

Iga juhendatav on unikaalne isiksus. Tema motiividest teadlik olek ja nendega arvestamine ning ka
tema eripdrade arvesse votmine on tahtis.

Hea juhendaja loob juhendatavaga usaldussuhte. Ohkkonna, kus juhendatav tunneb ennast turvali-
selt, kus ta voib olla tema ise ja ndidata avameelselt ka oma norkusi. Ta aktsepteerib juhendatavat
kui vordset partnerit, kellel voib kiill olla vahem teadmisi ja kogemusi dpitavas, kuid on otsustamis-
Oigus ja vaba tahe. Vajadusel tagab juhendaja konfidentsiaalsuse.

Juhendamistsiikkel
Juhendamine hdlmab tervet hulka tegevusi, alates arendava suhte kujundamisest, juhendatava tege-
vuse vaatlemisest, info jagamisest ja aktiivsest kuulamisest kuni tagasiside andmise ning vastupanu

ja arengutakistuste kasitlemiseni. Juhendamisel kordavad nii juhendaja kui ka juhendatav juhenda-
mistsuklit, mis on oma pdhielementidelt kdikide juhendamisliikide puhul sama.

Teadmine

Reflektsioon

Tagasiside

Selgete juhiste andmine on juhendamisel iilioluline. Kasuta selge eneseviljenduse tehnikaid ja mude-

leid. Juhiste andmisel [ahtu juhendatava teadmiste/oskuste tasemest ning vajadusel kohanda juhi-
seid:

Selgete juhiste andmine ja eesmargistamine

= naita ette ja kommenteeri samal ajal oma tegevust;

= arutle, mis voib valesti minna, ja too vélja varased ohumargid;

= palu juhendataval harjutades valjusti mdelda;

= |ase juhendataval ennast juhendada;

= dra tegele korraga rohkem kui kahe-kolme arendamist vajava aspektiga.

Arvesta juhendatava vastuvotuvdimet. Kui kumbki osapool on vasinud voi tlidinud, tuleks juhenda-
mine selleks korraks katki jatta.
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Refleksiooni juhtimine juhendamisel

Tagasiside kohta loe pdhjalikumalt peatiikist ,Tagasiside andmise tehnikad”. Tagasisidest (ksi
arengu toetamiseks aga ei piisa. Vaja on saadud kogemusi ja tagasisidet teadlikult tdlgendada ja
analliisida. Inimest arendab kogemusele ja tagasisidele omistatud tdhendus.

Refleksioon tahendabki oma kogemuste mdtestamist, eneseanaliilisi ja teadlikku Iahenemist oma
tegevusele. Juhendaja saab juhendatavat toetada, aidates tal leida vastused kiisimustele ,Mis juh-
tus”, ,Mida panid tahele?”, ,Mida kogesid?”, ,Miks nii [aks?” jne. Refleksiooni voti on juhendatava
enesehindamine.

Arenduststikkel sulgub ja uus ring algab refleksioonist tuleneva uue eesmargistamisega.

Selle protsessi juhtimiseks sobib hasti allpool kirjeldatud GROW mudel. Mudel on struktureeritud
ning seda on lihtne kasutada. Seetdttu sobib see hasti ka algajatele juhendajatele ja coach’idele.

Coaching ja GROW mudel

Coaching'u eesmark on toetada inimest tema potentsiaali avamisel, eneseteadlikkuse tdstmisel ja
konkreetsete eesmarkide saavutamisel. Erinevalt juhendamisest ja ndustamisest keskendub coac-
hing eelkdige lahendustele, mitte probleemidele. Eeldatakse, et coachee leiab coach’i suunavate
kiisimuste ja tagasiside toel suure osa vastuseid ise.

Kdige lihtsam viis seda meetodit rakendada on kasutada GROW mudelit. Mudeli autor on endine
voidusditja Sir John Whitmore (eesti keeles: J. Whitmore, ,Tulemuslikkuse treenimine. Coachingu
kasiraamat juhile”, Vaike Vanker, 2022).

Mudelis on seeria avatud kiisimusi, aitamaks inimesel suurendada:

= eneseteadlikkust,

= vastutust oma tegude ja kaitumise eest.

Uks tahtsamaid etappe selles mudelis on reality ehk hetkeolukord. See on situatsioon, kus coachee
asub praegu. Whitmore avastas, et tlilipilises vestluses raagivad inimesed minevikust, oma eesmar-
kidest ja seejarel juba tulevikust. Innustades coachee’'d suunama fookust sellele, mis toimub praegu,

muutub voimalikuks vaadata oma kaitumist teisest perspektiivist. See toob esile sisevaated ja voi-
maluse rakendada oma intuitsiooni, seega moelda valja ka realistlikke tegevusplaane tulevikuks.
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GROW mudel

Mis on soovitav tulemus?
Kuhu soovid vélja jouda?
Milline on kaugem
eesmark?

Goal
Eesmark

Mis praegu toimub?
Mida sa seni teinud oled?

Milline on tegelik tode
praeguse kohta?

Mida sa tegema hakkad? Will
Millal sa seda teed? Tegutsemis-
valmidus

Millist tuge sa vajad?

Q Naidiskiisimusi iga kvadrandi jaoks

Mida saaksid teha?
Millised valikud sul on?

Millised ressursid sul
kasutada on?

Options
Voimalused

G - goal — eesmark

Vestlus algab eesmargi uurimise voi
pustitamisega. See voib olla tulemuseesmark,
arengueesmark, probleemi lahendamine, otsuse
tegemine vms

R - reality — praegune olukord

See samm aitab mdista praegust olukorda:
mis toimub, milline on kontekst, olukorra
tdsidus jms. Valdi tlekuulamise tiilipi kisitlust,
kiirete lahenduste pakkumist voi oma isiklike
seisukohtade esitamist

Milline on sinu eesmark?

Mida sa soovid, et ...-ga juhtuks?

Mida sa tegelikult tahad?

Mida sa loodad saavutada?

Milliseid tulemusi sa tahad saada?

Milline tulemus oleks sinu jaoks ideaalne?

Mida sa soovid muuta?

Miks see eesmark on sulle oluline?

Mis kasu sa selle eesmargi saavutamisest saad?
Mis muutub, kui sa oma eesmargi saavutad?

Kui sa eesmarki ei saavuta..., millised on
tagajarjed?

Mis praegu toimub (mis, kes, millal, kui sageli)? Mis
on selle tagajérg voi tulemus?

R&dagi, mida sa seni seoses ...-ga teinud oled?

Milline on su olukord praegu eesmérki silmas
pidades?

Skaalal (ihest kiimneni, kus sa praegu asud?
Mis on seni su edusamme toetanud?

Millist edu sa praeguseks oled saavutanud?
Millest on kasu olnud?

Millised on praegu sulle esitatavad nbudmised?
Kuidas sa oled jéudnud siia, kus sa praegu oled?
Mis sa arvad, mis on sind takistanud?

Mis sa arvad, mis tegelikult juhtus?

Mida sa 6ppisid ...-st?

Mida sa seni proovinud oled?

Mida sa edaspidi saaksid teisiti teha?

Skaalal (ihest kiimneni, kui tosine on olukord
praegu?
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O - options — voimalused

Kui olukorrast on selge lilevaade, véib asuda
lahendusvariante otsima

W — will - tegutsemisvalmidus

Viimases etapis piihendutakse tegevusplaanile

Milliseid véimalusi sa nded?

Mis sa arvad, mida sa jargmiseks tegema peaksid?
Milline véiks olla su esimene samm?

Mida saad teha, et saada parem tulemus?

Mida sa veel saaksid teha?

Mida sa vbiksid ntiid teisiti teha?

Mis veel vbiks aidata?

Mis juhtub, kui sa midagi ette ei vota?

Mis sind seni aidanud on?

Mis juhtuks, kui teeksid seda veel/rohkem?

Mis on selle juures sinu jaoks kéige keerulisem?
Millist nbu sa samas olukorras sébrale annaksid?
Mida sa véidaksid, kui teeksid seda?

Millist kahju vbiks selle tegemine sulle teha?

Kui kéik oleks véimalik, mida sa siis teeksid?

Mida veel?

Mida sa kavatsed selles olukorras teha?

Mis sa arvad, mida sul niiiid esmalt teha tuleb?
R&agi mulle, kuidas sa kavatsed seda teha.
Kuidas sa aru saad, et see on niiiid tehtud?

Skaalal (ihest kiimneni, kui tbendoliselt on su plaan
edukas? Mida tuleks sul teha, et vastus oleks
,kimme”?

Milliseid takistusi sa nded? Kuidas neid lletada?
Milliseid ressursse sa vajad?

Kas midagi on puudu?

Milline oleks esimene vaike samm?

Mis juhtub, kui sa ei tee seda?

Mis on need kolm asja, mida sa sel nddalal teha
saad?

Skaalal (ihest kiimneni, kui motiveeritud sa
tegutsemiseks oled? Mida sul tuleks teha, et vastus
oleks ,kiimme”?

Kliendikeskne noustamine

Noustamine on tegevus, mille kdigus pakutakse kliendile mitmesuguses vormis praktilist abi tema
(ettevotte) hetkeprobleemide ja konfliktide lahendamiseks, kohanemis- ja konkurentsivoime tdstmi-
seks ning arenguvdimaluste véljaselgitamiseks.

Noustamine:

pohineb sellekohasel kokkuleppel,

eeldab professionaalseid teadmisi, oskusi ja kogemusi,

pdhineb kindlate meetodite kasutamisel,
teostub osapoolte suhtlemise kaudu,

rajaneb kliendi-ndustaja usalduslikul koostddl,
toimub piiratud aja jooksul.

Seoses ndustamisega on levinud mitmed vaararusaamad:

ndustamine on dpetamine;
ndustaja on targem kui klient;
ndustaja teab Gigeid vastuseid;
ndustaja otsustab, mida tuleb teha;
ndustaja vastutab tulemuste eest.
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Samuti on levinud arvamus, et konsulendil peab olema (peale auto, arvuti, silopuuri ja muude t66-
vahendite) vaid hea erialaste teadmiste pagas, pluss kursisolek uute tehnoloogiate ja vdimalustega
ning nende teadmiste sobitamise oskus kliendi vajadustega. See tdhendab aga konsultandi, mitte
ndustaja rolli votmist.

Tanapaevased erialateadmised on konsulendile hdadavajalikud. See on alus, millele tema teenus toe-
tub. Ainult sellest aga ei piisa.

Selleks, et klient ndu vastu votaks, seda rakendaks ja sellest kasu saaks, on vaja arvestada tema
kui vordvaarse partneriga. On vaja tundma 6ppida ja mdista kliendi isedrasusi, vajadusi, suhtumist
ja tundeid. Kliendikeskne ndustamine pdhineb suhete loomisel ja hoidmisel ning selleks on vaja
suhtlemisoskusi. Neid peetakse aga tihtilugu nii enesestmoistetavaks, et nende 0ppimist ei peeta
vajalikuks.

Kliendikeskne néustamine:

= aitab kliendil endal selgusele jduda olukorras, kus ta tegelikult on;

= on kliendi abistamine, otsustamaks, milliseid andmeid vdi informatsiooni on vaja koguda;

= voimaldab kliendil endal probleeme iseenda jaoks diagnoosida;

= on kliendi aitamine andmete tdlgendamisel ja otsuste langetamisel, selle asemel et see ise ara
teha;

= aitab kliendil plihenduda tegevusplaani elluviimisele;

= toetab klienti otsuste elluviimisel;

= jatab vastutuse kliendile;

= ei muuda klienti ndustajast séltuvaks.

Kliendikeskse noustaja erioskused

Iseenda teadmiste Edukas kliendikeskne ndustaja on teadlik oma tugevatest ja nérkadest

piiride tundmise kiilgedest ning nende vastastikusest mojust. Ta teab, mida ja kuidas endas

oskused arendada ja kus on tema piirid

Kontaktioskused Hea ndustaja oskab luua usaldusliku 8hkkonna, mis aitab kaasa probleemide
lahendamisele

Suhtlemisoskused Noustaja on elukutseline suhtleja. Ta on voimeline selgelt valjendama oma
motteid ja aru saama teiste omadest

Jalgimisoskused Kliendi voi klientide grupiga téotades oskab ndustaja margata, kuidas
mdjutavad probleemi inimeste suhted ja kditumine

Probleemilahendus- Kliendikeskne ndustaja kaasab kliendi nii probleemide véljaselgitamisse kui ka

oskused neile lahenduste leidmisse

Kliendi vastupanuga Uus informatsioon ja hirm muudatuste ees vdib esile kutsuda kliendi

tootamise oskused vastupanureaktsiooni. Kliendikeskne ndustaja aitab kliendil sellega toime tulla

Tunnetega to6tamise Klient on otsuste langetamisel ja tegutsemisel alati mingil maaral
oskused emotsionaalne. Kliendikeskne ndustaja oskab sellega arvestada ning ka
kriisiolukordades abiks olla

Innustamis- ja Kliendikeskne ndustaja oskab julgustada klienti liikuma edasi turvalisest
julgustamisoskused tavapéarasusest innovatiivsete lahenduste poole

Iseenda moistmise Edukas saab olla vaid ndustaja, kes tegeleb eneseanaliilisi ja -arendusega
oskused

40




Individuaalkliendiga tootamine

Noustamisvestluse tilesehitus

Noustamisvestlusel on lihel ajal tegemist kahe struktuuriga, mis on lksteisega ajaliselt pdimunud

ja lahutamatult seotud:

= psiihholoogilise kontakti loomine, hoidmine ja I6petamine (sellest on tapsemalt juttu peatiikis
»Suhtlemisoskused ja -tehnikad”);

= ndustamisvestluse ehk ,asjaajamise” etapid.

Kliendi
Kliendi otsus esmane
ja tegevuskava eesmark

Lahenduste Tegelike
tutvustamine vajaduste
kaardistamine

Kontakti hoidmine

Kontakti loomine ja sissejuhatus

Ukskaik, kas klient tuleb sinu juurde vai kiilastad sina teda, sissejuhatus on igal juhul oluline etapp.
Seda ei saa liihendada ega &ra jatta. Sissejuhatuse ajal luuakse usaldav ja toetav atmosfaar, mis
paneb aluse edasisele suhtlusele. Seda on vaja teha ka juhul, kui tegemist on pisikliendiga, kellega
sa juba ammu usalduslikult Iabi kaid.

Juba see, kuidas sa due voi uksest sisened, tervitad ja kliendile otsa vaatad, maarab ara tema esma-
mulje sinust. Kui esmamulje on positiivne, suhtub klient sinusse sdbralikumalt, kui aga negatiivne,
tuleb sul hakata kohe oma kvaliteeti tdestama. Esmamulje nimel tasub pingutada.

TAHELEPANU!

Esimene mulje konsulendist on see, mis mojutab kliendi otsust kdige enam. Halba esmamuljet
ei saa kiiresti heastada.
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Tapsus. Pea kokkulepetest tapselt kinni. Ara mine kohtumisele ka liialt vara, see vdib mdjuda hairi-
valt. Kui oled hilinemas, anna sellest voimalikult varakult teada.

Kohane riietus. Lohakas roivastus ei soodusta hea mulje teket. Kummisaapad voiksid autos eraldi
kaasas olla, nii on ka mugavam soita. Kui tuled eelmise kliendi juurest, pese sealt lahkudes kindlasti
tévjalandud puhtaks. Ara kanna sérmuseid ega teisi ehteid. Vali tagasihoidlik kaekell.

Varustus. Kontrolli oma varustust. Hiirekdrvades paberid, maardunud kaustad, tdrkuv kirjutusvahend
vOi nutiseade, porine auto, tiihi telefoniaku jms halvendavad esmamuljet.

Parkimine. Kliendi ettevotte due keerates vali parkimiseks koht, kus su auto ei takista muud liiklust.
Saasta muru ja lillepeenraid. Kui sa ei ole kindel, kuhu on sobilik parkida, jata auto pigem kaugemale
ja kdnni méned sammud jalgsi voi palu kliendil endale sobiv parkimiskoht katte ndidata.

Kehaasend. Seisa kliendi suhtes kerges podrdes, ndost nakku asend voib tekitada ebamugavust.
Normaalne suhtlemisdistants on meie kultuuriruumis umbes liks meeter. Liiga lahedal olek mdjub
pealetiikkivalt, liiga suur vahemaa ei véimalda isiklikku kontakti. Lase kliendil liikuda endast veidi
eespool: ara jata talle muljet, et vagesid juhatad sina.

Naeratus. Vaga oluline! Naeratamise teeb kergemaks, kui oled ndinud vaeva enese eelhdalestamise
ja positiivse suhtumise kujundamisega. Kui su meeleolu kohe kuidagi ei vbimalda siiralt naeratada,
siis kll parem &ra pinguta. Teesklemine pigem kahjustab suhtlust.

Kehakeel. Hoia silmsidet, vota teadlikult avatud poose ja dra peegelda kliendi suletud poose (dra
rista kési rinnale, kui tema nii teeb). Nooguta, tee kuulamishalitsusi, ndita kogu oma kehaga iles
sobralikku huvi.

Sissejuhatav vestlus. Seltskondlik sissejuhatav vestlus on vajalik pingete mahavotmiseks ja haa-
lestumiseks. Vali teema, mis tekitab kliendis positiivseid emotsioone. Leia midagi kiitmisvaarset
umbruses, hoonetes, tehnikas. Arutage karjakoera tervist vdi ilma- ja teeolusid. Kui sul on raskusi
sellise vaba vestluse pidamisega, siis katsu ennast juba varem ette valmistada ja sobivad teemad
vélja valida. Ara kiirusta pdhiteema juurde asumisega. Las klient annab oma kehakeele ja sdnadega
marku, et ta on valmis tosiste asjade juurde edasi minema.

Sissejuhatuse kaigus pead kindlasti selgitama oma tuleku eesmarki, seda ka juhul, kui kdik oli juba
varem kokku lepitud. Paku valja tegevuskava (Vaatame kdigepealt lauta ja példu, eks? Ja siis vétame
paberid ette). Saa kindlasti kliendilt nGusolekumark, enne kui edasi lahed.

Ajakava. Selle kokkuleppimine on vdga oluline. Mdne kliendiga voib sul tekkida raskusi kontakti Idpe-
tamisel, kui sa ei ole enne teada andnud, et sul on aega kaks tundi ja mitte rohkem. Teisalt voivad ka
kliendil olla ees planeeritud tegevused ja ajakavas kokkuleppimine on ka tema huvides. Jallegi, saa
ndusolek oma ettepanekule voi leidke Uihiselt mdlemale sobiv variant.

Kliendi soovide ja ootuste valjaselgitamine

Alusta alati sealt, kus on oma motetega klient. Tal on tdenaoliselt olemas soov voi eesmark, millist
tulemust ta ndustamise toel loodab. See voib olla selgelt sGnastatud SMART (vt peatiikki ,Konsulendi
efektiivsus”): ,Vahendada aasta I6puks vasikate suremust 30% vorra” voi siis hdgune: ,Mets tuleks
millalgi korda teha”.

Sulle kui kogenud spetsialistile on voib olla juba eelnevatest andmetest voi esmapilgust tootmisele
selge, millest tuleks alustada, kuid jata see vdhemalt esialgu enda teada.
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TAHELEPANU!

Suur viga on see, kui konsulent hakkab kliendi kuulamise asemel kohe radkima ,tegelikust”
probleemist: kuidas seda lahendama peaks, mida klient tegema peaks ja mida ta teha ei tohiks.

@ Sel etapil ara anna ndu ega soovita lahendusi. Ainult kiisitle ja kuula. Sinu eesmark on selgitada
vdlja, mis on kliendi jaoks probleem ja millist olukorda ta tahaks ndha. Pea meeles, et isegi juhul,
kui nded probleemi hoopis mujal kui tema, ara (tle seda otsesonu. Las ta ise jduab niikaugele sinu
kisitlemistehnikate toel.

Kasuta jargmisi tehnikaid!

Avatud kiisimused Selleks et olukorras orienteeruda, kliendi probleemid vilja selgitada ja teda
probleemide juurte juurde suunata

Paus Selleks et julgustada klienti raakimist jatkama, motteid koguma
Peegeldused Selleks et innustada klienti radkima, anda marku mdistmisest ja tahelepanust
Suletud kiisimused Selleks et tapsustada, fakte selgitada, pseudoprobleemid kdrvaldada ja asja

juurteni jouda

Vahekokkuvotted Selleks et tagada lihtne arusaam, korvaldada vaararusaamad

Kinnitused Selleks et veenduda asjast tihtemoodi arusaamises

Olukorra ja vajaduste kaardistamine

Probleemide kindlakstegemiseks voib kasutada meetodit, kus klient alustab sellest, et kirjeldab
soovitavat olukorda. Edasi saab selgitada vélja pohjused, miks sellist olukorda veel ei ole, mis on
takistuseks.

Kliendi ettekujutust soovitavast olukorrast tuleb sul niikuinii pohjalikult uurida. Mis on sellele olukor-
rale kdige iseloomulikum, mis sinna olukorda veel kuulub, miks see kliendile hea ja sobiv on. Pikalt
probleemi keskel olnuna kiputakse eesmarki sdbnastama probleemist vabanemisena: ,Soovin, et seda
probleemi poleks.” Ja kui lahemalt uurida, siis: ,Et mu saak nii vaike ei oleks..., et majanduslik olukord
parem oleks..., et turustusvoimalused nii nigelad poleks..., et toolised ei kdituks niimoodi ja naaber
ei kaituks naamoodi ja valitsus ei jataks lubatut tegemata ja et ma ei peaks nii palju rabelema ja...”

Q Aita kliendil sonastada soovitud olukord positiivselt. Mis siis on, kui soovitu on kdes? Milline
saak siis oleks, kui suur oleks sissetulek, milliseid turge ta kasutaks, kuidas t66lised ja naaber kai-
tuksid? Mida valitsus teeks? Kui palju vaba aega tal endal oleks ja mida ta sellega peale hakkaks?

Soovitud olukorra ettekujutamine annab asjaolude tapsustumise korval veel ihe lisakasu — see moti-
veerib. Positiivset tulevikupilti luues puutub inimene Uhtlasi kokku selles peituvate ahvatlustega,
pilt voib olla Gisnagi kutsuv. Endale oma motiveeritusest aru andmine on tahtis. lgasuguse muutuse
esilekutsumine néuab millegi investeerimist ja monikord ka valikuid, millegi ohverdamist.
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Koik me oskame sisimas kaaluda, kas lildse soovime muutuse esilekutsumiseks piisavalt pingutada.
Kas raatsime vajalikku hinda maksta? Kui mitte, siis vdib kurtmine ja kaeblemine (naiteks kellegi kiru-
mine) olla lihtsalt pinge mahalaadimise vahend, et oleks kergem probleemiga koos edasi elada. Muu-
tusi ei saa teha, kui klient petab iseennast ja imbritsevaid, justkui ta oleks valmis aktiivselt sekkuma.

Motiveeritus aitab ka siis, kui klient esialgu ei teagi, mida tapselt ette votta. Motivatsiooni olemasolul
on tegutsemisviise lisna lihtne leida. On aga ka olukordi, kus muutuse saavutamine on vaga tahtis,
kuid kliendil puudub usk enda suutlikkusse. Vdib-olla tal tdesti ei jatku ressurssi voi mojutavad olu-
korda maaramatud valised asjaolud.

Kui oled veendunud kliendi voimetuses soovitud muutust tekitada, voib talle kasulikum olla, kui aitad
tal oma soovides veidi tagasi tdmbuda (olukorraga leppida). Kdrge motivatsiooni ja madala usu
vahele jadb suur pinge. Kui seda ei saa vdhendada hest otsast — tehkem seda siis teisest otsast.

Kliendi (ja vajadusel ka teiste spetsialistide voi tootajate) intervjueerimine, samuti sinu kohapealsed
vaatlused ja tahelepanekud on kvalitatiivne andmete kogumine. Sellest sa alustad.

Sageli pole see aga olukorra taielikuks moistmiseks piisav. Uuri moodikuid, aruandeid, analiiiiside
tulemusi ja muid kvantitatiivseid andmeid. Vaata labi ettevotte tulemused, nagu finantsandmed,
toodete kvaliteedinditajad, téoprotsesside méddikud jms. On hea, kui teed seda koos kliendiga. Kui
tootad andmetega Uksi, siis kindlasti jaga kliendiga hiljem oma tahelepanekuid ja jareldusi.

Kuuspakk-mudel probleemide siisteemseks kaardistamiseks

Arvesta, et probleemid on sageli kui mitme kestaga pahklid. Enne, kui jduad tuumani, tuleb korval-
dada mitu kihti. Sageli aetakse segi pohjus ja tagajarg ning probleemi asemel pakutakse vilja selle
tekitatud tagajarjed. Nendega tegelemine aga ei aita, kui ei kdrvaldata pohjust.

Sitisteemmaotlemise spetsialistide kasutatav kuuspakk-mudel on raamistik, mille abil saab vaadelda
probleemi kuue aspekti kaudu. Mudel naitab, et ettevote toimib kui terviklik stisteem, mille kuus
aspekti on omavahel tihedalt seotud. Kui (iks neist ei t66ta optimaalselt, mojutab see ka teisi vald-
kondi. Mudel on paindlik ja sobib nii ettevotte tervikliku juhtimise kui ka konkreetsete murede ana-
[Gdsimiseks.

Keskkond
ja kontekst

Tehnoloogia
ja tooriistad

Tulemused
ja eesmargid

Kultuur
ja vaartused

Struktuur
ja protsessid

Inimesed
ja oskused
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Tulemused ja eesmargid

= Milliseid tulemusi soovitakse saavutada?
= Kas eesmargid on selged, mdddetavad ja kdikide osapoolte vahel jagatud?
= Kuidas hinnatakse edusamme ja tulemuslikkust?

Struktuur ja protsessid

= Kuidas on jagatud llesanded, rollid ja vastutus?

= Kas protsessid on efektiivsed, dokumenteeritud ja toimivad?
= Kas ressursside kasutamine on optimaalne?

Inimesed ja oskused

= Kas to0tajatel on vajalikud teadmised ja oskused?

= Milline on meeskondade koostd6 ja motivatsioon?

= Kas organisatsioonis on diged inimesed 0igetes rollides?

Ettevotte kultuur ja vaartused

= Millised on ettevotte pdhivaartused ja uskumused?
= Kas ettevotte kultuur toetab eesmarkide saavutamist?
= Kas to0tajad tunnetavad uhtekuuluvust ja Ghist eesmarki?

Tehnoloogia ja tooriistad

= Kas kasutatavad tehnoloogiad toetavad tooprotsesse?
= Kas olemasolevad todriistad on ajakohased ja tohusad?
= Kas automatiseerimise vdi innovatsiooni voéimalusi kasutatakse?

Keskkond ja kontekst

= Milline on ettevétte véliskeskkond (nt kliendid, konkurendid, regulatsioonid)?

= Millised muutused turul vdi majanduskeskkonnas vdivad klienti mojutada?

= Kas ettevdte on valmis valjakutsetele reageerima?

Probleemi kaardistamiseks vaata, millistes aspektides esinevad puudujaagid. Kui ettevottes on nai-
teks madal tootlikkus, siis analiisi, kas ja kuidas voib see olla seotud kultuuri, tehnoloogia vdi inim-
varaga.

Kaalu, kuidas iiks aspekt mdjutab teisi. Kui eesmargid naiteks ei ole selged (tulemuste ja eesmaérkide
probleem), voib see tekitada segadust struktuuris ja inimeste motivatsiooni kahandada.

Tervikliku arengu planeerimiseks sea parendustegevused tahtsuse jarjekorda. Kui tehnika naiteks on
aegunud, alusta investeeringute soovitamisest uutesse siisteemidesse, mis toetavad ka struktuuri
ja protsesse.

Q Naide. Probleem: saagikuse vahenemine ja tootmise ebaefektiivsus.

= Tulemused ja eesmargid. Kas saagikuse eesmargid on realistlikud ja mdddetavad?

= Struktuur ja protsessid. Kas naiteks kilvamine, vaetamine, taimekaitse ja saagikoristus on kor-
raldatud tdhusalt?

= Inimesed ja oskused. Kas td6tajad teavad parimaid tavasid ja oskavad seadmeid kasutada?

= Tookultuur ja vaartused. Kas tookultuur on kdrge, kas to6tajad tunnevad end motiveerituna ja
hindavad ettevotte eesmarke?

= Tehnoloogia ja tooriistad. Kas kasutusel on tdnapadevane tehnika ja seadmed?

= Keskkond ja kontekst. Kas kliimamuutused voi tururegulatsioonid mojutavad saagikust?
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Ole kiisitlemisel, kuulamisel, andmete uurimisel pdhjalik ja &ra I6peta enne, kui olukord on sulle poh-
jani selge ning ka klient su arusaamu taielikult jagab.

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

Q Pea meeles 80 : 20 printsiipi! Esimeses kahes etapis, kui eesmargiks on probleemide definee-
rimine, peaks 80% raakima klient, mitte sina.

Ettepanekute tegemine lahendusvariantideks

Monikord aitab ainult kaasaelavast kuulamisest ja monest abistavast markusest. Koik llejaanu teeb
klient ise, kuni tegevusplaani kavandamiseni valja.

Enamasti on siiski vaja klienti tegevusplaani koostamisel aidata ning pakkuda vélja omapoolsed
abindud. Noustamisprotsessi selles etapis on sinu kord rohkem raakida ja selgitusi jagada. Kanna
siiski hoolt, et sellest ei saaks sinu pikk monoloog.

Ideaalne oleks, kui saad tegevusplaani koostamisel kasutada kliendi enda ettepanekuid (Kélab nii,
nagu sa (tleksid, et tahad teha...). Kui see ei dnnestu, kasuta tegevusplaani kavandamisel oma sdnas-
tust, kuid tugine muljele, mis sulle jai kliendi ootustest ja soovidest.

Noustamine ei ole mitte ainult probleemi valjaselgitamine ja lahenduse pakkumine. Selgitada tuleb
ka probleemi olemust ning probleemi ja pakutava lahenduse vahelist seost ehk esitada situatsioo-
nianaliitis, mis sisaldab ka eesmarki ja kirjeldab takistusi selleni judmisel.

Rusikareegel on, et pakud kliendile rohkem kui Ghe lahenduse ja tood iga véimaluse puhul vélja saa-
dava kasu ja positiivsed aspektid ning riskid ja negatiivsed aspektid. Kui sinu meelest ongi olukorda
voimalik parandada vaid ihe lahendusega, siis alternatiiviks saab alati olla mittemidagitegemine. Ka
see on lahendus, millel on olemas nii plussid kui ka miinused. Igal juhul — klient peab saama valida.

Kuhu sa tahad jouda?

Millal? 2
Mis sul siis on?
Mis sind imbritseb?

Millised ohud/jamad sind thel A

voi teisel teel ees ootavad? | 6
4 // S
@ ,~ Millise tee valid? m
% II
gV /! e 5

Kuidas me sinna saame?
Millised on alternatiivid? Kellele/millele saad
loota voi toetuda?
Kus sa praegu oled?
1 Mis sul endal olemas on?
I:l Mis sind imbritseb?
|_| Kas oled rahul siin ka viie aasta parast? Kui jah, siis kas ongi vaja midagi teha?

Joonisel kujutatud protsessi kaigus tuleb sul tdenaoliselt anda veidi lisaselgitusi.
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Selgitades tuleb arvestada partneri seniseid teadmisi ja kogemusi ning neile tugineda. (Keemiapro-
fessoriga raakides oleks naeruvaarne oma juttu varviliste pallikeste abil illustreerida, kuid koolilastele
on sellest molekuli ehituse seletamisel palju abi.)

Ara unusta, et inimesed on erinevad: mis sobib (ihele, ei pruugi olla arusaadav teisele. Ja inimesed
muutuvad, arenevad. Paljud néu andjad klammerduvad stiili, mis sobis kliendile varem hasti, ja kao-
tavad paindlikkuse ning abiandmisvoime, kui klient kasvab. Arvesta kliendi arengut.

Paradoks on, et dpetada saab seda, mida Oppija juba teab — see tdhendab, et olemasolevad tead-
mised tuleb siduda uutega. Kliendi rahulolu suureneb oluliselt, kui ta oskab sinu selgitusi omaenda
kogemuste ja teadmistega seostada.

Votmekohad selgituste andmisel on jargmised:

Selgus ja sujuvus

= yute mdistete tutvustamine

® arusaadava keele kasutamine
= dhmasuse valtimine

Selguse huvides raagi lihemate lausetega ja kliendile sobivas kdnetempos. Iga kord, kui tood jutu
sisse mdiste vdi termini, mille kohta sa ei ole kindel, et klient seda teab, lisa kohe selgitus (... esineb
subkliiniline mastiit, see tdhendab, et ei ole kiill ndhtavat udarapéletikku, kuid udaras on nakkuseteki-
tajad olemas. Seetdttu on rakuarv piimas korge ja selle kvaliteet halb ning ka toodang madalam, kui
vbiks olla). Kui klient kasutab néiteks valjendit ,piima tulnud lehm”, kasuta seda sinagi ja &ra raagi
uusliipsiperioodi algusest.

Raagi enesekindlalt ja ainult asjadest, mida sa tead. Kui sulle esitatakse kiisimus, mille vastuses
kahtled, vota parem aeg maha (Ma ei ole hetkel péris kindel, kuidas... . Ma pigem kontrollin seda
oma materjalidest ja helistan homme), kui et vassid midagi kokku. Ara karda oma teadmatust vilja
naidata. Meist keegi ei ole jalgadel kondiv Vikipeedia. Kui annad kliendile vaarinformatsiooni, void
ta kaotada.

Rohk ja huvi

= kehakeel

= materjalide kasutamine

= haaletoon ja pausid

= kordamine, imbersdnastamine, kokkuvotete tegemine

Iga selgitus on veenvam, kui su olekust on néaha, et oled ise entusiastlik ja usud siiralt oma juttu. Naita
seda oma kehakeele ja haaletooniga. Kui vahegi voimalik, kasuta visuaalsete materjalide abi. Naita

infomaterjalidest diagramme, jooniseid, tabeleid — voi joonista need jutu kaigus ise. Kindlustamaks
arusaamist, korda olulist, kasutades erinevat sdnastust.

Naited

= selged, kohased, konkreetsed, sobivas koguses
= positiivsed ja negatiivsed - kui sobivad

Miski ei veena paremini kui nadited elust. Mida konkreetsemad need on, seda parem. Ebamaéarane
,0li kunagi kord keegi, kes..."” on pigem muinasjutu avalause. Positiivseid eeskujusid tuues nimeta
julgelt firmade ja inimeste nimesid. Negatiivsed naited too nimesid nimetamata (Uhes 100-pealises
karjas...). Mingil juhul &ra too neid kliendi naabrite hulgast vdi tema tutvusringkonnast! Aratundmi-
seks pole alati nimesid vajagi, piisab olukorra kirjeldusest. Ja kuidas jaab siis usuga sinu konfident-
siaalsusse?
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Ulesehitus

= |oogiline ja selge struktuur vastavalt eesmargile
= seoste valjatoomine

Hea selgitus eeldab pdhjuse-tagajarje seoste valjatoomist ja nendest Iahtumist ning sindmuste
ajalises jarjekorras kasitlemist.

Tagasiside
= kiisimuste esitamiseks voimaluse pakkumine
= kliendi valjenditest suhtumise ja hinnangute otsimine

Selgitades pead alati kontrollima, kas ndustatav ikka sai sinust aru. Sageli tagasiside kiisimine kas
unustatakse v0i tehakse seda vaga primitiivselt: ,Kas sa said aru?” Tavaline vastus sellele kiisimu-
sele on ,jah". Aga tegelikult? Arusaamist on siis vdimalik modta vaid tegutsemise jargi — kui see on
arukas ja vastavuses raagitule, oli arusaamisega koik korras. Aga voib tegutseda ka ilma arusaami-
seta — ja millised on siis tagajarjed...

Kliendid, nagu me kdik, plitiavad jatta endast paremat muljet ja anda vastuseid, mis néitavad neid
heast kiiljest. Oma oskamatust, teadmatust hdabenetakse. Kasuta tagasiside saamiseks ja arusaa-
mise kontrollimiseks avatud kiisimusi: ,Kuidas sa minust aru said?”, ,Mis sa arvad, millest sa alus-
tad?”, ,Kuidas sa selle ajakavasse planeeriksid?”, ,Milliseid takistusi sa siin naed?” jms. Julgusta
klienti oma kiisimusi esitama. Need annavad sulle tavaliselt hea pildi tema arusaamise ulatusest,
samuti tema suhtumisest asjasse.

Oma soovituse pakkumine

Kui situatsioonianallisi ja lahendusvariantide olemus on kliendile selge, saab ta teha oma valiku.
Mitte kdik inimesed pole aga kiired otsustajad. Mdnele kliendile on valiku tegemine raske ja ta kiisib
sinu arvamust, soovitusi.

Kui tegemist on enam-vdahem standardse olukorraga, siis loodetavasti on sul juba olemas sobiv
nduandetoode, mida kiill kliendi vajadustele vastamiseks siit-sealt ehk kohendada tuleb. (Kui on aga
tegemist unikaalse olukorraga, pead tegema ,ratsepatdod” ja selleks ilmselt rohkem aega varuma.)

Valmis nduandetoote olemasolu korral juhi vestlus sujuvalt kliendi probleemidelt oma pakutavale
lahendusele. Teie-ja-teie-probleem-hoiak peab jaama margatavaks kogu ,miiligivestluse” ajal.

Hea nduandetoote soovitamine kdlab kliendile kui konsulendi siiras reaktsioon tema probleemidele
ja muredele.

Tee (veel kord) kokkuvote olukorrast. Kokkuvotte tegemine néitab kliendile, et oled tema olukorrast,
vajadustest, takistustest ja soovidest aru saanud.

Kontrolli kliendi huvi. Parast kokkuvotet on oluline kontrollida, kuidas klient situatsioonist aru saab
(Nii saan mina praegu olukorrast aru. Kuidas teie seda méistate?). Kontrollkiisimus annab kliendile
voimaluse ndustuda, anda olukorra kohta lisainfot voi siis mitte ndustuda. Kui klient ei ole ndus, esita
asjaolude selgitamiseks lisaklisimusi. Tapsustamiseks on otstarbekas kasutada suletud kiisimusi.

Paku lahendus. Minu méte on soovitada teile mastiidi kontrolliprogrammi rakendamist. Esialgse
lihiajalise programmiga saate kahe kuuga olukorda tunduvalt parandada ja nakkuse edasist levikut
védltida. Jatkates pikaajalise profiilaktikaprogrammiga saate selliste olukordade kordumist tulevi-
kus valtida. Esimese kahe kuu jooksul kiilastan talu ... korda, teen..., teie lasete teha analliusid..., siis
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koostame... ja Iopuks teen... . Teie otsustada jaab, kuidas... ja kas.., ma saan teha majandusliku
anallitsi, mis aitab teil neid valikuid teha. Edaspidiseks profiilaktikaprogrammiks pakun, et...

Selgita, kuidas lahendus tootab. Parast lahenduse pakkumist néita, et oled labi mdelnud kdik detai-
lid, mis puudutavad lahenduse kasutuselevottu. Vasta kliendi kiisimustele, tegele vastuvaidetega ja
tee kindlaks, et klient tdesti saab pakutavast lahendusest aru.

Rohuta saadavat kasu. Parast lahenduse selgitamist rohuta kasu, mida pakutu kliendile annab (Ldhi-
ajalise programmi I6puks oleme saavutanud... . Kliinilise mastiidi esinemissagedus jéab alla 1% kuus...
. See teeb vahem kulutusi ravimitele ja loomaarsti teenustele. Somaatiliste rakkude arv langeb ja piima
saab turustada kérgemas sordis, see annab kuus ... eurot lisatulu. Vdhem lisatodd ligikaudu ... tunni
ulatuses).

Inimesed ostavad lahendusi oma probleemidele, mitte nGuandetooteid. Hea nGustamisvestlus sisal-
dab nii pakutava tegevuse kirjeldust kui ka kasu kliendile. Kui radgid ainult oma tehtavatest toodest,
tekib kliendil kiisimus, mida tema sellest saab. Kui radgid ainult saadavast kasust, ei mdista klient,
kuidas pakutav lahendus tema vajaduste rahuldamiseks to6tab. Sinu llesanne on ,t6lkida” pakutava
ndustamistoo toimingud kasuks, mida klient neist saab.

Noustamiskokkuleppe s6lmimine

Noustamiskokkuleppe sdlmimine on etapp, mis vétab kokku varasema vestluse ja mille kdigus raa-
gitakse labi edasine tegevus. Sageli moistetakse selle leppe all ainult ndustamislepingut eesmargiga
kasutada riiklikku nduandetoetust. Soovitatav on aga ikkagi koostada ka kirjalik leping, mis sisaldab
konkreetse teenuse aspekte, mida olete kliendiga arutanud ja milles liksmeelele jbudnud.

Eesmargid

Kui su ndustamisvestlus kliendiga on sujunud plaaniparaselt, siis olete kokkuleppe sdlmimise ajaks
eesmarkides juba liksmeelele jdudnud. Korda need veel kord ltihidalt ja selgelt tle ning vota kliendilt
kindlasti kinnitus ndusoleku kohta.

Oodatavad tulemused

Sonasta veel kord oodatavad tulemused. Need olgu selged, konkreetsed ja méddetavad, nii et
kliendil oleks voimalik nduande rakendamise tulemuslikkusest aru saada ja seda praktikas jal-
gida. Mitte ,majanduslik olukord paraneb”, vaid ,kaive suureneb vahemalt 3%, kulud vahenevad
vahemalt kahekiimne tuhande euro vérra aastas”. Veendu veel kord, et klient saab aru ja on ndus.

Ara luba midagi, mille saavutamises sa pole kindel. V&id kiill viidata véimalikele lisakasudele, kuid
hoidu liigsete ootuste tekitamisest. Kui need ei téitu, voib kliendile jaada tunne, et sa oled teda pet-
nud.

Kui tulemuste saavutamiseks on olulised mingid valised tingimused, mis ei olene sinust ega kliendist
(ilm, turusituatsioon), siis veendu, et klient m&istab neid ja saab aru nende méjust tulemustele.

Sinu tegevused ja vastutuspiirid

SOnasta oma tegevusplaan ja tehtavad t66d. Lisaks kohapealsetele t6ddele kirjelda kindlasti ka
seda, mis toimub valjaspool kliendi nii-6elda ndgemisulatust: sinu t66 kontoris, lisainfo hankimine,
kolleegiga konsulteerimine, kirjaliku nGuande koostamine vms. See on oluline, sest vahel voib klien-
dile jaada mulje, et sa tootad tema heaks ainult ajal, kui viibid tema ettevottes, ning nduande hind
tundub talle seet6ttu pohjendamatult kdrge.
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Sinu vastutus piirdub sellega, mis oleneb sinust: tdhtaegadest ja lubadustest kinnipidamine, kvali-
teetse oskusteabe ja kontrollitud allikatest parineva info edastamine. Lubadusi saad anda vaid enda
nimel. Kui tehtavad t66d eeldavad kolmanda osapoole kaasamist, saad sa lubada, et sélmid vajalikud
kokkulepped, aga sa ei saa anda lubadusi selle osapoole eest (kui sind just vastavalt volitatud pole).
Vajaduse korral void olla ndus néiteks vahendama klienti ja s60datootjat, kuid sa ei saa garanteerida
tulemust. Veendu, et klient saab aru, mis on sinu vastutusalas, ja aktsepteerib seda.

Kliendi tegevused ja vastutuspiirid

Oluline on sdnastada ndustamiskokkuleppe ajal ka kliendi vastutus ja tegevused. Mingil juhul ei
tohi sa jatta kliendile muljet, et niilid, seoses sinu kaasaloomisega, on kdik tema mured murtud ja
kogu vastutuskoorem sinu tugevatel dlgadel. Kes siis tegelikult ettevotet 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 sdnastamine on oluline selleks, et ootused tulemuste suhtes oleksid realist-
likud. Kui klient ei ole valmis oma osa tegema, siis peab ta olema valmis ebadnnestumiseks ja sinu
huvi on, et ta ei stilidistataks sind asjade parast, mis on véaljaspool su mdjupiiri. Selleks et veenduda,
kas klient sai aru, mida tema tegema peab, palu tal see oma sdnadega valja 6elda (Vaatame, ega me
midagi &ra ei unustanud. Milline on sinu tegevusplaan? voi Seega sina siis...).

Kolmandate isikute kaasamise tingimused

Sageli juhtub, et ndustamistodsse on kaasatud veel isikuid: sinu kolleegid-noustajad, kliendi naabrid,
kohalik loomaarst, laboratoorium, varustajad jne. Veendu, et sul ja kliendil oleks tihine arusaam, mis
on nende inimeste osa selles t00s, kes ja kuidas sdlmib vajalikud kokkulepped, millist informatsiooni
on neile vaja, kes seda annab ja kust laheb konfidentsiaalsuse piir.

Konfidentsiaalsusleppega annad kliendile teada, et miski, mis tema ettevottes toimub, ei lahe ilma
tema loata sinu suu (voi paberite) kaudu edasi. Vahel tundub, et see on niivord enesestmadistetay,
et sellest polegi vaja raakida. On kiill ja nii esimese kui ka jargmiste kliendikontaktide puhul. Esime-
sel korral uue kliendiga vesteldes pead talle kindlasti selgelt ja arusaadavalt titlema, et koik, mis te
omavahel raagite, mida sa ettevottes nded ja kuuled, see sinna ka jaab. Jargmiste kohtumiste ajal
voiks konfidentsiaalsuslepet lihtsalt meelde tuletada (... ja nagu sa tead, jaéb see meie vahele) voi
sellele viidata (Mida ma tohin 6elda oma kolleegile, kes jargmisel nddalal tuleb? v6i Kas ma tohin sinu
tulemusi jargmisel 6ppepéaeval néiteks tuua?).

Ajapiirid

Mida konkreetsemalt ja selgemalt on kokku lepitud tahtajad, seda suurem on tdenaosus, et te mole-
mad jaate koostooga rahule. Sageli juhtub, et ndustamistoo 16pptahtaega voi mdnd konkreetset
tegevust on raske kohe ajaliselt paika panna, kuna see oleneb paljudest asjaoludest. Ja ikkagi ara
jata otsi lahti, vaid pane siis paika vaheetappide piirid (Ma ei saa seda praegu otsustada, see séltub

ilmast. Teeme nii, et ma helistan jargmisel laupédeval ja siis lepime... vbi Proovid vGtan kolmapéeval ja
siis otsustame, millal...).

Oluline on, et klient teab alati jargmise tegevuse toimumise aega, olgu see siis kas vdi telefonikdne
vOi e-postiga saadetav materjal. Ja jallegi — veendu, et tahtajad sobivad ka talle.
Hinna maaramine, maksetahtajad ja -viisid

Paljudele ndustajatele on kogu ndustamistoo juures kdige raskem hetk nimetada oma teenuse hind,
kiisida raha. Eriti kui kliendi majanduslik olukord ei ole kdige parem (ja paraku tuleb seda liigagi sageli
ette), on raha kiisimine justkui piinlik, ebamugav véi drevust tekitav. Sellest raskest olukorrast aitab
sul Ule saada hasti tehtud kodutdo.
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Esiteks — oma rolli tunnetamine ja suhtumine t6dsse. Kui ndustamine on sinu elukutse, sa elatud
sellest, siis ei saa sa lubada endale luksust rahast mitte radkida voi ennast alla omahinna miia.
Tehes nii, kasutad sa dra oma ressursid ja votad endalt voimaluse investeerida. Tagajarjeks on see, et
Uhel paeval oled turult véljas, sest su auto ei t66ta, arvuti on vananenud, sul pole vajalikku kirjandust,
sa ei ole kursis uuemate arengusuundadega, sa oled labipdlenud, stressis ja vasinud, kuna sul pole
piisavalt vdimalusi [60gastuda ja puhata.

Mdtle sellele, et on palju elukutseid, mis on sinu to6ga sarnased: juristid, eraarstid, koolitajad, kos-
meetikud jne. Millal sa viimati kaisid kursusel, mille hind oli labirdakimiste kiisimus, voi nagid juristi,
kes habenes nimetada oma tunnihinda?

Muidugi, kui ndustamine on sulle korvaltegevus ja pohisissetulek tuleb mujalt, void endale ,paindlik-
kust” lubada. Aga anna enesele aru, et ndustamine, millega sa tegeled, ei ole sellisel juhul mitte 166,
vaid kulukas hobi. Void sa seda endale lubada? Kes selle kinni maksab? Su td6andja, pereliige voi
sa ise mujalt teenitud raha arvel?

Teiseks aitab, kui tead tapselt, kui palju maksab sinu t66tund voi konkreetne ndustamistoode ja
millistest komponentidest see hind koosneb. Jallegi jalgi, et sa ei lahtuks oma hinna kalkuleerimisel
ainult hadavajalikest otsekuludest (bensiin, telefon, elekter jne), vaid arvestad juurde ka selle, mida
vajad arenemiseks (koolitused, raamatud, puhkus, kultuuriiritused).

Iga kord, kui oled valiku ees, kas jadda oma hinnale kindlaks vai tulla vastu kliendile, m&tle, mida sa
sellega saavutad ja millest loobud. Sa pead teadma hinda, millest allapoole minna ei ole maistlik. Ja
vastupidi, kui lahtud riikliku nduandetoetuse piirmaaradest, siis anna endale tapselt aru, kui palju ja
millist t66d sa lihe voi teise summa eest oled valmis tegema.

Hinnalabiraakimistel on palju kasu kehtestamisoskustest. Kdige valutum lahendus on, kui nimetad
kdhklemata 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 ... eurot odava-
mas hinnas. See tdhendab, et ma jétan &ra (ihe talukiilastuse ja liipsjate t66 hindamise).

Labiraakimistel tahtaegade ja makseviiside Ule on jallegi hea, kui sul on olemas oma maksimumtase
ja ka miinimumtase, millest allapoole sa lepingu s6lmimisel ei lahe. Pea meeles, et maksetahtaja
edasilikkamine ei ole pisiasi. Tegelikult tdhendab see seda, et votad oma hoiukontolt raha ja annad
kliendile (intressivabaks) laenuks. Saad sa seda endale lubada?

Kirjaliku lepingu vormistamine

Juhul kui ndustamist6dde kokkuleppe sélmimine on ldinud edukalt, on kirjaliku lepingu vormistamine
veel ainult formaalsus. Kui sel etapil tekib kliendil vastuvaiteid, oled varem midagi kahe silma vahele
jatnud ja targem on samm voi paar tagasi astuda ning vastuvaidete pdhjused vélja selgitada.

Pllda muuta lepingu vormistamine rutiinseks ja vahe tdhelepanu tdmbavaks toiminguks.

Veendu, et leping oleks korrektselt vormistatud, et sa ei eksiks tahtaegade, hindade, kontaktandmete
voi muu kirjapanekul. Las klient vatab kirjapandu lugemiseks just nii palju aega, kui ta vajab. Ara
kiirusta, ara pressi talle peale.

Kliendikontakti Iopetamine

Kontakti I1dpetamisest on pikemalt raagitud peatiikis ,Suhtlemisoskused ja -tehnikad”. Lopeta
vestlus, korrates kokkuvétvalt lile peamised punktid, kes millal ja mida teeb. Tana klienti, tunnusta
vestlust temaga ja sélmitud kokkuleppeid, avalda lootust heaks koostooks tulevikus, probleemide
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edukaks lahendamiseks vms. Kontaktide jatkumisele vdiks viidata ka hiivastijatul: ,Peatse ndgemi-
seni!”, Kohtumiseni!”, ,Jargmise korrani!”

Veel kord - &ra kiirusta kontakti |dpetamisel. Veendu, et klient on selleks sama valmis kui sina.
Oma tegevuse analiiiis

Kohtumine kliendiga on jadnud seljataha. Niitid peaksid nii kiiresti kui voimalik tegema sellest jarel-
dused. Ara liikka kokkuvdtete tegemist edasi, sest ajapikku muutub su mulje vestlusest, kliendist ja
su enda kaitumisest subjektiivsemaks vdi suisa moondub.

Toendaoliselt tegid juba vestluse ajal markmeid, et liles tdhendada vajalikud andmed, vajadused,
kokkulepped. Kui midagi jai kirja panemata, tee seda niilid, kuni malu on veel varske. Fikseeri ka
sellised pisiasjad, millest on abi hea ja usaldusliku 6hkkonna loomiseks jargmisel kohtumisel. Kui
naiteks kliendi monda pereliiget ootab ees oluline sindmus, margi see enda jaoks lles. Jargmisel
korral saad esitada selle kohta kiisimuse ja anda marku, et maletad ja hoolid. Otsi ka muid teemasid,
mida saab kasutada jargmisel kohtumisel sissejuhatavas vestluses ning mis loovad silla |I6ppenud
ja tulevase kohtumise vahele.

Hinda oma kaitumist!

Kui leiad, et ei jatnud endast parimat muljet, dra pliia seda motet kdrvale heita, vaid analiidisi, mida
oleksid saanud teisiti teha. Jata see meelde kui kasulik dppetund. Ara tee endale etteheiteid, need ei
aita areneda. Mis tehtud, see tehtud, mis kehvasti, see jargmine kord uuesti ja paremini.

Analiitisi méodunud vestlust punkthaaval.

Kontakti loomine Kuidas onnestus? Kas joudsid tapselt kohale? Kuidas laks esmamulje
loomine? Mida oleks voinud teisiti teha?

Kliendi vajaduste Kas sa olid hea kuulaja? Milliseid kiisimusi esitasid, kuidas need t66tasid?
kindlakstegemine Kas said vajalikku informatsiooni? Kas joudsid probleemide juurteni?

Lahenduste selgitamine Kas esitasid situatsioonianaliitisi? Kas pakutud lahendused olid parimad?
Kas klient sai selgitustest aru?

Oma toodete Kas pakkumine tuli loomuliku jatkuna, kui klient oli olukorda tutvustanud?

pakkumine Kas pakutav toode oli vastavuses kliendi vajadustega? Kontrollisid sa tema
huvi?

Noustamiskokkuleppe Kas koik punktid said kaetud? Kas kokkulepe on vastavuses sinu ootustega?

s6lmimine Kui ei, siis miks ei ole?

Lahkumine Kas kontakti I6petamine laks sujuvalt? Kas said ikka koik asjad tehtud? Kas

midagi jai pooleli, ebaselgeks? Kas midagi jai jargmiseks korraks |6petada?

Ka siis, kui oled endaga téiesti rahul, tee see kiiranallilis. Alati on vdimalus areneda, ikka saab edas-
pidi midagi (veel) paremini teha. Sel hetkel, kui jaad loorberitele puhkama, algab ka sinu professio-
naalne tagasikaik.
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Noustamistoo

Noustamisprotsess ei [0pe ndustamiskokkuleppe sdlmimisega, vaid algab sellest. Olenevalt kok-
kuleppest tuleb sul teha majandusanaliiiise, kirjutada arengukavasid, koostada s66daratsioone,
vaetusplaane jne. Just ndustamistdo kvaliteet on see, mille alusel klient otsustab sinu (ja su firma)
maine Ule.

Jalgi lepingu taitmist! Jalgi, et kliendiga kokkulepitu saaks taidetud lubatud ajal. Kui peale sinu on
toodesse kaasatud veel inimesi, hoia nende tegemistel silm peal. Kui juhtub ootamatuid viivitusi,
informeeri kohe klienti.

Hoia klienti kursis! Klient peaks olema kursis ka nende t66dega, mis ei toimu tema ettevottes. Nous-
tamistoo voib olla kiillaltki pikaajaline ning suur osa tegevusest toimub valjaspool kliendi nagemisu-
latust. Kergesti voib tekkida tal tunne, et teda on unustatud. Hoia klienti kursis kdikide tegemistega,
mis teda puudutavad. Kui naiteks analiiliside vastused laekuvad laboratooriumist otse sinule, infor-
meeri sellest kohe ka klienti ja raagi, kuidas sa neid kasutad ja millal temale néitad.

Vormista materjalid kirjalikult! N6uande saamine kirjalikul kujul on kliendi jaoks vaga kasulik. Kirjalik
nduanne voimaldab tal ka aastate parast meenutada, mis probleem ettevottes oli, milline oli olukord
ja lahendus. Keerulisemate nduannete puhul jaab kliendile ,spikker”, kust kontrollida, kas ta toimib
Oigesti ja mida jargmiseks teha tuleb.

Kahjuks ei tule koik kliendid ise selle peale, et kirjalikku nduannet kiisida, ja nii monelegi konsulendile
tundub kirjatoo peale kulutatud aeg asjatult raisatuna. Vormista nduanne kirjalikult ka juhul, kui klient
seda ei palu. Ka siis, kui kogu ndustamistoo on pooletunnine suuline konsultatsioon, annab sellest
vormistada paarilehekiiljelise kokkuvotte.

Kirjalik kokkuvéte ei tohiks olla liiga pikk, 2—5 lehekiilge teksti on paremini loetav ja arusaadavam kui
40 lehekiilge. Lisamaterjalid, tabelid, joonised ja muu voib panna lisadesse ja neile tekstis viidata.

Jalgi nouande rakendamist! Palju rahulolematust saab alguse sellest, et klient ei oska nduannet
rakendada. Kui sul on kahtlus, et ta ei saa hakkama, nagu peaks, kiilasta teda ja vaata, kuidas asjad
sujuvad. Vajaduse korral saad sekkuda ja suuri vigu dra hoida. Sekku isegi juhul, kui klient ise on
rahul, aga sina naed, et ta ei saavuta maksimaalset kasu. Ara oota, kuni tulevad kaebused. Enneta
probleeme, kus vahegi saad, see suurendab kliendi rahulolu nduande, sinu firma ja sinuga.

Taga abi! Sageli juhtub, et kuigi klient sai nduandest ja selle rakendamise viisidest aru, tekivad tal
ootamatud probleemid kas selles ndustamisvaldkonnas voi kuskil mujal. Ole valmis olema kiirabi.
Arvesta see juba varem hinna sisse voi s6Imi vajadusel eraldi kokkulepe.

Anna kliendile tagasisidet

Nouandmine on ainult (iks osa ndustamistoost. Teine osa on tagasiside andmine klientidele nende
senise tegevuse kohta. Tagasiside on vahend, mis voimaldab meil areneda ja paremaks saada. Nous-
taja Ulesanne on jalgida oma kliendi tegevust, leida, kus ta toimib efektiivselt ja kus ebaefektiivselt,
ning anda see info kliendile edasi tagasisidena. Tagasiside on vajalik selleks, et klient mdistaks oma
tegevusi paremini ning saaks muutuste tegemisel digeid otsuseid langetada.

Tagasiside andmiseks vajalike oskuste ja hoiakute kohta loe peatiikist , Tagasiside andmise tehnikad”.
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Kogu klientidelt tagasisidet

Ainult tagasiside saamine oma t00 kohta véimaldab meil areneda. Ei maksa loota, et kdik sinu klien-
did on tagasiside andmises sama vilunud kui sa ise. Seega ara pahanda, kui see neil vahel kohmakalt
vélja tuleb ja ehk solvavgi tundub. Kriitikat voib olla vahel raske taluda. See vdib kdlada kui suldistus
vOi etteheide, mille peale on automaatne inimlik reaktsioon enese digustamine ja kaitsmine, mis
omakorda voib viia konfliktini. Selle valtimiseks kujunda endas suhtumine, et kriitika ei ole laitus sinu
tegevuse kohta, vaid arenguks voimaluste nditamine.

Koikidelt klientidelt, kellega oled kontaktis, voiksid kiisida avameelselt arvamust ndustamise, oma
toote, teeninduse kohta. Korraga voib esitada kaks-kolm hoolikalt sdnastatud kiisimust. Paludes
tagasisidet, loo mulje, et klient vdib vastates olla taiesti aus ja raakida/kirjutada avameelselt ka eba-
meeldivatest seikadest. ROhuta, et arenemisruumile osutamine on just see, mida temalt oodatakse.
Tagasisidet andnud kliente tuleb alati ka tanada.

Loomulikult on oluline teha tagasiside pdhjal jareldused ja tarviduse korral viia ellu muutused. Klien-
did peavad nagema, et nende arvamust arvestatakse.
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Gruppidega tootamine

Grupi olemus ja grupis toimuv

Grupi all moistetakse kahte voi enamat inimest, kellel on vastastikused suhted, kes on omavahel
seotud Uihise eesmargi, tegevuse voi sotsiaalsete sidemete kaudu. Gruppidel on erinevaid vorme,
nagu formaalsed grupid (t6okollektiivid, dpigrupid) ja mitteformaalsed grupid (sépruskonnad), kuid
kdigis neis toimub suhtlemine ja suhted kujunevad teatud mustrite jargi.

Normide kujunemine. Grupis kujunevad voi lepitakse kokku kaitumisreeglid, mida liikmed jargivad,
olgu need formaalsed voi mitteformaalsed. Normid aitavad grupi Ghtekuuluvust hoida ja tegevusi
koordineerida.

Sotsiaalne moju. Grupi liikmete arvamused ja kaitumine voivad muutuda teiste liikkmete voi grupi
normide mojul. Inimesed muudavad oma kaitumist, et grupiga sobituda.

Grupimotlemine. Grupi liikkmed piliiavad saavutada harmooniat ja Uksmeelt, seda sageli kriitilise
motlemise ja eriarvamuste arvel. See voib viia ebatdhusate otsusteni.

Sotsiaalne laisklemine. Grupis vdib esineda olukordi, kus moni liige pingutab vdhem, kuna eeldab,
et teised teevad tema eest rohkem ara.

Grupi liige olemine ei tdhenda tingimata, et alati ndustutakse sellega, mida grupp teeb. Mittendustu-
mine grupi tegevusega voib olla seotud:

® murega grupi parast (tahetakse, et grupp edasi eksisteeriks, kuid ei olda ndus grupi tegevusega);

®= murega enda parast (tuntakse, et ei suudeta grupiga (enam) toime tulla, ollakse ebakindel,
onnetu);

= {ileolekutunde, egoismi voi usalduse puudumisega (keegi annab grupile mdista, et see ei vasta
enam tema isiklikele vajadustele).

Inimesed enamasti pigem naitavad oma rahulolematust grupiga, kui selle valjusti vélja ttlevad
(agressiivne kaitumine, keeldumine koostddst, hilinemine, pisiasjade kritiseerimine). Rahulolema-
tusest raakimine voib aga saada tdukeks grupi kvaliteedi uuendamisse, sest sunnib selle lilkkmeid
uuesti Ghisosa otsima.

Q Moned vihjed konsulendile

Grupp mojutab oma liikmeid ja grupi likmed omakorda gruppi. Eriti kehtib see nende liilkmete kohta,
kellel on grupis teatav mojuvdim. Grupindustamises saab seda adra kasutada mitmel moel, nditeks
koosoleku organiseerimisel vdib grupi juht mojutada ja muuta grupi liikmete arvamusi. Vi siis saab
rohuda grupisisesele meie-tundele ning sel moel méjutada inimeste suhtumist mingisse teemasse.

Teiselt poolt, kui grupp monda muudatust ei aktsepteeri, on kahel-kolmel seda pooldaval liikmel
harilikult vaga raske enamiku arvamusele vastu astuda.
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Koostoo kujunemine grupis

Koost60 ei teki inimeste vahel kohe. Tegemist on protsessiga, mis vajab aega ning teatud tingimuste
taitmist. Koostoo arenemise seisukohalt on oluline, et inimestel oleks véimalus piisavalt kokku puu-
tuda (s.0 omavaheline (ihine aeg) ja osaleda lihistegevuses, millel on selge eesmaérk ja tulemus.

Gruppide, sealhulgas meeskondade arenguloogikat ja arengufaase kirjeldas esimest korda 1965.
aastal Bruce Tuckman (The Forming — Storming — Norming — Performing model). Erle Nomm ja Reet
Valgmaa on oma raamatus ,Grupiprotsessid ja nende juhtimine” (1995) algset mudelit kohandanud,
nimetades faase: kujunemine, konflikt, iihtekuuluvus ja koost60. Teises levinud liigituses nimeta-
takse soltuvus-, konflikti-, eraldumis- ja koostoofaasi.

Tuckman leidis oma uuringutele toetudes, et kdige selgemini on arengufaasid jalgitavad vaikestes
gruppides (kuni 12 inimest) ja kdik faasid on koost66 kujunemisel vajalikud, absoluutselt paratama-
tud ja esinevad igas grupis ning alati. Faaside tunnusjooned vdivad avalduda nii tagasihoidlikult,
et treenimata silm neid ei marka, ja sageli arvatakse ekslikult, et nditeks konfliktifaasi on voimalik
oskusliku juhtimisega valtida voi et ,meil seda ei esine”. Paris kindlasti esineb, asi on selle marka-
mises ja aratundmises.

Grupi juhil on véimalik teadlikult koost66 arengut suunata ning iga arengufaasi tulemuslikuks labimi-
seks ja koostdo saavutamiseks eeldused luua. Selleks on oluline 6ppida anallilisima grupis toimuvat
jatundma dra marke, mis viitavad grupi joudmisele jargmisse arenguetappi. Juht voiks mdelda, mis
on tema toogrupi liikmete tegelikud vajadused praegu ning mida neid arvestades on oluline konk-
reetses arengufaasis teha.

Soltuvusfaas

Alles loodud grupis ei tunne inimesed end esialgu vaga vabalt ja mugavalt. Eelkdige mdeldakse oma
rollile ja lilesannetele ning plilitakse aru saada, kes on teised grupi liikkmed ja millega nad tegelevad.
Oodatakse suunamist ja toetust juhilt (ollakse juhist sdltuvad, sellest ka faasi nimetus). Piitakse
leida oma koht ja maarata teiste positsioonid. Grupi liikmed on ebakindlad eesmargi ja tegevuste
suhtes: mis saama hakkab, kes on kes, kas mina sobin gruppi, kes vastutab? Konflikte harilikult ei
esine. Grupi identiteet on madal: gruppi kui tervikut ei ole veel olemas. On rahulolu, kuid puudub
koostdo.

Konfliktifaas

Kui koos edasi to0tatakse, saabub alati hetk, mil tekib rahulolematus olukorraga. llmneb hulk vastu-
olusid voi tekib isegi konflikte. Ka need on koost66 arenemise protsessis loomulikud.

Grupi liilkmed pltavad Uksteise ideid, vaartushinnanguid ja arvamusi mdéjutada. Toimub Uksteise,
normide ja liidri proovilepanek. Iseloomulik on konkurents tahelepanu, tunnustuse ja méjuvdimu
parast. Voib-olla pettutakse juhis, voideldakse liidripositsiooni parast. Energia kulub voimuvditlusele
ja soovile ennast maksma panna.

Tihtilugu leiab aset niinimetatud patuoina kujundamine: oma sisemisest rahulolematusest
tingitud agressioon suunatakse grupi liikkmele, kes teistest kuidagi erineb. Moned liikmed vdivad
aga muutuda vaga passiivseks. Selles faasis ei saa radkida koosto0st, kuid pole pdhjust ka heituda,
pigem ikka rodmustada, sest liigutakse edasi tdelise koostdo poole.
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Eraldumisfaas

Kui pinged on edukalt lahendatud, voib mone aja méddudes margata inimeste soovi omaette oma
asja kallal nokitseda. See on mark jargmisest etapist koostdo arengus. Eraldumine tahendab, et grupi
liikmed eelistavad to6tada lilesande kallal tiksi. Neil tekib oma arvamus, kuid nad huvituvad ka teiste
arvamusest. Isiklik vastutus suureneb. Piilitakse tdita oma osa, tunnustatakse teisi.

Siit edasi liikkumiseks on oluline leida voimalusi inimesed kokku tuua ja taas ihiseid eesmarke mee-
nutada. Kui see dnnestub, tekib eraldumisfaasi I6pus grupp kui tervik. Isiklikud huvid annavad maad
meeskonnatundele. Kasvab meeskondlik vastutus, produktiivsus, antakse Uksteisele tagasisidet.
Energia on suunatud normide ja reeglite seadmisele.

Koostoofaas

Eraldumisfaasi eduka labimise jarel joutakse sisulisse koostoosse, mida iseloomustab korge tule-
muslikkus ja inimeste rahulolu tegutsemisviisiga. See on vastastikuse aktsepteerimise ja korge kok-
kukuuluvustunde staadium, kus tekib siinergia ja ollakse valmis ohverdama Ghise nimel isiklikud
huvid. Toimib to6jaotus, orienteerutakse konstruktiivsetele lahendustele, suudetakse taluda kriitikat
ja sellest oppida. Energia on suunatud eesmarkide saavutamisele ja konstruktiivsetele lahendustele.
Nauditakse kohtumist, valitseb pingevaba ja meeldiv atmosfaar ning rahulolu tédga. Lilkkmete vahel
on usaldus ja stigavamad kontaktid.

Koostoo on elav nahtus. Ei saa olla kindel, et kord koostddsse jdudnud grupp inimesi teeb omavahel
koostodd igavesti. Iga suurem muutus (keskkonnas, grupi koosseisus, ka naiteks juhi voi eesmargi
vahetus) mojutab koostddd ja liihikeseks ajaks liigutakse tagasi koostdole eelnevatesse (enamasti
konflikti-) faasidesse, et sealt jalle koostoo suunas edasi liikkuda.

Grupi juhtimine

Juhtimine on alati seotud teatava mojuvdoimuga. Grupi juht mdjutab grupis toimuvaid protsesse,
millised need ka poleks: arutlemine, ilesannete lahendamine, otsuste tegemine.

Sageli on grupis mitu liidrit vi vahetuvad juhid grupi arengu eri etappidel (eriti mitteformaalsed liid-
rid). Hea grupijuht ei voistle nendega, vaid suudab teisi liidreid kaasata ja nende panust kasutada.

Grupijuhi llesanne on poodrata lhel ajal tahelepanu:

= kasilolevale lilesandele,

®  jsikutele, kellest grupp koosneb,

= grupile kui meeskonnale, kui tervikule.

Kui sa grupi juhina ei p&6ra piisavalt tahelepanu llesandele, voivad kdik alguses dnnelikud olla ja

grupp veedab mdnusalt aega. Enamikul juhtudel muutuvad inimesed aga varsti rahulolematuks ja
onnetuks, kuna tulemusi ei ole naha.

Kui juht ei poora piisavalt tahelepanu grupis olevatele ksikisikutele, hakkavad moéned neist end
onnetuna tundma, jadavad haigeks vdi on nendega raske koos td6tada. Kokkuvottes kannatavad nii
Ulesanne kui ka grupp.

Koigil meil on teatud stiil, mida me grupijuhina eelistame. Mdned juhid on orienteeritud rangelt oma
Ulesandele, teised pooravad rohkem tahelepanu grupile. Milline stiil on parim, oleneb grupist ja olu-
korrast. On hea olla teadlik oma loomulikust stiilist ning madista, millistele aspektidele tuleks enim
tahelepanu poorata.
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Otsuste tegemine grupis

Gruppides tuleb sageli langetada tihisotsuseid. Millised eesmargid tuleb saavutada? Mis me selles
suhtes ette votame? Kes teeb mida? Mida teha sageli puuduva ja tegevustest kdrvale hoidva liik-
mega? Kuidas jagada ressursse?

Koikidel otsustel on (iks tihine joon: grupil tuleb labida mitu etappi, pidevalt vaagida kdne all oleva
otsuse erinevaid aspekte ning teha protseduurivalikuid.

Grupiotsuse tegemise etapid

\

Kirjeldatakse olukorda nii selgelt kui voimalik, rohutades aspekte, mida saaks
muuta. Sonastatakse eesmarke ning hinnatakse nende suhtelist tahtsust ja

omavahelist seotust. Vorreldkse tegelikku ja soovitavat situatsiooni.
Probleemi

ilmsikstulek J

\

Kogutakse informatsiooni probleemi kohta.

Miks (pdhjused, seotud inimeste suhtumine, véimalikud takistused)?

Mis (andmed)? Analiiisitakse olukorra pdhjusi, vdimalusi, vasturaakivusi,
alternatiive.

Diagnoos J

Sobitatakse omavahel vahendeid ja eesmarke.
Valitakse otsuse langetamise protseduur ja tehakse otsused.

Valik

Tehakse tegevusplaan: millised on meie eesmargid, sihtgrupid, sonumid
ja meetodid tapsemalt ja kuidas neid organiseerida?

Rakendus

Parast mingi aja méodumist hinnatakse tegevuskava (ja vajadusel
kohandatakse), Iahtudes tohususest, efektiivsusest ja vastavusest
situatsiooniga.

Jaotatakse ja jagatakse vahendeid ja tilesandeid. J

Hindamine

Ratsionaalsuse miiiit

Skeemilt nahtub, et otsuste tegemine toimub justkui samm-sammult, ratsionaalselt, arukalt ja labi-
moeldult. Tegelikkuses mojutavad valikuid aga alati ka ebaratsionaalsed motiivid ja inimestevahe-
lised suhted. Enamasti on neil pistmist kindlustundega: inimesed soovivad kokku jaada, nad pole
valmis riskeerima, ei suuda taluda tagajargi vms. Tulemus voi otsus vdib naida puhas, ratsionaalne
ja faktidest lahtuv, kuid see on koost60 ja suhtlemise tulem — seega ka suhete, vajaduste ja tunnete
tulem.
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Otsuse tegemisel kiisitakse teatud hetkel endalt, ja kogu grupp kiisib samuti: mida me siin tldse
teeme, milles on asi? Teiste sdnadega, inimesed tahavad teada, millises suunas nad saavad liikuda.
Grupp kaalub iiha uuesti ja uuesti fakte, eesmarke, vahendeid ja nende tdlgendamist.

Oluline on ka otsuse langetamise protseduur. Véimalusi on mitu, naiteks:

= otsustab juht,

= otsustab haalekas ja oma vajaduste eest seisev vahemus,

= otsustab enamus,

= tehakse juhuslik valik (lisutdmbamine, loterii),

= siinnib konsensuslik otsus (k&ik on ndus pérast poolt- ja vastuargumentide arutamist).

Igal neist protseduuridest on omad eelised ja puudused.

Protseduur Kiirus Snete Tagajarjed
osalus
Juht Otsus voib olla halb, tagajarjed teadmatud,
1212
otsustab v v s liikmed voivad olla pahased
Vahemus vV 12 Otsuse kvaliteet voib olla halb, tagajarjed
otsustab o teadmatud, liikmed véivad olla pahased
Enamus v v Koik osalevad. Teisalt voib vahemus pahandada
otsustab ega pruugi teha koost6od
Loterii v VvV 1212 Sama mis juhi otsuse korral
Tugev grupitunnetus, osalus ja rahulolu. Kulub
Konsensus 1? v Vv palju aega, kannatust ja oskusi leida voit-vdit-
lahendusi

See, millist protseduuri saab kasutada, oleneb:

= otsuse tahtsusest;

= gsellest, kui palju on aega otsuse tegemiseks;

= sellest, mil maaral otsuse rakendatavus oleneb kdigi grupi liikkmete koostoost;

= grupist — kui palju on arvamuste ja huvide lahknevusi —, sest kui grupi kokkukuuluvustunne on
madal, ei jouta kunagi kokkuleppele.
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TAHELEPANU!

Grupis otsuste langetamisel on hulk I6kse ja moonutusi, mis otsuste kvaliteeti mdjutavad.

Soprussuhted ja liidud. Lahedased sdbrad voivad toetada Uksteise ideid, isegi kui need pole parimad.
Nad voivad valtida soprade voi mojukate liikkmete ideede kritiseerimist, et hoida haid suhteid.

Juhi ja teiste liikmete moju. Juht voi karismaatiline liige voib suunata otsustamist grupis oma eelis-
tuste jargi, kasutades oma autoriteeti, mitte ratsionaalseid argumente. Sotsiaalne surve voib viia
olukorda, kus grupp ei vaidlusta valeotsuseid, kartes tekitada ebamugavust.

Domineerimine. Moned liikmed vdivad arutelus domineerida, samas kui teised jaavad tagasihoidli-
kuks, isegi kui neil on haid ideid. See piirab otsustamise mitmekesisust.

Hirm ja drevus. Kartus teiste grupi liikmetega konflikti sattuda vdib viia grupimotlemiseni, nii et
ideid ei arutata piisavalt pdhjalikult labi. Kui grupp on ajasurve all, vdib arevus viia kiirustamiseni ja
vigadeni otsustamisel.

Entusiasm. Kui grupi likmed on entusiastlikud ja motiveeritud, voib liigne eufooria pohjustada riskide
alahindamist.

Negatiivsed emotsioonid. Viha, pettumus ja kadedus vdivad otsustamist héirida ja polariseerumi-
seni viia. Naiteks voivad liikmed toetada ideid lihtsalt selleks, et vastanduda kellelegi, kellega nad ei
ndustu.

Raskused konfliktide lahendamisel. Kui grupis ei osata tdhusalt konflikte lahendada, voib see eri-
meelsusi stivendada. See omakorda kahjustab koost66d ja otsuste kvaliteeti.

Kokkuvottes oleneb grupi otsuste kvaliteet sageli sellest, kuidas grupi liikmete emotsioone ja suhteid
kasitletakse. Oskuslikult juhitud grupp kasutab emotsioone ja suhteid positiivselt, suurendamaks
loovust ja tdhusust, samas kui halvasti juhitud grupp voib kaotada sihi ja efektiivsuse.

Esitlused ja ettekanded

Esitlused ja ettekanded on grupitdd spetsiifiline vorm, kus aktiivne roll on valdavalt esinejal, tlejaanud
grupp pigem kuulab ja vaatab. Selline grupitd6 erineb aruteludest ja praktilistest harjutustest, kuna
enamik tegevusi ja vastutust on koondunud (ihe vdi vaheste esinejate katte. Siiski on kuulajaskonnal
esitluse diinaamikas tahtis osa, kuna nende kaasatus ja tagasiside voivad seda mdjutada.

Esitlustele on iseloomulik:

Uhepoolne infovahetus. Esineja jagab teavet, teadmisi vdi ideid, kuulajad aga keskenduvad info vas-
tuvétmisele. Kuulajaskonna passiivsus vdib kaasatust ja dppimist pidurdada ning ebapiisav suhtlus
esineja ja grupi vahel ei vdimalda koostood.

Rollijaotus. Esineja vastutab materjali kokkupaneku, esitamise ja grupi kaasamise eest, kuulajad
peavad aga keskenduma, kuulama ja soovi korral kiisimusi esitama.

Struktureeritus. Esitlustel on oma lilesehitus, mis aitab informatsiooni loogiliselt ja tdhusalt edas-
tada.
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Visuaalsed ja verbaalsed vahendid. Et infot paremini edasi anda ja vaheldust luua, lisatakse kdnele-
misele tihti visuaalseid (nt slaidid, graafikud, videod) elemente. Esinejal on véimalus réhutada ning
esile tuua olulisi aspekte, mida kuulajaskond peaks kindlasti tdhele panema. Jalgides kuulajate reakt-
sioone, saab esitlust kohandada, kui huvi vdi tahelepanu hakkab langema.

Ettekanded véimaldavad jagada mdnes mdttes piiramatule arvule inimestele spetsiifilist informat-
siooni. Uhe isiku juhtimine hoiab protsessi organiseerituna ning ajakasutus on ildjuhul s&astlik.
Siiski tuleb arvestada, et kuulajate vastuvotuvdime on enamasti piiratum, kui esineja loodab. Samuti
puudub tal teadmine, mida kuulajaskond maistis, meelde jattis voi Oppis.

Selleks, et esitlus oleks edukam ja tulemuslikum, tasub silmas pidada jargmisi elemente.

Ettekande koostamine ja pohisonum

Esinemist ette valmistades alusta auditooriumi eelanaliiiisist. See on s6numi edasiandmiseks hada-
vajalik.

= Kui palju inimesi osaleb?

= Miks nad osalevad? Kas see on nende endi valik vdi on nad poolvagisi saadetud?

= Mis voiksid olla nende soovid ja ootused? Mis kasu voiks neile ettekandest olla? Millised voivad
olla nende kartused ja mured? Millised eelteadmised neil on?

= Milline on téendoline kuulajate koosseis, arvestades nende varasemaid kogemusi, kditumisdist-
sipliini, vanust, sugu, sotsiaalset staatust?

= Kas nad kogunevad selleks iheks korraks voi on tegu valjakujunenud grupiga, kus liksteist tun-
takse?

= Kas on erivajadusega (puudega) kuulajaid?

Jargmiseks sdnasta esinemise eesmargid. Eesmargiks voib olla kas inimeste informeerimine voi
veenmine ja seeldbi

= kditumise muutmine,

= tegevuseks motiveerimine voi

= motlemise stimuleerimine.

Jargneb pdhisdnumi valik: mida ma tahan 6elda? Jallegi tuleks mdelda kuulajatele.

Kui palju nad juba teavad? Mida nad peavad teada saama voi milles on tahtisneid veenda?

Q Pohisonum on esitluse voi ettekande keskne idee voi mote, mille esineja soovib publikule
edastada. See on kdige olulisem teave, mida kuulajad peaksid esitlusest meelde jatma. PShisdnum
on kogu esitluse telg.

Pohisdnum pole ettekande pealkiri, vaid lause vdi kaks, mis koondab kogu ettekande sisu iheks
ideeks vdi peamiseks eesmargiks. Hea pohisonum on lihtne, jaab hdlpsasti meelde ning on seotud
kuulajate huvide, vajaduste ja ootustega.

Naiteid:

= Sailita mullaviljakus ja kindlusta toidutootmine ka tulevastele pdlvkondadele.

= Kohandumine kliimamuutustega on ainus tee tagada jatkusuutlik saagikus ja loodusressursside
kestmine.

= Digitaalne turundus on kdige kuluefektiivsem viis ettevotet kasvatada.
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= Tuleviku pdllumajandus vajab noori, varskeid ideid ja uuenduslikke lahendusi.

= Tuleviku metsad olenevad tanastest otsustest.

= |ga langetatud puu asemele peab kasvama uus elu.

= [nnovatsioon vesiviljeluses lahendab dleilmse toidupuuduse.

Ettekande lilesehitus

Universaalne iilesehitus ,Teemant” on selline:

Tere

Pohisdnum

Luguy, isiklik seisukoht

Saadav kasu kuulajatele

Teema 1 Teema 2

Teema 3

Teema + info
+ jareldus

Teema + info
+ jareldus

Teema + info
+ jareldus

Saadav kasu kuulajatele

P6hisGnum

Suuna naitamine

Lopp

Tere! — sissejuhatus. See on viisakas ja
lugupidav p66rdumine auditooriumi poole.
Enda tutvustamine kuulajatele, ettekande
pealkirja nimetamine, enda seotuse naita-
mine esitatava teemaga — vastus kiisimu-
sele, miks just sina sel teemal esined.

Huvi tekitamiseks esita pohisdnum kisi-
muse vormis (Oma ettekandes nditan teile,
miks... kuidas... milleks...).

Parim sissejuhatus auditooriumi kditmi-
seks on sobiv lugu vai isikliku seisukoha
esitamine — sinu arusaam sindmusest,
probleemist ja selle olulisusest. Alusta
millestki, mis seob sind kuulajatega; néita,
et su taotlused langevad kokku kuulajate
vaartustega, sellega, mida nad oluliseks
peavad.

Naita, et mdistad nende hetkeprobleeme.
Naita, milline on su seotus selle teemaga
ja isiklik veendumus. Osuta valitseva
olukorra ebakohtadele ja puudustele,
valjenda rahulolematust voi ebakindlust.
Osuta muutuste vajalikkusele.

Né&ita oma ettekandest saadavat kasu. Utle, kuidas su ettekanne aitab lahendada kuulajate probleeme
vOi annab vastuseid aktuaalsetele kiisimustele. Nimeta liihidalt teemad, millel kavatsed peatuda.

Jargneb ettekande pohiosa, teabe voi pohiseisukohtade esitus. Soovitatav on korraga katta kolm-neli
teemakasitlust, ja vahem on parem. Esita oma argumendid ja informatsioon idee toetuseks. Kaks-
kolm argumenti on piisav ja neid ei peaks olema rohkem kui neli.

Vihja enne kokkuvdtte tegemist peatsele I6petamisele. Vota veel kord lihidalt kokku jareldused,
rdhuta olulist ja néita uuesti vdimalikku kasu, kui jargitakse pakutud lahendusi. Ara lisa 18pus uut
infot. Ara (tle, et unustasid midagi delda.

Korda oma pdhisdnumit. Kutsu kuulajaid liles tegema esimest sammu soovitud hoiakute voi kaitu-
mise suunas. Kirjelda seda esimest sammu.

Tana kuulajaskonda. Vajaduse korral anna teada, kuidas sinuga edaspidi kontakti saab.
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Gruppidega tootamine

Teine universaalne ettekande iilesehitus
sKalaluu” voib Uhtlasi olla sulle esitluse ajal
abimaterjaliks.

Kalaluu vasak pool naitab pdhiteemade jar-
jekorda ning parem pool teemaarenduse
naidete, lugude, statistika, videote ja muude
illustreerivate komponentide jarjekorda. Nii
tagad, et sa esinemise ajal ara ei eksi ega
midagi olulist radkimata voi nditamata ei jata.

Maaéra esitluse sisu (kala selgroog), naiteks
y~Jatkusuutlik metsandus” voi ,Innovatsioon
vesiviljeluses”, ning oma pohisénum.

Seejérel lisa pohiteemad (kala vasakpoolsed
ribid),
naiteks ,Kliimamuutused”, ,Majanduslik

kasu”, ,Tehnoloogilised lahendused”, ,Sot-
siaalne moju”.

Parempoolsetele ribidele margi detailid, fak-
tid voi naited. Naiteks ,Kliimamuutuste” all:
»Susiniku sidumine, statistika”, ,Kahjustatud
alad maakonna kaardil”.

Veendu, et kdik ribid toetavad pohisénumit ja
on omavahel loogiliselt seostatud.

Kui tegemist on kuulajaskonna veenmisega innovatsioonis, millegi uue (tehnoloogia, protsess vms)
kasutuselevotus, siis kasuta lilesehitust ,Muudatuse miiiimine”.

Sissejuhatuses esita pohisdnum ja raagi
praegusest olukorrast, kuidas asjad on.
Rohuta puudusi, taitmata vajadusi.

Seejarel kirjelda, kuidas asjad voiksid
olla vdi on péarast muudatust voi uue
tehnoloogia omandamist. Rohuta kasu.

Korda seda ules-alla mustrit muudatuse
vOi tehnoloogia tksikute komponentide
ja omaduste kohta 3-5 korda.

Eesmark on teha praegune olukord vor-
reldes uuenenud olukorraga ebaatrak-
tiivseks. Mida suurem on vahe ,praegu
on” ja ,tulevikus on” vahel, seda suurem
on mdju. Lisa I6ppu vdimas pilt tulevi-
kust ja Uleskutse tegutsemiseks.
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Liihema so6navotu voi ka ootamatu, ette valmistamata sonavotu tarbeks sobib jargmine struktuur.

Poo6rdu kuulajate poole. Esitle ennast ja too vélja
isiklik seos toimuvaga.

P66rdumine Enda tutvustus
—

PShisonum esita kas kuulajate poole jaisiklik seos

= s500ving,

m gselgitusena, kuidas sina saad probleemist voi o=
siindmusest aru, voi

. ~ Phisd Seisukohtade
= vaitena, mida tahad t6estada. Shisdnum | —p| i istreerimine

IImesta pohiseisukohta naidetega, esita fakte
vOi arvandmeid, raagi isiklikust kogemusest voi v
jutusta illustreeriv lugu.

P6hisGnum soovi | Lépetamine

Korda uuesti oma p&hisénumit soovina (imbersa- R
nastatuna) ja I6peta.

Visuaalsete materjalide kasutamine ja slaidide koostamine

Mbjus esinemine koosneb kolmest komponendist,
mis koik sisaldavad visuaali.

Tahtsaim visuaalne vahend esinemisel olgu esi-
neja ise! Sinu valimus, kehakeel ja miimika raagi-
vad kuulajatele rohkem kui su sénad.

Ka s6num sisaldab visuaali — pilti, mis tekib kuu-

lajate peas. Selle vdimendamiseks on vaja tugev-
dada emotsioone.

Kolmas komponent, visuaalne abivahend, ainult
toetab esinejat ja sdnumit. See vdib olemas olla,
aga ei pruugi. Juba viljend ise (tleb, et tegu on
abivahenditega, mis toetavad ja illustreerivad Gel-
dut, mitte ei varjuta esinejat.

Visuaalne abivahend

Rusikareegel litleb, et vahemalt 80% sdnumist peaks tulema sinult kui esinejalt ja mitte rohkem kui
20% naitlikustavast materjalist. Kui abimaterjali on rohkem, siis kaob esineja fookusest ja tal on
raskem oma sGnumi edastamise tempot ja viisi kontrollida.

Visuaalsete abivahendite kasutamisel on kolm pohieesmarki:

= informatsiooni selgitamine,

= sonumi kinnistamine,

= emotsionaalse haalestuse loomine.

TAHELEPANU!

Ka Powerpointi slaidide kasutamisel kehtivad need kolm eesmarki. Esitlust tdhusalt toetavad
slaidid ei ole spikker esinejale ega jaotusmaterjal osalejatele. Selleks on teised voimalused.
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Naitlikustamise voimalused

= Diagrammid, tabelid, graafikud, skeemid, joonised.

= Fotod, pildid.

= Tsitaadid, tekstid.

= Helinaited, film ja video.

= Naidised ja mudelid. Esemed, mida saab vaadata, katsuda, proovida.

Millegi kdes hoidmine ja uurimine tekitab alati suurt huvi. Arvesta aga, et kui lased ringi kdima voi
jagad katte mingeid esemeid, siis maksab esinemine méneks ajaks katkestada. Ara loodagi vdita
tahelepanu, kui auditoorium on haaratud millegi kdega katsutava uurimisest. Anna aega ja jatka, kui
naed, et kuulamiseks ollakse jalle valmis.

Video- voi helinaidiste kasutamisel arvesta, et inimese tdhelepanuvdime on ajaliselt Gisna piiratud.
Jarjest vaadatava ja ilma vahekommentaarideta videoldigu kestuseks vdib olla neli-viis minutit,
ideaalis on see kaks-kolm minutit pikk. Helindidised peavad olema veel lihemad, mdnest sekundist
monekimne sekundini, kindlasti aga alla minuti.

Fotod ja pildid mdjuvad palju emotsionaalsemalt kui (kirjutatud) sdnad ja kannavad endas ka rohkem
tahendusi. Seetdttu haarab piltide kasutamine kuulajaskonna alati kaasa ning soodustab nii sonu-
mist arusaamist kui ka selle omaksvottu. Mdjuvaima tulemuse saad, kui kombineerid s6nu ja pilte.

Arvesta, et erinevad pildid — ehkki kandes sama pohikujundit (nt kass) — vdivad tekitada vaga eri-
nevaid emotsioone. Vali oma materjali hoolikalt! Pilt peab su sdnumit illustreerima, toetama, mitte
olema lihtsalt ,ilu parast” ekraanile kuvatud.
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Pabertahvli eelised

2014. aastal tegid Zakary Tormala Stanfordi drikoolist ja Tim Riesterer Wisconsin-Milwaukee tlikoo-
list uuringu, kus vordlesid erinevate visuaalsete lahenduste moju kuulajatele. Katses kasutati:

joonist pabertahvlil harilikku PP-slaidi ja Lzen"-PP-slaidi.

Roso e Hrmmack
Tormala ja Riestereri uuring osalejate
Hot Openvs ke 1Tl Hor st tahelepanu osas — vorkkiige efekt

,w'/' * Esinemise alguses on osalejate tdhelepanu 70 %

7 * Keskosas tahelepanu kdigub ja langeb
%l korduvalt kuni 20%-le

* LBpusdnade kdlades tduseb tdhelepanu 100%-le

Selgus, et kdige rohkem maletavad inimesed seda, mis joonistati tahvlile vaba kdega esinemise
kaigus. Pabertahvli joonis edestas Powerpointi slaidi ka sellistes kategooriates nagu auditooriumi
kaasahaaratus, esineja tajutav usaldusvaarsus ja ettekande kvaliteet, samuti suurendas tahvlijoonis
kuulajate valmisolekut rakendada ettekandes kuuldut.

Q Kui su auditoorium on vaike, kuni 30 inimest, siis kaalu tosiselt slaididest loobumist.

Powerpointi slaidide koostamine

Q Kui otsustad siiski slaide naidata, pea silmas jargmist.

Sonum
Slaidi pealkiri on s6num Kaasamine on etapiviisiline tegevus
Iga slaidi pealkiri on sénum just selle slaidi oihendub
tahenduse kohta. Mitte ,Statistika”, vaid ,Eelmisel 4 propageerib

Panustab,

aastal langes kaive 20%". Naustub,

toetab

A
4 Saab aru
Nummerda slaidid, lisa kuupaey, viita allikatele. Voroh sdnades
teatavaks

Silmapilgutest Silmad ja Z-muster

Kui inimene vaatab sinu slaidi ja mdistab hetkega
i i idi H A H Silmad loevad vasakult paremale ja
(sekun'dl paarlga) §Ia|d|I esitatud sGnumit, on N N et
tegemist hea slaidiga. =N m . T
uurem kiri pélvib esimesena
o) TR téhelepanu.

Kdige olulisem paiguta Ules vasakule.

Kui slaidil on inimese nagu vai silmad,
vaatavad inimesed instinktiivselt seda
esimesena.

Slaidil olev toetab s6numit : ‘ N o v

Jalgi, et su pildid toetaksid sonumit
emotsionaalselt. Et ei juhtuks nii!

Linnavoimud asuvad
Iga slaidile paigutatud elemendi puhul kaalu, kas kasside arvukust piirama

see on seal hadavajalik.
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Kirja suurus

See kiri, mis su arvutiekraanil paistab loetav, ei ole
seda naidatuna projektorist.

Arvesta, et auditooriumis voib olla
nagemispuudega inimesi, ja kasuta vahemalt
32-punktilist kirja. Suurem on parem!

* 18pp
* 20 pp
* 24pp
* 28 pp
*32pp

*40 pp
*48 pp

*54 pp

Loetav kiri

Kasuta lihtsaid fonte. Valdi kasikirjalist ja
kokkusurutud kirja.

*Seriifidega fondid (,,jalakestega”),
naiteks Georgia, Times New Roman,
Garamond, Palatino jt.

«Seriifideta fondid (sans serif): naiteks
Tahoma, Arial, Verdana, Lucida Sans jt.

* Vit kisikiggalisi ja kokkusurutud (narrow, compressed) stiile

Silmasobralikud varvid

Parima tulemuse annab kas valge voi kollane

varv sinisel taustal vdi must v6i muud tumedad
varvid heledal taustal. Ara kasuta taustaks/kirjaks
vastandvarve (punane sinisel, roheline kollasel).
Arvesta, et projektorist kuvatuna véivad varvid olla
teistsugused kui arvutiekraanil.

Heledal taustal
tume Kkiri

Tumedal

taustal hele kiri

Ole varvidega kitsi

Liigne kirevus raskendab loetavust.

Tul d/A |B
Harju

Ida-Viru 3
Laéne 2
Lééne-Viru 2
Rapla
Tartu 2
Valga
Véru

10

Virvikood
3

Lddne
Laane-Viru
Rapla

10

oo w s |w|wle
wlo[N|w|n|s ||
©

© [~ |

Valdi pooratud tekstisuunda
450 keeratud teksti lugemine on 52% aeglasem.

900 keeratud teksti lugemine on 205% aeglasem.

90° keeratud teksti lugemine on

205% aeglasem!
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Lihtsus ja selgus

Uhel slaidil iiks idee

Auditoorium loeb kiiremini, kui sina raagid.

Kui Uhel slaidil on kirjas rohkem ideid, loeb
auditoorium juba jargmisi ajal, mil sina ikka veel
esimesest radgid.

Nad ei kuula sind!

Suuline ja kirjalik info segunevad ja see raskendab
arusaamist.

Jarjepidevus

Kasuta (iht-kaht erinevat kirjatitpi ja Uhte, kdige
enam kahte moodust olulist rohutada.

* Kasuta Uhte (V61 kahte) kirjatutipi

* 2-3 erinevat kirjasuurust, jarjepidevad varvid
* Pealkiri
* PGhitekst
e Alamtekst

* Rohutamiseks VALI 1-2 erinevat stiili

Punktloendid

Jargi 4 x 4 reeglit: kdige enam neli rida ihel slaidil,
kdige enam neli sona lihes reas. 5 x 5 on ka veel
aktsepteeritav.

Kasuta marksonu, mitte taislauseid, muidu
auditoorium loeb, mitte ei kuula.

Kasuta taislauseid ainult tsitaatide,
seadusparagrahvide ja seisukohaesituste puhul.

*4 x4 (voi5x5)

*Kuni neli sdna reas

* Kuni neli rida slaidil
eLiihenda, kasuta marksonu

Ainult hadavajalik info

Ettekanne ei ole selleks, et nadidata, mida sina tead voi mis teadmisi Gldse maailmas eksisteerib.
Ettekandes peaks olema vaid see, mida sinu auditoorium peab teadma sinu ettekande tulemusena.

Tabelite asemel pigem graafikud
Tavaliselt on tabelites vaga palju rohkem infot, kui
auditoorium jalgida ja analiiisida jouab.

Margista tabelites (varvid, kirja suurus, nooled,
ringid, animatsioon) kdige olulisemad numbrid voi
kohad, millest sa raagid.

Vahe miira

Graafikuid tehes eemalda kdik, mis ei ole otseselt
sOnumiga seotud.

Auditoorium niikuinii ei jdua
sliveneda detailidesse, need void hiljem kirjalikult
anda/saata.

s B E B E B

¥
Edasijdudnud
.

Algajad

i veebe i gl mai et i wp st 04 ror e

Vihe eriefekte

Ara lase ennast ahvatleda kdikvdimalikest graafilistest ja kujunduslikest vdimalustest, mida Powerpoint
pakub. Sage vote on lasta pealkirjadel ja tekstil iimuda kdige veidramal viisil, nditeks ,sdita kohale”
vasakult. Kui slaid just ei radgi liikumisest voi kiirusest — ja enamasti ei raagi —, siis ka eriefektid liigituvad

,miuraks”.
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» ULESANNE

Hinda oma slaide.

Kui saad igasse ruutu linnukese, vdid nende slaididega julgelt esinema minna.

Sonum Lihtsus

] Slaidi pealkiri on sénum [l vahem on parem

[ Silmapilgutest ] Punktloendid, marksénad

L] Slaidil olev toetab snumit []vahe miira

Loetavus Visuaal

[IN&htavus ja font L1 Pilt on parem kui séna

[ piisav kirja suurus [ pildiga kaasneb emotsioon

[ silmasabralikud varvid [ Graafik on parem kui tabel
Koolitused

Koolitus on uute teadmiste omandamise ja oskuste arendamise vorm, kus koolitaja on aktiivne
juhendaja, kes loob vdimalusi dppimiseks. Vorreldes loengu voi ettekande pidamisega, on koolitaja
roll oluliselt néudlikum. Koolitajana vastutad dpikeskkonna kujundamise, Opiprotsessi suunamise,
grupiprotsesside reguleerimise ning osalejate motivatsiooni toetamise eest. Sa oled hel ajal 6pe-
taja, eeskuju, inspireerija, juhendaja ja tugiisik. Kui oled sageli koolitaja rollis, siis tasuks labida moni
koolitajakoolitus. Siin raamatus on liihike iilevaade koige olulisemast.

Opiprotsess

Kahjuks ei ole vdimalik teadmisi Uhelt inimeselt teisele lle anda. Edasi saab anda vaid informat-
siooni. Teadmine tekib iga inimese peas uuesti ja unikaalsel kujul. Raakides sama juttu paljudele,
voib olla kindel, et see, mis kuulajatele meelde jai, erineb. Erinev on ka infost aru saamine ja selle
seostamine oma varasemate teadmiste ja kogemustega. Samuti Opitu meeldetuletamine ja kasu-
tamine.

Kdige lihntsamalt 6eldes koosneb Gpiprotsess kolmest osast.

Cfe2764/1
1lkhrst44

__/V

Tegutsemine ,valja“

Informatsioon ,sisse”

Teadmise teke ajus
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Koolitajana saad hoolitseda selle eest, et informatsiooni vastuvotmine oleks dppuritele lihtne ning
teadmise voi oskuse teke ja selle rakendamine toetatud.

Informatsioon ,sisse”
Informatsiooni edukaks vastuvotmiseks peavad olema tdidetud moéned tingimused.
Turvalisus

Selleks, et aju saaks tegelda dppimisega, peab inimene tundma ennast 6pikeskkonnas mugavalt.
Niipea, kui keskkonnas tekib olukord, mis ohustab turvalisust, lilitub aju kaitsereziimile.

TAHELEPANU!

Teadmine, et ees ootab eksam, mdjub paljudele tiiskasvanutele ohuolukorrana. Oppimine on
parsitud, aju valmistub sellega toimetulekuks: pdgenemiseks, peitumiseks voi rindamiseks.

Q Turvalisuse loomiseks:

= Tutvustades ennast, nadita oma ,paguneid”. Kdik me soovime dppides heades kates olla. Ekspert-
lus pole aga silmanéhtay, sul tuleb sellest rdaakida (liihidalt). Nii aitad dppuritel mdista, et sa tead,
mida tegema hakkad, ja soovid siiralt oma teadmisi nendega jagada.

= Ra&dgi, mis ja kuidas hakkab toimuma. Selgita (veel kord) koolituse eesmarke ja pohiteemasid.
Tutvusta meetodeid ja materjale, mida hakkad kasutama. Raagi ajakavast ja vajadusel muudest
korralduslikest kiisimustest.

= |epikoolitusgrupiga kokku koolitusel kditumise ,reeglid”. Tavaparasemad on naiteks kdnetamine
sina-vormis, telefonide haaletuks panek, digeks ajaks jdudmine jms. Kiisi grupilt, mis on need
asjad, milles on tahtis kokku leppida, ja vajadusel tee oma taiendused.

= Korralda osalejate tutvumine. Kui grupp on vaga suur, siis vahemalt samas lauas voi lahestikku
istuvad inimesed peaksid saama vdimaluse teistega tuttavaks saada.

TAHELEPANU!

Taiskasvanute koolitajana pole sa oma 6ppuritest targem ega tahtsam. Sa void rohkem teada
kdnealusest teemast, neil on aga omad kogemused ja teadmised — olete inimestena vordsed.
Turvatunde loomiseks on lugupidav ja sébralik suhtumine hadavajalik.
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Q Motivatsiooni tekitamiseks:

Uudishimu on meid kaivitav joud. Paku vélja kiisimusi vdi probleeme, millele koolituse jooksul
vastused leitakse. Koik uudne ja ebaharilik tekitab uudishimu.

Taiskasvanu dpib vaid seda, millest ta endale kasu loodab tdusvat. Ara iitle, mis on dpitava tdhen-
dus oppurite jaoks. Lase neil endil vélja mdelda, millistes olukordades ja millal nad saaksid opi-
tavat kasutada ja mis tulu sellest tduseb.

Lase inimestel kirja panna ja valja 6elda oma isiklikud koolitusega seotud eesmargid. Hea on
lisada ka kiisimus ,Miks?”: miks on see eesmark sulle oluline, mida sa uue teadmise voi oskusega
peale hakkad?

Sotsiaalne jagamine on inimestele omane ja vajalik. Ara (irita dppurile motivatsiooni ,sisse top-
pida”, lase tal ise endale ,auk pahe raakida”. Grupiaruteludel on siin tahtis roll, kaasdppurid toe-
tavad ja inspireerivad Uksteist.

Kui opirihm pole siindinud vabatahtlikult, vaid osalejad on ,saadetud arenema”, siis on nende
pahameel ja motivatsiooni puudumine igati mdistetavad. Vastupanu tuleb valja lasta, mitte maha
suruda. Esmalt lase neil radkida vai kirjutada sellest, miks nad ei taha koolitusel olla. Nii pikalt, kui
vaja, et kogu nurin saaks ara 6eldud. Seejarel uuri, kas nad suudavad leida ka midagi positiivset,
mis Oppimist digustab. Enamast nad suudavad.

Q Tahelepanu tekitamiseks ja hoidmiseks:

Kui on olemas motivatsioon, siis kaasneb sellega ka tahelepanu. Paraku on inimese vdime taie tahe-
lepanuga keskenduda tsna piiratud. Erinevad uurijad raagivad kaheksast kuni kahekiimnest minutist.
Kindlasti ei ole auditoorium taie tédhelepanuga asja juures kolmveerand voi poolteist tundi.

Vahelda meetodeid. Kui pead loengut voi kasutad monda teist grupi seisukohalt passiivset mee-
todit, siis tee iga 15 minuti jarel midagi muud. Ideid nendeks vahetegevusteks leiad altpoolt.
Veendu, et su jagatav info on osalejate teadmiste ja oskuste tasemele ,paras”. Asjad, mida nad
juba kindlalt teavad, ei kdida tahelepanu. Liialt keerulise uue info puhul kaob tahelepanu kiiresti,
sest arusaamine tundub lootusetu.

Veendu, et erialaterminid, lihendid jm spetsiifiline on osalejatele moistetavad. Vajadusel lisa nii-
Oelda tolge — pikem selgitus.

Aeg-ajalt tule tagasi Opieesmarkide ja osalejate senise kogemuse juurde. Lase neil ragkida, mida
nad juba teada on saanud.
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Teadmise teke ajus

Selleks, et uuest infost teadmine tekitada, luuakse aju narvirakkude vahel uusi sidemeid (stinapse)
ning tugevdatakse voi kustutatakse olemasolevaid. Kbik see vdtab aega. Mdnest tunnist mitme
kuuni.

TAHELEPANU!

Oppimine on séna otseses méttes fiisioloogiline protsess. Seda ei saa tahtega kiirendada. Nii
nagu me ei saa tahtlikult mojutada oma seedimist. Plilid anda inimesele tiha lihema ajaga
dha rohkem infot ei too kaasa kiirenenud Sppimist.

Q Meeldejatmise soodustamiseks:

= QOppimise kaivitamine ajus, ppimisele liilitumine v&tab veidi aega. Saad seda protsessi kiiren-
dada, tehes enne pdhiteema juurde asumist soojendusharjutusi. Jalgi, et need oleksid teemaga
seotud ja taiskasvanutele sobivad. Naiteid leiad jargmisest lilesandest.

= Ole kriitiline pakutava uue informatsiooni hulga suhtes. Mida vahem osalejad asjast teavad,
mida vahem on neil olemasolevaid seoseid, seda vahem uut nad suudavad korraga vastu votta.
Sea prioriteedid, mida koolituse ajal kasitleda. Kéik muu vdid anda lisalugemisena. Hinnangute
kohaselt on taiskasvanu voimeline ihel ajal opereerima kuni nelja kontseptsiooniga, ja vahem on
parem.

= Mahukamad teemad tiikelda. Tegelege mdnda aega pdhiteemaga, siis votke ette mingi muu
teema. Mone aja parast poordu pohiteema juurde tagasi. Ja nii korduvalt.

= Aita Oppuritel leida seosed uue informatsiooni ja juba olemasolevate teadmiste vahel ning moista
nende tahendust.

= Too naiteid, jutusta lugusid ja kirjelda juhtumeid. Oluline on emotsionaalne komponent. Kdik
emotsioonidega seonduv on meie jaoks atraktiivsem ja tdhtsam.

= Julgusta osalejaid konspekteerima. Sdrmede peenmotoorika ja dppimine on seotud ning mark-
mete tegemine vdi joonistamine toetab oppimist.

Tegutsemine ,valja”

Selleks, et mingit uut teadmist voi oskust kasutada, on vaja, et see oleks meie plisimallu salvestu-
nud. See tdhendab, et peavad olema tekkinud tugevad seosed (stinapsid) narvirakkude vahel. Mida
sagedamini mingit seost kasutatakse, seda sligavamalt sdna, heli, Idhn, emotsioon, vary, liikkumine
vOi tegevus mallu talletuvad.

Kordamine on tarkuse ema. Tosi, kuid mitte selline kordamine, kus inimesele ikka ja jélle sama infot
antakse, vaid hoopis selline kordamine, kus inimene ise, ikka ja jalle, esialgu eksides ja liinkadega,
Uritab Opitut meenutada, sellest raakida ja kirjutada, tegutseda, teisi Opetada.

TAHELEPANU!

Malu vétmesdna on ,vélja®, mitte ,sisse”.
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Maélu tiibid on erinevad.

Deklaratiivhe malu peab meeles fakte, stindmusi, teooriaid — kdike, mida saab kirjeldada, millest
teada anda (nt mis oli laulev revolutsioon, kuidas arvutada kolmnurga kdrgust, mida oli maalil kuju-
tatud, kuidas taita tuludeklaratsiooni). Kasutame deklaratiivset dpirada, kui kuulame loengut, loeme
Opikuid, vaatame filme. Deklaratiivne dpirada on kiire dppimine, aga... talletatud info kattesaamine
taasesitamiseks nouab teadlikku pingutust (meeldetuletamist) ja vGtab aega. Ja vahel ei tulegi
meelde, ehkki tead, et sa tead seda.

Protseduuriline malu on rutiinsete mustrite talletamine. Kuidas midagi teha ja seda kirjeldada on
sageli raske voi voimatu (nt kuidas hoida jalgrattaga sdites tasakaalu, kui palju on 2 x 8, kuidas
triikkida arvutiklaviatuuril). Protseduuriline dpirada on aeglane 6ppimine. Salvestumine votab aega,
tundidest mitme kuuni. Samas, talletunud info taaskasutamine on valkkiire ja enamasti alateadlik.

@ Soodustamaks deklaratiivse teadmise muutumist protseduuriliseks:

= Kasuta vaheldumisi deklaratiivseid ja protseduurilisi Opiradu ehk radgi-tegutse-raagi-tegutse jne.

= Tegelege juba koolituse kaigus praktiseerimisega. Iga kord, kui oled pakkunud uue teema kohta
teavet, lase osalejatel sellega midagi teha: Glesandeid lahendada, liksteist dpetada, harjutusi teha,
rollimange mangida, juhendmaterjale kirjutada vms.

= Planeeri koolituse 16ppu piisavalt aega selleks, et inimesed saaksid mdelda, kirja panna ja teistele
raakida, kuidas nad kavatsevad saadud teadmisi rakendada. Mida tdpsem on plaan (mida teen,
mis ajaks, kellega, mis on esimene samm, millal ma seda teen jne), seda parem.

= Pikemate kursuste puhul kasuta kodutiilesandeid. Need vdiksid olla seotud dpitu proovimise ja
katsetamisega ning oma tulemuste ja saadud kogemuse reflekteerimisega jargmisel koolitus-
sessioonil.

Ajusobralikud koolitusmeetodid

Sharon L. Bowman réhutab oma artiklis ,Six Trumps: The Brain Science That Makes Training Stick”
(2010), et teatud oppimismeetodid on tdhusamad kui teised. Nende meetodite kasutamisel maletab
Oppija opitut ka hiljem ja suudab seda kasutada.

Traditsioonilisi oppemeetodeid ei pea eirama, kuid mdéned meetodid on siiski paremad kui teised ja
toovad kaasa pulisivad muutused Sppimise tulemuslikkuses.

1. Liilkumine on Molekulaarbioloog John Medina v&tab oma raamatus ,Brain rules” (2008,
parem kui istumine eesti keeles: ,Aju toimimise reeglid”, 2014 ) kokku neuroteaduslikud uuringud:
e} ,Fulsiline pingutus suurendab aju toimimisvoimet.” Lilkumine — mis tahes
liikumine — suurendab ajus hapniku hulka, andes sellega aju tegevusele
hoogu. Ja ka vastupidi, pikem istumine raskendab motlemist ja Gppimist

Oppijad peavad liikuma palju sagedamini, kui traditsiooniline koolitus seda véimaldab. Seismine ja
sirutamine, painutamine ja kdigutamine, kate ja jalgade sirutamine, pea- ja dlaringid — need on kdigest
mdned liigutused, mida teha. Seo lilkumine koolituse sisuga, suunates dppijad tegema liihikesi kiireid
teemaga seotud tegevusi, mis hdlmavad liikumist

2. Radkimine on Oppimine on sotsiaalne. Opime teistelt inimestelt, nende kaudu ja koos
parem kui kuulamine teistega. Kui dppijad arutavad, mida nad on koolitusel asja kuulnud, t66tleb
nende aju sedasama teavet kolm korda: kuulates, sellele méeldes ja seda
O© oma sbnadega korrates. Neuroteaduse haridusmaoju ekspert Patricia Wolfe
@ votab selle kokku oma murrangulises raamatus ,Brain Matters” (2001):
,Parim viis midagi 6ppida, on seda teistele edasi dpetada.”
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Korralda kogu koolituse valtel liihikesi arutelusid. Arutelud vdivad toimuda paarides, kolmikutes,
laudkondades v&i haarata kogu dppegruppi. Arutelud vdivad olla liihikesed (liks-kaks minutit) voi just nii
pikad, kui selleks on véimalik aega votta. Moned néited juhistest:

P6érduge enda kérval istuva inimese poole ja 6elge talle iiks fakt, mida te niiiid teate, aga varem ei
teadnud.

R&ékige kahele teie ldhedal olevale inimesele kolm fakti, mille te just selle teema kohta teada saite.
Teil on kaks minutit, et rdédkida grupikaaslasega, milline on selle uue info méju teie jaoks.

koolitaja!

3. Pilton Uuringud tdestavad aju vdimet jatta kujundeid paremini meelde kui sdnu.
parem kui sona Kui lisad materjalile pilte, fotosid, kasutad lugusid voi metafoore, siis seob
aju Uksikud elemendid tervikuks ja dppimise tulemuslikkus tduseb. Faktid

| muutuvad meeldejaavamaks, kui dppijad saavad kasutada visuaale

Kogu teemaga seotud fotosid, lugusid, videoid, metafoore ja juhtumeid. Anna Oppijatele aega, et nad
saaksid luua enda jaoks kdnekaid metafoore ja neid liksteisega jagada.

Lase Gppijatel joonistada sisuga seotud visuaalseid kujutisi (logod, skeemid, simbolid jne).

Paku info siistematiseerimiseks graafilisi toopohju (eesti keeles: sele) — mottekaardid,
kontseptsioonikaardid, smart-art-kujundid

4. Kirjutamine on Kirjutamine on kogu aju hdlmav llesanne. Peaaegu véimatu on kirjutada
parem kui lugemine ja samal ajal muule mdelda. Lisaks maletab enamik 6ppijaid kauem sisu,
mida nad on kirja pannud, kui sisu, mida nad on vaid kuulnud voi lugenud.
Markmete tegemine suurendab materjali mdistmise ja méaletamise
tdendosust

Lopeta raakimine ja anna dppijatele umbes minut aega, et nad kirjutaksid liihikese kokkuvotte
kuuldust; kolm fakti sisu kohta; kiisimuse, mis neil veel on vdi just tekkis; arvamuse teema kohta;
viktoriiniklisimuse vms. Markmete tegemise tooriistad voivad olla seled, post-it-kleepsud, paberkaardid
vOi seinte kiilge kleebitud tahvliploki lehed

5. Liihike on Inimese aju Opib kdige paremini, kui uus info on jagatud vaiksemateks
parem kui pikk ampsudeks vdi on uued faktid grupeeritud suurematesse kategooriatesse.
Nii jaguneb sisu edastamine liihematesse ajaldikudesse — kiimme voi
viisteist minutit, mitte kuuskiimmend vdi iheksakiimmend minutit, nagu see
koolitustel sageli on

Planeeri sisu edastamist aega arvestades. Jaga loengu osad umbes kiimne kuni viieteistkiimne minuti
pikkusteks alaldikudeks. Kaasa loengu osade vahel 6ppijaid teema Ulevaatamiseks paariminutilistesse
tegevustesse, mille kdigus nad liiguvad, rédgivad ja kirjutavad

6. Erinev on Aju ignoreerib kdike, mis on korduv, rutiinne, ennustatav voi igav. Métle
parem kui iihetaoline traditsioonilistele loenguviisidele (faktid ilma lugudeta), Powerpointi

O o0 slaididele, mis kdik ndevad vélja Uihesugused, voi steriilsele Gpikeskkonnale,
kus on vahe visuaalset stimulatsiooni — see kdik on ju see, mida aju [6puks
ignoreerib

Vahelda regulaarselt meetodeid ja Oppijate tegevust. Kaasa oppijaid, lase neil liilkuda, raakida ja
kirjutada. Lisa teema kasitlusse asjakohased emotsionaalsed osad: lood, fotod, teemaga seotud naljad,
metafoorid, analoogiad, videod jms
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» ULESANNE

Lihtsad oppimist aktiviseerivad meetodid koolituse mitmekesistamiseks

(TU haridusteaduste instituudi kaasprofessori Mari Karmi materjalide pohjal).

Margi ara, milliseid meetodeid oled kasutanud voi voiksid kasutada oma koolitustel.

Suunatud kirjutamine (iiksi motlemine)

Meetod

Mulle sobib

Enne-ja-parast-kiisimustikud ja -vaited. Samad vaited koolituse alguses ja I6pus.
Vaidete Gigsust kontrollivad &ppurid ise

Kiisimuste koostamine. Koolituse alguses: Mida tean? Mida tahan teada saada?
Koolituse I16pus: Mida sain teada? Mida veel tahan teada?

Kuuldust kokkuvotte sbnastamine

Liinktekstide tditmine

Testide taitmine. Vastuste igsust kontrollivad dppurid ise

3-2-1-meetod: 3 uut teadmist, 2 kiisimust, 1 mote, mida tahan edasi uurida (rakendada)

Lausete [dpetamine: Minu jaoks on oluline...; Tahaksin rohkem teada...; Ma ei saanud
aru...

Informatsiooni struktureerimine: méttekaart, skeem, teljestik vms

Teemapohised individuaaliilesanded

Suunatud lugemine

Meetod

Mulle sobib

Taiendamist vajava jaotusmaterjali andmine koos loetava tekstiga

Mosaiik: eri inimesed saavad erineva materjali, kumbki loeb oma osa labi ja tutvustab
naabrile

Materjalide riihmitamine: tuleb leida seosed, pingerida, prioriteedid, siisteem vms.
Erinevad Oppijad saavad erineva materjaliosa ja peavad koos tegema terviku

Tekstist poolt- ja vastuargumentide leidmine: Usun ja kahtlen (ndustun / ei ndustu)

Pohimdistete defineerimine: enne teksti lugemist olemasolevate teadmiste pdhjal ja
parast teksti lugemist uuesti

Seoste leidmine. Teksti lugemisel pannakse kirja jargmised seosed: tekst ja mina; tekst
ja teine tekst; tekst ja maailm vms
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Suures grupis suhtlemine

Meetod Mulle sobib

Ajuriinnak

Vaitlus

Ringid: kdik saavad teemaga seoses istumise jarjekorras sona

Diskussioonid ja vaba arutelu

Demonstratsioon

Videoldigu vaatamine, lindistuse kuulamine, millele jargneb arutelu

Juhtumite arutelu (case study)

Teadmiste kontroll, eksam: dppurid koostavad ise liksteisele kiisimused ja kontrollivad
vastuseid

Vaikestes gruppides suhtlemine

Meetod Mulle sobib

Arutlused paarilisega etteantud teemal

Suminagrupid (3-4-5 inimest): teema, kiisimuse voi probleemi arutelu

Oma kogemuse kirjeldamine

Intervjuu kaasdppuriga

Lumepallimeetod: individuaalne mé&tlemine, seejarel arutelu paarides, siis kaks paari
koos, siis kaks nelikut koos jne

Ringlev ajuriinnak (voi Maailmakohvik): erinevad teemad; grupid liiguvad teema juurest
teema juurde, kuni on labinud kdik teemad

Grupitood, mis |6pevad kokkuvdtte voi ettekandega

Opetamine: iga osaleja to6tab kahes riihmas, iihes omandab materjali, teises dpetab
seda teistele

Kokkuvodtete vordlemine: dppurid vordlevad oma individuaalseid kokkuvétteid

Refleksiooni tahtsusest

Refleksioon on dppimise valtimatu osa. See on hetk, mil tekib dpitu tahenduse moistmine
ning stinnivad ideed opitu rakendamiseks uutes seostes ja olukordades.

Refleksioon on eneseanallilitiline tegevus, mis toetab siivateadmise teket. Selle toetamiseks on koo-
litusel vdimalik kasutada mitmesuguseid tegevusi. Oluline on aga mdista, et refleksioon vajab aega,
keskendumist ning vahel ka selgitamist, mis eesmarkidel seda dppe kaigus tehakse.
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Uued teadmised saavad kiiremini omaks, kui neid kasutada ja varasemate teadmistega vorrelda.
Selleks kasuta meetodeid, kus koolitusel osalejad saavad oma uusi teadmisi ja ideid oma sdnadega
véljendada: radkida kas vaiksemates gruppides voi suures grupis, koostada Uhiselt mdttekaarte voi
soovituste loendeid, lahendada juhtumeid uutest teadmistest |ahtuvalt jms.

Koolituse I8pus refleksiooni tehes arvesta ka grupiprotsessist tulenevaid vajadusi. Oppijad, kes on
koolituse kaigus kogenud grupi toetust ja panust opikogemuse rikastamisse, soovivad sageli val-
jendada lksteisele oma tanu ja haid soove opitu rakendamiseks. Koolituse I6petamise tegevusi
planeerides tuleks selleks aega jatta.

Koolitusprogrammi koostamine

Tohusa ja 6ppimist toetava koolitusprogrammi koostamiseks on olemas lihtne reegel. Iga uue teema
puhul alusta nii-0elda soojendusest, et osalejad saaksid hakata looma seoseid sellega, mida nad
teemast juba teavad voi arvavad teadvat. Alles siis on mdistlik asuda uue informatsiooni ja kont-
septsioonide tutvustamise juurde. Jargmiseks lase dppuritel kohe selle uue infoga midagi praktilist
teha ning I6peta uue teema késitlemine refleksiooniga. See tsiikkel kordub iga teema puhul ja ihte
koolituspdeva voib neid mahtuda tisna mitu.

Uus info

‘ Praktika ]

Refleksioon

Uus info Uus info

I

[ Soojendus

la

‘ Praktika ] ‘ Soojendus

la

‘ Praktika ’ [Soojendus

—

Refleksioon Refleksioon

i
i
i

Selleks, et ennast kindlamalt tunda, olulist mitte unustada ning enam-vahem ajaraamides pisida, tee
endale koolitajaprogramm. See on detailsem kui osalejatele saadetav lldine ajakava ja teemad. Hea
vorm, saamaks kiiresti lilevaadet nii tervikust kui ka detailidest, on tabel.

Aeg Kestus Peateema Sisu Materjal
10.00 15 min Sissejuhatus Koolitaja tutvustus. Eesmark, meetodid, Laudadel
ajakava. Grupilepped tahvlile. konspekteerimis-
Tutvumisring: nimi, mida teed, miks tulid vahendid
10.15 5 min Soojendus Arutelu paarides: minu senine kogemus. | Al-lehed, markerid
10 min Grupit6o (neli inimest grupis):
. mis on teema puhul hasti, mis vajaks
15 min .
arendamist?
Grupid presenteerivad oma toid.
10.45 15 min Teema 1 Liihiloeng. Osalejad tdidavad samal ajal Slaidid 1-2,
linktekstiga todlehti linktekstid
11.00 5 min Arutelu paarides: kuidas laks?
Jne
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» ULESANNE
Oma koolitusprogrammi kontroll.
(Allikas: Sharon L. Bowman. Bowperson Publishing & Training, Inc.. www.Bowperson.com © 2071)

Kontrolli, kui valmis on su koolitusprogramm ning millised selle neljast osast voiksid vajada taienda-
mist voi muutmist. Hinda jargmisi vaiteid:

1 — mitte veel 2 — peaaegu 3 - just nii see on

Soojendus

Koolitus algab liihikese tegevusega, mis teeb Gppijad tuttavaks teemaga (mida 6ppijad
juba teavad, mida tahavad veel teada) ja liksteisega

Sissejuhatus on piisavalt huvitav selleks, et haarata oppijate tahelepanu

Sissejuhatavad tegevused aitavad Gppijatel luua seoseid koolituse eesmargi ja
tulemusega

Uus info

Teema on jaotatud 10—15 minuti pikkusteks lihiloenguteks

Kasutusel on mitmesugused visuaalsed abivahendid (nt graafikud, pildid, t66lehed
markmete tegemiseks), aga ka lood, elulised néited jms

Igale lthiloengule jérgneb liihike (1-3 min) reflekteeriv tegevus, et hdlbustada dppijatel
kasitletu meeldejatmist (nt kirjutamis-, raakimis-, visualiseerimisiilesanded)

Praktika

Koolitus sisaldab praktilisi tegevusi, harjutusi, arutelusid, et dppijad saaksid véljendada,
mida nad dppisid

Koolitusse, mille eesmark on dpetada oskusi, on planeeritud aeg selleks, et dppijad
saaksid uut oskust praktiseerida (kas iseseisvalt, paarides voi grupis)

Refleksioon

Oppijatel on véimalus teha kokkuvéte kdige olulisemast, mida nad &ppisid, ning hinnata
oma tulemusi

Oppijad koostavad kirjaliku v&i suulise tegevusplaani, kuidas nad plaanivad &pitut
rakendada (nt ,Minu edasine tegevuskava”)

Lihike pidulik kokkuvote I6petab koolituse osalejate jaoks positiivsete emotsioonide
ning hea energiaga

Grupiprotsessid

Taiskasvanud oppijad vaartustavad kaasOppijatega kogemuste vahetamist. Grupp vbimendab dpip-
rotsessi ja loob lisakasu, motiveerib ja inspireerib. Uksinda dppimine on harva maksimaalselt tule-
muslik. Grupis oppimisel voib aga tekkida ka probleeme. Neid teades saab keerulisi olukordi enne-
tada vdi nendeks valmistuda.

Koolitusgrupis leiavad aset needsamad grupiprotsessi faasid, mida on kirjeldatud peatiiki alguses.
Lihikoolituste puhul puutud kindlasti kokku sdltuvusfaasi ja toenaoliselt ka konfliktifaasiga. Pike-
mate koolituste puhul voi kui grupi liikmed on omavahel tuttavad ja varemgi koost66d teinud, on
voimalik jouda ka eraldumis- ja koostoofaasi.
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Inimestel on erinevad vajadused

Erinevad vajadused on paratamatud ja kdikidele sobivat opikeskkonda on keeruline luua. Grupis
Oppimise puhul on olulised nii sisu asjakohasus ja vastavus osalejate ootustele kui ka (ihist dppimist
toetav 6hkkond.

Ennetavalt saad siin Uht-teist dra teha. Anna osalejatele juba enne koolitust infot selle kohta, mis
on koolituse eesmark, kus see toimub, kaua kestab, millal on pausid, kes oled sina. Ja mis kdige
tahtsam - millist panust osalejatelt oodatakse. Kui sul on plaanis teha lihiloenguid vaheldumisi
grupitodde, arutelude, rollimangude voi muu sellisega, siis kirjuta sellest eelkirjas. Kui tegemist on
koolitusega, mis eeldab osalejatelt taie tahelepanuga kohalolekut, aktiivset kaasamdtlemist ja tegut-
semist, siis too see selgelt esile.

Koolituse alguses uuesti eesmarke ja tegutsemisviise tutvustades erguta kdiki valjendama oma
huvisid, vajadusi ning ootusi seoses koolitusega. See liidab gruppi.

Asi ei lahe kdima

Isegi kui ollakse kolleegid ja omavahel tuttavad, on koolitusel kokkusaamine tavapéarasest erinev olu-
kord. Grupi liikmed voivad olla tGlemeelikult I6busad ja nende tahelepanu on omavahelisel suhtlusel,
mitte koolitusteemal. Voi ka vastupidi. Osalejad on passiivsed, ei soovi suures ringis raakida ning
voivad esitada kiisimusi, mis ei tundu asjakohased.

Selleks, et tekiks dppimist ja Ghist tegutsemist soodustav asjalik dhkkond, voib jalle kasutada soojen-
dusharjutusi, mis hadlestavad koolituse teemale (nn dppimise kaivitajad) ja ka teiste grupiliikmetega
suhtlemisele. Soojendusharjutused koolituse alguses voivad esmalt olla individuaalsed, kuid tee
kindlasti ka riihmategevusi, nii suureneb valmisolek koostooks teiste osalejatega.

Grupiga kokkulepete tegemisel jélgi, et saaks vélja 6eldud (ja kirja pandud): kdik osalejad on aktiiv-
sed ja naudivad Uhist 6ppimist. Oluline on veenduda, et kdik mdistavad kokkulepete sisu ja on ndus
neid taitma.

Vastupanu oppimisele

Q Pstihholoogiline vastupanu on normaalne ja isegi vajalik. Selle tekkimine naitab, et inimene
tegeleb enda jaoks oluliste teemadega ja votab toimuvat tdsiselt.

Vastupanu kohta saad rohkem lugeda suhtlemisoskuste peatiikist. Koolitussituatsioonis vdib vas-

tupanu votta spetsiifilisemaid ilminguid. Naiteks:

= viivitamine ja pidev edasiliikkamine, isegi kui &pitav on oluline vdi vajalik;

= ebamugavustunde valjendamine, kaebused teemal, et ilesanded on liiga keerulised, aeg piiratud
vOi materjal igav;

= keskendumisraskused;

= aktiivsuse puudumine, naiteks ei esitata kiisimusi ega panustata aruteludes;

= segadusse sattumine, nii et enam ei saada aru ka kdige lihtsamatest asjadest;

= valjendid nagu ,Ma ei saa sellega hakkama” voi ,See pole minu jaoks”;

= vaited, et senised teadmised on piisavad, mistdttu polegi uut vaja omandada;

= stressist tingitud flilsilised reaktsioonid (vdsimus, arrituvus voi peavalu).
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Vastupanu dppimisele tuleneb meie aju loomuparasest kalduvusest pisida tuttaval ja turvalisel rajal.
Kui puutume kokku uue ja keerulise informatsiooniga, peame kulutama rohkem vaimset ressursi, mis
voib tekitada torkeid ja vastumeelsust.

Lisaks mangivad suurt rolli emotsioonid. Hirm eksida voi tunda end saamatuna voib muuta inimese
passiivseks vOi panna teda dppimist valtima. Barbara Oakley, kes on uurinud téhusaid dppimisstra-
teegiaid, on toonitanud, et valtimiskaitumine ja edasiliikkamine on sageli seotud just hirmuga nega-
tiivse kogemuse ees.

Vastupanust iilesaamine

Kuigi vastupanu on loomulik, tuleb dppurit sellest lilesaamisel toetada, muidu ei toimu 6ppimist.
Kdige olulisem on sinu suhtumine toimuvasse. Jaa rahulikuks, ara tdlgenda toimuvat isikliku riinna-
kuna. Lase inimestel radkida ja aktsepteeri valjadeldut ka siis, kui see ei lihti sinu arusaamadega.
Viéljenda valjadeldu suhtes moistmist.

TAHELEPANU!

Kui vastupanija tundub olevat jaigalt oma seisukohas kinni, siis on see enamasti mark sellest,
et ta ei taju, et teda on moistetud. Ta arvab, et teda ja tema Oeldut ei peeta oluliseks.

Peegelda talle tema 6eldut, see on mark moistmisest.

@ Kui see, mida vastupanija on 6elnud, tundub sulle sobimatu, siis dra asu kaitsesse ja riindele.
Jaa sobralikuks ja rahulikuks, sest eriarvamuse drakuulamine ei tahenda, et oled 6elduga ndus ja
votad selle omaks. Kindlasti dra vaidle ega halvusta. Aktsepteerimine tdhendabki, et véimaldad olla
eriarvamusel.

Kaasa arutellu (mitte vaidlusesse) kogu grupp, lase neil leida erinevaid t6lgendusi voi alternatiive.
Seda saab teha sdbralikul ja toetaval viisil, tanades seisukoha avaldamise eest ja paludes lisada veel
arvamusi.

Kui emotsioonid on korgel, on mdistlik teha arutlus vaiksemates gruppides, et anda inimestele roh-
kem aega ja ruumi oma vastupanu maandada.

Seminarid ja tootoad

Seminarid ja téotoad on grupitéo vorm, kus aktiviseerivate meetoditega dhutatakse osalejate vaba
mottevahetust, loovust, siivitsi ja raamidest véljas motlemist, kdike seda konkreetse teema vai liles-
ande piirides.

Uldiselt on seminar teoreetilisem ja informatiivsem, té6tuba samas praktilisem ja osalejaid siiga-
vamalt kaasav. Mdlemal on olenevalt eesmarkidest ja osalejate ootustest oma koht ning tihtipeale
kasutatakse neid moisteid ka stinontiimidena.

Seminarid ja téotoad on universaalsed téovormid, vdimaldades informeerida muudatustest, maa-
rata ja tapsustada strateegiat, eesmarke, arengusuundi, tegevuskavasid, lahendada probleeme voi
konflikte, anallilisida konkreetset olukorda, suurendada iiksteisemdistmist, sdlmida kokkuleppeid
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ja palju muud. Seminari vdi tootoa I6puks on eesmark eeldatavasti saavutatud. Naiteks on loodud
(esialgne) tegevuskava, lahendatud mingi probleem voi arendatud konkreetset oskust voi teadmist.

Stindmuse ajaline kestus voib olla vaga erinev, alates poolest tunnist ja Idpetades mitmepéaevase
ndupidamisega. Osalejate arv ei ole dldjuhul piiratud.

Sellise toovormi kasutaja on vahendaja, kelle tilesanne on luua osalejatele inspireeriv, viljakas ja
koostddle avatud keskkond. Ta juhib thel ajal kolme tegevussuunda:

Sisu edastamine ja vahendamine. To6toa vb6i seminari sisu peab olema selge, struktureeritud ja
eesmargiparane. Eestvdtja peab tagama, et kdik olulised teemad saavad tdhelepanu ning et joutakse
loodetavate tulemusteni.

Osalejate kaasamine. Eestvdtja peab looma interaktiivse 6hkkonna, kus kdik osalejad on valmis
aktiivselt kaasa raakima, arutlema ja panustama.

Protsessi juhtimine. Seminari ajakava, tegevused ja arutelud peavad olema tdhusalt korraldatud.
Eestvotja peab arutelusid suunama ja vajadusel sekkuma, et hoida fookust ja plisida ajaraamides.

Kui esitlusi ja koolitusi on vdimalik Gsna tapselt ajakavasse paigutada ja sellest kinni pidada, siis
seminari juhtimine eeldab suuremat paindlikkust, valmisolekut ootamatustega toime tulla ning rik-
kalikku meetodite tooriistakasti, et vajadusel kiiresti esialgsetes plaanides muudatusi teha. Muidugi
on tahtis ka teemat tunda, vahemalt Uldisel tasemel.

Ka seminari voi tootoa juhtimiseks koosta endale koolitusprogrammiga sarnane kava. Proovi kiiresti
tekitada avameelne ja samas turvaline 6hkkond ideede arutamiseks, et kdik osalejad saaksid aktiiv-
selt panustada. Jalgi, et kavandatud tegevused mahuksid kokkulepitud ajapiiridesse. Kui on plaanis
ettekanded eri inimestelt, rihmadele on maaratud juhid vdi on teisi tooprotsessis osalevaid kindla
rolliga inimesi, siis on hadavajalik ajakasutus, sisu ja tegevused nendega kooskdlastada.

Ootamatuste minimeerimiseks planeeri ajavaruy, eriti arutelude ja grupitodde tarvis.

Teisalt motle lisategevustele juhuks, kui ajavaru vaja ei lahe ja kui moni tegevus toimub planeeritust
kiiremini. Selleks sobivad arutelu- vdi grupitéokisimused, lihiettekanne, loo jutustamine vdi néite
toomine. Sellised lisategevused peavad haakuma pdhiteemaga, samas ei tohiks need olla iliolulised,
nii et kui aega napib, saab need rahulikult korvale jatta.

Seminari voi tootoa programm

Ideaalse t66toa voi seminari programm tugineb kolmele ,vaalale”.

On palju
omavahelist Saab regulaarselt On kaelist
raakimist liikuda v&i seista tegevust igatihele
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Programm koosneb sageli kindlatest etappidest, kus tulemuseni joudmiseks voib kiill erinevaid mee-

todeid kasutada.

Olukorra kaardistamine

Probleemide Probleemide Voimalused, Prioriteetide Ressursside
selgitamine selgitamine piirangud maaramine hindamine
\ 4

Lahenduste genereerimine

Uldiste lahendussuundade

Hindamine ja prioriteetide

i Esmane valik I
maadramine maadramine
A 4
Tegevuskava koostamine
Tegevuste Ressursside Ajakava Mdddikute Monitooringu
planeerimine planeerimine koostamine maadramine planeerimine
Q Grupitoo meetodite naiteid
Meetod Eesmark Tegevus
Ajuriinnak Ideede Osalejad jagavad ideid vabalt, ilma kriitika voi hinnanguteta.
15-20 min kogumine Koik motted kirja, isegi kdige pdorasemad
6-3-5 Ideede 6 inimest kirjutavad igaiiks 3 ideed 5 minuti jooksul paberile,
30 min kogumine annavad lehe jargmisele, kes tdiendab/lisab ideid
Kohtumised Ideede Osalejad arutavad kiisimust paarides kahe-kolme minuti
10-15 min kogumine jooksul. Siis vahetatakse partnereid (ja teemasid)
Pasjanss Ideede Iga osaleja voi toogrupp kirjutab Ules ideid, tiks idee thele
10 min kogumine kaardile. Kaardid koondatakse sarnasuse alusel seinale

Kaardistamine
30 min

Seoste leidmine

Keskne teema pannakse tahvlile/paberile ja sellest hargnevad
seotud ideed, mida riihm tédiendab

Probleemide puu
30 min

Juurpdhjuse,
seoste leidmine

Probleemide loend, iga probleem eraldi kaardil. Sorteeritakse
seinale/tahvlile, arvestades, kas probleem on mdne teise
probleemi pdhjus voi tagajarg

5 miksi? Juurpdhjuse Kisimus toogrupile: miks see probleem eksisteerib? Grupp
15 min leidmine vastab ja uuesti kiisimus: aga miks? Nii viis korda jarjest
Aken Sorteerimine, Joonistatakse teljestik kahe pohitunnusega (nt kiire-aeglane-,
15-40 min anallils kallis-odav-telg). Probleemid voi lahendused sorteeritakse
tekkivatesse ruutudesse.
Tahtsuse Sorteerimine, Kodiki loendis olevaid probleeme hinnatakse mingite
hindamine analliis kriteeriumide jargi (nt teravus, ulatus, slivenemine, keerukus,
30-60 min komplekssus)
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Meetod Eesmark Tegevus
SWOT Analiilis Neljas toogrupis igal oma osa: sisemised — tugevused,
30-60 min ndrkused ja valised - véimalused, ohud

Punktihdaletus
10 min

Prioriteetide
maaramine

Lahenduste nimekiri tahvlil. Osalejad annavad oma haale
lemmiklahendustele, tehes nende juurde punkti

Lahenduste Prioriteetide Lahendused kirjutatakse tabelisse ja neid hinnatakse
maatriks maaramine kokkulepitud kriteeriumide alusel (nt kiirus, maksumus,
30-60 min olemasolev kompetents, abivajadus vms)
Maatriks- Prioriteetide Valitud probleemid kirjutatakse tabelisse maatriksina, nii
pingerida maadramine et veergudes jooksevad samad probleemid mis ridades.
15-30 min Probleeme vorreldakse paarikaupa, pliides maarata, kumb on
téhtsam (1 vorreldes 2-ga, 1 vorreldes 3-ga jne)
Probleemide Tegevuskava Kaartidel olevad probleemid kirjutatakse uutele kaartidele
tolkimine koostamine lahendustena (nt pusiklientide vahesus - palju pusikliente).
30-60 min Seejarel genereeritakse lahenduseks vajalikud tegevused
Oksjon Tegevuste Tahvlil tegevuste loend. Toogrupi liikmetele antakse eelarve,
30-60 min hindamine mille raames saab nii-0elda osta tegevusi, kuni raha |6peb.

Eelarve peaks vdoimaldama osta kuni kaks kolmandikku
tegevustest

Kogukondade arendusseminarid

Konsulendid vdivad olla votmeisikud ka kogukondade ja vorgustike arendamisel. Neil on olemas
teadmised, oskused ja tooriistad, mis aitavad kogukondadel kasvada ja keerulisi probleeme lahen-
dada. Olles arenguekspert vdi vahendaja, aitab konsulent kogukondadel tuvastada nende tugevusi
ja vajadusi. Ta saab toetada strateegiate valjatddtamisel, probleemide lahendamisel ja eesmarkide
saavutamisel ning aidata kaasa ka kogukonna liikmete koolitamisel, motiveerimisel ja Gihendamisel.
Ikka selleks, et suurendada kogukonna autonoomiat ja voimekust kohalikke ressursse kasutada.

Konsulendile vdib selline lisaroll anda véimaluse teha tahenduslikku t66d, millel on otsene positiivne
moju paljude inimeste elule. Voimalus muuta siisteeme ja mojutada pikaajalisi protsesse teeb selle
rolli erakordselt vaartuslikuks.

Oma panuse andmine motiveerib, inspireerib, avardab silmaringi ja Opetab uusi meetodeid ja prakti-
kaid. Vorgustikutoo pakub voimalusi luua laiemaid ja mitmekesisemaid professionaalseid suhteid,
mis voivad avada uusi t606- ja koostoovoimalusi.

Seminaridel, tootubadel, arutelufoorumitel, koosolekutel, vestlusringidel ja muudel grupitéé vormi-
del on inimeste kokkutoomisel keskne roll. Koik, mida on 6eldud seminaride juhtimise kohta, kehtib
ka kogukonnasiindmuste juhtimisel. Edu v&ti on tasakaal ettevalmistuse, paindlikkuse ja osalejate
kaasamise vahel. Arvesta, et grupidiinaamika kohta kehtivad seminaril samad reeglid ja soovitused
mis koolituse labiviimisel. Kollektiivse identiteedi loomine vajab aga eritdhelepanu ja lisaaega.

Alison Gilchrist rohutab oma raamatus ,The Well-Connected Community” (2019), et kogukondlike
aruteluringide ja seminaride edukus oleneb eelkdige suhtlemise kvaliteedist, osalejate kaasatusest
ja usalduslikest suhetest. Selleks, et tagada kogukonna liikmete huvide ja vajaduste arvestamine,
kaasa nad juba planeerimisjargus. Pea silmas mitmekesisust, seda nii tegevusi, sotsiaalset tausta
kui ka vaartusi ja motteviise silmas pidades. Kaasa mojutajaid! Nii neid, kes toetavad kogukonna
algatusi, kui ka neid, kes on sellele vastu.
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TAHELEPANU!

Jattes korvale ,keerulised osalejad”, kaotad voimaluse tegelda vastupanuga selle algfaasis.
Vastupanu ei kao iseenesest ja hiljem on sellega juba palju keerukam toime tulla.

Kindlasti tuleb arvestada kohalike olude, traditsioonide ja sidusriihmadega. Tugine paigapealsetele
teadmistele, oskustele ja ressurssidele, et suurendada osalejate seotust ja omanditunnet. Ressur-
sipohisel kogukonna arendamisel (ABCD - Asset-based community development) keskendutakse
just kogukonna tugevustele.

Tugevda horisontaalseid (kogukonnaliikmete vahelisi) ja vertikaalseid (kogukonna ja ametiasutuste
vahelisi) sidemeid.

Meetodite valikul:

= Ole entusiastlik, kirglik ja lootusrikas. Sinu eeskuju ja energia mojutavad otseselt osalejate moti-
vatsiooni.

= Jalgi, et kdik osaleksid aktiivselt. Kui markad, et osa inimesi on passiivsed, moodusta vaiksemaid
riihmi voi paku valja paaritegevusi.

= Kasuta teemade lahtimotestamiseks tavaparasest rohkem visuaalseid ja loovaid meetodeid (nt
joonistamine, skeemid).

= Julgusta ja vdimalda osalejatel palju suhelda. Sega riihmi, et kdik saaksid kdigiga raakida. Soosi
kiisimuste esitamist ja vastuvaiteid.

= | Opeta grupikogunemine kindlasti jargmiste tegevuste planeerimisega. Mis saab edasi? Milline
on jargmine samm? Kes millal ja kuidas seda teeb? Anna igale osalejale (nt vdiksemas riihmas)
vbimalus raakida, mida ta stindmuselt kaasa votab ja kuidas seda kasutab. K&ik grupi liikkmed
voiksid saada jdukohase llesande.

= Kogu osalejatelt kindlasti tagasisidet, et teha vajaduse korral tulevasteks kohtumisteks parendusi.

Opiringid

Opiringide idee parineb P&hjamaadest - Rootsist, Taanist ja Norrast - kus neid hakati rakendama
juba 20. sajandi alguses tadiskasvanuhariduse osana. Opiringide kontseptsiooni mdjukas teoreetik
Sturla Bjerkakeri (Learning Democratically Using Study Circles, 2006) kasitluses on &piring iseseisva

ja kriitilise motlemise arendamise vahend, mille kaudu inimesed &pivad iksteiselt ja loovad Uhiselt
tahendust.

Tegemist on vaikese ja vabatahtliku grupiga, mille liikmed kohtuvad teatud aja jooksul regulaarselt, et
arutleda kindla teema lile, jagada kogemusi ning dppida tksteiselt. Kdige olulisem on vordne osalus,
kus igalihel on voimalus raakida, kuulata ja dppida. Erinevalt traditsioonilisest koolitusest ei pohine
Opiring teadmiste jagamisel eksperdilt Gppuritele.

Pigem on rohk aktiivsel arutelul, kogemuste jagamisel, probleemide anallilisimisel ning reflekteeri-
misel. Opiring sobib eriti hasti teemade puhul, kus osalejad saavad &ppida praktilistest néidetest ja
Uksteise teadmistest.
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Opiringi eelised vorreldes teiste grupitéd vormidega

= QOpiringid on dppijakesksed. Osalejad valivad ise teema ja suuna, see suurendab ja hoiab alal
motivatsiooni.

= (Ope on kogemuspdhine, ldhtub périselus toimuvast.

= QOsalejate vahel tekivad tugevamad sidemed ja usaldus. See slivendab ja laiendab grupiliikmete
omavahelist koostddd ja vorgustumist.

= Opitut saab kiiresti t66- vdi igapdevaelus rakendada ning vajadusel on abi ja ndu kieparast vétta.

Opiringi moodustamine ja ettevalmistus

Konsulendid saavad olla vétmeisikud dpiringide kaivitamisel ja osalejate leidmisel. Kdige tdhusam
viis on potentsiaalsete liikkmetega personaalselt radkida ja selgitada, mida opiring endast kujutab.
Oluline on rohutada, et see on vordne, vaba ja koostddl pohinev keskkond — mitte traditsiooniline
koolitus.

Sageli moodustub grupp inimestest, kes on juba varem koos koolitustel osalenud, kes tunnevad Uiks-
teist ja on avatud edasisele dppimisele. Rihma koosseis on tavaliselt 6—12 inimest, see soodustab
koigi aktiivset osalemist.

Opiringi juht valitakse rilhma seest vdi leitakse viljastpoolt. Tema roll on toetada protsessi, mitte
juhtida arutelude sisu.

Grupi koosseis vdib olla homogeenne vdi heterogeenne, sdltuvalt eesmargist. Homogeensetes grup-
pides (nt kdik on talunikud) on lihtsam kogemusi jagada. Samas heterogeensed riihmad (nt erineva-
test valdkondadest) véivad tuua rohkem uusi vaatenurki.

Esimesel kohtumisel vbiks kokku leppida selles, kas dpiring on avatud voi suletud. Avatud Opiringi
puhul vdivad uued liikkmed 6piringiga igal ajal liituda. Suletud grupi puhul jaab grupi koosseis mingiks
kokkulepitud perioodiks samaks. Uued huvilised saavad liituda jargmise perioodi alguses. Praktikas
kasutataks meetodit, kus grupp on avatud esimese kahe-kolme kohtumise ajal. Inimesed saavad
kogeda, mis dpiringis toimub ning otsustada, kas nad soovivad jatkata voi mitte. Seejarel grupp
suletakse.

Suletud dpiringides on oluliselt tdhusam dpikeskkond. Kiiremini tekib usaldus ja valmidus oma koge-
musi teistega jagada. Sealjuures on aga oluline, et grupi liikkmed kohustuksid taies mahus osalema
ning puuduksid kohtumistelt ainult hadavajadusel.

Teemade valik toimub osalejate koostoos ja peaks Idhtuma nende huvidest, vajadustest voi prob-
leemidest. Esimese kohtumisel toimubki ootuste ja eesmarkide kaardistamine ning koostatakse
esmane plaan. See peab kindlasti hdlmama kohtumiste korraldust, ajakava, kasitletavaid teemasid
ja dppemeetodeid. Oppeplaan vdiks olla paindlik ja vdimaldama vajadusel muudatusi teha.

Oppeprotsessi iilesehitus
Tldpiline dpiringi kohtumine vdib kesta 1,5-3 tundi ning toimub tavaliselt jargmise struktuuri jargi:

1. Sissejuhatus. Kohtumise eesmarkide ja paevakorra tutvustamine. Meeldetuletus eelmisest koh-
tumisest ning vestlus sellest, mis sai vahepeal tehtud.

2. Aruteluteema avamine. Teema tutvustamiseks kasutatakse mone osaleja juhtumit, ettevalmis-
tatud materjali, artiklit voi praktilist ndidet. Teema avamisel voib kasutada visuaale, rollimange
vOi Uhiseid harjutusi.
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3. Arutelu ja kogemuste jagamine. Toimub grupiaruteluy, kus igaiiks saab jagada oma kogemust voi
seisukohta. Opiringi juht hoolitseb selle eest, et arutelu oleks sisukas ja kdiki kaasav. Vajadusel
voib kaasata ekspertarvamust voi kasutada lisamaterjale.

4. Uute teadmiste siintees. Arutelu kdigus tekib tdenaoliselt uusi teadmisi, arusaamu, jareldusi voi
ideid. Oluline on need selgelt esile tosta.

5. Refleksioon ja kokkuvote. Tehakse kokkuvdte olulisematest motetest. Arutletakse selle lile, mida
keegi dppis, mida saavutati, kuidas protsess toimis, mida voiks jargmisel korral teha teisiti.

6. Lopetamine. Maaratakse jargmise kohtumise fookus ja vajadusel radgitakse korraldusest.

Opiringi juht vdiks pidada refleksioonipaevikut v&i vahemalt teha markmeid toimunu kohta.
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Konsulendile vajalikud
oskused

Suhtlemisoskused ja -tehnikad

Meenutame: konsultatsioon ja ndustamine toimub osapoolte suhtlemise kaudu. Suhelda oskame me
koik. Nii me vahemalt arvame. Ja kdik me oleme kogenud ka olukordi, kus suhtlemise tulemus meid
ei rahulda. Inimesed erinevad oma maottemustrite ja situatsiooni tajumise poolest. See, mis Uhele
vestluspartnerile tundub selge, loogiline ja mdistlik, voib teisele jadada arusaamatuks ning tunduda
isegi vaenulik. Ja vastupidi.

Suhtlemine on kompleksne tegevus, kus osapooled tajuvad korraga paljusid aspekte.

. . -
Kiimasoleva suhtlemise Kuidas teine .
ja kaitumise vormi ennast moista
Omavabhelisi
suhteid é
Situatsiooni K.uidas .teim_e CJ
situatsiooni
Sénumit méistab
Oma Teist
isikut isikut

Teades, et igaiiks meist motleb isemoodi ja tdlgendab kdiki neid komponente erinevalt, on selge, et
segaduste ja arusaamatuste tekkeks on rohkem vdimalusi kui teineteise moistmiseks. Siiski saame
Uksteisemoistmist parandada, kui meie suhtumine on hooliv ja me oskame mdningaid tehnikaid
kasutada.

Suhtlemisoskused on hierarhilised. Aktiivse kuulamise ja selge enesevaljendamise oskusi valdamata
on vahe lootust efektiivselt partneri vastupanuga tegelda voi talle konstruktiivset ja toetavat taga-
sisidet pakkuda. Kui me ei oska arvestada partneri vastupanu vdi tugevate emotsioonidega, pole
me ka head juhendajad ega koostddpartnerid. Raskete kdneluste pidamine ja konfliktide edukas
lahendamine eeldab juba paljude tehnikate kasutamist.
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» ULESANNE

Oma suhtlemisoskuste kindlakstegemine
Vota kolm varvipliiatsit ja varvi skeem ,valgusfooriks”.
Rohelisega margi oskused, mille kohta sa arvad, et valdad neid piisavalt hasti.
Kollane tahendab ,nii ja naa”: kdik oleneb partnerist ja olukorrast.

Punasega margi oskused, mille puhul arvad, et neid peaksid veel arendama.

Konfliktide

: Rasked kénelused
lahendamine
Juhendamine Kaasamine Koost6o
- PP Emotsioonide Kriisiolukorras
Tagasiside Vastupanu juhtimine L : .
juhtimine abistamine

Kontakt — tédhelepanu . . o .
saamine ja hoidmine Aktiivne kuulamine Kiisitlemine Selge eneseviljendus

Suhtlemisoskusi tasub kindlasti arendada, sest need on universaalsed. Neid laheb vaja suhtlemisel
nii Uksikisikute kui ka gruppidega, nii t66l kui ka eraelus.

Meenutuseks: teoreetilised teadmised suhtlemisoskuste kohta pole seesama mis oskuste valda-
mine. Oskuste omandamiseks on vaja teadmisi rakendada: proovida, katsetada, harjutada.

Kontaktioskused

Hea ja usaldusliku kontakti loomine kliendiga on eduka konsulendito6 pdhieeldus ja kutseoskus
number Uks. Pstihholoogilise kontakti voib jagada viieks etapiks:

Umber- Kontakti
ltlitus loomine
Kontaktiks Kontakti
valmistumine hoidmine
&
2
o .
R Kontakti
|dpetamine
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Need etapid moodustavad terviku, millest igal on suhtlemisel taita oma funktsioon: lihte osa ei ole
voimalik teiste arvel suurendada vdi vahendada. Nii nagu suppi maitsestades ei saa asendada pipart
ja loorberit suurema koguse soolaga. Tulemus oleks s6ddamatu. Ka vestlus kliendiga ei saa olla
edukas, kui vahendada kontakti loomiseks ja Iopetamiseks kuluvat aega ja energiat ning selle asemel
joulisemalt nii-6elda asja ajada.

Kontaktiks valmistumine
Sisemine valmisolek ja eelhdalestus voivad suhtlemise tulemust oluliselt mojutada.

Mida suurem on selgus sinus endas, seda suurem on tdenaosus, et see kandub lle ka suhtlusele
kliendiga. Enne kontakti loomist mdtle sellele, mis ees ootab.

Sea eesmark

Motle, mis asja ajama hakkad, mida sa tahad, mis on oluline

Vali sobiv aeg

Kui aeg mulle ei sobi, voib tulemus kannatada. Samas tekib kliendi
kaotamise oht. Kaalu riske!

Tee oletused kliendi
vajaduste kohta, toota
labi stsenaarium, kuid ole
valmis olema paindlik

Lahtuvalt olemasolevast infost, ennusta, millised vdivad olla kliendi
reaktsioonid, vajadused, ootused NB! Liiga tapne ja jaik kava voib rikkuda
suhtlust, liigne lootmine inspiratsioonile aga ,asja ajamist”. Plua leida
tasakaal!

Orienteeru edule

Orienteerumine edule voi ebaedule toob sageli kaasa ka vastavad
tulemused

Valmistu hea esmamulje
loomiseks

See, kuidas partner tajub sind kontakti esimeste minutite jooksul, voib
pikaks ajaks kujundada tema suhtumise sinusse

Valmistu
tahelepanukeskme
muutmiseks

Vestluse ajal peaks su tahelepanu liikuma: mina — partner — mina. Ole
valmis kuulama ja ka radakima

Vajaduse korral vota
pinged maha

Raske koneluse ootuses I6dvestu, plitia rahuneda. Tee hingamis- voi
haaleharjutusi ja liigu

Ara Urita olla taiuslik. Vead on lubatud, k&ik eksivad vahel. Oluline on vétta
risk, proovida

Hoidu taiuslikkuse
taotlemisest

Umberliilitus

Enne tegeliku psiihholoogilise kontakti loomist lilitub inimene iseendalt ja oma mdtetelt imber part-
nerile. See voib olla likiire protsess ja jaada valiselt markamatuks, kuid selle kdigus maaratletakse
partner ja situatsioon ehk see, kellega, millise suhtumisega ja mis asja ajama hakatakse.

Kui kontakti algatad sina, oled tdendoliselt jargnevaks valmis. Seda ei pruugi olla aga klient. Seega
anna kontakti loomisel ka talle timberliilitumiseks aega.

Kontakti loomine

Kontakti loomise kvaliteet maarab ara edasise suhtluse tulemused. Kiirustades ja pinnapealselt loo-
dud kontakt toob peaaegu alati kaasa selle, et piistitatud eesmargid jadvad saavutamata.

Inimesed arvavad enamasti, et suhtlemine on sdnaline protsess. Tegelikult toimub 85% suhtlusest
mitteverbaalselt. See on meie evolutsiooniline parand, millega tasub arvestada. Mitteverbaalsed
suhtlusvahendid on pstlihholoogiliselt palju vdimsamad ja m&juvamad kui sénad. Harilikult ei ole
inimesed ise oma kehakeelest teadlikud, reageerivad aga tugevalt partnerilt saadud mittesonalistele
signaalidele.
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Silmside Sellest algab kontakt. Kuni sa ei ole saanud partneriga silmsidet, ei ole
sa temaga kontaktis ja ,asja ajamine” on raisatud aeg ja vaev. Silmside
hoidmise pikkus naitab Gldjuhul kontakti stigavust

Poos ja kehaliigutused Partneri kehakalded, orientatsioon ruumi ja sinu suhtes néitab tema
valmisolekut kontaktiks. Hea kontaktiga kaasnevad keha ettepoole
liikumine, ndoga partneri poole poordumine, avatud poosid. Kontakti
tugevdab see, kui partnerite silmad on samal tasandil, Glalt alla
vaatamine ei soodusta kontakti

Distants Partnerite kaugus teineteisest mdjutab kontakti tugevust. Kehtib
reegel: mida lahemal, seda parem. Siiski tekitab to6asjade ajamine
nii [ahestikku, et partnerile tundub see juba intiimne, ebamugavust ja
halvendab kontakti

Partnerite aktiivsuse Heaks kontaktiks on vaja oma kdnetempot, zestikuleerimist ja
tasakaal suhtlusaktiivsust partneri omaga Uhtlustada
Hadle tugevus Hea kontakti loomiseks ei tohiks haal olla ei hairivalt vali ega liiga vaikne,

vaid see peaks vastama partneri omale

Intonatsioon Asjalik, soe, naeratus-haales-intonatsioon soodustab head kontakti

Segajate korvaldamine Korvaliste asjadega tegelemisest (telefoni ndppimine, paberite
lappamine) hoidumine on heaks kontaktiks hddavajalik. Telefoni
haaletule reziimile panek on mark, et ollakse valmis stigavamat kontakti
looma

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

Kontakti loomisel kasutatavad sdnalised vahendid on tavaliselt lihikesed kdnetused, tervitused,
enese tutvustamine, sissejuhatavad fraasid, radkimine pohieesmargi seisukohalt korvalistest asja-
dest nagu ilm, teeolud, avanev vaade iimbrusele vms (nn viisakusvestlus, small talk).

Viisakusvestlust vahel pdlastatakse, kuna selles sisalduv informatsioon on vahene ja tiihine (Kill
on tédna ilus ilm, eks ju?). Viisakusvestlus ei olegi aga m&eldud olulise info vahetamiseks. Sellel on
hoopis teised lilesanded. Viisakusvestluse eesmark on koita partneri tdhelepanu, anda talle aega
Umberlilitumiseks, kohanemiseks, olukorra ja suhtluspartneri hindamiseks ning luua suhtluseks
sobiv 6hkkond. Kui osapooled viisakusvestluse kaigus ndustuvad milleski teineteisega, néitab see
valmisolekut suhtluseks ja koostooks. Kui partner aga vastandub sulle, on see ohumark.

v Kiill on téna ilus ilm, eks ju? Jah, ja on hea, et on tuuline. Kuivatab hésti.

1? Kiill on tana ilus ilm, eks ju? Mis siin ilusat on? Vihma oleks hadasti vaja!

Viimasel juhul tasub uuesti proovida: ,Tosi, vihma oleks kiill vaja.” Kui ka sellele jargneb vastandu-
mine, tasub kaaluda, kas Uildse jatkata. Voib-olla pole suhtlemiseks praegu dige aeg ja koht. Vai pole
partneril parasjagu sobivat meeleolu sinuga suhelda.
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Mitte igast viisakusvestlusest ei kasva vilja sligavam kontakt. Samas, mitte iihtegi siigavamat kon-
takti ei looda ilma sissejuhatava viisakusvestluseta.

Kontakti loomiseks kuluv aeg voib olla vaga erinev. See oleneb partnerite tutvusastmest ja varase-
matest kontaktidest, iseloomudest, kultuuritaustast. Head sdbrad, kes kohtuvad iga paeyv, vajavad
tugeva kontakti loomiseks vaid sekundeid. Kliendiga, kelle jaoks oled vddras, laheb kindlasti kauem
aega. Sa saad partneri kontaktivalmidust hinnata vaid tema reaktsioone jalgides, mitte iseenese
sisetunde jargi.

TAHELEPANU!

Pllid saasta aega kontakti loomise arvel ja selle asemel voimalikult ruttu nii-6elda harjal sar-
vist haarata on levinuim viga, mida konsulendid teevad.

Kontakti hoidmine

Alles siis, kui on solmitud hea ja usalduslik psiihholoogiline kontakt, saab toimuda pdhiteadete
vahetamine, mille kdigus on réhk asja sisul ja esitusel.

Kehakeelel on endiselt taita oluline roll, andmaks marku tahelepanust, huvist ja hoiakutest. Heas
kontaktis liigub su tdhelepanu pidevalt sinu enda ja partneri vahel. Kui partner raagib, siis keskendud
tema kuulamisele, mitte ei mdtle omi maotteid ega valmistu jargmiseks repliigiks.

Kontakti hoidmisel tulevad mangu kuulamis- ja kiisitlemisoskused ning neist tuleb juttu allpool.

Hea kontakti tunnuseks on sinu partneri:

= spontaansed ja ausad vastused;

= tundevaljendused;

= mitteverbaalse kaitumisega valjendatud lugupidamine;

= soojust ja siirust signaliseerivad silmad ja naoilme, haaletoon, poos, zestid;
= konkreetsed ja selged reageeringud, mis vastavad sonumi sisule.

Kontakti Iopetamine

Kontakti [6petamine on kergem, kui juba kontakti loomisel on kokku lepitud vestluse ajapiirid voi
I6ppeesmark. Kui seda pole tehtud, 16peb vestlus siis, kui molemad osapooled on saavutanud neid
rahuldava tulemuse.

See osapool, kes on otsustanud kontakti Iopetada, hakkab selle kohta jark-jargult tugevnevaid sig-
naale andma. Need signaalid vdivad olla nii verbaalsed kui ka mitteverbaalsed.

Mitteverbaalsed Ringivaatamine, pilkkontakti sageduse ja pikkuse vahenemine,
kellavaatamine, asjade kokkupanek, tdusmiseks valmistumine voi
pistitdusmine

Verbaalsed vihjed Hea kiill; oleme rdakinud; teeme nii; olgu vms ldpetavad lihifraasid. Ka
jarsk oma jutuga sekkumine ja 16pus partnerile veel kord sna andmine

Partner tajub kindlasti Idpetamissignaale ja vastab omalt poolt samaga. Kui ta aga ei ole veel valmis
I[6petama, juhtub sageli nii, et ta hoopis tugevdab oma joupingutusi, kditmaks vestluspartneri tahe-
lepanu. Mida tugevamaks muutuvad tihe lahkumissignaalid, seda jutukamaks ja elavamaks muutub
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teine partner, piilides kontakti igati hoida (Ja on (iks asi veel...). Tema jarsk katkestamine voi ,poge-
nemine”, ilma et ta saaks kontakti enda jaoks Iopetada, kahjustab suhet.

Q Mida teha?

Moistlik on sellises olukorras partnerile veel veidi aega tait tahelepanu piihendada, kuid seda aega
tasub piiritleda (Saan jddda veel viieks minutiks, siis pean téesti minema. Niisiis sa (tlesid...).

Tahelepanu peab aga tdesti olema siiras ja jadgitu, et partner saaks tegelda enda jaoks Idpetamata
asjadega, mitte ei peaks sind ,kinni hoidma”.

Lahkumisrituaalid (tervituste edasiandmine kolmandatele isikutele, kdtlemine, ukseni saatmine)
loovad I6ppmulje ja pinnase jargmiseks kontaktiks. Ldppmulje on see, mis kliendile sinust kindlasti
meelde jaab. Poora sellele tahelepanu!

TAHELEPANU!

Aja kokkuhoid kontakti Idpetamise arvel pikendab kontakti loomist ja usaldussuhte tekkimist
sama partneriga jargmisel korral

Kuulamine ja kiisitlemine

Miski ei tundu olevat lihtsam kui kisitlemine ja kuulamine. Esitame ju iga paev kiisimusi, saame
vastuseid ja vastame ise teiste kiisimustele. Ei midagi erilist — milleks seda veel dppida?!

Need, kelle tooilesannete hulka kuulub teabe hankimine, teavad aga hasti, et kuigi kiisimuste esi-
tamine tundub lihtne, on samas lillatavalt raske neile usaldusvaarseid ja informatiivseid vastuseid
saada. Inimesed vassivad, oletavad ja isegi valetavad kdige lihtsamatele kiisimustele vastates. Voi
ei raagi sellest, mida me kuulda tahame, vdi vastupidi — Utlevad just seda, mida me nende arvates
ootame.
= Enamik intervjueerijatest esitab halbu kiisimusi.
= Heade kiisimuste esitamine ja kuulamisoskus ei ole kaasasiindinud anne.
= Loomuomaselt kaldume vestlusel:

liiga palju ise raakima,

slivenemiseta kuulama,

suunama partneri vastuseid oma méttemallidest [ahtuvalt,

esitama mitu kiisimust korraga.
Tulemuseks on vestlus, mille kdigus saadud vahesel informatsioonil on kiisitav kvaliteet. Ja siis
imestame, miks sellise kiisitluse alusel langetatud otsused osutuvad hiljem valeks.

Noustamisvestluse ajal tuleb teha selget vahet kisitlemisel ja aktiivsel kuulamisel.

Aktiivne kuulamine Aktiivselt kuulates julgustad partnerit radkima sellest, mis on talle
oluline. Kui esitadki kiisimusi, siis ainult selle informatsiooni piires, mida
intervjueeritav ise on andnud

Kiisitlemine Kisitledes votad initsiatiivi ja otsustad, millist laadi infot sa tahad saada.
See, kuidas sa informatsiooni kiisid, voib varieeruda kaasaelavast
uudishimutsemisest kuni Glekuulamiseni
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Aktiivse kuulamise tehnikad

Sageli arvatakse, et kuulamine ei ndua erilist pingutust ja vait olemine ajal, mil partner raagib, ongi
kuulamine. Tegelikult on aktiivhe kuulamine (iks pingelisemaid vaimseid tegevusi, kus tuleb pidevalt
rakendada tait tahelepanu.

Vestluse kaigus proovime enamasti ennast arusaadavaks teha. Kuulame partnerit kavatsusega
vastata, keskendume oma motetele ja jargmisele lausele. Tulemuseks on kollektiivsed monoloogid
ilma puiideta teist moista. Kui tekib probleeme (iksteisest arusaamisega, on pohjus ilmselge: ,See
inimene lihtsalt ei saa aru!”

Aktiivne kuulamine on teadlik suhtlemisprotsess, kus keskendutakse partnerile, tema sénumile, selle
mottele ja emotsioonidele. Aktiivselt saab kuulata, kui ollakse partneriga heas kontaktis ning panus-
tatakse aega ja energiat tema sonumi mdistmiseks.

Aktiivse kuulamise abil saame partnerilt hankida néustamiseks vajalikku infot, aidates Ghtlasi tal
endal oma eesmarkides, probleemides, motivatsiooniallikates ja eluhuvides selgusele jouda. Sageli
on tulemuseks partneri suurem teadlikkus ja iseseisev vastutuse vétmine ning hoopis teistsugused
lahendusteed.

Aktiivne kuulamine aitab lahendada vastuolusid, konflikte ning lletada partneri vastupanu.

Robert Bolton peab oma raamatus ,lgapaevaoskused” (Vaike Vanker, 2002; Maalehe sari ,Tarkuse-
puu”, 2015) aktiivse kuulamise peamiseks tehnikaks partnerile tema sonumi sisu, méotte voi tajutud
emotsiooni peegeldamist. Lisaks on tahtsad hea kontakt, pauside pidamine ja suhtlemistdkete val-
timine.

Aktiivse kuulamise tehnikad on hierarhilised. Informatsiooni saamiseks pole vaja kohe partneri tun-
nete peegeldamisega alustada, kui esialgu piisab vaiksest kuulamisest, silmsideme hoidmisest ja
kaasanoogutamisest.

Tahelepanu andmine

Kuulamine algab mitteverbaalsete signaalide saatmisest, mida on kirjeldatud kontaktioskuste juu-
res: kehakeel, silmside, rahulik kdnetempo, segajate kdrvaldamine jms. Olulised ei ole mitte valised
signaalid ise, vaid toeline psiihholoogiline kohalolek ja valmidus partnerit kuulata, mille valjundiks
ongi kehakeel. Kehakeelt ei ole voimalik voltsida. Kui sa tegelikult ei kuula, teeskled huvitatud olekut,
saab partner sellest peagi aru ega ava ennast.

Ukseavajad

Ukseavajateks nimetatakse lihikesi sdnalisi julgustusi, mis naitavad partnerile su huvi ja valmisole-
kut kuulata. Mitte alati ei ole neid vaja ja mdni partner on valmis kohe teema juurde asuma. Siiski on
olukordi, kui tajud, et partner justkui tahaks millestki raakida, kuid vajab alustamiseks tduget.

Ukseavajatel on tavaliselt neli sammu:

Partneri kehakeele kirjeldus Su négu on tana nii morn.
Naib, nagu sa ei tunneks ennast hasti.

Kutse vestlusele voi juttu jatkama Mind huvitaks sellest lahemalt kuulda.
Ma tahaksin teada, mis teid muretsema paneb...
Tahad, radgime sellest?

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

Tahelepanu andmine Silmside ja kehakeel, mis naitavad su huvi ja valmisolekut
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Mitte alati ei ole vaja labida kdiki samme. Lahedane sdber voib lihtsalt elda: ,Noh, lase tulla,” ja
sellest piisab.

Pane tahele, et ukse avamine ei tahenda partneri sellest véagisi labilohistamist. Sa oled andnud marku,
et oled valmis kuulama, partneri otsustada jaab, kas ta selle pakkumise vastu votab. Pealekdimine
(No raagi juba!) kahjustab suhet, partneri otsuse aktsepteerimine aga kindlustab seda.

Viikesed julgustused

Vaikesed julgustused ja toetamine annavad partnerile vestluse ajal marku, et oled endiselt temaga.
Vestluse alguses voivad need olla sagedasemad, kui partner on avanenud, siis harvemad. Julgus-
tuseks piisab nii iksikutest fraasidest ja haalitsustest (ahaa; mhmh; t6esti?; ja siis?; saan aru) kui ka
lihikestest lausetest (Palun jdtka, ma kuulan; Rddgi edasi, see on huvitav). Vastav nédoilme ja haale-
toon toetavad sdnumit.

Ka partneri viimase sona voi sdnade kordamine, nii-6elda kaja, mojub julgustavalt, kuid sellega ei
tohiks lilaldada. Sellised julgustused on neutraalsed, see ei ole ei ndbustumine ega vastuvaide partneri
jutule, vaid marguanne, et oled kohal, oled temaga ja kuulad.

Sisu peegeldamine

Kasutatakse ratsionaalset, loogilist m&tlemist, plilides aru saada 6eldud sdnade tahendusest. Sel-
leks korratakse oma sdnadega le olulisem raakija 6eldust, lisamata oma tundeid v6i métteid. Hea
peegeldus on avameelne, pigem lihike kui pikk ning ettevaatlik — voimaliku eksimuse puhuks. Pee-
gelda keeles, mis on partnerile tuttay, ja ara too sisse talle uusi voi vodraid moisteid.

Kui ma teist Gigesti aru sain, siis...

Nii et ...

Te siis ltlete, et...

Ma modistan seda nii, et...

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

Tunnete ja emotsionaalse seisundi peegeldamine

Peegelda partneri tundeid, mida vestluses tajud. Ja jallegi tuleks seda teha ettevaatlike fraasidega,
mis vbimaldavad parandamist juhul, kui oled eksinud.

Te ndite vihane.

Mulle tundub, et te olete pettunud.

Sa oled llatunud.

Teid vaadates jaab mulje, et olete mures.

Tunnete ja sisu peegeldamine

See on kokkuvdte partneri jutust ja peegeldab samal ajal tema tundeid. See v6ib mahtuda lhte lau-
sesse (Sa tunned..., sellepérast et...; Sa oled..., sest...).

Ma saan aru, et te olete lisna lootuseta, kuna ei nde praegu oma kohta turul.

Samas voib see olla ka pikem kokkuvote, mis aitab partneril paremini endas toimuvat mdista.

Vaatame, kas ma sain sinust digesti aru. Sa (itled, et maksid osamaksu téhtajaks éra, kuid firma eitab
seda. Ma saan aru, et oled vihane ja kavatsed kaebuse esitada. Samas tundub mulle, et sa oled ka mures
ega soovi tegelikult konflikti, pigem asjaolude rahulikku selgitamist. Kas nii?
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Peegeldamine aitab kuulajal:

= saada rohkem informatsiooni, kui partner ehk kavatses anda;
= eristada olulist ebaolulisest, plisida teema raamides;

= moista 6eldu tahendust, selgitada ebamaarasusi;

= kontrollida arusaamist ja jatta kuuldut paremini meelde;

= |uua selgust partneri motetes ja viidata vasturaakivustele;

= alandada pinget ja torjuda agressiooni rahu sailitades.

Teataval maaral on peegeldamine ka vestluspartneri varjatud juhtimine. See vdib olla vajalik, kuid
konsulendina pead toimuvast endale aru andma.

Aktiivne kuulamine nduab sinult palju energiat ja aega ning see ei ole tegevus, mida saaksid pidevalt
harrastada. On kaks olukorda, kus aktiivne kuulamine on naidustatud:

= kui asi, mida aetakse, voi teema on sinu jaoks oluline;
= kui partner ja suhete hoidmine on sinu jaoks oluline.

TAHELEPANU!

Peegeldamine ei ole aga alati soovitatav ja on olukordi, kui seda tuleks lausa valtida. Naiteks
avariiolukorras, kus palju oleneb tegutsemise kiirusest, on omal kohal kdsklused. Ka tugeva
ajasurve korral ei ole peegeldamine kohane.

Tldlpolukordades, kus mdlema partneri repliigid on ette teada, pole vaja neid peegeldada. Nai-
teks rituaalsel suhtlemisel (tervitused, lahkumissonad) véi méne muu tavaprotseduuri korral
(arve valjakirjutamine, kauba eest tasumine).

Peegeldamine on méttetu, kui liks partneritest on sundsituatsioonis, naiteks tlekuulamisel
vdi alluvana tlemusele aru andmas. Ja muidugi on peegeldamine ainult &li tulle valamine, kui
vestluspartner on lilemaara jutukas.

On situatsioone, kui ei saa ega tohigi aktiivse kuulamise tehnikaid kasutada, néditeks kui sa
= pole valmis olema aktsepteeriv, siiras;
= ei usalda partnerit probleemile lahenduse leidmisel;

= pole erapoolety;
= tunned, et oled pinges ja nii-6elda tiihi.

TAHELEPANU!

Peegeldamisele jargneb alati paus ja teise poole reageeringu kuulamine.
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Paus ehk vaikimine

Selle tehnika voib votta kokku ka lausega ,Pea oma keel hammaste taga”. Vestluses on hetki, kus
sul on vaja motlemiseks aega. Ka klient vajab aega, et informatsiooni seedida. Vaikushetked voivad
tunduda aga pikad ja paljud inimesed tunnevad kohustust tekkinud vaikus haalega tdita. Samas on
paus mojuvoimas psiihholoogiline vahend partner radkima panna ja teda mojutada.

Kui esitad naiteks jarjest mitu kiisimust, voib klient tajuda seda agressiivsusena. Ta tunneb, et teda
pigem kuulatakse lile, kui kaasatakse vestlusse. Mdned inimesed reageerivad sellele endassetdom-
bumise ja napisonaliseks muutumisega.

Q Mida teha?

Nelja sekundi reegel: dra esita uut kiisimust ega vasta kliendi kiisimusele enne, kui oled mottes
neljani lugenud.

Arvesta, et pika pausi valjapidamine voib olla treenimata inimesele esialgu rank katsumus. Harjuta
ennast teadlikult pause tegema, see on oluline professionaalne oskus.

Q Kuidas pausi katkestada?

Ara katkesta pausi sellepérast, et sina ennast ebamugavalt tunned, vaid ainult siis, kui arvad, et see
on vajalik partneri julgustamiseks ja suhte arendamiseks.

Pausi katkestamisel proovi jargmisi meetodeid sellises jarjekorras:

= Utle mmm vai ahnii ja siis oota veidi.

= Korda ja réhuta partneri 6eldud viimast sdna voi sonu.

= Korda ja réhuta partneri 6eldud viimast lauset voi sdnasta see timber kiisimuseks.
= Vota kokku ja peegelda partnerile tema viimati avaldatud maotteid.

= (tle jaa? vdi aga?, sbnastades selle kui kiisimuse, millele eeldad vastust.

= (tle: Sellest on raske raakida?

= (Utle: Sa ehk métled, mida niiiid 6elda?

= (tle: VGib-olla sa ei taha vélja 6elda, mis sul méttes mélgub?
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Suhtlemistokked

Kuulamisoskuste arendamisel on oluline teada ka Idkse, mis halvendavad kontakti, takistavad usal-
dussuhte tekkimist ja tootavad seega kui uksesulgurid (vastandina ukseavajatele). Robert Bolton kir-
jeldab toketena fraase, mis parsivad partneri avatust ning annavad marku, et tegemist ei ole aktiivse,
partneri vajadustest |ahtuva kuulamisega. Suhtlemistdkked parsivad partneri avatust ja ta voib ka
suhtlemisest loobuda.

Kohtumoistmine

Kritiseerimine, siitidistamine ja vaidlemine Rumalasti tegite.

Seda pole teil kiill digust véita.

Paikapanek, nimepanemine, lldistamine Te olete tiitipiline véiketootja.

Koik noored on (ihesugused.

Tolgendamine, diagnoosimine, interpreteerimine Ma sain aru, miks te nii tegite.

Tegelikult te ju nii ei arva.

Kiitmine, ndustumine Te olete osav drimees.

Teil on bigus.

Lahenduste pakkumine

Kamandamine, korraldamine Seletage see mulle éra.

Korrake uuesti!

Hoiatamine, ahvardamine Tehke seda veel (iks kord ja...

Tehke nii, muidu...

Targutamine, moraliseerimine Te peaksite ikka leplikum olema.

Mina teie vanuses Kdill...

Ulekuulamine, urgitsemine Kas teil on kahju, et nii tegite?

Kas te kavatsete seda korrata?

Nouandmine, teise eest probleemi lahendamine Seda on lihtne valtida.

Miks te ei vbiks proovida...

Partnerist ldhtuva valtimine

Jutu korvalejuhtimine, probleemide ignoreerimine, See on oluline, mis te litlete, aga...

katkestamine, naljatlemine A, jutt v6i asil

Réaagime parem millestki muust.

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

Rahustamine Arge muretsege, see ldheb iile.

Arge vihastuge, see ei aita.
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» ULESANNE

Enese jalgimine kuulamisolukordades
Proovi ennast jalgida vestlustes, mil sinu roll on partnerit kuulata. Parast vestluse 16ppu analiidsi,
mida tegid. Vali kaks varvi ja tahista ,mullid”:

= Millised kuulamistehnikad sul juba hasti vélja tulevad?
= Millised tehnikad vajavad veel arendamist?

Silmside
partneriga

Tahlepanu
andmine

Ukseavajate
kasutamine

Kuulamis
haalitsused

Avatud kehakeel

Vahesed
kiisimused

Pikkade pauside
tegemine

Jutu sisu
peegeldamine

Tunnete
peegeldamine

Suhtlemistokete
valtimine

Vastuolude
peegeldamine

Vahekokkuvotete
tegemine

Vajadusel void sellele skeemile veel komponente lisada, naditeks ,kannatlikkus”, ,kdnetempo”, ,tee-
mas pusimine” vms.

Tee pingerida nendest tehnikatest, mida eelkdige soovid arendada. Pane esimeseks see, mis tundub
sulle kdige olulisem.

Harjutamist alusta tehnikast number 1. Pea meeles, et tegeled harjutamisega ning katsu seda teh-
nikat paeva jooksul kasutada nii palju, kui sul selleks vdimalusi avaneb. Ara asu tehnika number 2
juurde enne, kui number 1 on sulle omaseks saanud ja sa markad, et kasutad seda vabalt. Siis vota
ette number 2 jne.
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Kiisitlemine

Eri olukordades on vaja erinevaid kiisimusi ja kisitlemistehnikaid. See, mis to6tab iihes situatsioonis,
ei pruugi tootada teises. Vordle naiteks Opetaja, lilekuulaja, arsti, ndustaja, reporteri, kohtuniku voi
rahvaloendaja rolli ja kiisitlemisstiili. On need sarnased? Kas kahtlusaluse lilekuulaja saab taita oma
eesmarki, kui laheneb kiisitletavale kui ndustaja voi arst? Muidugi mitte, selline kiisimuse pustituski
tundub naeruvaarne. Samas on aga konsulente, kes kasutavad kohtuniku voi dpetaja kiisitlemisstiili,
kahtlustamatagi, et midagi on valesti.

TAHELEPANU!

Kliendi soovide ja vajaduste selgitamine tahendab 80% kuulamist ja 20% radkimist.

Vestlusel on kiisitlemine pigem aktiivse kuulamise osa, mitte iseseisev tegevus.

Selleks, et dppida edukamalt kiisitlema, tee enne kliendiga kohtumist veidi ettevalmistusi:

= Otsusta, millist informatsiooni sa kindlasti vajad. Kas seda on vdimalik hankida teiste vahenditega
kui kiisitlemine?

= Millised voiksid olla su kiisimused? Kaalu, milleks tiht voi teist kiisimust esitada, mida see annab?

= Kuidas kiisimust esitada? Millised voiksid olla voimalikud vastused? Mida nende vastustega teha?

Suletud ja avatud kiisimused

Suletud kiisimused véimaldavad tihesénalisi
vastuseid ja sisaldavad sageli (kuid mitte alati)
kiisis6na kas? (kuuldavalt v6i métteliselt)

Avatud kiisimused eeldavad pikemat vastust
ja algavad s6nadega kuidas?, millal?, miks?, kui
palju?, mida? kes?, mis?, kus?

Kas te olete tuttav nbuandetoetuse tingimustega?

Mida arvate néuandetoetuse tingimustest?

Kas te kavatsete oma tegevust laiendada?

Kuidas teie ettevote areneb?

Kasutate te pestitsiide?

Milliseid térjevahendeid te kasutate?

Kas teil on mastiiditérijeprogramm?

Mida olete teinud mastiidi profiilaktikaks?

Millist raamatupidamisprogrammi te kasutate?

Kuidas on lahendatud teie raamatupidamine?

Mitu tsentnerit te hektarilt saite?

Kuidas tdnavune saak oli?

Vahel jareldatakse, et avatud kiisimused on head ja suletud kiisimused halvad ning viimaseid tuleks
iga hinna eest véltida. See pole nii. Mdlemat tiilipi kiisimustel on oma aeg, koht ja eesmark taita.

Avatud kiisimuste eesmark on panna partner radkima ja vabatahtlikult informatsiooni jagama, julgus-
tada avatust ja toetada usaldussuhte tekkimist. Avatud kiisimused on ka head tagasiside saamiseks
ja selleks, et kontrollida partnerist arusaamist.

Suletud kiisimused aitavad saadud infot tapsustada, olukorda konkretiseerida ning teemas pisida.
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TAHELEPANU!

On kaks kisimusettilipi, mida konsulent ei peaks kasutama.
Mitmeosalised kiisimused ehk korraga esitatavad erinevad kiisimused.

Ara kasuta neid kunagi! Miks? Sest kui esitad mitmeosalise kiisimuse, vastab klient kas kdige
viimasele voi kdige lihtsamale kiisimusele. Miks mitte kisidagi siis ainult viimast (voi lihtsa-
mat) kiisimust?

Oelge mulle palun, millised sé6dalisandeid te kasutate? Kas eelistate kodumaist toodangut?
Kui jah, siis kas pohjuseks on odavam hind vbéi midagi muud? Vi olete lihtsalt harjumusest (ihe
margi juurde jaanud?

Suunavad kiisimused ehk kiisimused, mis eeldavad soovitud vastust.

Ara kasuta neid kunagi! Miks? Sest partner saab pakkuda oma informatsiooni ainult sind kat-
kestades voi sulle vastu vaieldes, ja see on talle enamasti ebameeldiv.

Niisiis ostsitegi uued jahutajad, nagu ma soovitasin? — Jah, kevadel.
Ja ma néen, et sellest ajast on piim olnud kérgemas sordis? — Enamasti kill.
Seega oli see siis 6ige otsus? — Teate...

Olete praegu rahul? — Nojah...

Paus kiisimuse asemel

Kiisimuse voib asendada hoopis pausiga. See on suhtlemistehnika, mille eesmérk on anda inimesele
aega stigavamalt jarele moelda. Kui klient on enda meelest oma jutu [6petanud ja eeldab niilid sinu
kommentaari voi (jargmist) kiisimust, dra hakka raakima. Vaiki, hoia silmsidet ja anna oma kehakee-
lega moista, et sa ootad, et ta jatkaks. Enamasti inimene jatkabki oma motete selgitamist.

Me oleme jéudnud suure muutuse lavele.

Sina vaikid.

Ma pean silmas, et me I6petame piimatootmise.
Sina vaikid.

Tootmise kahjum on lletanud mu taluvuspiiri.

Pausi kasutamine kiisimise asemel véimaldab suhtluspartneril endal otsustada, kas ja kuidas ta
reageerib. See loob avatuma ja kaasavama dhkkonna, eriti aruteludes, kus sa ei soovi domineerida.

Q Jata meelde! Pausi pikkusel on erinev moju.

Kuni 4-sekundiline paus Annab partnerile voimaluse motteid koguda. See on, viisakus, néitab sinu
hoolivat suhtumist. Mojub toetavalt

5-20-sekundiline paus Julgustab partnerit jagama informatsiooni, mida ta ilmselt eelistaks maha
vaikida voi mille jagamise peale ta esialgu ei tulnud

20-sekundiline voi pikem Sobib konfidentsiaalse, ebamugava informatsiooni vi ,llestunnistuse”
paus saamiseks. Mojub pehme survevahendina
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» ULESANNE

Enese jalgimine kiisimuste esitamisel

Parast vestlust vota hetkeks aeg maha ja meenuta toimunut. Milliseid kiisimusi sa kisisid? Kuidas
su kiisimused t66tasid? Kas sa kasutasid pausi kiisimuse asemel? Mida oleksid vdinud teisiti teha?

Selge enesevaljenduse tehnikad

Kehtestavat suhtlemist iseloomustab digus ja kohustus seista oma vajaduste eest ilma domineeri-
misplilideta ja teise vaarikust kahjustamata. Ennast selgelt valjendades annad teisele poolele teada,
millised on su soovid ja kavatsused, pakkudes talle samal ajal voimalust samaga vastata. Nii saad
vahendada suhetes arusaamatusi ja vaaritimdistmist.

Tee nii! Ebaselge enesevailjendus Selge eneseviljendus
Kasuta mina-keelt! Valjenda Sa rdagid liiga kiiresti. Ma ei jéua sind jélgida.
oma va;adua MINEVOIMIS, Ara kihuta! Mulle ei meeldi suur kiirus.
mitte sina-vormis.
. . . Kui sa nii kaua jahud (he punkti Ma soovin veel tédna lahenduseni
Mina soovin..., mulle meeldib..., . - g - o
; juures, siis me istume siin terve jéuda.

ma eelistan..., ma kavatsen..., ma L

igaviku.
teen.., ma tunnen... Ma olen mures, sest...
Kasuta kindlat kdneviisi! Ma sooviksin. Ma soovin.

Ma tahaksin teid tdnada. Ma ténan teid.
Ara kasuta vardmoodustisi, Paneb siis akna kinni. Riho, palun pane aken kinni.
ueribel-sklle(ZII'I[St Ol Tehtagu see p66rdumine éra. Ma soovin, et te teete selle

- . péordumise valmis reede
Maksame ntiiid arve éra. -
Ohtuks.

Ma ootan arve laekumist
hiliemalt esmaspéevaks.

Anna lthikesi ja konkreetseid Juba esimesest toopédevast Sinu aruanne, mis pidi jbudma
sonumeid - Uks asi korraga saati on sul tahtaegadest minu kéatte eile, saabus mu
kinnipidamisega probleeme postkasti tana 6htupoolikul.

olnud. Mitte kellegi teisega
sellist asja pole. Ma usun, et sa
juba lapsepdlves...

Kirjelda vaid objektiivset Alati jatad sa oma t66koha Téna 6htul olid su tédlaual ja
kaitumist voi tagajargi (mida totaalselt labuseks, kui koju laua kérval paberid ja koristaja ei
saab pildistada voi salvestada) kiirustad. Nii jai koristajal kbik teadnud, mida ta voib...
koristamata.
Hoidu hinnangutest! Su métted on segamini, nagu ka Ma ei saa aru, mida sa métled.
su téolaud. -
Ma ei née selle aruande
See n6me aruanne vaid raiskab tegemise kasutegurit.
mu aega.
Hoidu oletustest! Sa laksid ara, sest solvusid. Miks sa lahkusid?
Hoidu absolutiseerimisest, Alati sa hilined. Sa jéudsid viis minutit parast
uletldistustest Jille sa kokkulepitud aega.

Mitte kunagi ei saa sinuga...
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Mina-keel

Toeliselt avatud ja vordses suhtlemises esindab igaliks vaid iseennast, kdneleb enese nimel. Meil
on digus ja kohustus enese eest seista, oma tundeid, métteid, kavatsusi ja soove selgelt védljendada.
Keegi teine ei saa seda meie eest teha. 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 r66mu véimalusest 6ppida.)

Ma kavatsen... (Ma kavatsen sellel kursusel osaleda.)

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

Ennetava mina-teatega valjendatakse juba varakult oma vajadusi ja ootusi. Nii loome selgust, val-
dime pingeid, arusaamatusi ja konflikte.

Ma tunnen end kindlamalt, kui mul on enne koosolekut vahemalt 15 minutit aega ettevalmistamiseks.
Ma olen oma t6ds produktiivsem, kui saan keskenduda ilma katkestusteta.

Mina-teated on olulised piiride seadmisel: me saame véljendada oma tundeid ja vajadusi ilma teist
stilidistamata.

Ma tunnen end ebamugavalt, kui minu toollesandeid pidevalt ilma ette teatamata muudetakse. Soovin,
et arutame sellised muudatused enne [abi.

TAHELEPANU!

Agressiivne inimene kdneleb teistest, kasutades sina-keelt (Sa pead selle asja korda ajama).
See haavab, mojub siitidistavalt, pdhjustab vastupanu- ja kaitseseisundit voi tekitab stilitunnet.

,2Hea kombena” on meil juurdunud meie-keel — kdnelemine grupi nimel (Meie arvame, et...).
Samas ei ole keegi grupi lilkkmetelt kiisinud, mida nad tegelikult arvavad.

Tingivad ja umbisikulised péordumised annavad rikkalikult véimalusi mina-sénumeid valtida
ja suhtlemisselgust hagustada, sageli mojuvad sellised sénumid ka arritavalt (Homme tullakse
té6le tund aega hiljem; Toodagu see pakk juba tuppa!; Uldiselt arvatakse, et tootmine ei tasu
enam &ra; Keegi voiks akna lahti teha). Meie kasvatus ja tihiskondlik arvamus on kujundanud
vaarhoiaku, nagu oleks mina-sdonum isekas ja ebaviisakas. Kardetakse, et sénu ,mina tahan”
voidakse tolgitseda ,mina pean selle saama”.

Enese nimel kdneleja teeb head iseendale, seistes oma vajaduste eest. Ta teeb head ka partneritele,
julgustades neid samaga vastama. Ja ta kiirendab probleemide lahendamist.
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» ULESANNE

Mina-teated seoses jargmiste situatsioonidega

1. Anna teada, et oled jargmisel nadalal puhkusel ega to6ta.

2. Anna teada, millise osa toollesandest kavatsed sa ise dra teha.

3. Anna teada, kuidas sa suhtud kokkuleppe rikkumisse.

Selge juhtnoori voi korralduse andmine

Arusaamatused ja konfliktid saavad tihtilugu alguse sellest, et inimene ei saanud talle antud korral-
dusest voi juhtnoorist aru voi siis moistis seda omal moel, mitte nii, nagu sina eeldasid.

Alljargnev viieastmeline mudel véhendab oluliselt vaaritimdistmise riski. Selleks, et mudel toimiks,
on vaja labida kdik sammud, ja just selles jarjekorras.

1. Olukord, millega me praegu minu meelest silmitsi seisame. Situatsiooni, siindmuste voi muu-
datuste kirjeldamine tagab selle, et sina ja partner naete probleemi ja selle tausta tihtemoodi. Sa
teavitad teda sellest, miks tal tuleb tahelepanu teravdada ja mis seosed siin peituvad.

2. Mida sul minu arvates tuleb teha. Juhtnoor voi instruktsioon tegutsemiseks. Sdnasta see liihidalt
ja selgelt. Kui sul on ettekujutus, milline peaks valja nagema I6pptulemus, siis kirjelda seda.

3. Pohjus, miks seda tuleb teha. Eesmargi ja pohjuste selgitamine. Kui hilisem tulemus pole see,
mida ootasid, peitub pdhjus sageli selles, et inimene ei saanud aru, miks tal tuleb tegutseda just
nii ja mitte teisiti.

4. Mida silmas pidada. Eriasjaolud, kui neid on, vajavad selgitamist. Alati ei ole vaja seda punkti
kasutada, kuid kui juhtnoori taites tekib ennustatavaid probleeme, saab partner nendeks valmis-
tuda.
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5. Radagi! See on tagasisidekoht sulle kui juhtndori andjale, ja see on lioluline. Liigagi sageli I6peta-
takse juhise andmine kiisimusega: ,Kas sa said aru?” Tavaparane vastus ,jah” ei anna aga mingit
aimu sellest, millest kuidas aru saadi. Seepéarast pead tekitama olukorra, kus partner raagib sulle
oma sOnadega, mida ja kuidas ta tegema hakkab. Samuti pead andma vdimaluse esitada kisi-
musi, et olla kindel, kas ta on oma rollist ja lilesandest digesti aru saanud.

Teisalt tundub imelik 6elda teisele tdiskasvanud inimesele: ,Raagi niiid mulle, mis sa tegema hak-
kad.” Selle asemel tasub leida endale suuparane vormel, naiteks:

Ma pole kindel, kas ma (tlesin kbik vajaliku. Ole hea, litle mulle, mu enesekontrolliks, kuidas sa liles-
andest aru said?

Millest sa kavatsed alustada?
Mida sa praegu métled, kuidas sa seda asja tegema hakkad?

Kuidas sina aru said, milline see I6pptulemus peab olema?

@ Naide

Olukord Viimastel nadalatel olen s66daruumides marganud nériliste jaetud mustust ja
nérimisjalgedega kotte.

See viitab rottide levikule ja ohustab nii loomade tervist kui ka sé6da kvaliteeti. Kui
sa midagi ette ei vota, voib probleem Kiiresti stiveneda.

Juhis Paigalda juba sel nddalal miirgiga s66damajad peamistele riskialadele nagu
s60daruumid, hoidlad ja kérvalised nurgad, kuhu rotid véivad pesi teha. Lisaks
kontrolli regulaarselt s66damajade téituvust ja asukohti.

Pohjendus Nii vabaned probleemist kbige kiiremini ja vdheneb risk loomadele ja farmi
toodangu kvaliteedile.

Mida silmas Jélgi hoolikalt, et loomad, linnud ja inimesed ei saaks miirgiga kokku puutuda.

pidada. Samuti jélgi, et surnud rotid eemaldataks regulaarselt, véltimaks haisu ja
nakkusriske.

Raagi minuga! Kuidas sulle see plaan tundub?

(ndidisvalik Mis métted sul selle plaaniga seoses tekivad?

kiisimustest . .
) Kuivord on see sinu arvates teostatav?

Mida sa asjast arvad?
Millest sa kavatsed alustada?

Mis kiisimused sul sellega seoses on?
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» ULESANNE

Juhtnoori voi korralduse andmine

Mbotle Gihele konkreetsele situatsioonile, lilesandele ja inimesele, kellele sa annad juhtndéri voi kor-
ralduse see lilesanne tdita. Pane oma sénum Kkirja:

1. Olukord, taust

2. Juhis, korraldus

3. Pdhjendus

4. Mida silmas
pidada (vajadusel)

5. Arusaamise
kontroll ,Raagi
minuga!”

Suhteid hoida aitav keeldumine

Aeg-ajalt tuleb ette olukordi, kus teisele poolele tuleb 6elda ,ei”. Keeldumine vdib olla vahel raske,
sest

= Oeldes ,ei”, on oht suhteid kahjustada, see tekitab siilitunnet ja vdib jatta meist nii-oelda halva
inimese mulje;

= kasvatusega on meile sisendatud, et ,ei” 6elda on isekas (eelmise sajandi alguse laialt levinud
seisukoht on meisse programmeeritud lapseeas);

= meid pole dpetatud keelduma suhteid ja vaarikust mitte kahjustaval viisil.

Samas, andes jarele situatsioonides, kus me tegelikult tahaksime keelduda, kahjustame iseennast.
Ei-Gtlemisel on oluline kindlus ja selgus. Poiklemine, vihjamine, ebamaarane valjendus ainult ras-
kendavad keeldumist nii sinu kui ka partneri jaoks ja sonum ei pruugigi partnerile kohale jouda.

Ebamaaraselt 6eldud ,ei” voib tekitada teises osapooles ka tunde, et kui ta rohkem peale kaib, siis
sa muudad oma seisukohta. Selline kauplemine vdib kesta kaua ja olla vaevarikas mdlemale poolele.

Q Suhteid mittekahjustav, kehtestav ,ei” vastab kolme P mudelile:

= Puhas ja selge. Kasuta selget enesevaljendust, ole konkreetne. Partner peab saama ihemdtteli-
selt aru, et tegemist on ,ei“-ga.

Ei, ma ei tegele sellega vs. No mulle tundub, et pbhimétteliselt ma ei tahaks sellega tegelda, aga no
eks métleme...

= Pohjendatud. Kui nditad oma vestluskaaslasele liihidalt ja konkreetselt seda kahju, mida jah-(tle-
mine sulle pohjustaks, on keeldumist kergem aktsepteerida.

Ma ei saa kauemaks jaédda, sest siis hilinen ma koosolekule ja see on minu jaoks piinlik.
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Ma ei tule jargmisel nddalal 1abi, sest mu auto vajab remonti ja seda edasi liikata oleks ohtlik.
Ma ei laena sulle seda raamatut, sest ilma selleta ei saa ma homset ettekannet I6petada.

Keeldumise pohjendamine on oluline ka juhul, kui konkreetset kahju sinule ei siinnigi. Kui pdhjust
ei Utle 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)”, v6ib partner enda
jaoks kuulda sdnumit: ,Ma ei tule su loengule, sest teema on ndme, su esinemine vilets ja sa ise oled
igav inimene.” Kuidas mojub see suhetele, ei vaja vist selgitamist.

TAHELEPANU!

Uks konkreetne pdhjus on méjusam kui mitu. Tuues vélja mitu pdhjust, vahendad usutavust,
mitte ei suurenda seda.

Valel on lihikesed jalad! Otsitud ettekdaanded ja vaikesed valged valed tulevad tdenéoliselt
varem voi hiljem vélja ja suhete halvenemine on siis garanteeritud.

= Piiritletud. Keeldumise muudab vastuvbetavamaks ka selle piirittemine ajaliselt voi mingite
muude tingimustega. Nii ei ole ,ei” igavene ja 16plik, vaid kehtib teatud aja ning voib hiljem muu-
tuda ,jaa"-ks.

Ma ei kirjuta seda aruannet esmaspdaevaks, sest siis jaaksin ma ilma nddalavahetusest koos perega.
Nii antakse mdista, et hiljem on iilesande taitmine véimalik.

Sel nddalal ma seda ei tee, mul ei ole autot kasutada.

Ma ei vasta su kiisimusele enne, kui olen néinud analliiisi tulemusi.

Ei, ma ei saa sellega tana tegelda, olen Tallinnas. Mul pole materjale ja arvutit kaasas.

Lisaks kolmele P-le void (aga ei pea!) keeldumisele lisada veel komponente. Suhted piisivad, kui nai-
tad partnerile, et ,ei” on vastus konkreetsele palvele vdi soovile ega ole moeldud talle kui inimesele.

Lahendusvariandi voi alternatiivide pakkumine:

Teisipdeval olen kodus ja saan sulle materjalid saata.

Ma ei saa oodata arve tasumisega kaks kuud, kuid kannatan kuu alguseni.

Ma ei saa sind praegu aidata, sest..., kuid ma annan sulle Peetri kontaktid, akki tema saab...
Moistmise ja arusaamise valjendamine:

Saan aru, et oled hetkel keerulises olukorras. Paraku ei saa mina sind praegu aidata, sest...

Méistan su pettumust. Samasuguses situatsioonis oleksin ka ise pahane ja pettunud. Samas, tana
ma ei...

Partneri palve voi soovi tunnustamine:
Minu meelest on see sul igati vahva méte. Kahjuks ei saa ma sel nddalal sind aidata, sest...

Olen ré6mus, et sa just minu ekspertiisi kasutada soovid. Kdesoleval kuul ma kahjuks su soovi téita
ei saa, sest...

Voib juhtuda, et keeldumisega koos on vaja tapsustada partneri vajadusi:
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Ma ei tee sinu eest su kuluaruannet ara, kui see on see, mida sa minult ootad.

Igal juhul tuleb &ra kuulata partneri reageering keeldumissdnumile. Arakuulamine ei tdhenda, et sa
oma keeldumise tagasi votad.

Ole keeldumises jarjekindel ja puilidke hiselt leida lahendusvariante, mis sobiksid mdlemale poolele.
Vajadusel votke kaalumiseks ja otsustamiseks aeg maha.

Veena ka partnerit, et te ei ole vastakuti rindejoonel. Pigem olete iihel pool joont ja teil on vastas
thine vaenlane — probleem, mis vajab lahendamist.

» ULESANNE

Keeldumist valjendavad s6numid

Pane kirja kolme P reeglile vastav keeldumine. Situatsioon: kolleeg palub sul teda 6ppepéeval asen-
dada ja tema asemel ettekande teha.

Pane kirja kolme P reeglile vastav ja partnerit voi tema soovi tunnustav keeldumine. Situatsioon:
klient soovib, et sa kiilastaksid tema ettevotet nadalavahetusel.

Pane kirja kolme P reeglile vastav, partnerit ja tema soovi tunnustav ning alternatiivi pakkuv keel-
dumine. Situatsioon: klient palub, et tdidaksid tema eest ara toetusetaotluse.
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Ettepaneku tegemine

Ettepaneku teeb mojusaks ja usaldusvaarseks selle pohjendatus — argumenteerimine. Argumentee-
rimine on oskus oma seisukohta veenvalt esitada ja kaitsta. Klassikaline argumenteerimismudel on
neljaosaline ja esitatakse vahepeal pause pidamata:

1. Vdide (soovitus voi ettepanek)

2. Vaite selgitus voi seletus, mis toob vélja saadava kasu voi valditava kahju

3. Vdite tdestus (argumentidega tdendamine: a)..., b)..., c)...

4. Jareldus voi kokkuvote, esimese tegevussammu esitamine

Argumendid sisaldavad tdendeid, milleks vdivad olla faktid, teadmised, tdestatud katsetulemused,
kinnitatud statistilised andmed, standardid, seadused, normid, viited ekspertarvamusele vdi autori-
teetide seisukohtadele jms. Liiga palju argumente pole hea, sest see 66nestab sdnumi usaldusvaar-
sust. Keskendu kahele-kolmele argumendile, sGnasta need ltihidalt ja konkreetselt. Kui argumente on
rohkem kui Uiks, on maksimaalse mdju saavutamiseks soovitatav esitada need kindlas jarjekorras:
1. Tugev ja spetsiifiline argument

2. Norgem vdi emotsionaalsemat laadi argument

3. Tugev ja universaalne argument

Naiteks:

1. xxx seadus ei v6imalda teie palvele vastu tulla.

2. ..ja kui erandite tegemine olekski véimalik, siis kaasneks sellega xxx grupi pahameel.
3. Olukord on samamoodi reguleeritud kdigis P6hjamaades.

Ettepaneku teeb veelgi mdjusamaks tunnus- voi markersonade kasutamine:

Ettepanek Minu ettepanek on...

Ma soovitan selles olukorras
Jjargmisi tegevusi... Minu ettepanek on vahendada kliendikontakti
ajalist kestust poole vérra.

Seletus See on vajalik selleks, et... Nii saame sama ajaressursiga suurendada

Nii saame tagada, et... kontaktide iildarvu.

Po6hjused, miks ma seda soovitan, on
jargmised. Esiteks, 67% klientidest on kurtnud
meie vdhese nahtavuse Ule. Teiseks, uuringud

Argumendid | Minu soovitust toetavad jargmised

cgeitlaletdliEl nditavad, et ndhtavust suurendab kontaktide
On kolm pohjust, miks ma nii sagedus, mitte kestus.
arvan... Jarelikult saame sama ajaressursiga kiiresti ja
oluliselt tésta klientide rahulolu.
Jareldus Eelbeldust saame jareldada, et...

Jarelikult... Seega...
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» ULESANNE

Ettepaneku tegemine
Mbdtle konkreetsele olukorrale ja pane kirja oma ettepanek.

Kellele on see ettepanek moeldud?

Kirjuta oma ettepanek soovitatud jarjekorras ja markersdnu kasutades.

Partnerile vastandumine

Aeg-ajalt tuleb ette olukordi, kus lihtsast mina-sdnumist ei piisa ja teise inimese hairiv kditumine
jatkub voi kordub. Sellise kaditumisega toimetulekuks (eesmargiga see |dpetada voi muuta) on vilja
pakutud mitut olemuselt sarnast mudelit.

Nende mudelite kasutamise eesmark on oma tunnete ja vajaduste valjendamine viisil, mis kutsub
teist osapoolt koostodle. Neid tasub kasutada, sest

= need ei kdla riinnakuna. Kui partnerit ei alandata ega stilidistata, on ta oluliselt rohkem valmis
muutuma;

= suhtlemine muutub selgemaks, me anname partnerile teada, mis meis tegelikult toimub;

= sellega votame enda peale vastutuse oma seisundi eest ja anname ka partnerile véimaluse vas-
tutus votta;

= nii vdljendame partnerile, et hoolime temast ja votame teda tdsiselt;

= suhtlemine muutub ausamaks ja avatumaks, vahenevad manipulatsioonid ja hirm nende ees.

Konfronteerumise ehk vastandumisega kaasnevad paljudel inimestel hirmud. Naiteks kardetakse
oma seisukohtade valjaltlemisega pdhjustada tiili, rikkuda suhteid, kaotada kliente, jaada torjutuks
vOi Uksikuks, p6hjustada mingeid muid soovimatuid muutusi.

Vastandumine on ebameeldiv, seda ei saa salata. Aga sama ebameeldiv on ju valutava hambaga
arsti juurde minek. Enne kui valu I6plikult kaob, voib palju rohkem haiget saada. Enesest hooliv ini-
mene talub teadlikult ebamugavust ja pinget, mdistes, et see on vajalik suurema selguse saamiseks
ning paremate suhete ulesehitamiseks.
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Konfronteeruvate sdnumite koostamine pole lihtne ja soovitatav on sénum enne selle partnerile

edastamist labi kirjutada. Nii suureneb selgus:

= Milles seisnes tema hairiv kditumine? Millised on faktid — mitte oletused ega hinnangud. Kui ma
naiteks Utlen: ,Sa ei saatnud mulle andmeid tdana hommikuks, nagu lubasid”, siis pole see fakt. Ma
ju ei tea, mida ta tegi. Ta vdis saata ja kiri on mu arvuti prigikastis voi serveri rampsposti filtris.
Fakt on: ,Ma ei saanud tdna hommikul lubatud andmeid.” Markad erinevust?

= Milles tapsemalt peitub tema kaitumise maoju voi kahju mulle? Miks see mind hairib?

= Viimaks see (paljude jaoks kdige hullem): kuidas ma ennast tunnen?

Q Vaata tundesonu peatiiki ,Emotsioonide ja tunnete juhtimine” Iopust.

Pea meeles, et vastanduva sonumi esitamisele peab alati jargnema teise poole reageeringu arakuu-
lamine.

Thomas Gordoni kolmeosaline kehtestav minasonum

Thomas Gordon on réhutanud, et enne tunnete véljendamist on oluline kirjeldada partnerile tema
kaitumise moju, et ta saaks aru, miks see probleem on tekkinud. Tundesdna lisamine sénumile vii-
mases etapis véimaldab valjendada oma tundeid viisil, mis on paremini mdistetay, ja suunata teise
inimese empaatiat.

1 Kirjeldus peaks olema: Ma ei saanud sinult tdhtajaks luba...
Kaitumise Uhele konkreetsele juhtumile keskenduv | Kui sa tuled tund aega hiljem...
h!n_nanguvaba hinnanguvaba Sa kustutasid minu failid...
kirjeldus

tlelildistuseta

voimalikult lihike

Il Kéaitumisest mulle tekkiv (nitid voi ... nlilid ei saa ma osaleda koolitusel...
edaspidi) kdegakatsutav, moistetav

kahju, mis véljendub aja-, raha- ja/voi
energiakulus... ... ma pean kogu t60 uuesti tegema...

Kaitumise moju
(kahju) mulle

...ei saa ma aega planeerida...

... VOi siis takistab mul tegemast midagi,
mida vajan

[l Ebameeldivad tunded, mis tekivad kohe ...ja olen pettunud.
vOi tulevikus. Mida tdpsemalt on tunne
sOnastatud, seda tugevam on selle

maju. ... ja olen nérdinud ja mures.

Tunne, mis
minus sellega
seoses tekib

...ja olen pahane.

Hoidu vaitmast, et tunded on kas
olukorra vdi partneri tekitatud. Naiteks:
Sa solvasid mind vs. Ma solvusin

110



Konsulendile vajalikud oskused

» ULESANNE

Kolmeosaline kehtestav minasonum

Maotle konkreetsele inimesele ja tema korduvale hairivale kaitumisele. Pane kirja mudelile vastav
sonum.

Vagivallatu suhtlemise mudel

Selle mudeli (Nonviolent Communication, NVC) to6tas valja Marshall Rosenberg, kes tdstis tunnete
valjendamise mudelis ettepoole ja lisas Gordoni kolmele osale veel konkreetse palve, et saavutada
konstruktiivne lahendus.

| Kirjelda objektiivselt, mida sa nded voi Kui sa radgid minuga, katkestades mu

e kuuled lauseid...
Kaitumise
hinnanguvaba Kui meie koosolekud algavad
kirjeldus hilinemisega...
Il Kirjelda, kuidas sa ennast tunned ...satun ma segadusse ja tunnen ennast
. nagu llekuulamisel.
Tunne, mis

minus sellega
seoses tekib

...tunnen end segadusse aetuna ja
ebakindlana oma ajakavas.

] Kirjelda, milline su vajadus voi
vajadused on rahuldamata

Ma vajan ruumi oma métete
véljendamiseks.

Vajadused
Mul on vaja kindlat ajakava, et oma
lilesandeid téhusalt planeerida.

v Utle selgelt, mida sa soovid Kas sa saad mind enne oma kiisimuste

Palve esitamist ara kuulata?
Kas on véimalik, et edaspidi alustame
koosolekuid bigel ajal?

» ULESANNE
NVC-mudel

Motle konkreetsele inimesele ja tema korduvale hairivale kaitumisele. Pane kirja mudelile vastav
sonum.
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Tagasiside andmise tehnikad

Tagasiside on iga organisatsiooni, ettevotte ja inimese arengutee lahutamatu osa. Aus tagasiside
aitab meil moista iseenda v6i oma ettevdtte tugevusi, avastada uusi voimalusi ning seada sihte
edasiseks. Tagasiside ei ole lihtsalt tooriist, millega vigadele osutada — see on liks kasvu ja arengu
toetamise olulisemaid vahendeid.

Oiglase tagasiside andmine eeldab ndustajalt oskusi, empaatiat, ausust ja jérjepidevust, kuid tasub
ennast kuhjaga ara, kui klient tanu sellele areneb, piire avardab ja oma potentsiaali paremini rakendab.

Allpool toodud soovitused on universaalsed. Need kehtivad ka juhul, kui pakud tagasisidet kollee-
gile, sdbrale, pereliikmele voi likskdik millisele inimesele, kellega soovid haid suhteid hoida, samas
pakkuda talle vdimalust arenguks.

Tanapdaeva neuroteaduse leidude taustal ilmneb, et tagasiside kohta levib ka hulk miilte ja vaarus-
kumusi.

Tagasisidet tuleb anda, see on alati kasulik.

Juhtimiskonsultant Marcus Buckingham viitab levinud arvamusele, et teised on su vigadest teadliku-
mad kui sa ise ja parim viis sind aidata on naidata sulle seda, mida sa ise ei nde. Sa ise ei saa aru, et
su viimane otsus 166 Uimberkorraldamiseks polnud hea. Seega peab keegi, nditeks konsulent, sulle
voimalikult selgelt titlema, kuidas lood tegelikult on. Kui ta seda ei tee, ei saa sa kunagi teada tdde
ja see oleks halb. Konsulent on tde allikas.

Pane tahele! Jutt pole mitte sellest, et konsulent esitab kliendile fakte ning viitab tehtud otsustele
ja tulemustele. See ongi osa tema t66st. Juhised — osutamine sellele, milliseid samme jargida voi
millised faktiteadmised kliendil puuduvad - vdivad olla toeliselt kasulikud. Asi on hoopis selles, et
enamasti kaasnevad tagasiside-faktidega ka hinnangud: hea/halb, dige/vale, kiire/aeglane.

Me ei tea ega saa kunagi teada, mis toimub teise inimese peas. Inimolendi tegemised ja otsused
pole kunagi 100% ratsionaal-loogilised. Neid mdjutavad emotsioonid, varasemad kogemused, usku-
mused ja alateadlikud mustrid. Meie tajud ja tdlgendused on subjektiivsed, neid on kujundanud meie
unikaalne elulugu ja keskkond. Isegi nailiselt loogilised otsused vdivad olla mdjutatud hirmudest,
soovidest ja stigavamalt juurdunud uskumustest, mis on vastuolus teadliku mdtlemisega.

Q Pea meeles!

Nii sina kui ka su klient olete oma motete ja tegudega iseseisev maailm. Ainus valdkond, kus ini-
mesed on laitmatu tde allikaks, on nende endi tunnete ja kogemuste valdkond. Seega ara anna
hinnanguid, kiisi neid!

Negatiivne tagasiside sisaldab olulist teavet ja kiirendab 6ppimist.

Jéllegi osutavad Buckinghami ja teiste teadlaste uurimused vastupidises suunas. Oppimine pole
taiskasvanud inimese jaoks enamasti protsess, mille eesmark on lisada teadmistesse midagi, mida
seal pole. Oppimine on eelkdige juba olemasoleva dratundmine, kinnistamine ja tdiustamine.

Me 6pime kdige rohkem oma mugavustsoonides, sest seal on meie narvirajad kdige rohkem koondu-
nud. See on koht, kus oleme vdimalustele kdige avatumad, kdige loomingulisemad, labinagelikumad
ja produktiivsemad. Just siin peab tagasiside meile vastu tulema.
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EelGeldu ei tahenda, et korrigeerivat tagasisidet polegi vaja. On ikka! Kui klient midagi sassi ajab voi
kui su kolleeg kaitub sind kahjustaval viisil, tuleb talle seda 6elda. Pea aga meeles, et kui seda teed,
siis on see vea parandamine, mitte inimese kasvu toetamine.

TAHELEPANU!

Keskendumine inimese puudustele vdi liinkadele ei aita tal areneda. Oeldes inimesele, kuidas
ta meie arvates peaks paremaks muutuma, takistame tal 6ppimast.

Hea tagasiside on konstruktiivne.

sKonstruktiivhe tagasiside” on termin, mida sageli kasutatakse arengule suunatud tagasiside kir-
jeldamiseks. Lahemal vaatlusel ei ole see véljend aga kdige dnnestunum. See vdib kanda endas
ebaselgust ja ka negatiivseid varjundeid.

Paljudel juhtudel seostatakse konstruktiivset tagasisidet kriitikaga, millele on lisatud pehmendav
toon, et vahendada selle negatiivset moju. Kui tagasisidet antakse aga lihtsalt selleks, et kriitikat
pehmendada, voib inimene ikkagi tunda ennast kritiseerituna, mitte toetatuna. Varjatud kriitika voib
omakorda vahendada inimese motivatsiooni ja usaldust tagasiside andja vastu.

Tagasiside peab olema tasakaalus, sisaldama nii positiivset kui ka negatiivset.

(" Negatiivne, kiitika

%ositiivne, kiituN\

Niinimetatud hamburgerimudel illustreerib laialt levinud tagasiside struktureerimise arusaama. Sel-
leks, et inimene kriitika holpsamini alla neelaks, on tark daristada see positiivsete markustega. Ehk:

N

1) alustada positiivse kommentaariga, et luua vastuvotlik ja hea dhkkond;

2) seejarel juhtida tdhelepanu parandamist vajavatele aspektidele ning

3) l6petada positiivse kommentaariga, mis kinnitab inimese vaartust ja motiveerib teda edasi pin-
gutama.

Mis siin siis valesti on?
Oma evolutsioonilise parandi tottu oleme rohkem orienteeritud negatiivsele. lidsetel aegadel andis
see suurema eelise ellu jaada. Oleme dppinud, et kui keegi alustab vestlust umbmaarase kiitusega:

»Sa oled Uldiselt tubli tulemuse saavutanud..”, siis jargnevad sellele ,aga” ja kriitika. Lépulause ,Ma
olen kindel, et jargmine kord laheb paremini” ei muuda sénumit nauditavamaks.

Tagasiside saaja aju tajub hadaohtu juba esimestest sdnadest, valmistub enesekaitseks ja laseb
korvust mooda kihid Uiks ja kolm.

Javeel, teadmine, et pead enne ja parast negatiivset sonumit itlema midagi ,head”, voib sind panna
Utlema asju, mis on ebaloomulikud, ebasiirad voi lihtsalt naeruvaarsed.
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» ULESANNE

Méotle situatsioonidele, kus sa oled andnud kellelegi tagasisidet.

Kim Scott on viidanud oma raamatus ,Radikaalne siirus” oma Apple'i kolleegi Karen Sipprelli kahele
opetlikule kiisimusele. Piiiia neile ausalt vastata.

Kui palju sa kulutasid aega, veendumaks, et sul on
teada koik faktid, enne kui sa kedagi kritiseerisid?

Kui palju sa kulutasid aega, veendumaks, et sul on
teada koik faktid, enne kui sa kedagi kiitsid?

Tagasiside andmise stiil ja fookus

Kim Scott kirjeldab oma raamatus ka nelja tagasisidestamise stiili, mida eristavad kaks moddet:
ausus-otsekohesus ning siiras hoolimine teisest inimesest. Usutavasti oled oma elus kogenud kolme
halvasti to6tavat stiili, aga loodetavasti ka neljandat, arengut ja kasvu toetavat tagasisidet.

Isiklik hoolimine

a Ruineeriv \A/ Hooliv N
empaatia siirus
Ukskaiksus On kena, On taiestiaus | Kasv
Muutus puudub valdib ja samas hoolib | siigavam muutus
probleemidest partnerist
raakimist L )
) Otsekohesus
4 Manipuleeriv N\ | Vastik N
ebasiirus agressiivsus
Usaldamatus Valetab Riindab, Kaitsehoiak
Muutus puudub oma huvides, alavaaristab M®dningane muutus
manipuleerib ja solvab
- 1IN J

Ruineeriv empaatia

See inimene hoolib suhtes eelkdige iseenda

mugavusest. Ta ei soovi pinget ega tiili ja

valdib seetdttu hoolikalt oma ausa arvamuse

véljendamist. Ta..

= . ei (tle midagi, et véltida piinlikkust ja
isiklikku ebamugavust;

= . (itleb ebaméaraselt midagi head (Tubli
t66));

= . kiidab, aga tapselt ei tea, mille eest.

Olles teda tundma Gppinud, ei podra sa tema
Jtagasisidele” tdenaoliselt tahelepanu, sest seal
pole sinu jaoks midagi kasulikku

Radikaalne, hooliv siirus

See inimene hoolib sinu arengu toetamisest

niivord, et julgeb olla avameelne. Ka siis, kui

sOnum pole positiivne:

= Sain su eesmadrgist aru. Samas mulle tundub,
et méned osad vajavad veel tdiendamist.

= Sinu pliihendumus ja keskendumine detailidele
on muljetavaldav. Néaiteks...

= Protsess vottis oodatust kauem aega. Nden
selle p6hjusena... Mida sina arvad?

Sedalaadi tagasiside on usaldusvaarne, aitab
Oppida ning motiveerib arenema
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Manipuleeriv ebasiirus Vastik agressiivsus
See inimene ,mangib mange”. Naiteks plitiab See inimene otsekohesusega ei koonerda ja tal
meeldida, et saada vastuteenet. Ta... pole su tunnetest sooja ega kiilma. Vdib-olla ta
= _. {itleb, mida sa tema arvates kuulda tahad isegi naudib haiget tegemist:
(Su ettekanne oli suurepéranel); = Nii lihtsa asja kékkisid &ra.
= . palub vabandust ebasiiralt, nii-6elda = Saisegi ei plilidnud seekord, kas pole?
linnukese parast. = Noh, I6puks said sellega hakkama!
Toendoliselt 6pid teda umbusaldama = Ja sa arvasid, et see ndeb hea vaélja?

Tema tagasiside voib esile kutsuda muutusi,
kuid need on moeldud enesekaitseks, mitte
arenguks

» ULESANNE

Meenuta tagasisidet, mida oled saanud erinevatelt inimestelt eri olukordades. Kirjuta igasse
ruutu moned naited. Milliseid reaktsioone need sinus on tekitanud?

Isiklik hoolimine

“~
/ Ruineeriv empaatia \ / Hooliv siirus \

) Otsekohesus
/ Manipuleeriv ebasiirus\ / Vastik agressiivsus \

\ N J

Tagasiside-sonumi koostamine

Kui soovid pakkuda arendavat tagasisidet, siis motle sellest kui kingituse tegemisest. Sa jagad tei-
sega oma tahelepanekuid ja motteid, kuid aktsepteeri, et kingituse vastuvotmine ei kohusta kingi
saajat seda kasutama.

Kui soovid, et sinu pakutav tagasiside mojutaks inimese kaitumist, on Utlemisest olulisem tema
kuulamine. Kdige rohkem matleb ja dpib see, kes ise raagib, mitte see, kes kuulab.

Kisi! Lase inimesel endal selgusele jouda, kas ja kuidas ta oma tulemuslikku tegevust korrata voi
parandada saaks. Voi kuidas ta saaks jargmisel korral vigu valtida voi veel parema tulemuse saada.
Selleks on siin mudel.
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@ Arengut toetav tagasiside-sonum (SMR). Emotsionaalne, siiras, instinktiivne reaktsioon. Toi-
munu peegeldamine mina-keeles:

1. Situatsioon, kditumise kirjeldus: mida partner tegi.

2. Mdju, mida see kaitumine sulle avaldas.

3. Réaagi! Partnerile séna andmine ja KUULAMINE.

1. Situatsiooni voi partneri kditumise kirjeldus. Peegelda seda hetke, mis sinu tahelepanu koitis,
samamoodi nagu partnerile vastandumise mudelis: konkreetsele juhtumile keskendudes, fakti-
pohiselt, hinnanguvabalt, Uldistusteta, lihidalt.

2. Maju. Utle, mida kogesid, milline oli partneri tegevuse mdju sulle. Sinu reaktsioonid ongi sinu tdde.
Neist radkides ei mdista sa teda hukka, ei hinda ega paranda teda, ei meelita ega manipuleeri.
Just selleparast, et see ei ole kohtuotsus ega hinnang, on see ihtaegu hooliv ja vbimas.

Selle asemel, et 6elda... ... proovi nii ...
Kas ma saan sulle tagasisidet anda? Mida ma kogesin, oli see...
Tubli t66! Siin on kolm asja, mis minu jaoks téesti toétasid.

See on see, kuidas see minu jaoks tekkis.

See on see, mis pani mind métlema.

Siin on see, mida peaksid tegema. Mis su peast labi kéis, kui sa seda tegid?

Kas sa mérkasid, mida sa seal tegid?

Siin on see koht, kus pead end parandama. Siin on see, mida mina teeksin...

See tbesti ei téotanud. Siin on see, mis minu jaoks kbéige paremini todtas,
ja siin on p6hjus.

Pead oma suhtlemisoskusi parandama. Kui (tlesid... tundsin, et ... (v6i ma ei saanud sellest
aru).

Siin on see koht, kus ma kaotasin jérje.

Pead kiiremini vastama. Kui ma sinust ei kuule, muretsen, et me ei ole
samal lainel.

Sul puudub selge métlemine. Mul on raskusi su plaani méistmisega.

Peaksid tegema x [vastuseks néuande kisimisele]. Millega sa tdpsemalt hddas oled? Mida sa varem
samasuguses olukorras teinud oled? Mis on
aidanud?

3. Raagi! Selleks, et partner raakima saada, piisab enamasti lihtsalt pausist. Vahel voib vaikus kesta
rohkem kui sekund-kaks. Ole kannatlik! Hoia silmsidet ja anna kehakeelega marku, et oled valmis
kuulama. Kui vaikus venib pikemaks, kui taluda suudad, esita moni — soovitatavalt avatud — kiisi-
mus.

Sa tegid esitluse ajal korduvalt pause ja see véimaldas mul 6eldu méttesse sliveneda ning kéigest aru
saada. Kus sa sellist tehnikat 6ppisid?
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Vaatasin su ariplaani ja investeeringute osa oli see, mis mind segadusse ajas. On sul métteid, kuidas
seda selgemalt vormistada?

Sa (tled, et ei vétnudki rohkem pakkumisi kui see Uks. Mul tekkis kahtlus, kas see on majanduslikult
moistlik. Mis su enda kaalutlused sealjuures olid?

Négin sind suhtlemas érritunud kliendiga. Sa jaid vaga rahulikuks ja valjendasid ka hoolivust, deldes,
et see olukord on tdesti keeruline. Ma négin, kuidas mdistmise véljendamine klienti rahustas ja te saite
teha kokkuleppe. Mis aitas sul nii toimida?

Sa tegid tana kaks ettepanekut, mis olid loovad ja naitasid avatud meelt haldusalas kédivate muuda-
tuste suhtes. Méarkasin, kui keskendunult sa kuulasid teisi koosolekul osalejaid ja oma ideid kuuldu
pbhjal edasi arendasid. Nii jai mulje, et me kbik saame oma métetega lksteist toetada. Mida sa ise
sellest arvad?

» ULESANNE

Motle konkreetsele situatsioonile, partnerile ja tema sooritusele. Pane kirja kolmeosaline
SMR-sO6num.

Eespool oli juttuy, et ikka tekib olukordi, kus partneri kditumise korrigeerimine on hadavajalik. See on
pohjendatud, kui toob kaasa kahju sulle vdi su vastutusalas olevatele inimestele, projektidele voi
protsessidele. Naiteks kahjustab koostoo kvaliteeti, tulemuste saavutamist voi ohutust.

Peatiikis ,Suhtlemisoskused ja -tehnikad” on partnerile vastandumise mudel. See toimib, kuid on
pigem ,raskekahurvagi”, méeldud olukordadeks, kus partner, vaatamata korduvale tagasisidele, jat-
kab oma hairivat kditumist. Esmakordsel korrigeerimiskatsel voiks alustada leebema s6numiga.

Q Kaitumist korrigeeriv tagasiside-sonum (SMET). Siiras, konkreetsele kahjule osutav ja part-
nerile vastutust jattev mina-keelne sonum:

1. Situatsioon, kditumise kirjeldus: mida partner tegi.
2. Moju, mida selline kditumine sulle avaldas, sellest tulenev kahju: aeg, raha, energia.

3. Ettepaneku kiisimine lahenduseks partnerilt + KUULAMINE.

1. Situatsiooni voi partneri kaitumise kirjeldus. Tee seda jalle konkreetselt, faktipdhiselt, hinnangu-
vabalt, Uldistuseta, lihidalt.

2. Moju. Kirjelda, kuidas partneri kditumine sind kahjustas voi voib tulevikus kahjustada. Inimesed
saavad enamasti kahjust aru, kui rdagid ressursside raiskamisest — rahast, ajast, tootundidest,
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pingutusest. Ka selline tagasilock nagu kvaliteedi langus, materjalikulu, turvarisk, motivatsioo-
nikadu, kliendisuhete halvenemine v6i mainekahju taandub |6puks neile kolmele tegurile. Piila
selgelt valja tuua vahemalt Uiks neist kolmest.

Vidljenda ennast mina-keeles, (itle, kuidas partneri kditumine sind kahjustab. Nii on sdnum kdige
mojusam. Mida kaugemal sinu isikust kahju aset leidis voi leiab, seda nérgemaks sGnum muu-
tub. Kahju Eesti maamajandussektorile voi Euroopa Liidule ei tundu nii olulisena, et kaditumises
muutusi teha.

3. Ettepaneku kiisimine partnerilt. Mida ta teeb, et samasugune olukord tulevikus ei korduks, voi
mida ta teeb, et tulevikus tekkida vdivat kahju ara hoida.

Kui partner ise lahenduse valja pakub, on suurem téendosus, et ta sellele ka piihendub ja oma
kaitumise muutmise eest vastutuse votab.

TAHELEPANU!

Ara litle, mida sa partnerilt ootad vdi kuidas ta sinu meelest tequtsema peaks. Nii vdtad vas-
tutuse enda peale ja partner voib tulevikus rahumeeli 6elda: ,Ma proovisin ja see ei téotanud.”
Tolkes: ,Sa pakkusid valja kehva lahenduse, ise oled siitidi.”

Ara kasuta meie-keelt: ,Kuidas me selle olukorra niiiid lahendame?” Niimoodi vdhendad sa
jallegi tema vastutust.

Kui partneri pakutav lahendus sulle ei sobi, Gtle: ,Jah, see oleks ks véimalus. Milliseid alternatiive
sa veel naed?”

Oma lahendusi paku vaid siis, kui partnerilt rohkem ideid ei tule. Sellisel juhul paku vélja kaks-kolm
oma mdtet ja palu tal nende seast valida — ning pdhjendada oma valikut. Nii muutuvad sinu ideed
tema omaks.

Kuna sa eilsele koosolekule ei ilmunud ega andnud mulle sellest ette teada, pidin ootamatult esitlema
ka sinu osa projektist, mis néudis minult lisaks aega ja energiat. Mis sa arvad, kuidas sa saad tulevikus
sellist olukorda ennetada?

Sa ei tasunud arvet tahtajaks. Seet6ttu pidin edasi liikkama planeeritud séidud teiste klientide juurde
ja kaotasin kdivet. Kuidas sa hilinemist edaspidi véltida saad?

Kui sa korduvalt ei vasta e-kirjadele kahe padeva jooksul, siis paneb see mu olukorda, kus projekti
koordineerimine venib, mis raiskab minu aega ja tekitab viivitusi ka teistele. Kuidas seda sinu arvates
véltida saab?

Lugesin su e-kirja kliendile ja nagin, et selles on esitatud ainult faktid ja regulatsioonid, mida kliendil
vdib olla raske oma lahendusega seostada. Minu arvates voib see kliendile tunduda hoolimatuna.
Kuidas sa saaksid oma stiili kliendisébralikumaks muuta?

Panin tahele, et uue kolleegiga rdaakides suunasid sa teda lugema infomaterjale, selle asemel et tema
kiirele kiisimusele vastata. Minu arvates voib see uuele kolleegile térjuvalt méjuda ja koostodd kahjus-
tada. Mis sa arvad, kuidas veel oleks saanud selle olukorra lahendada?
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» ULESANNE
Motle konkreetsele situatsioonile, partnerile ja tema kaditumisele. Pane kirja kolmeosaline
SMET-sonum.

Toimetulek kliendi vastupanu ja
motlemispiirangutega

Vastupanu olemus ja pohjused

Vastupanu on normaalne reaktsioon muutusele ja survele, sealhulgas uuele informatsioonile, tagasi-
sidele, muudatusettepanekule. Igasugune muutus, mis ohustab turvatunnet, kutsub esile vastupanu.
Edukas ettevdtjas on juba vaikimisi sees konservatiivsus. See on vajalik jarjepidevuse tagamiseks:
ilma teatud alalhoidlikkuseta ei saa talu voi ettevdte piisida. Arenguks ja muudatuste tegemiseks
tuleb aga vastupanu lletada.

Vastupanu tekib, kui

= ettepanek on tdsiselt voetay,

= ettepaneku tegija on tdsiselt voetay,

= ettepanek ohustab turvalisust,

= uus olukord tekitab ajutise ebamugavustunde.

Sageli on vastupanu siigavamaks pohjuseks mitmesugused hirmud ja m&tlemispiirangud.

Valesti pustitatud, liiga piiravad arengueesmargid Minu eesmérk on pidada lehmi.

Vahene usk muudatuste teostatavusse Uuendused tunduvad seniste kogemuste p6hjal
liiga imelised.

Aegunud kogemus 20 aastat tagasi me juba proovisime seda — ei
todtanud.

Majanduslik aspekt Ei tea, kas tasub &ra? See néuab liiga suurt
investeeringut.
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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 programm digesti arvutab,

pean koik kéasitsi (le kontrollima - topelttdo.

Grupi arvamusele vastu seismine Mida naabrid (itlevad?!

JAutoriteetide” surve Aga mulle épetati tehnikumis, et...

Juba minu isa Utles...

Pikaajaliste protsesside mittemdistmine Keskkonna saastumine ja kliimamuutused ei ole
minu probleem, meil puhast vett jéatkub.

Vaartushinnangud Mina naabri kédest traktori kasutamise eest raha
kisida ei saa.
Eneseusalduse puudumine Ma kardn eksida. Eksida ei tohi.

Kliendil voivad olla eelarvamused, mis parinevad lapsepdlvest vdi on pohjustatud saadud karistus-
test. Hirm otsustada valesti ja teenida ara sdprade voi naabrite hukkam®dist on voimendav tegur.
Konsulendi lilesanne on aidata kliendil nendest hirmudest (ile saada.

Seega on vastupanu:

= alati tingitud ebakindlusest, drevusest vdi hirmust,

= alateadlik,

= evolutsiooni kaigus kujunenud ja vajalik.

Suure tdendosusega kohtad vastupanu, kui oled andnud kellelegi korrigeerivat tagasisidet voi temaga
konfronteerunud. Vastupanu véivad aga esile kutsuda koik selged sénumid, mis juhivad partnerit
muutma kas oma kaitumist voi motteviisi. Kui sa vastupanu ildse ei kohta, on tdenéoliselt tegemist
Uhega kolmest vdimalusest:

= ta on sinuga juba niigi ndus,

= ta ei vota sind tosiselt,

= ta ei vota kuuldud infot voi tehtud ettepanekut tésiselt.

Vastupanu margid

Vastupanu tekitab negatiivseid emotsioone ja métteid, ja need ongi selle esmased tunnused. Mar-
gata saame neid aga ainult iseenda juures. Me ei tea, mida tunnevad ja motlevad teised. Teiste
vastupanu naeme labi kaitumuslike markide, mis vdivad olla:

aktiivsed — vastuvaitmine, kritiseerimine, vaidlemine, ettekaanete otsimine, pisiasjadele keskendu-
mine, rindamine, digustamine, naeruvaaristamine, naljaks pddramine jms;

passiivsed - tagasitdombumine, vaikimine, unustamine, hilinemine, ignoreerimine, valtimine, vdhene
koostdovalmidus voi kokkulepete eiramine, saboteerimine jms.

Vastupanu margid on eri inimestel erinevad ja vahel raskesti aratuntavad. Kui sa aga tead, et vastu-
panu on loomulik ndhtus, mis aeg-ajalt suure tdendaosusega nii uute kui ka vanade klientide puhul
ilmneb, suudad margata ka ndrku signaale.
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Vaidlemine Nii ei saa olla, sest...

Me ei ole kunagi nii teinud...

Kohklev positsioon Ma ei ole kindel, kas see mulle sobib.

Ma ei tea... peab métlema...

Pisiasjadele keskendumine, Jah, aga...
pikale venivad arutelud Mis siis saab, kui...
Kestev arusaamatus Ma ei saa aru...

Mulle ei ole seletatud...

Mis selle eesmérk on?

Ignoreerimine Mind see asi ei puuduta.

Kokkulepete eiramine Hilinemine, ,unustamine”, tdhtaegade
moddalaskmine

Vahene koostoovalmidus Olulise info enesele hoidmine

Psiihholoogilise kaitse sage esinemine Riinnakud, agressioonid, teiste vigade (sh sinu)
teravdatud tajumine, oma probleemide vdi vdhese
motiveerituse llekandmine teistele: nad ei taha voi
ei suuda seda teha

Enne selge sdnumi edastamist voi muudatuste soovitamist on tark ette moelda, kust vastupanu
kdige tdenaolisemalt tuleb, millist liiki see on, millised isikud vdi grupid seda esindavad. Siis saab
vaagida selle tugevust: vastupanu vétmepositsioonidelt voib olla nii suur, et ettepanek kukubki Iabi.
Kaalu, millised on su véimalused vastupanu uletada.

Mitte koik vastuvaited ei ole tingitud vastumeelsusest muutuse suhtes. Moned neist vdivad olla igati
pdhjendatud, naiteks:

= Soov konsulendist vabaneda. Kui kliendikontakti algataja oled sina, voib juhtuda, et kliendil ei ole
vestluse jaoks aega, ta ei ole su tootest huvitatud voi ei ole tal tuju suhelda mingi hiljutise eba-
meeldiva siindmuse tottu. Agressiivset konsulenti vdib oodata hulk vastuvaiteid, mille eesmargiks
on takistada ndustamisvestluse algust.

= Rahapuudus. Mdnegi konsulendi hinnangul takistab tootjaid nende abi kasutamast rahapuudus.
Tosi, konsulendi aeg on enamasti kallis ja raskes olukorras ettevottele pole see alati jdukohane.
Kliendi olukorda tuleb aktsepteerida. Kui ei ole voimalik maksetdhtaegades voi -viisides kokku-
leppele jouda, ara kuluta selles olukorras liialt aega. Enne, kui teed hinnaalandust, kaalu, kas saad
seda endale lubada ja milline on hinnaalanduse hind perspektiivis.

= Ei tunneta vajadust. Klient vdib Gelda, et tal pole selles valdkonnas pakutava nduandega midagi
teha. Kui oled klienti 6igesti hinnanud, on sellised vastuvaited tdend vajaduste kohta, mida ta ise
ei taju. On loomulik, et inimene, kes ei taju vajadust, avaldab vastupanu konsulendile, kes seda
vajadust rahuldada piiiiab.

= Puudub vajadus pakutava toote voi teenuse jarele. See voib olla digustatud vastuvaide ja viitab
puudulikule eeltodle kliendi tundmadppimisel.
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= Vajadus lisainfo jarele. Mdned kliendid esitavad vastuvditeid, sest ei saa nduandest aru voi kaht-
levad mdnes punktis. Inimesed, kes tahavad lisainfot, aitavad iseennast veenda. Sageli on neil
soov ettepanekutega ndustuda, kuid nad vajavad selle soovi rahuldamiseks loogilist pohjendust.
Kliendil voib olla néiteks raske otsustada kahe alternatiivi vahel. Milles ka konflikt ei seisne, lisa-
info saamisele vastu seisvad inimesed on tdendoliselt sinuga ihes paadis.

= Harjumus v6i komme. Inimene on harjumuste ori. Paljud keelduvad uuendustest lihtsalt selle-
parast, et need on uudsed ja nad ei taha riskida. Nad on harjunud tavaparaste tegevustega ega
motlegi millegi muu proovimisele.

= Teenus ei ole seda hinda vaart. Selleks, et konsulenditeenust osta, loobub enamik kliente mil-
lestki. Uhe asja peale kulutatud raha ei ole enam saadaval teise asja ostmiseks. Inimesed aval-
davad vastupanu seni, kuni saavad aru, et saadav vaartus on nende jaoks suurem kui selle eest
makstav hind.

= Usaldamatus. Raske on mdista, kuidas saab vooras inimene ettevottes probleemidele paremaid
lahendusi leida kui seal paevast paeva tegutsev peremees voi juht. Ei taibata, et enamiku tootjate
hadad on lisna sarnased ning lahendatavad kui mitte standardsel viisil, siis samalaadsete mee-
toditega. Korvalseisja ndeb asju teise pilguga kui rutiinis olija.

= Hirm naida rumalana. Kliendis on juurdunud hirm, et abi kiisimisega tunnistab ta oma ebakom-
petentsust vdi vdimetust toime tulla.

» ULESANNE

Vastupanu olemus
Margi sobivad vastused. Valikus voib olla rohkem kui liks dige vastus.

Oiged vastused ja selgitused on peatiiki I&pus.

Vastupanu olemus

[ 1. Inimene ei saa ise aru, et on vastupanija, seega ei tohiks tema kaitumist kritiseerida.
[ 2. Vastupanija tavaliselt ise ka ei usu oma argumente ja vastuvaiteid, ta lihtsalt otsib ettek&andeid.
[] 3. Vastupanu on harv nahtus, mis kaasneb vaid suurte muudatustega.

[] 4. On vdimalik 6ppida markama vastupanu tunnuseid enda juures.

Vastupanu margiks voib olla...

[] 5. ... teema naljaks pédramine.

L] 6. ... vaikimine, pilgu drapédramine.

L] 7. ... vastuvaidlemine.

[] 8. ... ootamatu haigestumine.

Vastupanu on omane...

[] 9. ... piiratud mdtlemisega, vahese teadlikkusega inimestele.

[ 10. ... agressiivsetele, sdnakatele inimestele.

L] 11. ... kdigile inimestele.

L] 12. ... laiskadele, to66st kérvale viilijatele.
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Vastupanu tekkimine nditab, et...

[J 13. ... inimene ei saa asjast aru.

[ 14. ... inimene saab asjast téiesti aru, sh mdistab lisakoormust, mis talle langeb.

[] 15. ... inimene on ebaviisakas ja kasvatamatu.

L] 16. ... oled nende jaoks autoriteet.

Vaikiva, passiivse vastupanija korral...

[] 17. ... saabki oma sénumi talle dra delda ja ilma ebavajaliku jauramiseta edasi minna.
] 18. ... tuleb vaikida koos temaga, pidada vaga pikki pause.

L] 19. ... tuleb teda torkida: ,Sa oled siis selle kdigega ndus?” véi ,Ma saan aru, et sa ei née siin iihtegi
probleemi?”.

[ 20. ... saab teda teistele eeskujuks tuua kui nidet, kuidas peaks vétma vastu teateid muudatuste
kohta.

Teiste inimese vastupanuga toimetulek

Ainus viis teise inimese kaitumist muuta, tema téielik ndustumine ja koost66 saavutada ning ta
muutustesse kaasata on aidata tal vastupanu labi té6tada.

Sageli kasutatav véljend ,vastupanu murdmine” viitab sellel, nagu oleks vdimalik teise inimese vas-
tupanu (sdna)jouga Uletada. Nii saame kiill vastupanu ilminguid alla suruda ja aktiivse vastupanu
passiivseks muuta, kuid vastupanu ise ei kao kuhugi ja lahvatab, kui surve taandub, uue leegiga.
Vastupanu labitdotamine saab toimuda ainult inimese enda sees ning mitte korraga, vaid jark-jargult.
Seda protsessi saab aga toetada.

Ehkki vastupanu on loomulik ja normaalne nahe, ei pruugi sellega tegelemine olla meeldiv. Tugevat
vastupanu kohates voib olla raske rahulikuks ja oma kavatsuse juurde jaada, samuti agressiivsest
voitlusest loobuda.

Vastupanuks valmistumine

Oota vastupanu ja arenda positiivset suhtumist, sest vastupanu ilmingud tulevad niikuinii. Kui oled
vastupanuks valmis, ei maksa selle parast eraldi muretseda. Kliendi tdhelepanelik kuulamine ja jal-
gimine vestluse ajal vdib anda vihjeid vastupanu p&hjuste kohta.

Klient ootab, et temaga ei vaieldaks, vaid teda moistetaks. Ta ootab, et tema vastuvaiteid voetaks
tOsiselt. Ta eeldab, et tema probleemidest saadakse aru. Toeline vastuvaide on kliendile alati loogi-
line — Uikskdik kui arritavalt voi rumalalt see sulle ka ei kdlaks. Siinkohal voib toesti 6elda, et kliendil
on alati 6igus. Tal on digus eksida, olla valesti informeeritud, mitte teada, mis talle hea on, tunda
muret korvaliste pisiasjade parast. Sa pead klienti veenma, et tema vastupanu on normaalne, loogi-
line, mdistlik ja téhtis ning vaarib sobivat vastust.

Esmalt pead talle aga marku andma, et sa kuulsid teda, mdistad ta muret.

Vahel tekib kiusatus 6elda kliendile: ,Ma ju Utlesin!” vdi ,Sa eksid, digus on minul”. Selline suhtumine
sunnib klienti vastu vaidlema, et oma seisukohti ja vaarikust kaitsta.
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Vastupanuga tegelemine

Q Peamine marksona vastupanuga tegelemisel on ,vilja". Vastupanu tuleb inimesest ,vélja
lasta”. Passiivne vastupanu tuleb aga esmalt (peegeldamise, kiisimuste ja pausidega) aktiivseks
muuta, muidu ei saa sellega tegelda.

Saad kasutada kolme ldhenemist:

Viéljaraakimine Kuula! Lase kliendil radkida. Kasuta aktiivse kuulamise tehnikaid. Vaidlemisest ja
vastuvaidetest pole kasu.

Pea meeles, et drakuulamine # ndustumine

Valjakirjutamine Lase kliendil kirja panna asjaolud, millega ta ei ndustu, tema vastuvaited ja
kaebused. Anna talle marku, et oled tema kirja lugenud ja vastuvaidetest teadlik.
Siiski ei kohusta see sind nendega tegelema

Viljategutsemine Igasugune fiidsiline liikumine vdahendab vastupanu. Leia mdistlik ettekdane voi
pohjus, mis voimaldaks liikuda. Vahetage naiteks kohta, kus te kohtute. Minge
koos pollupeenrale voi lauta!

Vastupanus oleval inimesel on sageli tunne, et teda ei kuulata ega mdisteta. Provotseeri teda raa-
kima, kasutades ,volulauseid”, mida on populariseerinud Thomas Gordon oma teoses ,Téhus suht-
lemine”. Ara unusta, et nendele fraasidele jargneb alati paus ja kuulamine.

Minu jutt pahandab sind (kui tunded tulvavad).
Sa ei méelnud, et see véib mind héirida/kahjustada (kui tal on piinlik).
Sinu arvates on see tiihiasi/pisiasi (kui ta end kirglikult kaitseb).

Sulle ei meeldi, et ma sellest sinuga rdégin (kui ta siitidistab teisi).

Taielik vastuseis

/ Pohimotteline vastupanu

/ Vaidab vastu, vaidleb, vaikib
/ Noustub sind dra kuulama

T Tunnistab probleemi
Tunnistab teostatavust
/
Tehniline vastupanu
Pakub sobimatuid lahendusi

‘Q Tapsustab, kiisib
\ Kritiseerib sinu lahendust

Aitab lahendust otsida

Taielik koostoovalmidus

Miks sibula-metafoor? Vastupanu labito6tamine votab aega ja vdib olla ebameeldiv. Just nagu sibu-
lat koorides: koorid ja nutad, nutad ja koorid. Siiski on see pikk ja kannatlikkust ndudev kuulamisu-
lesanne ainus voimalus saada partner koostddle, kus ta panustab, langetab otsuseid ja votab nende
eest vastutuse.
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Vastupanu korral

Vastupanuga tegelemisel valdi

= oota ja valmistu vastupanuks
= jaa kindlaks ja rahulikuks, kuid ole paindlik

= anna vastupanijale piisavalt aega, et ta saaks
ennast valjendada

= kuula, uuri vastupanu

= julgusta vastupanijat oma seisukohti vélja
ttlema, esita kiisimusi

= anna vdimalikult selget ja tapset infot
= peegelda tundeid

= kommenteeri situatsiooni (aktiivse vastupanu
korral)

vasturiindamist, voitlemist
,ulesditmist”

korralekutsumist
naeruvaaristamist

alavaaristamist

vaidlemist

absoluutse t6e kuulutamist
ignoreerimist

provokatsioonidega kaasaminekut

loobumist — vestluse katkestamist, oma
seisukohtadest taganemist, survele
jareleandmist

» ULESANNE

Eneseanaliiiis vastupanuga tegelemisel

Allpool on loetelu tdhusatest vastupanuga tegelemise viisidest. Analiilisi ennast ja margi, kas sa
vastupanu kohates rakendad uhte vdi teist tegevust.

Tegevus vastupanuolukorras

Kas
rakendan?

Olen teadlik, et voin kohata vastupanu, ja valmistun selleks

Markan vastupanu ja podran sellele tahelepanu

Pllian jaada rahulikuks, kontrollin teadlikult, mida Gtlen voi teen

Sailitan vastupanija suhtes austuse ja lugupidamise

Hoolin vastupanijast ja néitan seda vélja

saan neist aru. Esitan kiisimusi

Kuulan vastupanijat, 6hutan teda radkima. Uurin vastupanu pohjuste kohta. Veendun, et

Tostan vastupanu ,lauale”, sdnastan olukorra

Rohutan tihist eesmarki

Peegeldan vastupanija emotsionaalset seisundit

Ei kiirusta vastupanija kiisimustele vastama, sdnastan need Gimber ja suunan talle tagasi
(Kuidas sa kujutad ette, et ma (iksi kahe paevaga selle t66 &ra teen!?). Omapoolse selgituse
asemel viskan ,palli” tagasi (Ma saan aru, et sa nded t66 mahtu liiga suurena. Rdagi sellest
ldhemalt! voi Mis sinu arvates voiks olla realistlik ajakava?)

Teen kavalaid imbersonastusi, mis vahendavad probleemi (Mingil mééral on see siis nii...)

Tunnustan vastupanijat selle eest, mida on voimalik siiralt tunnustada (nt julgus asjast
raakida, uudne idee, kitsaskohtade esiletoomine vms)

Kasutan selget eneseviljendust ja mina-keelt
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Annan voimalikult selget ja tapset infot. Vajaduse korral argumenteerin, kuid ei suru peale

Panen vastupanija ndhes tema ideed ja argumendid kirja (et ta ndeks, et ma stivenen ja
m&tlen kaasa)

Palun vastupanijal (kohapeal, minu nahes) joonistada (olukorra) skeemi vdi panna kirja
oma vastuvaidete pdhipunktid

Leian voimaluse, et saaksime koos ruumis/dues liikuda

Vajadusel vdtan aja maha ja lepin kokku jatkuvestluse toimumise

Ei Idpeta vastupanu kasitlemist enne, kui see on letatud

Enda vastupanuga toimetulek

Arvesta, et vastupanu on ,nakkav”. Kohates tugevat vastupanu, vdivad sinus kaivituda emotsioonid,
mis pole vastupanus oleva inimesega suhtlemisel just kdige mdistlikumad.

Emotsioonide ajel vdime teha valesid otsuseid vdi kaituda viisil, mis ei ole otstarbekas ega mdistlik.

Vastupanu tekkimist ei saa valtida, kuid eneseteadlikkust arendades on véimalik dppida tundma
isikliku vastupanu varaseid marke: tundeid, métteid ja kaitumismustreid. Olles teadlikud, et oleme
vastupanus, saame rakendada meetmeid vastupanuga toimetulekuks:

= tunnistada endale, et paneme vastu;

= votta aja mahg;

= pllida aru saada oma vastupanu pdhjustest: mida ma kardan;

= yotta kontrolli alla oma negatiivse sisemonoloogi;

= suurendada distantsi;

= |eida voimalusi vastupanu valjalaskmiseks — radkida asjast kellelegi, kirjutada sellest;

= alustada otsast peale.
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» ENESEKONTROLLIKS

Ulesande ,Vastupanu olemus” diged vastused

Vai:us Oige/vale Kommentaar
Nii ja naa Inimesed, kes pole 6ppinud vastupanu kui ndhtuse kasitlemist, ei oska seda
1 enda juures margata ja tegutsevad impulsiivselt. Kui teadlikkus kasvab, on
voimalik vastupanu enda juures &ra tunda ja oma kaitumist kontrollida
9 Vale Vastupanus olev inimene ei valeta, ta usub ise siiralt oma vaiteid ja argumente
(Ukskdik kui rumalad need meile ka ei tundu) ning klammerdub nendesse
3 Vale Vastupanu kaasneb iga mikromuutuse ja uue infoga, vajadusega midagi teisiti
teha. Kogeme seda péeva jooksul korduvalt
4 Oige Jah, nii see on
5 Oige Taiskasvanud, emotsionaalselt kiipse, intelligentse inimese puhul esineb
sagedamini
6 Oige Tlupiline passiivne vastupanu
7 Oige Tiitipiline aktiivne vastupanu
Oige Mitte iga haigestumine ei pruugi olla vastupanu. Kui organisatsioonis on olnud
8 aga pikalt pingeid, voib inimese organism |dpuks kaotada vastupanuvdime
haigustele
9 Oige
10 Oige -y : . )
Vastupanu on omane kdigile, sealhulgas rumalatele, laiskadele ja agressiivsetele
. inimestele
11 Oige
12 Oige
13 Oige Vastupanu pohjuseks voib olla nii asja mittemdistmine voi sellest valesti
arusaamine kui ka muudatusega kaasnevate tagajargede mdistmine ja
14 Oige vastuseis nendele
Vale Ebaviisakusel pole vastupanuga muud seost kui see, et ebaviisaka
15 . . =z -
suhtlemiskultuuriga vastupanija seda ka demonstreerib
16 Oige Vastupanu ei teki, kui sind ei tajuta vordse partneri voi autoriteedina, kellenagi,
keda tuleb tosiselt votta
17 Vale Vastupanu ei kao ja sobival hetkel ilmub (iha uuesti ja uuesti
Oige Mida passiivsem on vastupanija, seda vahem voiks radkida tema vastupanuga
18 S . ~ R o) .
tegeleja; vastupanijat tuleks dhutada radakima ja pausid voivad selles abiks olla
19 Oige Provotseerimine voib aidata passiivse vastupanu aktiivseks muuta ja siis saab
juba sellega tegelda
20 Vale Vastupanu mahavaikimine organisatsioonis viib pingete ja sisekonfliktideni
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Emotsioonide ja tunnete juhtimine

TAHELEPANU!

Enne, kui asud mdjutama teise inimese tunnete avaldumist, saa selgust iseendas. Emotsioonid
on nakkavad! Alles siis, kui oskad kontrollida iseennast, saad abistada teisi.

Moisteid
Emotsioon on liihiajaline ja ilikiire reaktsioon, mis tekib vastuseks vilistele ja sisemistele stiimuli-
tele. Emotsioonid aktiveeruvad ajus ja kehas tavaliselt ilma teadliku métlemiseta.

Nad on kujunenud evolutsiooni kaigus, et aidata meil kiiresti reageerida ohtudele voi véimalustele.
Emotsioonid annavad energiat tegevust alustada (néiteks viha vdib meid ajendada probleemiga tege-
lema, hirm aitab aga valmis olla vdimalikuks ohuks).

Tunne on pikaajalisem ja stigavam seisund ning peegeldab meie teadlikku métlemist ning kogetud
emotsioonide ja situatsioonide tdlgendust. Tunded aitavad kujundada meie elukogemust ja suuna-
vad meie suhtumist, mdjutavad vaartusi ja hoiakuid. Naiteks armastus ja pettumus vdivad mojutada
meie kaitumist ja otsuseid mdne inimese suhtes pikka aega.

Emotsioonid ja tunded on meie funktsioneerimise loomulik ja hdadavajalik osa. Iga inimene kogeb
neid iga paev ja need mojutavad otseselt meie kaitumist, suhteid ja otsuseid.

Nii nagu me ei saa vdlja lilitada oma valutundlikkust, maitsmismeelt ja seedimist, ei saa me ,koju
jatta” oma emotsioone. Tunnete mahasurumine ei ole nende juhtimine. See pdhjustab pingeid, mis
pikapeale tekitavad nii vaimseid kui ka flisilisi vaevusi nagu arevus, depressioon, unehaired jne.

Emotsioonidest ja tunnetest ei saa vabaneda, kuid pole maistlik lasta neil ka tormelda. Emotsioonide
ja tunnete kontrollimine tahendab nende taseme sobivaks reguleerimist. See eeldab teadlikkust oma
emotsioonidest ja tunnetest, nende tekkimise mehhanismide mdistmist ja aratundmise oskust. Kui
tunned ara, mis millal ja miks sulle ,peale langeb”, saad hakata seda kontrollima ja juhtima.

Igapaevakeeles kasutatakse mdisteid ,emotsioon” ja ,tunne” tihti sinontiimidena. Kuna emotsioo-
nid ja tunded on aga erineva kestuse ja iseloomuga, on ka nende juhtimise votted monevdrra erine-
vad. Kuna nad on omavahel seotud, toimib moni véte jalle mélema puhul.

Emotsioonide juhtimise tehnikad

Kui sinus tekib mingi tugev negatiivhe emotsioon, siis annab sellest eelkdige marku sinu keha:
= siidame |66gisageduse tous,

= Kiirenenud ja pinnapealne hingamine,

= lihaspinged kaelas, 6lgades voi seljas,

= kate varin voi lihaste tomblus,

= higistamine, eriti peopesades ja kaenlaalustes,

= kohuvalu voi iiveldus,
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= suukuivus,
= peapdoritus vOi pingepeavaluy,
®  kilmavarinad v6i kuumahoog.

Kodik see viitab, et su aju tajub ohtu, midagi on valesti. Naiteks tunned, et sind on petetud, oled sattu-
nud manipulatsiooni sihtmargiks voi sinu panust pole vaariliselt hinnatud.

Q Tee emotsiooni kontrolli alla saamiseks nii:

Marka emotsiooni! Anna endale aru: niitid muutusin emotsionaalseks

Tunne emotsioon aral Saa aru, mis sinuga toimub. Defineeri oma emotsioon, anna sellele nimi:
arritusin; olen jahmunud jne

Stopp! Peatu hetkeks, tee paus! Keskendu hingamisele. Hinga aeglaselt sisse, hoia

hinge kinni, hinga aeglaselt valja, hoia hinge kinni. Ja nii mitu korda.

Motle:

= Mis minuga toimub (mis on selle pohjus)?

= Kas sellel olukorral voib olla mingi teine seletus kui see, kuidas ma seda
hetkel tajun. Akki ma eksin tolgendusega?

= Mis on mu impulss, mida tahaksin teha (nt loopida asju, karjuda, liiiia)?

= Mida ma selle asemel teha saaksin (nt tGusta piisti ja liikuda akna juurde,
katkestada vestlus ja leppida kokku uus aeg vms)?

Aktsepteeri oma Koik emotsioonid ja mdtted on lubatud, sa ei pea ennast habenema ega
emotsiooni! piirama. Meil on digus tunda pdletavat viha voi soovida méttes teisele
havingut. See ei ole see, mida sa teed, vaid impulss, mida tunned, ja see
on normaalne. Oma emotsioonide aktsepteerimine aitab neid paremini

kontrollida
Viljenda emotsiooni Emotsiooni véljautlemine aitab seda imelisel kombel kiiresti leevendada. Sa
sonades! void partnerile valist rahu sailitades 6elda: ,Praegu sain ma pahaseks,” voi

kirjutada oma markmeblokki: ,Olen solvunud, solvunud, solvunud.”

Otsusta, mida teha! Alles niilid otsusta, kuidas partnerile vastata voi kas Uildse praegu jatkata.
Voib-olla on targem aeg maha vétta ja rohkem rahuneda?

Arvesta aga, et kdik see, mis llalpool kirjas, toimub valgukiirusel, mdne
sekundi jooksul. Ara arva, et nende sammude labimiseks pead tegema
imeliku pika pausi. Emotsioonide markamise ja sdnastamise harjutamine
kiirendab otsustusprotsessi veelgi

Vabane esimesel Koike korraga ja Ioplikult sa endast kohe vilja saada ei pruugi. Voib juhtuda,
voimalusel et okas jaab hinge ja sellega tuleb kiiresti tegelda, naiteks:
jadkemotsioonist! = Leia s6bralik kuulaja, kellele kurta

= Kirjuta kiri, deldes, mida sa asjast arvad. (Ara seda &ra saada!)

= Joonista, tee skeem olukorrast, analiilisi seda

Aju-uuringud naitavad, et visuaalile keskendumine sunnib kaivitama
ratsionaalset métlemist ja emotsioonist vabanemine on kiirem.

= | eia flitsilist tegevust. Jookse treppidel, tee ring timber kvartali, tdsta asju,
jaluta dues vms
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Tunnete juhtimise tehnikad

Kuna tunded pdhinevad stigavamal mé&tlemisel ja tdlgendustel, aitab oma motete ja uskumuste ana-
[Gds tundeid plsivalt muuta. Eneseanallilis voimaldab jalgida mustreid, dppida oma tundeseisundeid
mdistma ja valjuda negatiivsest allakaiguspiraalist, mida on kirjeldanud Hoda Lacey.

Automaatne

Ma tunnen Me ei suhtle neaatiivne Ma ei
Uiksildust omavahel gat meeldi neile
mote
Ma valdin
ii . . Ma olen k
nendega ), b Mote toidab (172 S D
suhtlemist e negatiivseid )
positiivseid ;
: tundeid
tegusid

Kui méarkad, et teatud olukorrad tekitavad sinus teatud tundeid, saad pdhjuste mdistmise kaudu
hakata oma suhtumist ja kaitumist teadlikult muutma.

David D. Burns loetleb oma raamatus , The Feeling Good Handbook” niinimetatud moondunud mot-
teid — ebarealistlikke voi irratsionaalseid méttemustreid, mis voivad viia negatiivsete tunnete ja kai-
tumiseni. Need moonutused on sageli automaatsed ja voivad mojutada inimese enesehinnangut,
suhteid ning Uldist heaolu.

» ULESANNE

Pane kirja, milliseid moondunud méttemustreid sinul esineb. Millal need kaivituvad?

Moondunud mottemuster Millises olukorras see minul kaivitub?

Polariseerunud métlemine. Mustvalge métlemine,
asi on kas hea voi halb, pooltoone pole. Sa pead
naiteks olema téaiuslik, muidu oled l&bi kukkunud

Uleiildistamine. Uldine jareldus tehakse
Uksikjuhtumi voi detaili pdhjal. Kui midagi juhtub
ks kord, siis juhtub see nii alati samasuguses
situatsioonis

Motete lugemine. Usud, et tead, mida inimesed
motlevad ja miks nad nii kdituvad. Jareldad,

et teiste motted ja kditumine sinu suhtes on
negatiivsed

Isikustamine. Enese siilidistamine asjades,

mille eest sa vastutada ei saa. Naed ennast
vastutavana teiste heaolu eest, vabastades teised
igasugusest vastutusest

Teiste siiiidistamine. Isikliku vastutuse votmise
asemel sitdistad tekkinud probleemis alati teisi
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Moondunud mottemuster

Millises olukorras see minul kaivitub?

Keskendumine negatiivsele. Selle asemel, et
vaadelda iga elusiindmust tervikuna, keskendud
selle negatiivsetele aspektidele

Positiivsuse alavaaristamine. Kdige positiivse
muutmine vahem tédhtsaks ja kahtlemine teiste
inimeste positiivsetes motiivides

Suurendamine. Kalduvus siindmuste tahtsust
ebaproportsionaalselt suurendada, liialdada

Vahendamine. Tanu véi tunnustuse térjumine:
»See polnud midagi, tiihiasi. Pole tanu vaart.”

Noudlikkus. Peaks, peab, tuleb jms sGnadega
véljendatavad jaigad ja absoluutsed uskumused

Reeglite seadmine. Oled seadnud ,reeglid”, kuidas

sina ja teised peaksid kaituma. Need, kes reegleid
rikuvad, ajavad su vihaseks. Kui sa ise reegleid
rikud, tunned end suudi

TAHELEPANU!

Sellised moondunud moéttemustrid voivad tekitada drevust, kurbust, viha voi siilitunnet. Need
voivad viia valtimiskaitumise, motivatsioonipuuduse voi konfliktideni. Pidev negatiivne enese-

kriitika voib madaldada enesehinnangut.

Q Tee oma motete kontrollimiseks nii:

Jalgi ennast ja marka oma irratsionaalseid méttemustreid. Niipea, kui markad tuttavat kinnisideed,
saatuse- vOi ebadnnestumismotteid voi muud sellist, litle endale kohe: STOPP!

Seejarel esita endale jargmised kiisimused:

Kus on toendid selle motte tdesuse kohta?
Kas voib olla moni muu seletus?
Mida voiksid teised oelda?

Milline on halvim / parim / kdige tdenaolisem tulemus?

Kas ma elan selle (le?
Kas ma kiirustan jareldustega?

Kaitumisteraapia spetsialistid soovitavad struktureeritud eneseanallilisi, et negatiivset motet ja sel-
lest tulenevat tunnet vahendada voi poodrata.
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Olukord Hinda oma Automaatne | Motet toetav | Motet Alternatiivne | Hinda oma
tunnet! negatiivne toendus mittetoetav | mote tunnet!
mote toendus
Auditoorium | Olen kurb Ma ei meeldi | Nad Nad Nad on Olen kurb
ei saa o neile urgitsevad puiavad asjast 30%
. 90% e . .
minust aru kiisimustega | moista, huvitatud
pisiasjades pingutavad

Hairivate motete ja tunnete ndiaringist valjumiseks saab kasutada vaimseid tehnikaid, mis aitavad
motted mujale viia. Siin on mdned naited:

Positiivse motlemise mang. Matle, kuidas voimalikke ebameeldivaid olukordi positiivselt tdlgen-
dada (nt mida head toob kaasa olulise kliendi kaotus, sinu auto mootoririke, kohtumisele hiline-
mine, jalaluu murdmine...).

Tanulikkuse praktiseerimine. Kirjuta iga paev tiles kolm positiivset kogemust, mille eest oled tanulik.
Korduvate positiivsete lausete voi kinnituste kasutamine. Naiteks korda endale: ,Ma olen voime-
kas ja vaartuslik inimene.”

Negatiivse mdtte asendamine realistlikuma voi positiivsema mottega. Kui nditeks motled: ,Ma ei
saa kunagi seda t00d tehtud”, asenda see mottega: ,Kui jagan llesande vdiksemateks osadeks,
suudan selle ara teha.”

Teiste emotsioonide juhtimine

TAHELEPANU!

Vihane, arritunud, solvunud voéi hirmunud klient ei juhi oma emotsioone, emotsioonid juhivad
teda. Ta ei suuda sind kuulata ega loogiliselt mdelda. Seetdttu ei ole abi:

= Oigustamisest, seletamisest (See on sellepérast nii, et...);

= vaidlemisest, slilidistamisest (Aga ise te ju...);

= teistega korvutamisest (Teistel koigil...);

= rahustamisest (Rahune maha!).

Sellises olukorras on tark teada, et

emotsiooni ei saa alla suruda, tahtis on selle vdljendamine ja teatud hulk aega;

vaga tugevat vihareaktsiooni saab ohjeldada paremini selle vallandumise alguses, kui tegusid
pole veel jargnenud;

mida rohkem on taustal erinevaid pingeallikaid, seda kiiremini ja tugevamalt jargmised (viha)
reaktsioonid tekivad;

konsulendi tlesanne on aidata kliendil oma emotsioonid kontrolli alla saada, jaades ise rahulikuks
ja mitte nakatudes tema reaktsioonidega.
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@ Pea meeles! Kui suhe partneriga on sulle oluline ja samal ajal on sinu jaoks tahtis ka oma
vaartuste eest seista, siis kaitu ennastkehtestavalt nelja tehnika abil:
= tugev psiihholoogiline kontakt;
= selge enesevaljendus, et oma vajadused voi seisukohad esitada;
= aktiivne kuulamine, et partneri seisukohad teada saada ja pinget maandada;
,kdiguvahetus” — sdénumi kordamise ja kuulamise vaheldamine.

Peardhk on aktiivsel kuulamisel ja emotsioonide peegeldamisel.
Tunnete ja emotsionaalse seisundi peegeldamine on Glivéimas suhtlemistehnika, aga samas paljude
jaoks keeruline kasutada. Seda kahel pohjusel:

= Emotsioone ning tundeid eitatakse, halvustatakse; neist radkimine on meie kultuuriruumis tabu.
Tunded jéagu koju, t66l neid pole; &ra mine emotsionaalseks jms.

= Emotsioone ei tunta ara voi ei osata neid nimetada. Siin on selleks vaike abivahend.

Q Eestikeelseid tundesonu

4 Ahastus N Raev N Oudus N Jélestus N
Meeleheide Vaenulikkus Arevus Tilgastus
Masendus Arritus Mure Nordimus
Jouetus Kahjurédm Kartus Jahmatus
Loodus Kadedus Ehmatus Solvumus
Pettumus Haavumus Sud Kahetsus
Kahetsus Sarkastilisus Kurnatus Kohklus
Habi Frustratsioon Abitus lgavus

\ Noutus / \ Skeptilisus / \  Ebakindlus ) \  Ukskdiksus )

/ Kirg \ / Ponevus \ / Enesekindlus\ / Ootusérevus\
Nauding Imetlus Turvalisus Erutus
Armastus Uhkus Muretus Elevus
Onn Liigutatus Rahulikkus Kiitkestatus
Lobu Kergendus Tasakaalukus Ponevil
Monu Vaartustatus Tanulikkus Haaratus
Austus Vajatus Lahedus Huvitatus
Hoolivus Inspireeritus Hoolivus Lootusrikkus

\_ Hellus AN Aktsepteeritus/ \_ Kaastunne J U Mangulisus )

Koostaja: Kristel Jalak 2024

Allikad:

= Robert Plutchik. Psychoevolutionary theory of basic emotions. Ten postulates. Refereering:
www.envisionyourevolution.com/evolution-emotion/robert-plutchik-theory-of-emotion/2151

= Dr. Marc A. Brackett. Mood Meter. marcbrackett.com
= Ene Vainik. Eesti tunded. S6naportreed. Eesti Keele Instituut, 2016
= Eesti 6igekeelsussGnaraamat

Emotsioonide ja tunnete kohta leiad pohjalikumat materjali lehelt www.peaasi.ee.
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Abistamisoskused kriisiolukorras

Konsulendina puutud sa tihedalt kokku oma klientide igapaevaeluga. Arvatavasti jagatakse sinuga
nii perekondlikke rodme kui ka muresid ja on Uisha tdendoline, et koged ka olukorda, kui sinu klient
on tosises kriisis. Keegi ei oota sinult, et tegutsed psiihholoogi vdi terapeudina: ilma véljadppeta voib
see inimest isegi pigem kahjustada kui aidata. Elementaarsed psiihholoogilise esmaabi oskused on
aga vajalikud igale ndustajale.

Mis on kriis?

Kriisisituatsioonist saab raakida siis, kui inimene satub mingi sindmuse tagajarjel olukorda, kus
tema varasematest kogemustest ja dpitud reaktsioonidest olukorra lahendamiseks ei piisa. Tal vdib
olla raskusi isegi juhtunu mdistmisega.

Kriise on mitmesuguseid. Uhed neist on vilise teguri pdhjustatud (raske haigus, lahedase surm,
t60tus, lapse kooliraskused), teised kuuluvad aga normaalse elukéigu juurde (lapse kooliminek, esi-
klapse siind, laste lahkumine kodust, pensionile jadmine).

Koikidel kriisidel on sarnane kulg ning tlesehitus. Johan Cullbergi kriisimudel kirjeldab jargmisi suuri
etappe:

Sokk ja eitamine See faas voib kesta mdnest hetkest mdne 66paevani. Inimene torjub reaalsust,
eitab juhtunut, alahindab olukorra tésidust. Ta véib vaita, et temaga on kéik
korras, ja tdmbuda teistest eemale. Ta vdib olla tuim voi abitu vdi vastupidi —
Ulierutatud ja -aktiivne

Reaktsioon Kui Sokk vaheneb, hakkavad ilmnema tugevad emotsioonid nagu viha, kurbus,
drevus voi slilitunne. See faas voib kesta kuid. Inimene siilidistab iseennast
v0i kedagi teist. Ta radgib juhtunust liha uuesti, analiitisib toimunut: ,Mis oleks
olnud, kui.."

Lein Inimene hakkab juhtunut teadvustama ja otsib viise, kuidas sellega toime tulla.
Ta tunnistab reaalsust, lepib sellega, leinab. Ta matleb juhtunule Gha uuesti, on
masenduses, tema hing valutab

Kohanemine Inimene kohaneb olukorraga, toimunu meenutamine ei tee enam véga haiget.
Ta mdtleb tulevikule, liigub eluga edasi, lahendab probleeme, omandab uusi
toimetulekuoskusi. M66dunud kriisi hakatakse tajuma ihe osana oma elust

Kuidas kriisis olijat aidata?

Kriisis oleval inimesel on alanenud v6ime arukalt mdelda ja tegutseda. Sageli ei oska voi ei suuda ta
ka ise abi otsida. Just esimeses kahes faasis on vajalik kiire esmaabi.

@ Jata meelde! Esmaabi kriisisituatsioonis:

= Ole rahulik ja kohal. Ole kannatlik!

= Kuula, kui inimene tahab raskida. Ara survesta tedal!

= Valdi valesid ja tiihje lubadusi!

= Arajata inimest uksil

Kahes hilisemas kriisifaasis on vajalik aktiivne ja professionaalne ndustamine, mis eeldab asja- ja

ajakohaseid teadmisi. See on targem jatta psiihholoogide voi terapeutide hooleks. Kiill aga saad
aidata inimest vajalike kontaktide leidmisel ja julgustada teda abi kasutama.
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Kui oled ise kriisis

Kui on juhtunud 6nnetus, on loomulik reageerida ja iseennast aidata. Tugevad tunded, ehe kurvasta-
mine, lein on loomulikud reaktsioonid. Ara suru neid alla.

= Arajaa liksi! Ra4gi juhtunust ldhedaste vai sdpradega. Otsi abi!

= Anna endale toimetulekuks aega, Uikski muutus ei siinni iled0.

= Jatka moodukalt oma t66d ja argitoiminguid. Tegele huvialade ja spordiga.

= | 6ogastu ja puhkal

» ULESANNE

Ole valmis! Tee oma telefonis inventuur.

Margi tabelisse, milliseid kriisikontakte vdiksid vajada, ja veendu, et need numbrid on sul telefoni
salvestatud.

Kontakt v Kontakt v
App ,Ole valmis!” Miirgistusinfo telefon
H&adaabinumber Perearsti nduandeliin
Riigiinfo telefon Lastearsti nouandeliin
Elektrilevi rikketelefon Ohvriabi kriisitelefon
Riigi llmateenistuse infotelefon Emotsionaalse toe telefon
Maanteeinfo telefon Lasteabi telefon
Merenduse hairetelefon Naiste tugiliin
Keskkonnainspektsiooni valvetelefon Kaitsevae kriisitoetelefon
Eesti Metsloomatihingu telefon Vaélisministeeriumi konsulaarabi

Rohkem infot kriisiabi kohta leiad Sotsiaalministeeriumi kodulehekailjelt.

Kaasamisoskused

Kaasamine tahendab protsessi, mille kaudu kutsutakse inimesi osalema selliste otsuste tegemises,
tegevuste planeerimises ja elluviimises, mis mojutavad nende elu, t66d vdi kogukonda. Kaasamine
pohineb ideel, et erinevad vaatenurgad ja koost66 vdivad viia paremate, jatkusuutlikumate lahen-
dusteni.

Kaasamisel on ka teine eesmark. Kaasamisoskuste abil mojutatakse partnerite seisukohti, lileta-
takse nende vastupanu ning aktiviseeritakse neid tegevustes kaasa I66ma.

Kaasamisoskusi on vaja arendada koigil, kelle t60 eeldab partneritega laiapohjaliste koostoosuhete
kujundamist. Peamised kaasamisoskused on:
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= aktiivne kuulamine,

= gselge ja avatud suhtlemine,

= kiisimuste esitamine,

= tagasiside andmine ja saamine,

= mitmekesisuse ja erinevate vaatenurkade moistmine,

= motivatsiooni ja osaluse soodustamine.

Allolev joonis kirjeldab kaasamiseks vajalikke tegevusi ning nende tegevuste edukaks labiviimiseks

vajalikke suhtlemisoskusi ja -mudeleid. Astmed on kumuleeruvad, iga jargmine sisaldab juba varase-
mates astmetes toimunud tegevusi. Seega on iga jargmine aste aja- ja ressursimahukam - kallim.

Iga sihtgrupiga ei pea eesmargiks olema piihendumiseni joudmine. Vahel piisab sellest, kui t66tajaid
on naiteks informeeritud. Veendumaks aga, et sihtrihm on sénumi katte saanud ja seda moistnud,
on vaja rihmaga kontaktis olla. Oluline on reaalajas toimuv suhtlus kaasajate ja sihtriihma vahel.

Madne sihtriihma puhul piisab sellest, kui nad on tegevusega ndus ega to6ta vastu. Enamasti on selle
saavutamiseks hadavajalik aidata vastupanu aktiivse kuulamise abil liletada.

Selleks, et sihtriihm teeks dra oma osa t60st, on oluline anda selgeid juhiseid ja kontrollida nende
moistmist, samuti pakkuda arendavat ja korrigeerivat tagasisidet.

Viimasel astmel juhib sihtriihm ennast juba ise ning votab taieliku vastutuse. On hea, kui kaasaja
on oskuslik suhtleja ja tunneb veenmismudeleid. Kasuks tuleb ka konfliktide juhtimise tehnikate
valdamine.

Suhtlemis- ja
Ulesannete veenmisoskuste
andmine arendamine
Vastupanu iai :
— Kiisitlemine 'uhtin[iine Tagasisidestamine
Kommunikeerimine Kiisimustele J .
imi i On plihendunud,
Informeerimine vastamine '
Kanali valik Panustab, propageerib
Sihtgrupi valik NGustub, teeb 4ra
Saab aru Eoetab oma osa
Vétab sOnades
teatavaks

Selge sdnumi Kontaktioskused Aktiivse kuulamise Juhtndodride andmine
koostamine Gruppide juhtimine tehnikad Arendava tagasiside andmine

Allikas: Kristel Jalak, DevelopDesign J. Belasco, R. Stayeri alusel (Flight of the Buffalo: Soaring to Excellence,
Learning to Let Employees Lead. Dove Book-Warner Books, 1993).

TAHELEPANU!

Kaasamise kaigus voivad tekkida vead, mis osalejate motivatsiooni, usaldust ja Idpptulemuse
kvaliteeti vahendavad. Selliste vigade valtimine nduab teadlikku planeerimist, empaatiat ja
pidevat eneserefleksiooni.
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Probleem

Viga

Lahendus

Eesmarkide ja ootuste
ebaselgus

Osalejad ei tea, miks neid
kaasatakse, milline on nende roll voi
mida neilt oodatakse

Selgita juba alguses kaasamise
eesmarke, oodatavat tulemust ja iga
osaleja panuse olulisust

Toelise kaasamise
asendamine néilise
kaasamisega

Osalejatele luuakse mulje, et nende
arvamus loeb, kuid tegelikult on
otsused juba tehtud

Ole siiralt valmis osalejate
arvamusega arvestama. Kui otsused
on osalt juba tehtud, teavita neid
sellest ausalt

Piiratud osalejaskond

Kaasatakse ainult teatud grupp
inimesi, jattes korvale teised, kes
voiksid oluliselt panustada

Veendu, et kaasatakse mitmekesine
ja asjakohane osalejaskond, et
saada erinevaid vaatenurki

Ressursside
alahindamine

Kaasamisprotsessi tarvis ei anta
piisavalt aega vdi teisi ressursse,
mistottu jaab see pealiskaudseks

Planeeri piisavalt aega, et kdik
osalejad saaksid oma panuse anda,
ja taga ka vajalikud ressursid

Osalejate arvamuste
ja vajaduste
ignoreerimine

Kuulatakse osalejate arvamusi, kuid
tegelikult nendega ei arvestata

Naita, kuidas osalejate panust
on arvesse voetud, kuidas nende
ettepanekud on I6pptulemuses
kajastunud

Liigne domineerimine

Protsessi juhid votavad liiga
palju sdna ja suruvad peale oma
arvamust, jattes teiste haaled
tagaplaanile

Juhi protsessi nii, et iga osaleja
tunneks end drakuulatuna ja
vaartustatuna. Tasakaalusta arutelu!

Tagasiside puudumine

Osalejad ei saa teada, mis edasi sai
vdi kuidas nende panust hinnati.

Anna osalejatele regulaarset
ja selget tagasisidet protsessi
edenemise kohta

Liigne formaalsus voi
jaikus

Kaasamisprotsess on liiga ametlik
voi jaik, see voib osalejaid hirmutada
vOi avatud suhtlust parssida

Loo avatud ja sobralik keskkond, kus
inimesed tunnevad end oma métteid
valjendades mugavalt

Osalejate
tilekoormamine

Osalejatele antakse liiga palju
tilesandeid voi vastutust, mis voib
neid kurnata

Jaga llesandeid realistlikult ja
veendu, et osalejatel on piisavalt
ressursse ja tuge oma panus anda

Ebaiihtlane kaasatus

Mdned osalejad saavad rohkem
sOnadigust kui teised, mis loob
tunde, et koiki ei kohelda vordselt

Julgusta koiki osalejaid kaasa
raakima ja loo tingimused, kus
ka tagasihoidlikumad osalejad
tunnevad end panustades mugavalt

Kriitika mittetalumine

Protsessi juht reageerib
kaitsepositsioonilt vdi ignoreerib
kriitikat, see vahendab usaldust

Ole avatud kriitikale ja naita,
et moistad seda kui osa
kaasamisprotsessist

Liiga kiire jarelduste
tegemine

Otsused tehakse enne, kui koiki
arvamusi ja seisukohti on pdhjalikult
kaalutud

Anna piisavalt aega ja ruumi, et kdik
seisukohad saaksid enne [8pliku
otsuse tegemist labi arutatud
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Koostoooskused

TAHELEPANU!

Koostdo ei ole meile loomuparane kaitumisviis, otse vastupidi. Teeme koostodd hadavajadu-
sest olla edukamad, elus paremini toime tulla ja oma konkurentidega voistelda. Koostédosku-
sed pole kaasa siindinud, neid tuleb dppida.

Mis on koost66?

Koostoo on tegutsemine lihise eesmargi saavutamiseks. Koostoo korral otsitakse lahendusi, mis on
Uhtaegu kasulikud nii Giksikutele grupiliikmetele kui ka grupile tervikuna. Hasti toimiva koost66 korral
voib juhtuda, et koos saavutatakse rohkem, kui oleks véimalik saavutada individuaalsete saavutuste
summana.

Koostdo on protsess, kus omavahel jagatakse ressursse, teadmisi ja oskusi. See ei tahenda vaid
toojaotust, vaid ka vastastikust moistmist, suhtlemist ja tiksteise toetamist. Edukas koostoo eeldab,
et kdik osalejad panustavad oma tugevuste ja teadmistega, samal ajal tunnistades ja vaartustades
teiste panust.

Koostdooskusi hakkame omandama juba varases lapsepdlves oma vanemate ja dpetajate eeskuju
ning ndudmiste toel. Kas méletate veel, kui valus oli liivakastis mangides oma manguasiju teiste
lastega jagada? Aga seda tuli teha, sest ema (itles, et nii peab...

Keskkonnad, kus oleme liles kasvanud ja koostoomudelid omandanud, vdivad olla vdaga erinevad.
Kuna tegemist on aga dpitavate oskustega, ei ole kunagi hilja neid lihvida.

Koostoooskused

Koostddoskused véimaldavad meil teiste inimestega koos tdhusalt téétada ja hdlmavad kategoo-
riaid, mis aitavad kaasa sujuvale ja tulemuslikule Ghistoole.

Suhtlemine Efektiivne suhtlemine on koost6o alus. See hdlmab selget ja avatud
enesevaljendust, tahelepanu ja aktiivset kuulamist ning oskust anda ja votta
vastu tagasisidet. Hea suhtlemisoskus vdoimaldab ennetada arusaamatusi,
lahendada konflikte ja edendada md&istmist

Empaatia See on vdime mdista ja arvestada teiste tunnete, vajaduste ja vaatenurkadega.
Osalt on see kaasasiindinud. Me ,loeme” vaistlikult teiste inimeste emotsioone
nende miimikast, kehakeelest ja haaletoonist. Teisalt on see arendatav oskus:
saame seda teha eneseteadlikkuse kasvatamise ja empaatiliste harjutuste kaudu
ning kokkupuudetes kirjanduse ja kunstiga

Konfliktide Igasuguses koostoos voib tekkida erimeelsusi. Tohus koostoo eeldab oskust
lahendamine lahendada konflikte konstruktiivselt, kahjustamata suhteid voi pidurdamata t66d
Meeskonnatoo Uhiselt tegutsemine nduab oskust jagada rolle ja vastutust, kohaneda grupi

diinaamikaga ning toetada Uiksteist. Hasti toimiv meeskond on véimeline
Uletama individuaalseid piire ja looma stinergiat
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Aja ja iilesannete Koostdos on oluline osata ajastada lilesandeid, seada prioriteete ja
planeerimine koordineerida tegevusi nii, et kdik osalejad on tihtmoodi kursis ja tootavad ihise
eesmargi nimel

Paindlikkus ja Koostooprotsessis voivad olukorrad ootamatult muutuda. Paindlikkus ja oskus
kohanemisvoime kohaneda uute tingimustega on vétmetéhtsusega, et sdilitada t66 sujuvus ja
eesmargile keskendatus

Usalduse loomine Usaldus on edukaks koosttoks hddavajalik. See tadhendab, et inimesed tunnevad,
et voivad liksteisele toetuda ning oma motteid ja ideid hukkamdistu kartmata
jagada

Loovus ja Koost00 soodustab loovust, kuid eeldab ka oskust pakkuda valja uusi ideid ja

innovatsioon olla avatud teiste ettepanekutele. Loov Iahenemine aitab lahendada keerulisi

probleeme ja edendada innovatsiooni

Koostoooskuste arendamine

Tanapaeva kiirelt muutuvas maailmas on koostédoskused olulisemad kui kunagi varem, sest keeruli-
sed probleemid nduavad eri vaatenurkade ja kogemuste ihendamist. Kui sinu to0alaste eesmarkide
saavutamine oleneb ka teiste panusest, muutub oskus luua ja hoida koostdosuhteid vaga tahtsaks.
Allpool on selleks mdned soovitused.

Q Tee nii! Koostoo alustamiseks voi tugevdamiseks:

Otsi lihist! Leia kokkupuutepunktid, sarnasused vaartustes. Selleks jaga grupi liikmetega oma
isiklikke kogemusi ja julgusta neid jagama enda omi.

Ole ehe, siiras! Sedasama oota teistelt. Inimesed on erinevad, seeparast valmistu aktsepteerima
erinevusi nii tdekspidamistes kui ka tegutsemisviisides.

Opi teisi tundma! Pinguta teadlikult, et mdista teiste inimeste vaatenurka, vajadusi, motiive. Sel-
leks voimalda neil end vabalt valjendada ja arenda oma empaatiavdoimet — plilia ennast mottes
nende olukorda asetada.

Kritiseeri tegu, mitte inimest! Kritiseerides raagi tegevusest, tulemusest ning selle mojust. Anna
mdista, et inimesena on koostoopartner sinu jaoks simpaatne, lihtsalt tema tulemus voi lahendus
praegu ei sobi sulle ja teil tuleb leida teid molemaid rahuldav viis olukorraga toime tulla.
Respekteeri! Ndita lles austust teiste arvamuste suhtes, sest igatihel on 6igus oma arvamusele.
Vastuta oma emotsioonide eest. Kui kellegi arvamus sind arritab, on see tunne sinu sees, mitte
otseselt tema tekitatud. Ole arvestav ja sdbralik. Raagi kindlalt, kuid jaa alati taktitundeliseks.
Esita iiks idee korraga! Enne kui liigud jargmise mdtte juurde, kontrolli, kas teised on sind maoist-
nud. Raagi loogilises jarjestuses.

Ole selgesonaline! Jaga oma mdotteid ja tundeid. P6ora tahelepanu mitteverbaalsele keelele, raagi
selgelt ja loo silmside. Vali sdnad, millel on kuulajate jaoks tdhendus.
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Konfliktide lahendamine

Koik inimesed, kellega kokku puutud, on erinevad. Nende tdekspidamised, vaartushinnangud, aru-
saamad, samuti kaitumine vdivad olla teistsugused kui sinul endal. Seega on naiivne eeldada, et
su suhted saavad alati ja kdikidega head olla. Pole tahtis, kui sobralik voi mdistev sa oled, ikka on
hetki, kui sinu motted, vajadused voi eesmargid ei sobi kokku sind Gmbritsevate inimeste motete ja
eesmarkidega.

Mis on konflikt?

Véga Uldiselt voib konflikti defineerida kui inimestevahelist vastuolu, lahkheli voi arusaamatust, mille
tulemusena tekivad psiithilised pinged, mis ajendavad partnereid liksteise vastu tegutsema.

Konfliktid tekivad tihti siis, kui tunneme end ohustatuna kellegi poolt, kes meie meelest:

= tegutseb teistsuguste vaartussiisteemide ja toekspidamiste ajel,

= tungib territooriumile, mida meie peame enda omaks,

= vdtab dra midagi, mida peame digusega endale kuuluvaks,

= teeb meile mingil moel halba véi kahju,

= erineb meist mingil moel,

= pdhjustab meile ebamugavust.

Konflikt ei eelda alati kahe aktiivse osapoole olemasolu. Konflikt voib tekkida ka siis, kui ainult tiks

inimene tajub probleemi vdi vastasseisu, samal ajal teine pool ei pea olukorda konfliktiks, sest part-
ner ei valjenda oma tunnet voi probleemi.

TAHELEPANU!

Konflikt ei avaldu alati avalikes lahkarvamustes, karjumises voi teistes ilmselgetes markides.
Kiill esinevad konflikti puhul alati pstitihilised pinged.

Konflikti muudab ebameeldivaks asjaolu, et see tabab meid sageli ootamatult. Ootamatus olukorras
pole me voimelised ratsionaalselt mdtlema. Olenevalt isiksuse tlilibist, olukorrast ning partnerist
voime reageerida vasturiinnakuga (verbaalselt voi fisiliselt) véi siis tagasi tdmbuda, pégeneda
(otseses voi piltlikus tdhenduses).

Tldpilised emotsionaalsed reaktsioonid konfliktiolukorras on seotud jargmiste tungidega:

Domineerimine, pealejaamine, soov Ma ju itlesin!; Minuga nii ei kaituta!;

olla parem/targem/voimsam Ma talle naitan!; Sina ei tule mulle iitlema!;

Minu séna jaab peale.

Oma territooriumi kaitse Minu ala, minu oma, minu roll, minu éigus, minu otsus, minu
privaatsus...

Soov olla isiksusena margatud Ma ei ole osa hallist massist; Ma pole tiilipiline ahnitseja; Ma

. . pole néus, kui sa minu kohta tled: , Te kbik olete iihesugused.”

ja aktsepteeritud

Vanemlikud tungid Soov kaitsta nérgemat
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Teine faktor, mis muudab konflikti ebameeldivaks, on kokkupdrkes peituv oht enesehinnangule. See
avaldub hirmudes voi kaitsetes: hirm toimetuleku ees uues olukorras, hirm kaotada hiivesid, posit-
siooni, staatust vdi kontrolli, hirm eksida, muutuda naeruvaarseks. Hirmude tekkimise ajendid on
seotud inimese isiksusega, tema mina-pildiga, ja neid on meil pea véimatu kontrollida.

Kuigi arusaamatusi esineb sageli, suhtume konflikti kui millessegi, mida tuleks kas valtida voi siis
voita. Enamasti tajutakse konflikti negatiivsena, seetdttu pole midagi imestada, kui konfliktsesse
olukorda sattunud inimesed tunnevad ebamugavust ja drevust. Tavaliselt arvatakse: konflikt naitab,
et midagi on valesti. Selline arusaam viib konflikti allasurumiseni, kuid sellega ei kdrvaldata pohjusi
ning seega ka konflikti ennast.

Mitte iga arusaamatus ei pruugi olla labinisti negatiivne. Oluline on ara tunda ka konflikti positiivsed
kiiljed. Nii voi teisiti on konfliktid paratamatud. Siit ka kaks olulist jareldust:

= Konflikt vGib kaasa tuua positiivseid tulemusi. Enamik meist kardab konflikte, sest oleme néi-
nud, et tosised lahkarvamused kahjustavad suhteid. Tegelikult voib konflikti edukas lahendamine
muuta head suhted veelgi paremaks.

= Konflikt voib viia nii negatiivsete kui ka positiivsete tagajargedeni. Seega on peamine, millele tahe-
lepanu poorata, konflikti lahendamine (mitte selle véaltimine voi allasurumine). Konflikti kunstlik
esilekutsumine voib isegi olla arengut edasi viiv joud.

Kisimus ei olegi selles, kas konflikt on hea voi halb. Oluline on, kas seda teadvustatakse voi mitte,
kas sellega tegeldakse voi mitte, kas see lahendatakse destruktiivselt (tuues mangu viha véljavala-
mise, solvangud, siilidlaste otsimise) voi konstruktiivselt (keskendudes lahendusele, alternatiividele,
suhete hoidmisele). Kuna konfliktid on paratamatud, siis tuleb meil dppida nendega véimalikult hasti
toime tulema.

Konfliktide tiitibid

Realistlik Mitterealistlik
»Toelised” vastuolud. Mélemad osapooled Sisulist vastuolu pole. On erinevad tajud,
saavad aru vastukaivatest eesmarkidest, arusaamad, eksitused, asjatundmatus jm.

vaartustest, vajadustest.

Kas vastanduvad vajadused on seotud aja-, raha- vdi energia(t66)kuluga?

JAH El

Vajaduskonflikt Vajaduskonflikt

Vastuolu on ressursside kasutamises ja Vastuolu on vaartustes, mis on ,dige“, mis
jagamises. Jvale”.
Konflikti ihe osapoole kditumisel on otsene Otsest kahju ei saa valja tuua, konflikt tekib
negatiivne moju teisele (nt erimeelsused erinevatest tdekspidamistest (nt poliitilised
toograafiku koostamisel, lisatoo tegija vaated, kaditumisetikett, vaktsineerimise
madramine, eelarve jagamine). poolt/vastu jms).
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Realistliku konflikti puhul on mangus toelised vastuolud ja molemad osapooled saavad sellest aru.

Vastandumise pdhjuseks voivad olla vajadused, vaartused ja eesmargid.

= Vajadused. Konflikt tekib siis, kui ressursid on piiratud (kdikidele ei jagu) ja kellegi vajadusi igno-
reeritakse. Oluline on mitte segi ajada soove ehk tahtmisi (mis pole hadavajalikud) ning vajadusi
nende soovide taga.

= Vaartused ja hoiakud. Need on meie jaoks vaga olulised. Kui inimestel on erinevad vaartused voi
kui iksteise vaartused pole pooltele selged voi teise vaartusi ei aktsepteerita, on konflikt kerge
tekkima.

= Eesmargid ja huvid. Inimestel on erinevad eesmargid ja huvid, tingituna kas isiklikest, rollist tule-
nevatest vdi organisatsiooni eesmarkidest.

Oluline on teha vahet vajadus- ja vaartuskonfliktil, sest nende lahendusstrateegiad on erinevad.

Mitterealistliku konflikti korral ei pruugi sisulist vastuolu tegelikult ollagi. Konflikt tuleneb erinevatest
tajudest ja arusaamadest, eelarvamustest, asjatundmatusest, eksitusest, kehvast struktuurist voi
segastest voimusuhetest ja protseduuridest organisatsioonis. Samuti vdivad konflikti pohjustada
allasurutud emotsioonid.

Mitterealistliku konflikti korral aitab enamasti selge suhtlus ja plilid partnerit moista.

Tunnista konflikti olemasolu! Ole avatud ja aus, tunnistades, et konflikt on tekkinud. Tundub,
et meil on erinev arusaam sellest olukorrast. Arutame seda.

Keskendu moistmisele, mitte Esita selgitavaid ja neutraalseid kiisimusi.

siilidistamisele! . . .
Kuidas sina seda olukorda nded?

Mis on sinu jaoks siin kéige olulisem?

Tegutse neutraalselt ja rahulikult! Valdi arritumist ja emotsionaalset reageerimist. Silita rahulik
toon ja kehakeel.

Madistan, et see teema on keeruline, kuid proovime koos
lahenduse leida.

Selgita fakte ja eeldusi! Raagi selgelt oma eeldustest ja arusaamadest ning palu teisel
osapoolel sama teha. Vajadusel koosta kirjeldus, mis tapsustab
konflikti sisu.

Kas me mdéistame seda lilesannet samamoodi?

Ole emotsioonide suhtes Kusi, kuidas teine osapool end tunneb. Tunnista vdi peegelda
tahelepanelik! tundeid.

Kas miski héiris sind selles olukorras?

Mobistan, et see voib olla sinu jaoks keeruline.

Tasakaalusta voimu! Naita Ules koostoovalmidust ja loobu autoriteetsest
suhtumisest.

Proovime koos leida viisi, kuidas seda lahendada.

Keskendu lahenduste leidmisele! Vii arutelu lahendustele ja ole avatud ettepanekutele.

Mis vbiks olla meie jargmine samm, et seda lahendada?

Paranda kommunikatsiooni ja Maarake selged suhtluskanalid ja -reeglid. Selgitage rollid ja
protsesse! vastutus

142



Konsulendile vajalikud oskused

Konfliktidega toimetulek

Kui me ei ole 6ppinud konflikte teadlikult kdsitlema, siis valime oma kaitumisstrateegia impulsiivselt,
olenevalt oma isiksusest, partnerist ja olukorrast. Eristatakse viit kditumisstrateegiat. Ja neidsamu
strateegiaid saame kasutada ka teadlikult, valides olukorrale sobivaima.

A
/ Voit/kaotus Voit/voit \
Voitlus Probleemi
lahendamine

\ Kaotus/kaotus J/
Kompromiss —\

Kaotus/voit
Kohandumine

Kaotus/kaotus
Valtimine,
\_ pdgenemine

Enda vajadustega arvestamine

v

Partneri vajadustega arvestamine

Voit/kaotus-meetod ehk voitlus. Selle strateegia kasutaja on keskendunud eelkdige enda ja vdaga
vahe teise poole huvidele. Domineeriv konfliktis osaleja peab iilimaks iseenda huve ning kasutab
voimu (fiusilist, majanduslikkuy, intellektuaalset) teise poole méjutamiseks. Edukas saab vditlev osa-
pool olla juhul, kui tal tdepoolest on piisavalt palju voimu. Ei ole harvad juhud, kus mdlemad osapoo-
led kasutavad voitlust. Sageli on sellel negatiivsed tagajarjed.

Kaotus/voit-meetod ehk kohandumine. See on eelmisele vastupidine strateegia. Rahu saavutami-
seks voetakse eelkdige arvesse teise poole ndudmisi ja surutakse alla enda vajadused. Kuigi see voib
tunduda allaandmisena, on see mdnes olukorras kdige otstarbekam, naiteks juhul, kui konflikt on tek-
kinud sinu jaoks ebaolulistel pohjustel voi kui kehtestav kditumine ei tagaks heade suhete pisimist.

Valtimine. Plilitakse jadda neutraalseks ega arvestata ei enda ega teise poole vajadustega. Monikord
on otstarbekas kasutada valtimist kui ajutist alternatiivi. Kui konflikt on vdga kuum, siis vdib ajutine
valtimine anda osapooltele aega maha jahtuda, samuti konflikti efektiivseks lahendamiseks lisain-
fot koguda. Kahjuks on inimestel kalduvus liiga sageli ja kergelt valtimise kasuks otsustada. Neid
olukordi, kus valtimine on otstarbekas, on siiski vahem, kui me arvame.

Voit/voit-meetod ehk probleemi lahendamine. Tundub, et see vdiks olla parim konfliktiga toimetu-
leku strateegia, samas on see praktikas kdige raskemini teostatav. Selle strateegia puhul piititakse
lahendada konflikti, arvestades kodigi osapoolte huve. Tegeldakse konflikti pdhjustega ning puilitakse
leida koiki osapooli rahuldavat lahendust.

Kaotus/kaotus-meetod ehk kompromiss. See on kdigi eelmiste variantide vahepeal olev strateegia,
Uhtlasi traditsiooniline konfliktiga toimetuleku meetod. Kaotajat ega vditjat justkui pole, samas ei
saavuta kumbki pool maksimumi ja kaotavad ka mdlemad. Probleeme kiill ei valdita, aga nendega ei
tegelda ka stigavuti. Kompromiss voib olla lahendus juhul, kui ressursse on voimalik vordselt jagada
(nt raha), voi ajutine lahendus eriti keeruliste ja raskete probleemide puhul.

143



Konsulendi kasiraamat

» ULESANNE

Konfliktide analiiiis

Métle olnud voi praegustele konfliktidele oma elus. Kirjuta tabelisse lihidalt viis ndidet. Seejarel plitia
iga konflikti puhul maarata, kas tegemist oli realistliku voi mitterealistliku konfliktiga, kas vajadus- voi
vaartuskonfliktiga. Kolmandasse veergu margi, millist lahendusstrateegiat kasutasid. Viimasesse
veergu pane kirja, kuidas sa niilid samas olukorras kaituksid.

Konflikti Kasutatud Soovitatav

il el tiiip strateegia strateegia

Vaartuskonflikti lahendamine

Q Meenutuseks: mis on vaartuskonflikt?

Otsest kahju ei stinni. Konflikt tekib erinevate téekspidamiste tottu. Vastuolu pole mitte ressurssides,
vaid selles, mis on dige ja mis vaar, kuidas peab ja kuidas ei tohi.

Mis on vaartused?

Vaartused voi vaartuskaitumine on tugevalt isiksusega seotud (enamasti) teadvustamata sisemiste
hoiakute ja uskumuste kogum, mis néitab, mida inimene hindab ja austab. Enamiku oma vaartustest
omandab inimene lapsepdlves, kus kujuneb arusaam sellest, mis on dige ja mis vale, mida peab ja
mida ei tohi, mis on hea ja mis halb.

Vaartused puudutavad inimesi isiklikult: kutsuvad esile tundeid ja métteid, mis suunavad valikuid,
otsuseid ja tegutsemist. Vaartused on alati emotsionaalselt laetud. Oma vaartuste mittejargimine
tekitab inimeses sisepingeid. Pérkumine teise inimese ,valede” vaartustega tekitab konflikte. Sageli
ei teadvusta osapooled ise oma tugevate tunnete pohjuseks olevaid vaartusi (teine inimene hairib
mind ja ma ei métlegi, miks).
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Vaartuskonflikti lahendamise voimalusi

Vaartuskonflikti on vdimalik lahendada kaotus-voit- vdi kaotus-kaotus-meetodil, kus ks partner loo-
bub oma vaartuse eest seismast ning kannatab koik ara. Pikas perspektiivis viib see stressi ja labi-
polemiseni. Ladheneda saab ka vdit-kaotus-strateegiaga, kas siis dhvardamise (Teed nii, nagu mina
utlen, muidu...) véi otseselt véimu kasutamise (verbaalse, psiihholoogilise voi fiilisilise vagivalla) teel.
Suhted saavad sellisel juhul kindlasti kahjustada.

Suhetele vaiksemat riski sisaldavad valikud on jargmised:

= Sallivuse suurendamine. Anna endale aru, et teise inimese vaartused voivadki sinu omadest
erineda — ja kui see sind kuidagi ei kahjusta, ei ole konfliktiks pohjust.

= Eeskuju nditamine ehk vaartuse kujundamine. Nii oleme oma vaartused ise saanud - jalgides
oma vanemaid, Opetajaid, autoriteetseid sopru. Uue vaartuse omaksvottu kiirendab see, kui sa
pelgalt ei rakenda soovitud kaitumist, vaid ka kommenteerid oma métteid ja ajendeid. Naiteks
tehtud viga tunnistades: ,Ma eksisin olukorra tésiduse hindamisel ja praegune segadus on selle
tagajarg. Ma ei saa minevikku muuta, kuid Oppisin sellest, et... ja edaspidi kavatsen..”

= Kehtestavad labiraakimised vaartuste iile. Oma seisukohtade selge avaldamine koos partneri
kuulamisega, eesmargiks leida molemale sobivaid lahendusi.

= Oma vaartuse ,miiiimine”. Argumenteeritud tdestamine, miks sinu vaartus on praeguses olu-
korras partneri omast parem. Nagu veenmise puhul ikka, on oluline ka partnerit kuulata ja oma
argumente tema motlemise ja tdekspidamistega kohandada. Selle protsessi kdigus on partneri
vastupanu tdenaoline ja sellega tuleb siis ka tegelda.

= Kokkulepped kditumises vaartusi puudutamata. Tunnistamine, et sinu vaartused on teistsugu-
sed kui partneril. See tahendab, et mdistad partneri seisukohta, aktsepteerid seda, kuid see ei
kohusta sind taganema oma seisukohtadest. Sa ei vaidlusta partneri vaartusi, vaid pliad jouda
kokkuleppele endale vastuvdetavas kaitumises teatud situatsioonides (nt klientide kohtlemisel).
Kaitudes jarjepidevalt kokkulepitud moel, omandab inimene suure téendaosusega pikapeale ka
kaitumise aluseks oleva vaartuse.

Vajaduskonflikti lahendamine

Q Meenutuseks: mis on vajaduskonflikt?

Teise osapoole kaitumine tekitab otsest kahju minu ressurssidele, vastuolu peitub kas aja-, raha- voi
energiakulus. Voi mitmes aspektis korraga.

Oluline on mitte segi ajada soove ehk tahtmisi ja vajadusi nende soovide taga. Naiteks void tahta
t00lt varem lahkuda, sest sul on tarvis jduda oigel ajal lapse 6petajaga kohtuma.

Selle vajaduse saab lahendada mitmel moel, mitte ainult varem lahkumist kiisides. Naiteks organi-
seerides kiire transpordi vdi muutes kohtumise aega voi saates kooli hoopis abikaasa. Vajaduskonf-
likti lahendamisel tuleb keskenduda toelistele vajadustele.

Vajaduskonflikti lahendamine voit/voit-meetodil

Thomas Gordon arendas valja konfliktide lahendamise mudeli, mis on ennast praktikas edukalt tdes-
tanud. Selles keskendutakse koostoopohisele lahenemisele ja see on eriti tdhus vajaduspohistes
konfliktides, kus osapooled konkureerivad ressursside voi lahenduste parast. Selle meetodi puhul
puiitakse valtida voitu teise poole arvel. Eesmargiks on leida lahendus, mis sobib kdigile asjaosa-
listele.
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Kuna selle mudeli kasutamine pdhineb etappidel, on oluline jargida hoolikalt kdiki astmeid, sest méne
vahelejatmisel voib tulemus saavutamata jaada.

Alusta ettevalmistustest:

= Tee kindlaks oma probleem ja rahuldamata vajadused. Sul tuleb teadvustada, mis probleem
on sinul. Sageli juhtub, et teine pool on olukorraga rahul ja ainult sina oled see, kes end halvasti
tunneb. Seega on probleem eelkdige sinu oma ja ainult sina saad selle lahendamise algatada.
llma oma rahuldamata vajadusi kindlaks maaramata ei saa sa tegelda konflikti sisulise lahenda-
misega. Vajaduse korral pea ndu mdne inimesega, keda sa usaldad ja kes suudab samas olla
erapooletu.

= Vali teise osapoolega kohtumiseks sobiv aeg. Eikuhugi viivad voitlused algavad sageli seetottu,
et alustaja tabab oma partnerit hetkel, mil viimane pole valmis selle probleemiga tegelema. Juhul
kui inimesel on kiire voi ta tegeleb parajasti mone teise tahtsa teemaga voi on tal halb enesetunne,
ei ole ta suuteline taielikult keskenduma. Seega piiiia leida sobiv aeg.

= Panusta koostodsuhtele. Sina oled orienteeritud vditja-voitja-lahendusele, kuid teine osapool ei
pruugi sellest kuulnudki olla. Tema meelest vdib igasugune konflikt Idppeda ainult kas taieliku
voidu voi taieliku kaotusega. Seega tuleb sul esmalt selgitada, millist probleemilahendusviisi sa
silmas pead.

Lihtsaim viis on seda kirjeldada nii:

Maéistan, et sa nded konflikti vbitlusena, kus me justkui oleme teine teisel
pool rindejoont ja kumbki plitiab teise arvel voitu saavutada. Ma panen ette O O
teistsuguse ldhenemise.

on Uhine probleem. Véitleme koos selle vastu, et leida lahendus, mis sobib
meile mélemale ega kahjusta meie suhteid. Kuidas see sulle tundub? Kas

proovime? ;O

Kuueastmeline konfliktilahendusmudel

Meie sinuga oleme koos (ihes paadis, samal pool rindejoont ja meie vastas ﬁ

S

1. samm - probleemi kindlakstegemine vajaduste kaudu

Tehke kindlaks modlema poole vajadused. Sdnasta liihidalt oma vaated, vajadused, tunded. Tee kind-
laks teise poole mured. Kuula! Tee kindlaks, kus erinevused kokku sobivad. Kaks inimest voivad
tahta sama asja vaga erinevatel pohjustel. Tavaliselt ongi erinevus see, mis véimaldab leida praktilise
lahenduse.

2. samm - lahendusvariantide viljatootamine

Algselt vélja 6eldud seisukohti on inimesel raske muuta. Kusitlemine mis-oleks-kui-meetodil aitab
vahel. Kisi, millised lahendused veel sobiksid, voi palu mdelda tingimustele, mille puhul teise poole
pakutud lahendus ei oleks sobilik.

Konflikti lahendamine vdib dparduda, kui inimesed ndevad piiratud arvul lahendusi, millest ikski ei
sobi kas (ihele voi teisele poolele. Piitides valjapakutud lahenduse sobivust kohe hinnata, parsime
oma loovust ja piirame sellega valikuvéimalusi.
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3. samm - lahendusvariantide hindamine ja taiendamine

Hinnake koiki lahendusvariante mélemale poolele sobivuse seisukohast. Tehke pingerida. See on
kergem, kui kasutate enne kokku lepitud vajadustel baseeruvaid kriteeriume.

4. samm - molemale poolele sobiva lahenduse viljavalimine

Valige Uhiselt parim lahendus. Sdnastage see selgelt ja mdlemale poolele arusaadavalt. Kontrollige
arusaamist ja ndustumist, kasutades imbersdnastamist ja kuulamist.

5. samm - elluviimise planeerimine

Konflikt ei lahene sellega, kui olete leidnud lahenduse. Tehtud otsust tuleb ka rakendada. Leppige
kokku, kes mis ajaks mida teeb. Kdik ei pruugi teha tihepalju ja samu asju, oluline on hea tahe ja
usaldus.

6. samm - tulemuste kontrollimine

Kogu eelnenud t60st pole kasu, kui leitud lahendust ei rakendata. Lahenduse rakendamisel voivad
tekkida torked ja konflikt puhkeb uue hooga. Seetdttu leppige kokku lahenduse hindamise plaan:
millal ja kuidas vaadatakse Ule, kas lahendus toimib ja kas kdik on téesti rahul.

Kui konfliktilahendus ei toimi:

Emotsioonidega ei tegeldud esmajarjekorras.

Probleemi ei defineeritud digesti.

Lahenduste otsimise ajuriinnaku ajal anti hinnanguid voi selgitusi.
Uksikasjalikud detailid jaid vélja todtamata.

Tegevuskava elluviimist ei jalgitud.

On varjatud asjaolusid, millest ei ole raagitud.

Protsessi ei ole vajadusel korratud.

Q Halvad voivad olla lahendused, mitte inimesed.

TAHELEPANU!

Sagedasim viga, mida inimesed teevad, on seeg, et partnerile omistatakse kavatsusi ja motteid,
lahtudes oma arusaamadest, ning neid esitatakse kui fakte (Ma saan aru kiill, sa tahtsid mulle
koha kitte néidata, kui (tlesid, et...; Sa kavatsesid kogu raha endale jétta...). Nii surutakse partner
kaitsepositsiooni.

Voit/voit-meetod ei ole kindlasti lihtsaim, kiill aga on see suure tdendosusega kdige otstarbekam viis
konfliktiga toime tulla. Vaatamata néilisele muljele, et probleemi lahendus on liiga ilus, et olla tdsi,
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 enamik konflikte on lahendatavad.
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Konfliktide vahendamine

Konsulendina jaad tdendoliselt sageli puhvriks kahe vdistleva osapoole vahele. Mélemad otsivad
sinult abi ja tuge ning pltavad oma leeri varvata. Sinu jaoks on olulised mdlemad pooled, veelgi
enam, korvalseisjana voib sul konflikti olemusest hoopis teine pilt olla.

Konflikti vahendades ei tohi sa olla kohtunik, kes otsustab, kellel on digus ja kellel mitte. Kdige oluli-
sem on, et toetad koiki osalisi ja plitiad leida vaartuslikku igalihe seisukohtades.

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

1. Enne kui vahendamist alustad, saa mdlemalt poolelt ndusolek, et nad aktsepteerivad sind kui
vahendajat. Aita sonastada protseduurireegleid ja kokkuleppeid (kdneldakse kordamodda, ei sol-
vata jne). Ole erapooletu.

2. Aita tundeid jahutada. Kui inimesed on tugevate tunnete mdju all, ei ole nad voimelised ratsionaal-
selt motlema. Sellisel juhul on sul otstarbekas kohtuda kummagi poolega eraldi. Kasuta aktiivset
kuulamist, tunnete peegeldamist, kuni inimene veidi rahuneb.

3. Vii osapooled kokku, lase neil iiksteisele 6elda, mis neil 6elda on. Suuna neid nii, et kumbki Gtleks
vdlja:

= mis teda teise kaitumises hairib,

= mida ta tunneb,

= mida ta vajab.

4. Vajaduse korral aita probleemi korrastada:

= plla aru saada ja moista molemat poolt,

= plda konflikti piiritleda,

= plida konflikt konkreetse probleemi tasandile viia,

® jaga probleem osadeks,

= tee vahekokkuvdtteid, kontrolli, et osalejad saavad asjast ihtmoodi aru.

5. Aita asjaosalistel ettevaatlikult teadvustada nende enda osa toimuvas.

6. Tugevda suhet osapoolte vahel:

= rOhuta Uhist, siduvat (lihised eesmargid, minevik, vaenlased),
= rohuta kodigi vaartuslikkust,
= jalgi, et ei hakataks Uksteist stilidistama vdi rindama.

7. Lase asjaosalistel leida lahendus, kuid ara langeta nende eest otsuseid ega hakka kedagi padastma
juhul, kui sulle tundub otsus ebadige.
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Q Sinul kui konflikti vahendajal on kaks iilesannet:
= Seista osapoolte vahel ajal, mil tunded on tugevad ja ratsionaalne motlemine parsitud.

= Astuda vahelt valja niipea, kui on rahunetud, ja lasta osapooltel ise liksteisega radkida ning konf-
liktile lahendus leida.

TAHELEPANU!

Tunnetega tegelemine on vaga oluline. Tunnetest raakimine aitab neid maandada. Niikaua,
kui tunded vdimutsevad, ei ole ratsionaalne lahenemine probleemile véimalik. Isegi kui mingi
kokkulepe saavutatakse, jadvad soed tuha alla h6dguma ning konflikt kiipseb ikkagi edasi.

Rasked konelused klientide ja koostoopartneritega

Rasketeks kdnelusteks nimetatakse vestlusi, mida kardetakse vdi mille suhtes tuntakse ebamuga-
vust.

Rasked suhtluspartnerid on inimesed:

= kes mingil pdhjusel arritavad sind voi tekitavad isegi viha,

= kellega kohtumise jarel tunned ennast masendatuna,

= kelle jaoks tootad pidevalt (le aja,

= kes on nii lootusetud, et oled valmis neile kas vdi raha laenama,

= kellega kohtumise ootamine sind erutab,

= kes on sulle igavad,

= kelle eest sa teed nii mdnegi asja ara, olles sellest ise teadlik,

= kelle emotsioonide maailm su alla neelab,

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

= keda sa ei suuda aktsepteerida.

Koneluse vdivad raskeks teha ka muud tingimused. Naiteks on taustamdira nii suur, et sa vaevu kuu-
led, mida raagitakse. Voi tuleb klient, kes peaks langetama olulise otsuse, sinuga kohtumisele koos
mone pereliikkmega. Ja see pereliige domineerib, vétab vestluse lile, laheb kliendiga sinu juuresolekul
talli...

Kui tahad keeruliste partneritega edukalt toime tulla, siis pead arendama eneses kannatlikkust ja
suhtlemisoskusi. Tegutsemisstrateegia valikul on aga oluline endale teadvustada, millega konkreet-
selt on tegu. Seega muutu valvsaks iga kord, kui avastad mone (lal loetletud simptomi. Analliisi
oma kliendisuhet keerulise partneriga, leia liles probleemid ja nende tekitajad ning tee oma kaitumi-
ses vajalikud muutused.
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Raskuste allikad

Raskused voivad lahtuda partnerist. Inimesi on tdesti igasuguseid ja meil ei saagi koikidega head
klappi olla, kuid esmalt uuri iseennast. Enamasti peituvad raskuste allikad sinus endas. Uurime neid
lahemalt.

Kaitumismustrid. Voib-olla napib sul kehtestamisoskust, oled liiga agressiivne voi alistuv.
Moonutatud mottemustrid. Eelarvamused, negatiivsed hoiakud ja ebakohased métted.

Enesekindlus: Ebakindlus vdib vorsuda lildisest madalast enesehinnangust vai siis varasematest
ebameeldivatest kogemustest.

Eesmargi selgus ja fookus. Sa ei tea tapselt, mis asja sa ajad ja kuhu soovid vélja jduda, voi
tegeled lihel ajal mitme erineva teema vdi tegevusega.

Emotsionaalne seisund. Oled ise negatiivsete emotsioonide vdi tunnete meelevallas.
Fiiiisis. Kuidas tunneb ennast su keha, oled haige, unine, valudes vai lihtsalt vasinud?
Kogemus. Vahesed voi puuduvad kogemused erinevates keerulistes olukordades toime tulla.

Oskused. Sul voivad isegi olemas olla vajalikud teadmised, kuid sa pole neid praktikas rakenda-
nud — ei oska.

Ettevalmistus. Kui pohjalikult sa erinevaid stsenaariume enne Iabi motled.

Loomulikult vbivad raskused tuleneda ka vilistest, sinu kontrollile mitte alluvatest asjaoludest.

Kaitumismustrid. Su partner véib samuti olla agressiivne voi alistuv ja kasutada erinevaid mani-
pulatsioone. Kui su enda kehtestamisoskused on napid, voib olukord kdest @ra minna.

Usaldamatus. See inimene lihtsalt ei usalda sind (veel).
Erinevad vaartused. Kui sa erinevusi ei aktsepteeri, on olemas alus vaartuskonflikti tekkeks.

Vastupanu. Loomulik ja paratamatu nahtus; samas annab tunnistust sellest, et sina oled vdi on
teema tema jaoks oluline.

Keskkond. Kdikvoimalikud segajad. Kui oled nendeks valmistunud, saad ebasobiva keskkonna
moju vahendada.

Ebapiisav teave. Partner ei ole andnud véi ei annagi sulle vajalikku infot. Péhjused selleks véivad
olla vaga erinevad. Jallegi, kui oled valmistunud, on sul lihtsam olukorraga toime tulla. Eelkdige
pead joudma pdhjusteni, selleks kasuta aktiivse kuulamise tehnikaid.
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» ULESANNE

Oma raskuste allikate kaardistamine

Vota kolm varvipliiatsit ja varvi skeem ,valgusfooriks”.

Roheline | Sellega on mul iildiselt ja enamasti hasti, olenemata partnerist ja olukorrast

Nii ja naa, mone inimesega pole probleeme, mdne teisega aga on. Oleneb olukorrast

Punane Enamasti vdi sageli on mul sellega probleeme, olenemata partnerist ja olukorrast

Eesmargi
selgus, fookus

Emotsionaalne
seisund
Motivatsioon

Enese-

kindlus @
Mottemustrid,

eelarvamused

Ebapiisav
teave
Usaldamatus @
Valised
Erinevad
vaartused

pohjused
Pane kirja, millised on su raskuste peamised allikad ja mida saad ise teha, et nende moju vahendada.

Sisemised
pohjused
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Moned keeruliste klientide tiitibid

Allolevas tabelis on mdned sagedamini esinevad kaitumisviisid ja ka soovitused keeruliste klienti-
dega suhtlemiseks. Vajadusel otsi abi ja nduandeid kolleegidelt voi mdnelt asjatundjalt. Kui sa ei

suuda olukorda muuta, on eetilisem sellisest kliendist loobuda, kuid dra anna alla liiga kergelt.

Klient

Kuidas kaituda, milline hoiak votta

Ohver. Uritab oma olukorras teisi siilidistada
(Mina ei saa sinna midagi parata; Riik ei anna mulle
vbimalust)

Ara mine kaasa tema vabandustega, dra haletse
ega valjenda ndustumist tema martrirolliga.
Keskendu probleemile!

Ma ei suuda. Véimetuse véljendamine, mis
tegelikult on keeldumise valjendamine

Ma ei suuda on sageli Ma ei taha. Kas ta lildse
vajab su abi?

Ebarealistlik ootustes. Eeldab, et kuna tema
tahab, et miski juhtuks, siis see ka juhtub (tdnu
motlemisele)

Pane ta oma ootusi vélja titlema. Utle, kui ta
lootused on liiga suured. Néita, mis vdib tegelikult
juhtuda. Valmista teda ette pettumuseks

Vastutustundetu otsuste langetamisel.

Teeb oletusi. Ei suuda leida fakte. Keeldub
otsustamisest. Stilidistab teisi, kui asjad lahevad
viltu

Aita teda faktide leidmisel ja anallitsimisel.
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
nditad, et ta eksis, jadb ta oma algse seisukoha
juurde

Toesta naitlikult, et me kdik teeme vigu ja oluline
on nendest oppida. Kui sina eksid, tunnista talle,
et tegid vea

Suutmatu planeerima vo6i motlema pikemas
perspektiivis. Ei motle tulevikule voi siis kujutab
ette oma tohutut edu

Aita tal iga samm ette moelda. Juhi tahelepanu,
kuidas eelnev kavandamine oleks ebameeldiva
olukorra dra hoidnud

Vahetpidamata raakija. Loojutustaja, kes ei jata
vahele lihtegi detaili

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

Soltuja. Neid on erinevaid: need, kes ei tee ihtegi
liigutust sinuga kooskdlastamata; need, kes
pidevalt ootavad, et sa Uitleksid, mida sa arvad;
need, kes tahavad sulle helistada, millal pahe
tuleb; need, kes tahavad sinu sbraks saada, ja
need, kes tahavad, et sina neile Utleksid, mida
kuidas ja millal teha

Kasuta kehtestamisoskusi! Ara anna jérele
kiusatusele vastutus enda peale votta

Jah, aga...-litleja. Vaidleb sulle I6putult vastu

Tegele vastuvaidetega! Kui su jéud hakkab
|6ppema, pea kliendiga labiraakimisi, mida ta
sinult ikkagi saada soovib
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Kolmanda osapoolega toimetulek

Vahel juhtub, et kliendil, kes p6érdub konsulendi poole abi ja nduande saamiseks, on veel keegi
kaasas. Naiteks isa, naabrimees, vend vdi sober. Ja see kaaslane segab ennast konsulendi-kliendi
vestlusse, pakub oma lahendusi, vaidleb vastu.

Q Mida teha?

Sellises olukorras on oluline, et konsulent pisiks professionaalne ja toetav, jadades samal ajal kind-
laks ja selgesdnaliseks ka piiride kehtestamisel. Sdilita tasakaal, et kolmas isik ei tunneks end taiesti
torjutuna, fookus jaaks aga ikka kliendile.

Piiride seadmine ja rollide selgitamine

Raagi otse kliendile. Alguses tuleks suunata Ma soovin, et keskenduksime sinu probleemile,
vestlus kliendi poole ja teha selgeks, et vestluse sest see aitab mul sind kéige paremini toetada.
peamine eesmark on toetada klienti ja tema V6ib-olla arutame kbigepealt sinuga ja siis kuulan,
vajadusi kui kaaslane soovib midagi lisada.

Kolmanda isiku rolli selgekstegemine

Kiisi kliendilt, millist rolli kaaslane vestluses mangib — kas ta on seal moraalseks toeks vdi soovib
aktiivselt panustada. See aitab maaratleda kaaslase positsiooni vestluses

Kolmanda osapoole kaasamine piiratud viisil

Kui kolmas isik sekkub aktiivselt voi vaidlustab Aitéh, et jagate oma vaatenurka, samas tahan
midagi, saad teda viisakalt suunata koéigepealt keskenduda sellele, mida klient ise
asjast arvab.

Vo&id pakkuda kolmandale osapoolele kindla aja, Kui oled néus, kuulame esmalt kliendi seisukoha
mil ta saab oma motteid jagada dara, seejarel votame aega ning ka sina saad oma
vaatenurga esitada.

Diskreetsus ja kliendi autonoomia toetamine

Oluline on luua tunne, et klient on oma valikute Léppkokkuvéttes on kbige olulisem, mida sina
peremees, isegi kui kolmas isik soovib aktiivselt motled ja otsustad, sest see puudutab sinu
sekkuda. ettevotet, sinu elu.

Kui tundub, et kolmas isik domineerib, esita Kas tunned, et on midagi, mida eelistaksid jagada
kliendile otsekiisimus ainult omavahel?

Eraviisilise vestluse pakkumine

Kui markad, et kolmanda osapoole kohalolu Ménikord on kasulik rdékida ainult omavahel, et
on kliendile ebamugav voi takistab avameelset saaksime keskenduda just sinu probleemile. Kas
suhtlust, void pakkuda eraviisilist vestlust see oleks midagi, mida sa kaaluksid?
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Raskuste ja konflikti lahendamine viisakalt

Kui kolmas isik jatkab vahelesegamist voi Maistan, et sul véib olla kindel arvamus véi mure,
domineerimist, hoolimata su piiride seadmisest, kuid praegu on minu jaoks oluline kuulata klienti ja
sdilita rahu méista, mida tema soovib.

Jareltegevus ja refleksioon

see olla edasise arutelu teema

Péarast kohtumist voib olla kasulik m&elda sellele, Kuidas sina end vestluse ajal tundsid? Kas
mis toimus. Kui tundub, et kolmas isik mdjutab kolmanda isiku kohalolu aitas véi pigem raskendas
klienti tugevalt (manipuleerib, domineerib), voib olukorda?

Empaatia suurendamine

Inimestena on meil kalduvus anda teiste kohta kiireid hinnanguid. Lisaks on meil kalduvus kesken-
duda negatiivsele. Meie eeldused vdivad aga valed olla ning nende ajel tegutsedes vdime saada
soovitule risti vastupidise tulemuse. Tapsema ,diagnoosi” panekuks tasub siigavamalt moelda.

Kujutle, et sinu vastas istub su pikaajaline klient, kellel on tavaks pidevalt vastu vaielda. Analiiisi

teda nii-oelda kihiliselt.

Analiiiisikiht

Naiteid (suvalises jarjestuses)

Milline ta on, mida teeb?
Mida naed ja kuuled?

Kiisib ndu ja siis teeb maha kéik su ettepanekud. Utleb: see pole nii, see
ei toota, see on liiga kallis vms. Esitab vastuargumente. R6hutab, et tema
olukord on eriline. Niheleb, on rahutu, kannatamatu. Katkestab alatasa
su juttu, et vastu vaielda. Raagib oma pikaajalisest kogemusest, mis
L<Lo0estab”, et 6igus on temal, mitte sinul

Mida ta méotleb?

Oletal

Konsulent ei saa minust aru; ta ei moista mu olukorda; ta ei kuula mind;
mida tema sellest valdkonnast (ildse teab; minu kogemus naitab midagi
muud, ta arvab, et ma olen seni kéik valesti teinud; need uued asjad on
mottetud, neist pole kasu; raiskaksin lihtsalt raha; sellist jama ma kiill
tegema ei hakka...

Milline on tema
emotsionaalne seisund?
Mida ta tunneb?

Tunneb pettumust, tahtsusetust, Uiksijaetust, segadust, drevust; on
kaitseseisundis, kardab

Mida ta kardab?

Kardab ebakompetentse inimese mulje jatta. Tunneb hirmu, et akki ta ongi
ebakompetentne ja teeb vigu. Kardab riske ja majanduslikku kahju. Kardab
kaotada kontrolli oma ettevétte dle. Tal on hirm langetada vale otsus:
mida naabrid siis ttlevad vms

Mida ta tegelikult vajab?

Ta vajab tunnet, et teda moistetakse ja tunnustatakse.
Kinnitust, et ta on asjatundlik ja teda tasub kuulata.
Tunnet, et konsulent tdesti hoolib tema edust.

Tema vajadustele ja tingimustele kohandatud soovituste lahtiseletamist,
naiteid teistest samasugustest ettevotetest. Praktilisi ja vaikeste
sammudega lahendusi, mis ei tundu liiga riskantsed
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Kasutades seda analiilisiskeemi, nded partneri vaidlushimu stigavamaid pdhjusi (nt hirm, drevus voi
vajadus tunnustuse jarele). Seejarel saad pakkuda kohandatud ja toetavat Iahenemist, mis vahendab
konflikti ja loob usaldusliku suhte.

Mida selle kliendiga teha?

Ole aktiivne kuulaja!

Tunnusta kliendi
kogemusi!

Véga palju kuulamist! Kasuta kuulamistehnikaid, lase tal ennast
tlihjaks radkida. Ara kiirusta teda. Peegelda tema 6eldut ja ta tundeid,
véljendamaks mdistmist.

Ma saan aru, et teil on vaga pbhjalik arusaam sellest, mis teie farmis
tootab. Hindan seda vaga, nii védldime vigu. Tahan aga teiega arutada,
kuidas saame teie teadmisi ja minu soovitusi lihendada.

Ole koostoopartner, mitte
juhendajal Esita soovitusi
mitte kdsulaudadena, vaid
voimalike valikutena, mille
tile koos arutleda

Mis te arvate, kui proovime seda vaiksemas ulatuses, et ndha, kas see voiks
teie jaoks todtada?

Keskendu praktilisusele!

Anna soovitusi, mis on realistlikud ja kergesti rakendatavad, et vahendada
riske ja arevust

Rohuta kliendi kontrolli!

See jaab muidugi taiesti teie otsustada. Ma véin pakkuda teile méned ideed,
mida saate vajadusel oma tingimustele kohandada. Kuidas see tundub?

Naita edulugusid!

Too niiteid teistest ettevotetest, kes on samades tingimustes edukalt neid
soovitusi rakendanud

155



Konsulendi kasiraamat

» ULESANNE

Empaatiaharjutus

Motle monele konkreetsele keerulisele kliendile, kolleegile voi suhtluspartnerile. Kirjuta naiteid koi-
kide analiilsikihtide kohta ja otsusta, kuidas temaga kaituda.

Analiiiisikiht Naited

Milline ta on, mida teeb?
Mida sa néed ja kuuled?

Mida ta motleb?

Milline on tema
emotsionaalne seisund,
mida ta tunneb?

Mida ta kardab?

Mida ta tegelikult vajab?

Mida temaga teha, kuidas
dituda?
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Raske koneluse kava

Douglas Stone, Bruce Patton ja Sheila Heen réhutavad oma raamatus ,Rasked konelused” (Vaike
Vanker, 2001), et kdneluse teeb meie jaoks ebamugavaks selles peituv oht: meie enesehinnang voib
langeda. Naib, et rasketes kdnelustes on valida vaid olukorraga leppimise ja tiillimineku vahel (raske
on jouda voitja-voitja-lahenduseni).

Autorid rohutavad, et igal sellisel vestlusel toimub tegelikult kolm erinevat vestlust:
1. Vestlus tegeliku juhtumi iile. Mis tegelikult juhtus? Ara eelda, et sinu tdlgendus on ainus dige.

2. Vestlus tunnete iile. Kuidas mdlemad osapooled end tunnevad? Tunnete ignoreerimine rasken-
dab vestlust.

3. Vestlus identiteedi iile. Kuidas see vestlus mojutab minu enesehinnangut? Tunnista enda ja teise
osapoole hirme ja ebakindlust.

Olukorraga toimetulekuks soovitavad nad sellisele vestlusele I1aheneda samm-sammuilt.

1. samm - ettevalmistus. Tee selgeks, mis juhtus.

= Kust parinevad sinu ja tema versioon olukorra kohta (informatsioon, kogemused, pohimotted)?

Millist moju on olukord sulle avaldanud? Millised vdisid olla teise inimese kavatsused?

Milline on kummagi panus probleemi?

Madista oma emotsioone. Uuri oma tunnete segadikku. Mis on sinu puhul kaalul ja milline voib olla
selle moju sinu enesehinnangule? Millega pead leppima, et olla paremini kindlustatud?

Kui sul tekib seoses enesehinnanguga probleeme, siis anallilisi, millised need on. Mida sa kardad?
Ole endaga aus ja valdi mustvalget lihtsustamist.

Aktsepteeri enda juures jargmist:
= vigu tuleb ikka ette,
= ka minu motiivid pole paris puhtad,

= minulgi on probleemides oma osa.

2. samm - kontrolli oma eesmarke ja otsusta, kas lildse vestlust alustada.

= Eesmargid. Mida sa loodad selle vestlusega saavutada? Muuda oma hoiakut, et see toetaks
koost00d, jagamist ja probleemi lahendamist.

= QOtsustamine. Kas see on parim viis probleemi lahendada ja oma eesmargid saavutada? Kas
tegelik probleem peitub su enesehinnangus? Kas sa saad probleemi mdjutada, kui muudad oma
panust? Kui sa vestlust ei alusta, siis mida sa saad teha, et loobumine oleks sinu jaoks kergem?

Alles siis, kui oled esimesed kaks sammu labinud ja joudnud otsusele konelust pidada, kohtud oma
vestluspartneriga.

3. samm - alusta kolmandast versioonist. Kirjelda probleemi kui erinevust mdlema poole versioo-
nide vahel.
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4. samm - uuri tema ja enda versiooni.

Kuula, et mdista tema vaadet juhtunule. Esita kiisimusi.

Marka tundeid. Ara pelga raékida tunnetest ja aktsepteeri teise tundeid, isegi kui need tunduvad
sulle ebadiglased. Peegelda tema tundeid, et naidata pitiet moista ja kontrollida oma arusaamist.

Pla valja selgitada, kuidas sina oled sellesse olukorda sattunud.

Selgita oma seisukohta, oma minevikukogemusi, kavatsusi, tundeid. Mdista, et teise inimese
tolgendus voib olla teistsugune, aga see ei tdhenda, et iks neist on tingimata vale.

Toe asemel radgi oma kogemustest, siili asemel kaasosalusest. Sitdistamise asemel keskendu
sellele, kuidas osapooled said olukorda mojutada ja milline vastutus neil on.

5. samm - leidke probleemile lahendus.

Leidke koos valikuvéimalusi mdlema poole peamiste murede lahendamiseks ja huvide rahulda-
miseks.

Otsige alternatiive ja kaaluge, mis voiks juhtuda.
Jargige vastastikuse hoolimise kriteeriumi: Gihepoolne suhe kestab harva.

Raakige sellest, kuidas hoida suhtlemist avatuna ka edaspidi.

TAHELEPANU!

Ara (irita voita: keerulise vestluse eesmérk ei ole tdestada oma digust, vaid saavutada Ghiselt
moistmine ja lahendus.
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Konsulendi efektiivsus

Efektiivsuse komponendid

Inimese isiklik efektiivsus oleneb seitsmest
komponendist, kus iga eelmine toetab jargmist.

Eesmargid
SECN

Vaartused. Need on pdhjused, miks midagi tehakse. Isiklikud vaartused kujundavad su kaitumist
ja annavad tahenduse su tegevusele. Need on sisemised veendumused ja pohimétted, mis aitavad
suunata otsuseid ja prioriteete.

Vaartuste moistmine loob aluse, millele rajada
eesmargid ja prioriteedid. Need omakorda
juhivad tegutsemist.

Suurema isikliku efektiivsuse saavutamiseks on
vaja aluspohjast llespoole liikuda.

Rollid. Inimene taidab elus erinevaid rolle (nt konsulent, lapsevanem, kolleeg, sdber). Oma rollide
mdistmine aitab seada selgeid piire ja tasakaalustada erinevaid eluaspekte.

Motivatsioon. See on sisemine voi véline joud, mis suunab tegutsema. Uuri, mis sind pariselt innus-
tab ja mida tahad saavutada — see on edasiliikumise alus.

Eesmargid on selgelt sdnastatud sihid, mille poole piilielda. Hasti defineeritud eesmargid peaksid
olema mdddetavad, saavutatavad ja ajas jalgitavad.

Prioriteedid ehk t66de ja tegevuste jarjestamine olulisuse alusel. Kbige tadhtsamate lilesannete esi-
letdstmine aitab efektiivselt aega ja energiat juhtida.

Planeerimine. Konkreetsete sammude kavandamine, et eesmérke saavutada, hdlmab ajaplaneeri-
mist ning ressursside ja tegevuste organiseerimist.

Tegutsemine. Reaalne tegevus ehk plaanide elluviimine nduab jarjepidevust, distsipliini ja valmisole-
kut kohaneda, kui olukord muutub.
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vaartused

Oma isiklike vaartuste moistmine aitab elada tdhendusrikkamat elu ja teha valikuid, mis toetavad
sinu tdelist mina. Vaartused on:

Suunanéitajad otsuste tegemisel. Vaartused aitavad valida, millist teed elus jargida ja milliseid
otsuseid teha. Kui teed valikuid kooskdlas oma vaartustega, tunned suuremat rahulolu ja kindlust.
Eneseidentiteedi alus. Vaartused on osa inimese identiteedist, kujundades seda, kes me oleme
ja millesse usume. Need aitavad meil mdista ennast ja suhelda autentsemalt teistega.
Motivatsiooni ja eesmarkide allikas. Vaartused voivad inspireerida meid plilidlema eesmarkide
poole, mis on toeliselt téhendusrikkad ja motiveerivad.

Suhete loomise ja hoidmise alus. Kellega jagame sarnaseid vaartusi, nendega on meil lihtsam
luua tugevaid ja tahendusrikkaid suhteid. Vaartuste konflikt voib aga pohjustada pingeid.
Elukvaliteedi parandamise late. Vaartustega kooskolas elamine aitab luua rahulolu ja heaolutun-
net, sest tajume, et meie teod on tdhenduslikud ja vastavad meie sisemisele toele.

Kuidas oma vaartusi tuvastada?

Uks vdimalus on eneseanaliiiis.

Mbdtle olukordadele, kus tundsid end kbige 6nnelikumana, rahulolevamana voi uhkemana. Miks
need hetked olid sinu jaoks olulised?

Analidsi, millised teemad ja tegevused sind koidavad ja motiveerivad.

Hinda oma igapéevaseid valikuid ja harjumusi. Millele kulutad aega ja energiat? Need voivad
viidata sinu toelistele vaartustele.

Vaartused peegelduvad meie kaitumises, seetdttu voib kaaslaste tagasiside aidata mdista, millisena
sinu vaartused teistele paistavad.

Kisi oma sdpradelt voi perelt, milliseid omadusi ja pohimétteid nad sinu juures kdige rohkem
hindavad.

Professionaalsed ndustajad nagu karjaarindustajad ja psiihholoogid vdivad juhendada ja pakkuda
harjutusi, mis aitavad oma vaartusi selgemalt kindlaks méaarata. On olemas ka

spetsiaalsed psiihholoogilised to6lehed ja vaartuste hindamise testid.
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» ULESANNE

Vali vaartuste pilvest 10—12 vaartust, mis iseloomustavad sind k6ige paremini. See nimekiri
pole Ioplik, void lisada oma vaartusi valjendavaid sonu. Kirjuta need 10-12 sona eraldi vilja.

austus heldus
areng
abivalmidus huumor ilu Karjasr
armastus .
atisuS fiiiisiline haridus -
vormisolek julgus ) 00st00
kannatlikkus 15b
juhtimine loovus obu
kvaliteet ~ Majanduslik inimlikkus .
mangulisus kindlustatus professionaalsus
naudin lojaalsus .
’ eneseteadlikkus : perekond sihikindlus
seiklused . .
tasakaal sOprus tervis
panustamine
; taiuslikkus avElens
vaimsus terviklikkus
uuenduslikkus pusivus e
tarkus tEnu

ustavus
vastutus

Nidd tdmba neist sdnadest maha pooled, need, mis iseloomustavad sind veidi vahem. Kirjuta alles-
jaanud sonad tabelisse olulisuse jarjekorras. Esimeseks see, millest sa mitte mingi hinna eest ei
loobuks; viimaseks see, millest oleksid voib-olla valmis lahti laskma.

1 4.
2. 5
8 6

Eneseanaliiiisiks

Kiisimused Tegevused
Kuidas mu poéhivaartused valjenduvad Leia viis, kuidas iga vaartus voiks kajastuda su
minu igapaevastes tegevustes ja otsustes? igapdevaelus. Naiteks kui Uiks vaartus on loovus, planeeri

regulaarselt aega loovate tegevuste jaoks

Milliseid eesmarke peaksin piistitama, Loo vaartustega kooskdlas olevad pika- ja lihiajalised
et minu elu valjendaks mu vaartusi? Kas eesmargid. Naiteks kui sinu vaartus on tervis, vdid seada
minu praegused eesmargid toetavad mu eesmargiks regulaarselt treenida voi paremini toituda.
vaartusi? Kontrolli, kas sinu praegune karjaar, hobid ja suhted on

kooskdlas sinu vaartustega

Kui pean tegema valiku kahe vastandliku Kui seisad silmitsi oluliste valikutega (nt tockoht, suhe,
eesmargi vahel, milline vaartus peaks suur otsus), anallisi, milline variant toetab paremini sinu
otsust suunama? vaartusi
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Kiisimused Tegevused
Millised harjumused voi uskumused Tuvasta oma elus konfliktid, mis vdivad sind oma
voivad takistada mul elada kooskdlas oma vaartustest (nt tookohustused, mis on vastuolus
vaartustega? perekondlike vaartusega) eemale viia.
Kuidas tulen toime olukordades, kus mu Harjuta enesekindlat suhtlemist, et kaitsta oma vaartusi
vaartusi ohustatakse? olukorras, kus need voivad teiste arvamuse tottu surve

alla sattuda

Kas minu lahedased inimesed jagavad ja Raagi ausalt oma vaartustest. Selgita sdpradele, perele
toetavad minu pdhivaartusi? vOi partnerile, miks need on sinu jaoks tahtsad. Hinda

suhteid ja mdtle, kas need toetavad sinu vaartusi. Kui

KUIRES SEER e SHgEmEl: SuiEe mitte, siis kuidas saaksid need paremini kooskalla viia?

vaartustest ldhtudes?

Kas minu vaartused on aja jooksul Tee iga 6—12 kuu jarel llevaade oma vaartustest ja
muutunud? Kas peaksin need lile vaatama? | sellest, kuidas oled neid praktikas rakendanud.

!;z:siglen rahul, elades nende vaartuste Vajadusel kohenda oma vaartuste jarjestust, et need
jargr: peegeldaksid sinu praegust elu ja vajadusi

Rollid

Sotsiaalset rolli voib vaadelda kui erinevate kaitumismustrite kogumit, mis on seotud kindla posit-
siooniga inimese elus. Sotsiaalne roll viitab normidele, ootustele ja kditumisviisidele, olles naiteks
Opetaja, lapsevanem, sdber voi kolleeg. Meil on elus palju rolle, méned neist on suuremad (konsulent,
lapsevanem) ja moned vaiksemad (teatrikiilastaja, bussireisija).

Sotsiaalsed rollid on vajalikud, sest aitavad luua iihiskonnas korda ja prognoositavust. Uhiskond
madarab rollidele normid, reeglid ja ootused. Need aitavad paremini mdista, kuidas kaituda, olles nai-
teks patsient, ja millist kditumist eeldada arstilt. Rollid on aga paindlikud ja voivad muutuda. Inimene
kohandab oma kaitumist vastavalt rolliga seotud ootustele, samas lisab rollikditumisele alati oma
isikupdra ja voib ka otsustada, milliseid rolle taita ja milliseid ignoreerida.

Ootused meie rollidele vdivad vahel olla ebaméaarased voi vastandlikud, pdhjustades rollikonflikte.

Valimiseks rollikonfliktiks nimetatakse olukorda, kus pérkuvad meie erinevad rollid. Naiteks kohtud
konsulendi rollis olles t66postil sGbraga, kes ootab sinult vastavat kaitumist.

Sisemise rollikonfliktiga on tegu siis, kui meie endi sees vastanduvad ootused samale rollile. Naiteks
ootab rahastaja sinult seadusekuulekust, klient aga soovitusi ,paindlikuma” lahenduse leidmiseks.

On kasulik teada, et ametiroll kaitseb meid ja aitab selgemalt hoida piire olukordades, mis muidu
tooksid kaasa solvumist, isiklikult votmist voi rollivaliseid lisakohustusi. Teadlik rolli asumine aitab
valtida ka Glekoormust ja labipdlemist.

Rollikaart

Oma rollide kaardistamine aitab inimesel mdista, millised rollid ta elus parasjagu on ning milline on
nende tasakaal.
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Koosta oma rollikaart (nagu naidisel).

@
‘ Kolleeg
‘ ‘ Koolitaja

Koerapidaja ‘

Konsulendi efektiivsus

Vota valge paberileht ja kirjuta oma nimi lehe keskele. Seejarel kirjuta oma praegused rollid mulli-

desse. Joonista nii palju mulle, kui palju oma rolle sulle meenub.

Seejarel tee endale varvikoodid, mis hakkavad tahistama:

= gseeroll on ,paras”, olen rahul sellega, kui palju seda minu elus on;
= seda on liiga vahe, igatsen olla rohkem selles rollis;

= seda on liiga palju, soovin seda rolli oma elus kindlasti vahendada.

Varvi mullid ja kirjuta eraldi valja:

Rollid, mida tahan suurendada:

Rollid, mida tahan vdhendada:

Rollid, mida mul pole kunagi olnud, kuid soovin neid kogeda:

Rollid, mida mul praegu enam ei ole, kuid soovin neis jalle olla:

Méotle, mille arvel saaksid suurendada rolle, mida igatsed? Kuidas vahendada v6i loobuda rollidest,

mis on iilemaarased?
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Motivatsioon

Motivatsioon on psiihholoogiline protsess, mis juhib, suunab ja toetab eesmarkide saavutamiseks
tarvilikku kaitumist. See on sisemine joud, mis mojutab meie elu kdigis aspektides — alates igapae-
vastest otsustest kuni suurte elumuutuste tegemiseni.

Motivatsiooni vdib jagada kaheks:

= Sisemine motivatsioon tekib siis, kui inimene tunneb rahulolu tegevusest endast. Naiteks nau-
dib kunstnik maalimist, ilma et ta ootaks selle eest rahalist tasu. Selline motivatsioon on sageli
seotud pikaajalise heaolu ja rahuloluga, sest see vastab inimese siigavamatele vajadustele nagu
eneseteostus ja loovus.

= Viline motivatsioon on seotud tasude ja karistustega. Naiteks opilane, kes dpib paremate hinnete
saamiseks, tegutseb valise motivatsiooni ajel. Kuigi valine motivatsioon vdib olla efektiivne, on
selle moju sageli ajutine, sest see oleneb vélistest stiimulitest.

Motivatsiooni allikad on mitmekesised, ulatudes bioloogilistest vajadustest (toit, uni) psiihholoogi-
liste ja sotsiaalsete teguriteni (eneseteostus, kuuluvustunne).

Enesemotiveerimine on oskus motiveerida ennast valistest stiimulitest olenemata. See on eriti olu-
line olukordades, kus valised stiimulid puuduvad vdi on ebapiisavad. Enesemotiveerimine pdhineb
teadlikkusel, eneseregulatsioonil ja eesmarkide puistitamisel.

Kui oleme teadlikud oma sisemistest ja valistest motivaatoritest, saame rakendada tdhusaid stra-
teegiaid, et oma motivatsiooni suurendada:

= Selged eesmirgid. Selgelt kindlaks maaratud ja realistlikud eesmargid annavad suuna ja fookuse.
Naiteks eesmark joosta 5 kilomeetrit kolme kuu jooksul on motiveerivam kui ebamaarane ,olla
vormis”.

= Sisemise tdhenduse leidmine. Kui tegevusel on isiklik tdhendus, on lihtsam tunda sisemist moti-
vatsiooni. Kiisi endalt: ,Miks ma seda teen? Millist vaartust see minu elule lisab?”

= Positiivne motteviis. Optimistlik suhtumine aitab hoida motivatsiooni kdrgel isegi raskustes. Kes-
kendu edusammudele, mitte ebadnnestumistele.

= Autonoomia ja valikuvabadus. Tunne, et sul on kontroll oma otsuste lle, suurendab motivat-
siooni. Kui tunned, et tegevused on sinu enda valitud, mitte kellegi teise meeleheaks tehtud, on
lihtsam motiveerituna pisida.

= Viikesed voidud ja tunnustus. Suurte eesmarkide jagamine vaiksemateks sammudeks ning
nende saavutamise tdhistamine aitab motivatsiooni hoida. Vaikesed voidud annavad enesekind-
lust ja tugevdavad tahet edasi liikuda.

= Distsipliin ja harjumused. Motivatsioon vdib olla ajutine, kuid harjumused aitavad tagada pdsi-
vuse. Kui naiteks motiveeritus treenida kaob, toetub inimene sageli rutiinile, mis aitab tegevust
jatkata.

Motivatsioonilangus

Motivatsioon ei ole piisiv — seda tuleb hoida ja taastada. Paljud kogevad motivatsioonilangust, see
vOib tekkida vasimuse, stressi voi eesmargi ebamaarasuse tottu. Sellistes olukordades on oluline
hinnata oma eesmarke ja kohandada tegevuskava. Samuti aitab toetav keskkond ja inspiratsiooni
ammutamine teistelt.
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Lisaks on oluline tunnistada, et motivatsioonilangus on normaalne. Selle asemel, et loobuda, tuleks
keskenduda tegevustele, mis aitavad motivatsiooni taastada, nditeks pauside vétmine, uute eesmair-
kide seadmine voi hobidega tegelemine.

Motiveerivad sisemised vajadused

Timothy Butler ja James Waldroop kirjeldavad oma uuringutele tuginedes kaheksat peamist eluhuvi,
mis toimivad kui motiveerivad sisemised vajadused (,Job sculpting: the art of retaining your best
people”, Harvard Business Review, 1999).

Autorid joudsid jareldusele, et enamikku inimesi motiveerivad ks kuni kolm siligavalt nende ellu
juurdunud huvi. Need on pikaaegsed kired monda liiki tegevuste vastu. Eluhuvid on tihedalt seotud
isiksusega ega naita mitte seda, mida me hasti teha oskame, vaid seda, mis laadi t66d me armas-
tame. Kui saame kokku sobitada oma t60 ja eluhuvid, on kdrge motivatsioon ja tulemused enesest-
maoistetavad. Samuti on maandatud labipolemise risk.

Juhendamine
Teooria Loovus
Analiis

Tehnoloogia Suhted

Juhtimine Keel ja ideed

Teooriate viljatootamine ja kontseptuaalne matlemine

Mdne inimese jaoks pole miski meeldivam kui abstraktsetest ideedest m&tlemine ja radkimine. Neid
inimesi tdmbab teooria. ,Miks?” huvitab neid hoopis rohkem kui ,Kuidas?”.

Neid tdmbab akadeemiline karjaar. Moned vdivad selle ka valida, kuid paljud siiski mitte.

Sellised inimesed pole osavad mitte ainult teooriatest radkimises, vaid nad naudivad ka abstraktse-
test moistetest radkimist. Sageli on tegemist inimestega, kellele meeldib méelda globaalsel tasemel.
Neid koidavad mudelid, mis seletavad mingeid tulemusi. Vai siis meeldib neile uurida mingit kindlat
nahtust voi suundumust.

Tehnoloogia rakendamine

Tehnoloogiate rakendajad on huvitatud asjade sisemusest, hoolimata sellest, kellena nad to6tavad.
Nemad lahenevad probleemidele tihti mottega, et lammutame selle tiikkideks ja lahendame. Kui
juurutatakse uut riistvara voi protsessi, on nemad ,kapoti all” ja plitiavad aru saada, kuidas tapselt
mootor tootab, selle asemel et siiiitevotit keerata ja sdita.

Nad puitidlevad paremate rakenduste poole t6oprobleemide lahendamisel. Nad naudivad t6id, mil-
lega kaib kaasas slisteemide planeerimine ja analliiisimine vdi protsesside iimberkujundamine.
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Kvantitatiivne analiilisimine

Need inimesed pole mitte lihtsalt head arvude tundjad, vaid nad siivenevad neisse ning naevad arve
kui parimat ja sageli ainukest véimalust (&ri)probleemid lahendada. Nende meelest on rahavoogude
aruande koostamine, juhtide suhtarvu arvutamine t60liste kohta ja kliendiuuringu andmete t66tle-
mine, samuti tulemuste graafiline kujutamine lahe tegevus.

Ettevotmise juhtimine ja kontrollimine

Organiseerimine ja vdim otsuseid langetada paneb need inimesed ennast hasti tundma. Sageli, aga
mitte alati té6tavadki nad juhtivatel kohtadel. Neid kéidab kontrolli omamine. Nad on kdige dnneli-
kumad siis, kui saavad juhtida meeskondi vdi projekte, mis on nende ,enda omad”. Samuti tahavad
need inimesed votta igas olukorras voimalikult palju vastutust.

Loov tegevus

On inimesi, kellele pakub enim naudingut uute tegevuste alustamine, kui teadmatust on veel palju
ja nemad on vdimelised mitte millestki midagi looma. Neid peetakse tihti hea kujutlusvéimega rutii-
nivabadeks motlejateks. Nad on kdige enam hoos siis, kui tegemist on ajuriinnakute voi ebaharilike
lahenduste leidmisega. Tihti ei ilmuta need inimesed mingit huvi asjade vastu, mis on hasti kor-
raldatud. Neid kodidab uudsus. See eluhuvi voib, aga ei pruugi avalduda kunstiga tegelemises voi
heliloomingus.

Konsulteerimine ja juhendamine

Nende inimeste jaoks pole midagi meeldivamat dpetamisest, konsultatsiooni andmisest ja juhenda-
misest. Neid huvitab kolleegide, klientide, praktikantide ja teiste partnerite suunamine, et saavutada
paremad tulemused. Mdnele pakub rahuldust teiste edu, teised naudivad tunnet, et on vajalikud.
Neid tdmbab selline t66, kus nad saavad aidata teistel inimestel areneda ja kasvada. Ja nad on oma
juhendatavate (ile uhked!

Suhete ja inimeste juhtimine

Need inimesed naudivad to0suhteid. Nad tunnevad sageli tavaparasest stigavamat huvi teiste isikliku
elu vasty, teavad ja peavad meeles eraelulisi fakte ning kasutavad neid teadmisi suhete korraldami-
seks meeskonnas.

Erinevalt juhendamishuviga inimestest on nad vahem huvitatud teiste arengust, neid koidab inimes-
tega tootamine ja nende kasutamine tulemuste saavutamiseks. Juhtimishuviga inimesi teeb 6nne-
likuks meeskonna voi téogrupi juhtimine.

Keele ja ideede kaudu mojutamine

On inimesi, kes armastavad ideid jagada ainuiiksi selle r66mu parast, mida pakub lugude jutusta-
mine, labiraakimine voi veenmine. Neil on huvi teisi nii ideede, kdne, kirjutatu kui ka visualiseerimise
kaudu mdjutada. Nad mdtlevad oma kuulajaskonnast, hoolimata sellest, kas tegu on (ihe voi miljoni
inimesega, ja otsivad mooduseid, kuidas nende poole mdjusamalt podrduda. Téendoliselt on nad
aktiivsed ka suhtlusvdrgustikes.

Nad on rahul, kui saavad raakida voi kirjutada voi teha molemat. Laske neil ainult suhelda!
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Konsulendi efektiivsus

Analiiiisi oma sisemisi motivaatoreid. Pane loetletud motiveerivad sisemised vajadused
pingeritta lihest kaheksani, lahtudes iseendast.

Minu prioriteet number

Teooriate valjatootamine ja kontseptuaalne métlemine

Tehnoloogia rakendamine

Kvantitatiivne analliisimine

Ettevotmise juhtimine ja kontrollimine

Loov tegevus

o =
Konsulteerimine ja juhendamine
O O O
[ YaRYaR)
>
gl )) Suhete ja inimeste juhtimine
O \(P) Keele ja ideede kaudu m&jutamine

Millised on sinu kaks-kolm prioriteetset eluhuvi?

Kas sa saad neid piisavalt rakendada (t66l v6i kodus)?

Mida saaksid ette votta, et nende tegevustega rohkem seotud olla?
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Eesmargid

Eesmargid maaravad selle, millele inimesed mingiks ajaks piihenduvad. Sageli on need seotud bar-
jaaride voi takistuste iiletamisega visiooni poole liikumisel. Uuringud néitavad, et mida paremini
oskab inimene eesmarke seada, seda rohkem ta elus saavutab. Eesmargistamine aitab olulist mar-
gata, annab pikaajalise visiooni ja motivatsiooni.

Eesmarkide taitmise edukuse maaravad jargmised tegurid:

= Piihendumine. Inimesed liiguvad oma eesmarkide poole kindlamalt, kui on neile ptihendunud.
Mida keerulisem vdi mitmetahulisem on lilesanne, seda olulisemaks muutub piihendumine. Kui
puudub piihendumine, puudub motivatsioon eesmarki saavutada. Pihendumine oleneb:
oodatavate tulemuste tahtsusest;
usust, et tohusa tegutsemise abil on voimalik eesmarki saavutada. Kui eesmark tundub katte-
saamatu, siis kaob huvi isegi proovida;
isiklikust efektiivsusest. Tegutsemisvoimekad inimesed pistitavad endale kdrgemaid ees-
marke ja on nende poole plitidlemisel jarjekindlamad;
kohustumisest teiste ees, avalikult antud lubadusest piihenduda eesmargile.

= Tagasiside. Tulemuste Ule arvepidamine aitab mdoista, kui efektiivne on inimene eesmargi poole
putdlemisel olnud. Iima tagasisideta ei saa me oma kaitumist korrigeerida.

= Ulesande keerukus. Keerukamad iilesanded néuavad rohkem métlemist ja oskusi. Mida keeru-
kam on (lesanne, seda vahem on inimesi, kellel on olemas llesande lahendamiseks vajalikud
eeldused.

= Motivatsioon. Mida motiveeritumad on inimesed, seda rohkem on nad eesmarkide taitmisest
huvitatud ja seda enam nende nimel pingutavad. Eesmarkide saavutamine aitab enesehinnangut
tOsta. Siiski, mida suuremad on soovid, seda suurem peab olema ka edu, et ennast hasti tunda.
Kui meil on palju selliseid eesmarke, mida on raske saavutada voi milleni joudmiseks kulub palju
aega, siis voib juhtuda, et vasime ega tunne elust ja tegevusest rodmu. Selleks, et saaksime tunda
eduelamust ega laseks tujul langeda, on vaja ka vaiksemaid ja kergemini saavutatavaid eesmarke.
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Eesmargi selgus

Konsulendi efektiivsus

Ebamaarane, (ldine voi ajas piiritlemata eesmargi sdnastus ei toeta tulemusteni jdudmist. Inglise
keeles on selgete eesmarkide sdnastamiseks mitu akronddmi. Tuntuim neist on SMART.

wn

Spetsiifiline. Konkreetne, arusaadav. Lubadus ,Hakkan heaks" ei vasta
spetsiifilisuse ndudele, kiill aga ,Opin selgeks kiirlugemise kuus vatet”.
Spetsiifilisuse ndue aitab meil defineerida, mida miks ja kuidas tegema
hakkame.

Moodetav. Kas tulemusi saab kokku lugeda, kaaluda vdi muul viisil arvu-
liselt vdljendada? Kui mitte, siis kuidas sa aru saad, et oled eesmargi
saavutanud?

Arendav. Mitte liiga madal, mitte liiga kdrge, vaid piiri peal. Néuab paras-
jagu pingutamist ning on samas motiveeriv. Mitte kdik meie eesmargid
ei pea olema arendavad, kuid kui neid (ildse ei ole, on elu kurb.

Realistlik. Saavutatav, jbukohane, vdoimalik. Mitte teoreetiliselt, vaid
konkreetselt sinu vdimeid, olemasolevaid tingimusi ja vahendeid silmas
pidades. Hinda, kas valismaailm - turg, kliendid, konkurendid — v6imal-
dab eesmargi taitmist.

Tahtajastatud. Ka eesmargi tditmise aeg peab olema maaratud nii, et
see on liheselt mdistetav, moodetav ja realistlik.

Eesmarkide hierarhia

Enamasti, kui raagime eesmarkidest, peame silmas I6pptulemust, vahel ka selleni viivate tegevuste
jada. James Clear (,Atomic Habits”, 2018) tddeb aga, et sellest ei pruugi piisata. Tema sonul (sport-
laste néitel) on voitjatel ja kaotajatel samad eesmérgid. Vdidab aga ikkagi ainult iks. Edu valemini
joudmiseks tuleb vaadata siigavamale.

Tulemused
Tegevused
Protsessid
Sotsiaalsed Organisatsiooni-
normid kultuur

Harjumused, rutiin
Kompetentsid
Motivatsioon
Matteviis
Identiteet

Isiksus
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Tulemus- ja tegevuseesmargid on enamasti need, mis paistavad valja. Ideaalis on need selgelt ja
moddetavalt sdnastatud ja ka kirja pandud. Need eesmargid naditavad katte suuna, kuhu piirgida.
Neist lahtuvalt seatakse prioriteedid ja tehakse plaanid. Samas, kui neid eesmarke on palju, siis
ohverdatakse kvaliteedieesmargid kvantiteedi nimel — seda on lihtsam md&dta.

Protsessid, sotsiaalsed normid ja organisatsioonikultuur jaavad juba nahtamatuks. Stisteemid, mille
raames tegutseme, voivad tegutsemise efektiivsust toetada voi parssida. Kuidas naiteks toimub
klientidelt andmete kogumine ja analliiis, on see tdhus protsess? Voiteaduspohiste lahenduste
rakendamine? Voi IT-ga seonduv?

Inimesed ja vorgustikud meie imber vdivad meie edupuidlusi toetada. Vdi vastupidi, meid tahtmatult
oma eeskuju ja vaartushoiakutega pidurdada. Sotsiaalsete olenditena imiteerime paratamatult teiste
kaitumist. Eriti olulised on meile kolm riihma: lahedased, enamus ja vdimukad, autoriteedid. Kuidas
mojutavad sinu ambitsioonikaid eesmarke sinu jaoks olulised inimesed?

Cleari vaitel peitub edukuse voti meie harjumustes, rutiinides. Vaikesed tegevused, mida paevast
paeva automaatselt, peaaegu et markamatult teeme, tekitavad vahe. Teel tulemuste poole pole prob-
leem mitte teadmises — teame hasti, mida peame tegema -, vaid jarjepidevuses, pisivuses. Kas
sul on néiteks rutiin alustada to0paeva oma prioriteetidest? Teed sa markmeid alati vahetult parast
kliendikontakti I6ppu? On sul harjumus vahemalt kord nadalas dppida midagi uut, panustada info-
vorgustikku voi kliendisuhete hoidmisse? Sellised vaikesed sammud kumuleeruvad 16puks eduks.

Ja lopetuseks, sinu identiteet, see, kuidas sa endast médtled, hakkab vormima su tegevusi ja tulemusi.
Kui sa nded ennast kui vaga abivalmis ja jaagitult kliendile piihendunud konsulenti, siis selliseks sa
toendoliselt ka muutud. Koos sellega kaasnevate ajakasutusprobleemidega. Kui sa aga kirjeldad
ennast kui tippndustajat, kes oma professionaalsuse hoidmiseks teadlikult tasakaalustab oma t96,
arengu ja isikliku elu, on ka tulemus teistsugune.

» ULESANNE

Minu eesmargid

Eesmarkide seadmisel on oluline tasakaal, terviklikkus. Kas sul on iga segmendi jaoks moni ees-
mark? Kirjuta need lles.

. Pere ja
Tooelu suliics
Tervis ja Majanduslik
fltsiline vorm seis
Puhkus ja Koolitus ja
taastumine eneseareng
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Kui palju eesmarke?

Tanapaeval tundub, et suurim probleem on eesmarkide paljusus, sest see takistab keskendumist ja
tegutsemist. Inimesed on isna kiiresti voimelised looma nimekirja, kus eesmarke on iile 15. Robert
Emmons ja Laura King (1998) panid tahele, et eesmarkide paljusus takistab sihile joudmist. Mida
rohkem on eesmarke, seda rohkem kalduvad inimesed muretsema nende taitmise parast. Sa motled
neile palju, mistdttu on su tegutsemine halvatud. Liigne muretsemine eesmarkide taitmise parast ja
vahene tegutsemine mojutavad fldsilist ja vaimset heaolu. Ehk vdhem on parem!

Kas liihike voi pikk perspektiiv?

Uurijate arvamused on vastakad. On selge, et lihiajalised eesmargid aitavad saavutada eduelamust
ja usku toimetulekusse. Seega toetavad need motivatsiooni pisimist.

Samas viitab James Clear Camereri jt uuringule (1997) tuginedes asjaolule, et lihiajaliste eesmarki-
dega inimesed |6petavad pingutamise, kui eesmark on kaes. Enam ei ole valjakutset, mis motiveeriks
jatkama ja veel paremaid tulemusi saavutama. Seega on moistlik omada pika perspektiiviga ees-
marki, milleni jdudmine on jagatud liihemateks etappideks.

Uldine voi detailne?

Kui koostada néddalaplaan (nt kliendikontaktide arv), siis voiks arvata, et selle alusel toimetaja tule-
muslikkus on suurem kui kuuplaaniga tegutsejatel. Ja jalle ttlevad uuringud, et kuuplaan, mis annab
suurema paindlikkuse, on eesmarkide saavutamise maottes jatkusuutlikum. Uuritud katsealused jat-
kasid ka parast uuringu 16ppu kuuplaani taitmist, sest see vdimaldas muutustele ja segajatele pare-
mini reageerida. Liigne detailsus paeva planeerimisel tekitab paljudele sunni ja vastumeelsuse tunde.

Millele eesmargid tuginevad?

Tippu sihtides ei saa unustada baasi. Kui su eesmargid ei ole seotud su vaartuste, rollide, motivat-
siooni ja oluliste vajadustega, siis pole need sinu jaoks tdendoliselt eriti tahtsad ja sa ei piihendu
nende taitmisele. Milleks neid siis ildse seada?

Kui eesmark on piistitatud, aga tegevusi ei jargne?

Mbtle jarele, mis oli su soov vdi vajadus eesmargi taga. Mis pohjusel see eesmark sai pustitatud?
Kui oled leidnud tegeliku pdhjuse, kiisi endalt, mis takistab sind tegutsemast.

Naiteks on su eesmark I6petada kraadidpingud kdrgkoolis. Takistuseks on aga ajapuudus, sest t66-
paevad venivad vaga pikaks. Selle asemel, et sundida end 00siti Oppima, voiksid keskenduda sellele,
et organiseerid oma igapaevast t06d distsiplineeritult tédaja piires.
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Q Kontrollkiisimused eesmargistamiseks

Kiisimus enne
eesmarkide seadmist

Miks on oluline seda kiisida?

Voimalik parendus

Kas eesmargid on liiga
konkreetsed?

Kitsad eesmargid vdivad inimesi
teiste oluliste aspektide suhtes
pimestada

Veenduy, et eesmargid hélmavad
koiki edu kriitilisi komponente (nt
kvantiteet ja kvaliteet)

Kas eesmargid on liiga
keerulised?

Mis juhtub, kui eesmarke ei
tdideta? Kuidas siis tulemusi
hinnata? Kas ebadnnestumine
kahjustab motivatsiooni ja
tohusust?

Vodimalda endale vajalikke koolitusi
ja arendustegevusi. Ara ole endaga
eesmargile mittejdudmise parast
karm

Kes seab eesmargid?

Inimesed piihenduvad eelkdige
eesmarkidele, mille seadmises nad
on ise osalenud

Kui keegi teine seab sulle
eesmarke, siis ,t0lgi” need enda
omadeks

Kas ajahorisont on sobiv?

Liihiajalised eesmargid voivad
pikas perspektiivis tulemuslikkust
kahjustada

Veendu, et lihiajalised eesmargid
ei kahanda pingutusi pikaajaliste
tulemuste nimel

Kuidas voivad eesmargid
riskide votmist mojutada?

Taitmata eesmargid vdivad tuua
kaasa riskide votmise

Sonasta vastuvdetavad
riskitasemed

Kuidas voivad eesmargid
ebaeetilist kaitumist
motiveerida?

Eesmargid kitsendavad fookust. Sa
markad vahem eetilisi probleeme
ja ratsionaliseerid oma ebaeetilist
kaitumist

Ole sellest riskist teadlik ja kavanda
kaitsemeetmeid (nt tegevusaudit,
kovisioonigrupis osalemine vms)

Kuidas mojutavad su
eesmargid koostood?

Individuaalsed eesmargid voivad
kahjustada koostodd kolleegidega

Kui koostoo on vajalik, motle
vaartustele, mida konkreetset
véljakutset pakkuvad eesmargid
kannavad

Mis tlilipi eesmargid
(todsooritus voi areng) on
sobivamad?

Keskendudes tdosooritusele, ei
pruugi sul olla jaksu otsida uusi
strateegiaid ega oppida

Keerulises, muutuvas keskkonnas
voivad 6pieesmargid olla etemad
kui tulemuseesmargid

Allikas: Lisa D. Ordo’nez, Maurice E. Schweitzer, Adam D. Galinsky, Max H. Bazerman. Goals Gone Wild: The
Systematic Side Effects of Overprescribing Goal Setting. Academy of Management Perspectives, 2009, 6-16.

Prioriteedid

Oma prioriteetide mdistmine aitab aega, energiat ja ressursse tulemuslikumalt juhtida. [Ima selgete
prioriteetideta on lihtne eksida pidevate ndudmiste ja ootuste laburinti vdi takerduda vaheolulistesse
Ulesannetesse. Tulemuseks voib olla labipdlemine, madalam téokvaliteet ja rahulolematus.

Arvesta, et prioriteetide leidmine nduab liksjagu aega ja eneseteadlikkust, see ei ole kiiresti lahenda-
tav llesanne. Samas on see vaartuslik investeering, mis toob pikaajalist kasu. Selgete prioriteetidega
vahendad (leliigset koormust ja stressi. Su produktiivsus suureneb ja see tuleb targemast, mitte
rohkemast tegutsemisest. Saad keskenduda sellele, mis on tdeliselt oluline, ning elada elu, mis on
tahenduslik ja kooskdlas sinu soovide ja eesmarkidega.
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TAHELEPANU!

Prioriteetide seadmine ei tahenda t66de nimekirja ja paevaplaani koostamist, vaid strateegilist
motlemist ja vdimet eristada olulist ebaolulisest.

» ULESANNE

Etapiviisi prioriteetide maaramine

Selle lilesande mdte on luua ,suur pilt” olulistest asjadest su elus ja koostada pohitegevuste nimekiri.
Kui oled taitnud selle peatiiki varasemad llesanded, siis vota paberileht ja lihtsalt kirjuta vajalikud
marksonad uuesti valja. Kui sa neid lilesandeid veel teinud ei ole, siis leia need marksdnad nidd.

1. Vaartused

Prioriteedid peavad olema kooskdlas sinu vaartuste ja pohimdtetega. Kiisi endalt:

= Mis on minu jaoks elus kdige olulisem?
= Mille eest ma seisan?

= Millised aspektid minu elus pakuvad mulle kbige rohkem rahulolu ja kannavad kdige suuremat
tahendust?

Vaartused voivad olla seotud naiteks pere, tervise, karjaari, 0Oppimise, loovuse voi kogukonda panus-
tamisega. Kui oled oma pohivaartustest teadlik, muutub lihtsamaks otsustada, millised tegevused
ja eesmargid on toeliselt tahtsad.

2. Rollide mitmekesisus

Prioriteetide leidmiseks mdétle:

= Millised rollid on hetkel minu elus kdige olulisemad?
= Milliseid rolle soovin suurendada véi vahendada?

= Kas mu rollid on tasakaalus?

Naiteks voib pere olla sinu jaoks vaga oluline, kuid see ei tahenda, et peaksid loobuma karjaarist —
pigem tuleb leida viis, kuidas mdlemad tahtsad valdkonnad iiksteist toetaksid.

3. Selged eesmargid

lima selgete eesmarkideta on raske otsustada, millele keskenduda. Eesmargid voivad olla nii lGhi- kui
ka pikaajalised. Kusi endalt:

= Kuhu ma tahan jouda?
= Mis on minu soovitud tulemus jargmise kuu, aasta voi viie aasta jooksul?

Eesmargid annavad suuna ja prioriteedid aitavad valida parimad tegevused, mis eesmarkide saavu-
tamiseni viivad.

4. Sisetunne

Tihti teame intuitiivselt, mis on meie elus kdige olulisem. Kiires argielus ei pruugi me sellele aga piisa-
valt tahelepanu poorata. Vota hetkeks aega, et kuulata oma sisetunnet. Voib-olla on lisaks eelnevale
veel midagi, mida sa tegelikult vajad ja tahad. Pane see kirja!

5. Suur pilt tegevustest

Jargmiseks tee eelneva pohjal koondnimekiri oma elus olulistest valdkondadest (nt tervis, t60, pere,
isiklik areng vm).
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= M0tle igale valdkonnale ja kiisi endalt, millised tegevused on selles valdkonnas kdige olulisemad.
Kirjuta need tegevused valdkonna kaupa valja.

®  Sea igas valdkonnas tegevused tahtsuse jarjekorda. Kdik tegevused ei ole vordselt olulised.
Moned tegevused annavad suure moju ja kannavad suuremat tahendust, samas kui teised on
ajutised ja vahem vaartuslikud. Kiisi endalt:

Millised tegevused annavad mulle kdige rohkem kasu vai viivad mind oma eesmarkidele kdige
lahemale?

Millised tegevused on lihtsalt harjumuspérased vai teiste ootustest tingitud?

Void avastada, et osa tegevusi, mis tunduvad kohustuslikud, ei toeta tegelikult sinu pikemaajalisi
eesmarke, rolle voi vaartusi.

= Vaata ja vordle kdiki tegevusi ja keskendu nendele, millel on sinu heaolule ja edule suurim mdju.
6. Tagasiside
Madnikord on raske oma prioriteete objektiivselt hinnata. Kiisides usaldusvaarsetelt kolleegidelt, sdp-

radelt vOi mentoritelt tagasisidet, vdid saada kasulikke vaatenurki, mis aitavad sul selgemalt naha,
mis on toeliselt tahtis.

7. Kohanemine

Elu on pidevas muutumises ja ka prioriteedid vdivad aja jooksul muutuda. Mis oli oluline eelmisel
aastal, ei pruugi olla tahtis praegu. Regulaarne enesehindamine aitab hoida digel teel ja teha vajalikke
kohendusi.

Planeerimine

Ressursid — raha, aeg ja energia — on meie elu olulised tugisambad. Need on piiratud ja vaartuslikud,
mistdttu on nende haldamine eduka ja tasakaalustatud elu eelduseks. Kui ressursse ei planeerita
teadlikult, voivad tekkida lilekoormus, finantsraskused voi ajapuudus, mis omakorda viivad stressi
ja rahulolematuseni.

Keskendume eelkdige aja ja pingutuse planeerimisele. Hea planeerimine véimaldab saavutada roh-
kem vaiksema pingutusega.
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» ULESANNE

Milline ajakasutaja sa oled?

Margi oma kaitumist kdige tapsemalt kirjeldav vastusevariant ja liida punktid kokku.
Allikas: MindTools™

_— Uldse Méni- . | Ena-
Nr Kiisimus mitte Harva kord Sageli masti
. Ulgsgnded, millega t66ajal tegeled, on kérgeima ] 2 3 4 5
prioriteetsusega
2 ITopetad Ulesandeid viimasel minutil voi palud 5 4 3 9 1
lisaaega
3 | Varud aega planeerimiseks ja kavandamiseks 1 2 3 4 5
4 Tead kui palju.:cleg.a kulutad (ihe voi teise 1 2 3 4 5
toollesande taitmiseks
Katkestused ja segajad on su t00s sagedased
5 5 4 3 2 1
Tegeled teadlikult eesmargistamisega, et otsustada,
6 O, Ly pe 1 2 3 4 5
milliseid tooilesandeid taita
7 Jatad oma ajaplaqnldesse piisava varu 1 2 3 4 5
ootamatustega toimetulekuks
Tead, kas Ulesandest, mida taidad, tduseb kasu
8 A . . 1 2 3 4 5
palju, vahe voi keskmiselt
Kui sulle antakse uus Ulesanne, analiitisid selle
9 ; . o . 1 2 3 4 5
olulisust ja sead vastavalt prioriteedid
10 Ajallsgd kohustused ja tahtajad tekitavad sinus 5 4 3 9 1
stressi
Tahelepanu kdrvale juhtivad asjaolud segavad sind
11 o iy 5 4 3 2 1
oluliste lilesannete taitmisel
12 | Votad t66d koju kaasa, et sellega hakkama saada 5 4 3 2 1
13 Ja_rje_staq oma 'Eee-ara-nlmeklrja vOi tegevuskava 1 2 3 4 5
prioriteetidest lahtudes
14 | Kooskodlastad prioriteete oma otsese juhiga 1 2 3 4 5
15 Enne, kui asud uIesqn_net taitma, veendud, et sellele 1 2 3 4 5
kuluv aeg on seda vaart
Punktisumma
Tulemused
Punktisumma Kommentaar
26-75 Juhid oma ajakasutust vaga efektiivselt. Siiski vaata jargmisest osast, kas saaksid
midagi veel paremaks muuta
31-45 Kohati on su ajakasutus hea, kuid ménes vallas jatab soovida. Uuri, mida eelkdige
peaksid ette votma, et ajakasutus muutuks efektiivsemaks
15-30 Oi-oi! Hea uudis on aga see, et sul on palju voimalusi, kuidas oma efektiivsust tdsta, ja
alustama peaksid ajakasutuse parandamisest
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lImselt tekkis sul juba kiisimustele vastates arusaam, mida tuleks teha, et oma ajakasutust paran-
dada. Allpool on ajakasutuse juhtimise pohivaldkondade lihikokkuvdte.

Eesmargistamine (kiisimused 6, 10, 14, 15)

Efektiivse ajakasutuse aluseks on eesmargistamine. Kui tead, mida tahad saavutada, on juba lihtsam
otsustada, mida selleks ja millises jarjekorras teha tuleb. lima selgete eesmarkideta raiskad aega
vaheolulistele tegevustele. Vaike aja ja energia investeering eesmargistamisse aitab edaspidi valtida
ajakadu, liigset rabelemist ja pingeid.

Prioriteetide seadmine (kiisimused 1, 4, 8,9, 13, 14, 15)

lima selgete prioriteetideta voib juhtuda, et to6tad kiill palju, kuid ei saavuta soovitud tulemusi, sest
sul puudub strateegia. Paljud inimesed koostavad tee-dra-nimekirju ilesannete juhusliku loeteluna.
Sellel puudub loogika ja struktuur. Efektiivsus tdhendab, et investeerid oma aega eelkdige kasu too-
vatesse toodesse.

Segajatega toimetulek (kiisimused 5,9, 11, 12)

Ainult plaanist ja prioriteetidest ei piisa, sest kui sa ei suuda neid jargida, pole planeerimisest kasu.
Paljudel on to0paev tais segajaid, mis takistavad kavakindlat t66d: telefonikoned, infoparingud, jutus-
tavad kolleegid... Mone asjaga tulebki tegelda kohe, kuid on asju, mida saab edasi suunata, edasi
likata voi tagasi torjuda. Samas tuleb olla ettevaatlik, et mitte takistada olulise info endani jdudmist.

Edasiliikkamine (kiisimused 2, 10, 12)

,Ma teen seda hiljem” on ohtlik I6ks. Ainus vimalus seda valtida on teadvustada endale, et tegeled
edasiliikkamisega. Otsi pdhjusi, miks sa nii teed. Seejarel saad otsida lahendusi, mis aitavad edasi-
likkamisega toime tulla. Premeeri ennast, kui oled t66ga valmis saanud, ja pea meeles ebameeldi-
vaid tagajargi, mis edasiliikkamisega kaasnevad.

Ajakava koostamine (kiisimused 3, 7, 12)

Ajakasutuse efektiivsus peitub tihtipeale toimiva ajakava koostamises. See tdhendab, et modistad
faktoreid, mis su ajakasutust mojutavad. Ajavaru arvestamine segajate ja katkestustega toimetule-
kuks on vajalik, et olulised asjad tehtud saaksid.
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Ajakasutuse maatriks

Uks parimaid viise prioriteetidest l&htuvalt planeerida on kasutada Eisenhoweri maatriksit (hiljem
populariseeris seda Stephen Covey oma raamatutes ,Vaga efektiivse inimese 7 harjumust” ja ,Esma-
téhtis esikohale”). Maatriks kaalub iilesannete puhul nende olulisust ja kiireloomulisust.

Kiireloomuline eeldab kohest tegutsemist. Pakilised asjad mojutavad suuresti meie kaitumist. Nai-
teks helisev telefon on kiireloomuline asi. Enamik meist ei suuda lasta telefonil heliseda ja tegelda
sama ajal millegi muuga. Isegi kui sul on pooleli vestlus sinu ees istuva inimesega, saab telefon
sageli tahelepanu endale, kas voi korraks.

Kiireloomulised asjad on silmanahtavad. Nad suruvad meile peale, nduavad tahelepanu. Ja sageli
on need meeldivad, kergesti kasitletavad asjad. Aga kas ka olulised?

Olulisusel on pistmist tagajargedega, tulemustega. See puudutab meie vaartusi ja prioriteete. Olu-
liste, kuid mittekiireloomuliste asjadega tegelemine eeldab sageli teadlikku jdupingutust, initsiatiivi.
Ja muidugi seda, et prioriteedid on selgelt defineeritud.

Rihmitades tegevusi nende kiireloomulisusest ja tahtsusest lahtudes, saame maatriksi.

Olulised ja kiireloomulised Olulised, kuid mittekiireloomulised

Tuleb kohe &ra teha sinul endal. Naiteks: Planeeri ja plihenda neile aega. Naiteks:

= kriisid ja hadaolukorrad — su kliendil on = tegevuskavade, plaanide ja eelarvete
akiline probleem, mis vajab kohest lahendust. koostamine;
Vi lapse ootamatu haigus, mis nduab kiiret = riskide analiiiisimine ja probleemide
arstiabi; ennetamine;

= ootamatu téhtis kohtumine, mida ei saa edasi = suhete loomine ja arendamine pere, sdprade
Iikata; ja klientidega;

= kokkulepitud kohtumised, ndupidamised ja = taastumine ja tervise eest hoolitsemine,
muud téhtajaga seotud ilesanded; regulaarne treenimine;

= todprojekt, mille |6petamiseks on viimane = eneseareng ja 8ppimine;
hetk; = silmaringi laiendamine, uute voimaluste

= muud pealesuruvad probleemid teadvustamine

Mitteolulised, kuid kiireloomulised Mitteolulised ja mittekiireloomulised

Suuna edasi vdi keeldu neist. Naiteks: Valdi neid llesandeid. Naiteks:

= telefonikdned voi e-kirjad, mis ei vaja sinu = asendustegevused - ,sahtlite korrastamine”
otsest sekkumist; 1606 edasillikkamiseks;

= teise inimese abipalve, mis ei ole seotud sinu = liigne e-kirjade kontrollimine;
eesmarkidega; = pidev sotsiaalmeedias surfamine ja

= bhiirookraatlikud iilesanded, mida saab edasi meelelahutuslike uudiste lugemine, mis ei
anda (nt dokumentide téitmine); lisa elule vaartust;

= osalemine koosolekutel, kus sinu panus pole = telesarjade vdi filmide vaatamine aja
vajalik; surnuksloomiseks;

= katkestamised, teiste inimeste pakilised = (ilemaarane ajakulutamine arvutimangudes;
probleemid; = ostlemine igavusest, mitte vajadusest;

= {iritused, millel osaled vaid viisakusest = pidevad eesmargita iimberkorraldused
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» ULESANNE

Sinu ajakasutuse maatriks

Mbtle Uhele paevale, néiteks eilsele, ja oma tegevustele sel paeval. Kirjuta need tegevused maatrik-
sisse, lahtudes nende olulisusest ja kiireloomulisusest.

| Olulised ja kiireloomulised Il Olulised, kuid mittekiireloomulised

lll Mitteolulised, kuid kiireloomulised IV Mitteolulised ja mittekiireloomulised

Analidsi, kui otstarbekas oli sinu ajakasutus.
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Mis juhtub, kui tiks vdi teine kvadrant domineerib?

I Olulised ja kiireloomulised Il Olulised, kuid mittekiireloomulised
= vasimus = olemas perspektiiv, tulevikundgemus
= stress = tasakaal elus
= |abipdlemine = distsipliin
= kriiside lahendamine ja pidev ,tulekahju = kontroll

kustutamine” = vihe kriise
lll Mitteolulised, kuid kiireloomulised IV Mitteolulised ja mittekiireloomulised
= orienteeritus lahitulevikule = vahenenud produktiivsus ja saavutused
= plaanide ja eesmarkide pustitamise = ajaja vbimaluste kaotus

voimatuks voi vaartusetuks pidamine = rahulolematus ja frustratsioon
= ohvritunne, kontrolli kadumine = edutuse risk ja raha kaotuse risk
= pinnapealsed vdi katkenud suhted = suhete ja tervise kahjustamine

= halbade harjumuste siivenemine, soltuvuse
teke

Esimeses kvadrandis on tegevused, mis on nii tdhtsad kui ka kiireloomulised. Kéik me puutume
nendega kokku. Mdne inimese on need tegevused aga taiesti vallutanud: nad on kriiside lahendajad,
tahtaegade tagaajajad. Keskendumine esimesele kvadrandile toob kaasa tormamise lihe probleemi
juurest teise juurde, pideva valveloleku ja enese forsseerimise.

Kergendust toob ainult ajutine pdgenemine neljandasse kvadranti — vahetahtsate ja aega-kiill-asjade
juurde. Kuigi mitteolulised ja mittekiireloomulised tegevused vdivad naida I66gastavad, voib tahtsate
Ulesannete edasiliikkamine ja tahtaegade kuhjumine tekitada siiski alateadlikku a@revust ja stressi.

On suur hulk inimesi, kes kulutavad oma aja kolmandas kvadrandis ,Mitteolulised, kuid kiireloomu-
lised”, arvates, et asuvad esimeses kvadrandis. Enamiku ajast reageerivad nad pakilistele asjadele,
eeldades, et need on tahtsad. Tegelikult ongi, kuid kellegi teise prioriteetidest lahtudes.

Efektiivsed inimesed liilitavad oma ajast kolmanda ja neljanda kvadrandi tegevused vélja voi vahe-
malt vahendavad neid voimalikult palju. Sest kiireloomulised voi mitte — need tegevused on ebaolu-
lised. Efektiivsuse voti peitub teises kvadrandis, mis sisaldab vaga olulisi tegevusi, mida me ometi
harva teeme, kuna need pole kiireloomulised.

Efektiivsed ajakasutajad ei ole orienteeritud mitte probleemidele, vaid voimalustele. Nende tegevus
on probleeme ennetava iseloomuga.

Teise kvadrandi osatahtsust elus on voimalik suurendada ainult kolmanda ja neljanda kvadrandi arvel

ning hoides kontrolli all esimese kvadrandi tegemisi. Selleks:

= Muuda prioriteetidest lahtuv planeerimine endale harjumuseks, rutiiniks.

= M0ista, et vabandus ,mul pole aega” on nonsenss. Kiisimus on aja kasutamises. Me leiame alati
aega selle jaoks, mis on meie meelest oluline. Iseasi, kas see, mida me hetkel oluliseks peame,
lahtub meie tegelikest, analiitsitud ja teadvustatud prioriteetidest. See, kuidas oma aega kasutad,
oleneb ainuiiksi sellest, millisena nded oma eesmarke.

”

= (tle ei” ebaolulisele. Tegelikult iitled sa ,ei” iga paev, kaudselt, ise seda markamata. Oeldes ,jah
kolleegi palvele aidata teda kiireloomulises t606s, Utled sa htlasi ,ei” [dunasodgile koos sébraga.
Véttes vastu loengu pidamise nadalavahetusel, iitled ,ei” puhkusele koos perega. Oeldes ,jah”
nadalasele taienduskoolitusele, ttled ,ei” lisasissetulekule sel ajal jne.
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Aja- ja tegevusplaanide koostamine

Aeg, 6igemini selle puudumine on tanapaeval iks peamisi stressiallikaid. Nouannetes, kuidas sellega
toime tulla, keskendutakse enamasti tegevuste pingeritta seadmisele, nende kestuse prognoosimi-
sele ja ,vabade aukude taistoppimisele”. Seega soovitusele mahutada ajalihikusse rohkem tegevust,
pinget ja stressi.

Q Inimene kontrollib oma aega efektiivselt siis, kui ta igal ajahetkel saab todeda, mis pohjusel
ta seda hetke just sellisena veedab ja miks niisugust ajaveetmismoodust parimaks peab. Alustades
oma aja planeerimist prioriteetsetest tegevustest, tagad, et ei toota mitte rohkem, vaid targemini.

TAHELEPANU!

Alljargnevad napunaited aitavad sul oma aega paremini kasutada ja kroonilisest ajapuudusest
vabaneda ainult juhul, kui sa neid praktikas toesti rakendad. Algus vdib olla raske, sest tdenao-
liselt tuleb sul kdigepealt murda mitu halba harjumust ja imberéppimine on alati keeruline.
Ara piiliagi kdike korraga saavutada ja juba homme efektiivne ajakasutaja olla. Hakka pihta
samm-sammult, kuid ole jarjekindel.

Praktilised napunaited

Kirjuta endale igaks nadalaks tegevusplaan. Kusi endalt, mida soovid oma prioriteetidest |dhtudes
nadala I6puks saavutada ning mida peaksid soovitud tulemuste saavutamiseks tegema.

Koosta igaks paevaks tee-ara-nimekiri. Jalgi, et see ei sisaldaks juhuslikke tegevusi, vaid selle paeva
eesmarke, prioriteete ning nendele vastavaid tegevusi ja selleks kuluvat aega.

Nild paiguta need tegevused ajakavasse. Esmalt pdeva pealilesanne (Il kvadrant) — see tegevus
vOi tegevused, mille pead kindlasti dra tegema, et oma t60 ja eluga ka pikemas perspektiivis hasti
toime tulla.

Meie energia ja fookus on pédeva jooksul piiratud ressursid. Parima tulemuse saamiseks jalgi:

= millal oled kdige produktiivsem ja loovam;

= millal on sul vaja puhata ja taastuda.

Tahtsaimatele llesannetele tuleb piihendada parimad ajaaknad, kui oled kdige energilisem ja kes-
kendunum.

Pane iga ettevotmise jaoks paika ajalimiit. Vota piisavalt aega iga asja digesti tegemiseks kohe esi-
mesel korral, siis ei tule sul raisata aega selle uuesti (imber) tegemiseks.

Nidd vaata oma tee-dra-nimekirju ja planeeri ajakavasse korge prioriteetsusega pakilised tegevused
(I kvadrant), naiteks kokkulepitud kohtumised. Samuti kdik need tegevused, mida ei saa delegeerida
voi valtida (ka néiteks Idunasook).

Vota aega lodvestumiseks, lihtsalt elamiseks. Kui tunned, et tegeled liiga vahe pere, sdprade voi
iseendaga, planeeri ka see aeg kavasse prioriteetsena.

Jargmiseks planeeri ajavaru ootamatusteks. Kogemuste pdhjal oskad aimata, kui palju seda voib
vaja minna. Seda parem, kui ootamatusi ei tule! Siis saad oma tee-ara-nimekirjast ette votta vahem
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tahtsaid tegemisi. Pea koige selle juures aga meeles, et planeeritud asjad tehakse éara ja planeeritud
tulemused saavutatakse alati tdenédolisemalt kui planeerimata tulemused. Ara kunagi kuluta aega
vahem tahtsatele asjadele, kui vdiksid seda kulutada suurema tahtsusega asjadele.

Kdik, mis lile jadb, on vabade valikute aeg. Uuri oma eesmarkide ja tee-dra-nimekirja ning tdsta valitud
tegevused ajakavasse.

Tee ajaplaanid kindlasti kirjalikult. Pole oluline, millist planeerimis- ja meeldetuletamissiisteemi kasu-
tad — peaasi, et see sinu jaoks toimib. Kasuta kindlasti vaid ihte té6vahendit — hoia kokkuleppeid,
tahtaegu, plaane ja muud sellist Gihes kohas, et mitte kulutada aega eri allikatest otsimisele ning
kattuvuste ja segaduste klaarimisele. Hoia aja planeerimise t6dvahendit alati keulatuses, nii saad
kiiresti reageerida ja valdid unustamist.

Aeg-ajalt anallisi kdike, mida teed, oma eesmarkidest lahtuvalt. Pane perioodiliselt kirja oma
ajagraafik, et analiilisida ajakasutust ning torjuda oma elust vélja ajaroévlid. Teadvusta endale, mida
sa teed, millal sa seda teed, miks sa seda teed. Kiisi 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 valja vahemalt tiks asi, mis kujutab endast lihtsalt ajaraiskamist.

Vahenda raiskamist!

Uks vbimalus ajakasutust optimeerida on kasutada Lean-juhtimisest (eesti keeles: timmitud toot-
mine) tuntud raiskamise vahendamise pShimatteid. Lean-motteviis sai alguse 1950. aastatel Jaapa-
nis Toyota tootmissiisteemis. 1990. aastatel levis see ladnemaailmas ja on praeguseks kinnistunud
paljudel tegevusaladel, tootmisest ja teenindusest kuni meditsiini- ja haridusvaldkonnani.

Lean-motteviis on stisteemne ldhenemine, mille eesmark on maksimeerida kasu kliendile, vahenda-
des samal ajal ressursside raiskamist. Keskenduda sellele, mis loob vaartust, eemaldades kdik, mis
seda ei tee. Lean kirjeldab seitset tiilipi raiskamist, mida voib leida peaaegu igas t66s. Konsulendi
t00s voib raiskamist ette tulla nii kontori- kui ka valitéddel. Allpool on mdned naited raiskamisest ja
sellest, kuidas seda vahendada.

Raiskamine Naited Moned lahendused
Liigne Dokumentide pidev edasi-tagasi saatmine eri Kasuta jagatud failisiisteeme
transport asjaosaliste vahel; lileadresseeritud e-posti vOi pilvepohiseid tooriistu.

jaotusnimekirjad; erinevate ametiasutuste vahet
kaimine; kliendikiilastus ainult iksikute andmete
kogumiseks voi dokumentide allkirjastamiseks

Koordineeri kiilastusi, et
lahendada Ghes piirkonnas
mitu llesannet korraga

Liigne varu Liigne varu dokumente, to6vahendeid voi teavet (nt Rakenda digitaalseid arhiive
vanad e-kirjad, aegunud failid); ja regulaarset andmete
puhastamist. Kasuta
hankimisel ndudlusepdhist
suisteemi

liigne kontoritarvete varu; paberil kogutud teave,
mida ei digitaliseerita ega kasutata aktiivselt; liigne
varu reklaammaterjale voi voldikuid, mis jaavad
seisma ja aeguvad
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Raiskamine Naited Moned lahendused
Ulearused Failide tagaotsimine arvutist voi dokumentide Organiseeri tooriistad ja
liigutused otsimine toimikukappidest; dokumendid nii, et need on
juhendite korduv labivaatamine teabe saamiseks; el e AR
arvutiprogrammide otseteede ja muude Kontrolli toévahendid
hélbustavate funktsioonide mittetundmine voi ja vajalikud andmed
nende puudumine; enne véljasoitu lle. Labi
mahaunustatud moodteseadme voi andmete parast s leslie
korduvalt tagasi pdllule v6i metsa sditmine
Ootamine, Ametkondade 1606 jatkamist takistavate kinnituste Planeeri ooteajaks lisatood,
hilinemine vOi otsuste viibimine; sdltuvus teistest oma naditeks andmeanaliiiis voi
Ulesannete taitmisel; kirjatdo. Automatiseeri suhtlust
viivitused teabe vastuvotmisel voi edasiandmisel; (r'ne(.eldetuletused', kiired
. . e S T kinnitused e-posti teel)
hilinevate voi tulemata jaavate klientide ootamine;
ebaselgus: kelle asi see on?
Uletodtle- Korduv samade andmete sisestamine; liigsed Standardiseeri
mine aruanded vdi andmed, mida klient v6i ametkonnad dokumentatsioon ja
tegelikult ei vaja; mitme samasisulise aruande andmesisestus.
Iqomlne eri vormingus erinevatele o_saeooltele; Uuri, millist teavet Kliendid ja
pidev dokumendi ,paremaks tegemine” — ; X
. ~ : : . ametkonnad tegelikult vajavad,
kujunduse, sdnastuse ja muu redigeerimine . i
ning eemalda Uleliigne
Liigne Nende andmete kogumine ja analiilis, mida Analiitsi, millised tegevused
tootmine tegelikult keegi ei kasuta; paberkoopiate tegemine on vajalikud, ning kdrvalda
nii-6elda igaks juhuks; ebaefektiivsed koosolekud uleliigsed. Kohanda t66
ja ndupidamised, jattes valja votmeisikud; liiga vastavalt klientide tegelikele
pohjalikud plaanid, mida klient ei joua ellu viia ega vajadustele ja voimalustele.
téies mahus kasutada; info edastamine mitmes ihte. k&i
kanalis (e-postiga, paberil, telefonitsi), kuigi piisaks Kasuta uhte, koige
.. ! ! ! efektiivsemat suhtluskanalit
Uhest
Vead ja Vead andmete kogumisel (nt ebatépsed Loo kvaliteedikontrolli protsess,
vigade ma&odtmised, valed piirkonnad kaardil); et tuvastada vead enne, kui
parandus andmesisestusvead, hinnakujundusvead; need kliendile voi mujale
mittetdieliku dokumentatsiooni edastamine; e
valesti koostatud dokumendid voi aruanded, mis ei
vasta nouetele ja vajavad imbertegemist

Veel Uiks oluline raiskamine on kompetentsi alakasutamine. See tekib siis, kui tootajate oskusi, tead-
misi ja potentsiaali ei kasutata piisavalt. Konsulendi t66s voib see raiskamise vorm avalduda mitmel
viisil ning kahjustada nii tema t66 tohusust kui ka kliendi rahulolu. Kompetentsi alakasutamine vdib
pdhjustada motivatsiooni langust, tulemuste halvenemist ja asjatut ressursikulu. Mitte koiki alltoo-
dud néidetest ei saa iga konsulent lahendada iseseisvalt, kuid sellisest raiskamisest teadlik olek ja
parendusvdimaluste leidmine koos asjaosalistega on oluline.
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Moned naited ja vdimalikud lahendused:

Konsulendi efektiivsus

Konsulent kulutab suure osa oma ajast lihtsatele,
administratiivsetele Gilesannetele, naiteks
andmete sisestamisele voi vormide taitmisele,
selle asemel et keskenduda analiiiisile ja
strateegilistele lahendustele, mida ainult tema
oskused vdimaldavad

Suunata lihtsad lilesanded edasi abipersonalile
vOi kasuta automatiseeritud lahendusi.
Keskenduda oma padevusvaldkondadele, nagu
on keeruliste probleemide lahendamine ja
uuenduslike lahenduste pakkumine

Konsulendil on stivapadevus moénes valdkonnas,
naiteks tappisviljeluses voéi mulla analidsil, kuid
ta tegeleb peamiselt lildiste ja madala vaartusega
ndustamisteenustega, mida voiksid pakkuda
vahem kogenud spetsialistid

Arendada koostd0d ja spetsialiseerumist.
Suurendada spetsiifilisi teadmisi vajavate
projektide vdi konsultatsioonide mahtu, kus
konsulendi oskused annavad suurima vaartuse.
Kohandada to6jaotus vastavalt konsulentide
erioskustele.

Konsulendil ei ole vdimalusi arendada oma
teadmisi ja oskusi niilidisaegsete tehnoloogiate
vOi meetodite vallas (nt andmeanaliiiis voi uued
agronoomilised tehnikad), mistottu jadvad tema
voimalused pakkuda klientidele vaartuslikke
lahendusi piiratuks

Otsida aktiivselt koolitusi, seminare ja
konverentse, osaleda neil regulaarselt, et saada
juurdepaas uusimale teabele ja tooriistadele.
Kasitleda enesearendust oma t66 osana

Konsulenti ei kaasata kliendi ettevotte
strateegiliste otsuste tegemisse, nditeks teenuste
arendamisse vOi uute lahenduste valjatootamisse,
kuigi tal on kogemused ning teadmised kliendi
vajadustest ja valdkonna suundumustest

Luua kliendiga varakult kokkulepped, et konsulent
kaasatakse uute teenuste valjatootamisse ja
otsuste langetamisse

Konsulendil puuduvad t6ériistad (nt tarkvara,
seadmed v&i mobiilsed rakendused), mis
voimaldaksid tal oma t66d efektiivsemalt ja
innovaatilisemalt teha

Investeerida vajalikesse tehnoloogilistesse
lahendustesse ja tooriistadesse. Taotleda
juurdepaasu ressursse tdhusamalt kasutavatele
platvormidele

Loovuse ja innovatsiooni mahasurumine:
konsulentide ettepanekuid protsesse parendada
vOi uusi todmeetodeid kasutada ei kuulata ega
rakendata

Luua keskkond, kus konsulendid saavad vabalt
jagada ideid ja ettepanekuid.

Tunnustada ja rakendada haid motteid, mis
tostavad tdhusust

Pidevalt muutuvad ilesanded ja fookuse
hajutamine. Konsulentidele antakse pidevalt
uusi, sageli omavahel mitteseostuvaid
ilesandeid (nt biirokraatia véi (ildise haldusega
seotud kohustused), mis takistavad neil oma
pohitegevusele keskenduda

Sonastada selgelt konsulendi roll ja prioriteedid,
valtides segavaid lisakohustusi.

Luua meeskonnad vahem spetsiifiliste lilesannete
lahendamiseks
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Konsulendi kasiraamat

Tegutsemine

Koik eelnev on mottetu, kui sellele ei jargne taideviimist, efektiivset ja produktiivset tegutsemist.

Produktiivsus

Efektiivsus

Produktiivsus on tulemuste ja kasutatud
ressursside suhe. See naitab, kui palju
toodangut (nt kaubatihikuid, teenuseid voi
saavutusi) on véimalik saavutada kindla
hulga sisendite (nt aeg, t66j6ud, raha) abil

Efektiivsus naitab, kui hasti voi edukalt
soovitud eesmirk saavutatakse. See

ei puuduta ainult tulemuste hulka,

vaid ka kvaliteeti ja vastavust seatud
eesmarkidele. Efektiivsuse méaaravad
tulemuse mastaap ja see, kas tegevus oli
asjakohane ja kasulik

kaheksatunnise t00paevaga aidata nelja
klienti, siis on ta produktiivsus 0,5 klienti
tunnis. Kui see tduseb kuuele kliendile,
suureneb ka produktiivsus

Fookus Ressursside kasutamise maar ja tulemus Tulemuse kvaliteet ja eesmarkide
saavutamine

Kiisimus Kui palju saavutan nende ressurssidega? Kas saavutasin soovitud tulemuse?

Moodikud Kvantitatiivsed (toodang, arvud, maht) Kvalitatiivsed (tulemuste mdju, kvaliteet)

Naide Kui konsulent suudab tihe Kui konsulent annab talupidajatele ndu,

mis aitab suurendada saagikust 20%,
siis on tema t66 efektiivne. Kui nduanne
ei anna tulemusi, pole t60 efektiivne,
olenemata produktiivsuse méaarast

Parim tulemus saavutatakse siis, kui produktiivsus ja efektiivsus tootavad kasikaes.

» ULESANNE

Sinu peamised tegutsemistakistused

Vali kolm varvi ja tahista mullid:

= need on minu peamised tegutsemistakistused,
= neid takistusi tuleb aeg-ajalt ette,

= need ei takista mul tegutsemist.

Perfektsionism

Edasiliikkamine

Organiseerimatus
keskkonnas

Madal

. motivatsioon
Reaktiivne

motteviis

Suutmatus
oelda ,ei"

Ebaselged
eesmargid

Katkestused
ja segajad

Mittekorras
toovahendid

Millele sa eelkdige tahelepanu peaksid p66rama?
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Prioriteetide
puudumine

Plaanide
puudumine

Distsipliini
puudumine

Vahesed
oskused (nt IT)

Rutiini
puudumine

Rollikonfliktid

Teadmatus
ajakulust




Konsulendi efektiivsus

Tegutsemistakistused ja mida nendega teha

Takistus

Kuidas iiletada

Reaktiivne motteviis

See tdhendab olukordadele allaheitlikku
reageerimist. Reaktiivne inimene kasutab
véljendeid nagu ma pean, mul tuleb, ma ei saa
midagi parata, minult néutakse jms.

See viib sageli stressi ja ajapuuduseni ning
rahulolematuseni oma rollidega

Harjuta proaktiivset motteviisi ja tegutsemist.
See tdahendab, et otsustad teadlikult ja votad
vastutuse tagajargede eest. Valjendid nhagu ma
tahan, ma valin, ma otsustan annavad marku, et
sina juhid ja kontrollid keskkonda, mitte vastupidi.

Analiitsi keerulisi olukordi ja mdtle ennetavalt
vdlja taideviimiskavatsus — kui tekib olukord x, siis
minu vastus ony

Rollikonfliktid

Need tekivad siis, kui inimene tunneb, et peab
vastama vastuolulistele ootustele rolli sees voi
erinevates rollides

Selgita valja oma peamised rollid, et leida
tasakaal ning méaarata eesmargid ja prioriteedid.
Sea kindlalt rollipiirid, harjuta ,ei” Gtlemist

Madal motivatsioon

See voib tekkida rahulolematusest rolliga,
ebaselgetest eesmarkidest voi lilekoormusest

Seo tegevused nende tahendusega enda jaoks.
Jaga llesanded vaiksemateks saavutatavateks
sammudeks. M6dda oma tulemusi, see annab
eduelamuse ja aitab ka tegevusi optimeerida.
Tunnusta ennast ja tahista vaikseid edusamme.
Ka kogukonda kuulumine hoiab motivatsiooni alal

Ebaselged eesmargid

Selgete eesmarkideta on raske suunda hoida.
Tegevustel puudub fookus ja tdhendus

Vota aega eesmarkides selguse loomiseks

ja nende sonastamiseks. Kasuta eesmarkide
selgitamiseks SMART-mudelit. Ara unusta oma
suuri eesmarke!

Prioriteetide puudumine

Kui koik tundub tahtis, voib olla raske otsustada,
millest alustada

Kasuta oluline-vs.-kiire-maatriksit. Keskendu
esmajarjekorras tegevustele, mis on olulised, kuid
mitte alati kiireloomulised

Plaanide puudumine

llma plaanita tegutsemine viib sageli hajevil oleku
ja ajaraiskamiseni

Vota iga paeva alustuseks 5—10 minutit, et
koostada plaan ja maarata kaks-kolm prioriteeti,
millele sel paeval keskenduda

Perfektsionism

Absoluutse taiuslikkuse poole piitidlemine voib
viia edasiliikkamise ja rahulolematuseni. Alati
tundub, et midagi voiks paremini olla

Opi keskenduma progressile, mitte taiuslikkusele.
Aktsepteeri, et vead on dppimise osa. Hinda oma
Ulesandeid ja kaalu, kas tulemus peab olema
taiuslik voi sobib ka ,piisavalt hea”

Katkestused ja segajad

Sageli tekivad katkestused e-kirjade, sbnumite voi
kolleegide tottu

Ohjelda katkestusi, seades endale nii-Gelda
toorahu ajad, mil lilitad teavitused vélja ja tootad
hairimatult

Edasiliikkamine

See tekib sageli hirmust vdi ebamugavusest
tlesande alustamise ees

Aitab viie minuti reegel. Sea endale eesmargiks
tootada llesande kallal ainult viis minutit. Sa void
I6petada, kui see aeg on tdis, ja alustada mingi aja
parast uuesti. Kui oled aga juba hoo sisse saanud,
siis jatka
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Konsulendi kasiraamat

Takistus

Kuidas iiletada

Suutmatus oelda ,ei”

,Ei” Utlemise raskus voib viia lletdotamise ja
tahelepanu hajumiseni

Harjuta oma piiride selget valjendamist ning
kasuta kolmeosalist keeldumise sGnastamise
mudelit, sdbralikult, kuid kindlalt

Rutiini puudumine

See pohjustab energia hajumist ja
motivatsioonilangust

Tee midagi jarjepidevalt, kuni see kinnistub,
automatiseerub. Loo lihtne paevakava, mis
sisaldab kindlaid aegu t66ks, pausideks ja
taastumiseks. Rutiin aitab hoida fookust ja
vahendada otsustamisvasimust

Distsipliini puudumine

See voib tahendada raskusi plaanidest
kinnipidamisel

Alusta vaikeste igapdevaste harjumustega ja
kasvata neid jark-jargult, naiteks sea kindel
kellaaeg ja tegevus todpéeva alustamiseks.
Kasuta pidevalt silma all olevaid visuaalseid
tdendeid, nditeks tee rist seinakalendrisse, kui
planeeritud iilesanne on tehtud. Ara I8peta enne,
kui oled saanud teha ristikese

Organiseerimatus tookohas

Korraparatu ja segajaid tais tookeskkond voib
segada fookust ja aeglustada t66d

Keskkond ja meie suhe keskkonnas olevate
objektidega vdib soodustada voi takistada
sihikindlat t66d. Korvalda ruumist segajad ja
ahvatlused. Piihenda iga paeva I6pus 5-10
minutit tdokoha korrastamisele, et alustada
jargmist paeva selges ja organiseeritud
keskkonnas.

Mittekorras toovahendid

Katkendlik internetitihendus voi katkised to6riistad
p&hjustavad viivitusi ja frustratsiooni

Investeeri aega ja raha toovahendite korrashoidu
ja uuendusse. Tee aeg-ajalt inventuure, et oma
todvahendite toimivust hinnata

Teadmatus ajakulust

See voib viia planeerimisvigade, ajapuuduse ja
llekoormuseni

Kasuta aja jalgimise t6oriistu (nt Toggl voi
RescueTime vm), mis véimaldavad registreerida
ka arvutivalist ajakulu, et saada iilevaade, kuhu
aeg kulub, ja kohanda oma tegevusi vastavalt
tulemustele

Vahesed oskused

Piiratud oskused voivad t60d aeglustada ja viia
enesekindluse puudumiseni, eriti tehnoloogia
valdkonnas

Kaardista oskused, mida soovid arendada, vali Giks
prioriteet ja alusta Oppimist vaikeste sammudena.
Tee endale Opiplaan ja liilita see oma ajakavasse.
Kasuta tasuta voi taskukohaseid ressursse

nagu Youtube'i videod, veebikursused (Coursera,
LinkedIn Learning), té6toad, et tdiendada teadmisi
ja parandada efektiivsust
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Konsulendi eneseanaliiiis ja isiklik areng

Konsulendi eneseanaliiiis
jaisiklik areng

Kadri Koivu materjalide alusel

Eneseanaliiiis

Inimestega té0tamine nduab palju: on vaja olla rahulik keset kriisi, kannatlik, seistes silmitsi frust-
ratsiooniga, ja moistev ning hooliv olukorras, kus sind imbritsevad pahameel, ndutus voi pettumus.

Moned meist tulevad negatiivsete olukordadega paremini toime, kuid ennast pidevalt teiste abis-
tamiseks mobiliseerida (ehkki seda sageli oodatakse) on raske. Kuigi me kinnitame, et oleme
koik inimesed, igaiihel on paremaid ja halvemaid paevi ning igaiiks vdib eksida, ei motle me nii
siis, kui eksib keegi, kes tegeleb meiega. Teenuse vastuvdtjana oleme véaga tundlikud nen-
del kordadel, kui selle pakkujal ei jagu meie jaoks piisavalt tahelepanu voi on ta olnud hooletu.

Ka konsulent on abistavas ametis ja see seab talle kdrged ndudmised. Vaja on hasti oma eriala
tunda, sdbralikult suhelda ning oma klientidele kvaliteetset teenust pakkuda. Vastutus on suur. Abis-
tava ameti liks eripdra on, et tavaparaste toovahendite (nagu auto voi arvuti) kdrval on toévahend
ka abistaja ise, tema isiksus. Seetdttu on lisaks erialaste teadmiste omandamisele ja pidevale ene-
setdiendamisele oluline podrata tahelepanu oma isiksuse arendamisele ja vaimse tervise hoiule.

Konsulendi teadliku enesearenduse nurgakiviks on eneseanaliiiis. See vdimaldab:

= teha kindlaks oma tugevad kiiljed, millele tegevuses toetuda;

= suurendada oma tegevuse tulemuslikkust;

= saada selgemat ettekujutust oma arengust ja teadvustada oma arenguvajadusi;

= saada teadlikuks vigadest oma kutsetegevuses, et neid tulevikus véltida;

= tunda ara situatsioone, milles on raske aidata, ja eristada kliente, keda on keeruline ndustada.

Konsulendina peaksid tegelema eneseanallilisiga regulaarselt, kuid kindlasti siis, kui

= sul on raske leida edasist toomotivatsiooni;

= on sagenenud arusaamatused klientidega (ja kolleegidega);

= klientidel on kaebusi;

= soovid teha kokkuvotet oma senisest tegevusest, nditeks kutseeksamiks valmistudes;
= sul on soov saada tagasisidet voi teavet oma arengu kohta;

= sul on soov esitada endale uusi valjakutseid;

= 100 on muutnud stressirohkeks.
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Konsulendi kasiraamat

Konsulendile olulised omadused

Voime teisi inimesi toetada ja aidata pole kaasa siindinud. Eneseanaliiiisi ja enese arendamisega

saame seda voimet kasvatada.

Edukat konsulenti iseloomustab:

Eneseteadlikkus

See on teadlik olek oma eesmarkidest, identiteedist, motivatsioonist,
vajadustest, piiridest, vaartustest, tunnetest, probleemidest. Kokkuvatlikult:
kes ma olen ja mida ma tahan saavutada? Inimene, kes kardab ennast ja
negatiivset endas, ei saa julgustada teisi arenema ja sellega kaasnevat
riski votma

Realistlik
enesehinnang ja
eneseaustus

See on teadlikkus oma tugevatest ja arendamist vajavatest kiilgedest, ka
riskidest (nt Iabipdlemisoht). Ole valmis tunnistama oma nérku kilgi ja
vajadusel abi kiisima

Huumorimeel

Su t00 on tdsine tegevus, kus esineb ka humoorikaid, inimlikke olukordi.
Kasulik on oskus enese lile naerda, ndha oma norkuste naljakat kiilge.
See aitab lahendada tdsiseid probleeme ja luua head kontakti klientidega.
Muidugi on kasuks huumorimeel, aga mitte selle kasutamine iga hinna
eest

kogemustele

Vastuvotlikkus uutele

Kui su elukogemused ja silmaring on laialdased, siis mdistad ka klientide
maailma. Kasuks tuleb teatud annus uudishimu — see on uute kogemuste
saamise eeldus

Visadus Too klientidega annab joudu ja on samas kurnav. Laheb vaja fiitsilist ja
vaimset visadust, et toopingetega toime tulla

Toimetulek Ara ole iileliia tundlik! Ara lase ennast kergesti negatiivsest tagasisidest

riinnakutega segadusse viia ja dra soltu kliendi arvamusest. Opi kliendi negatiivsete
tunnetega rahulikult toime tulema

Avatus Marka, kuidas su toekspidamised teiste kaitumist mojutavad. Aktsepteeri

kliendi eripara, tema kogemusi, vaartusi ja elustiili

Hea tahe ja hoolimine

Ara kasuta teisi oma isiklike eesmarkide huvides. Néita (les siirast huvi
teiste heaolu ja kdekaigu vastu

Kohalolek

Proovi olla emotsionaalselt samas kohas, kus on klient. Ole kaastundlik,
vOta osa teiste valudest, rodmudest ja piilidlustest, kaitstes samal ajal
oma piire

selle tdhendusele

Piihendumine toole ja

Ole valmis vastu vétma tunnustust, hoidma alles t66valised huvid ja
tegevused, elama taisverelist elu
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Konsulendi eneseanaliiiis ja isiklik areng

Lisaks eespool nimetatule on leitud kolm aspekti, mis mdjutavad klienditood ja aitavad klientides
positiivseid muutusi esile kutsuda.

Olemus Tulemus
Empaatia = soov moista = vastastikuse siimpaatse kontakti
= kliendi sGnastamata sdnumi loomine
peegeldamine = kliendi eneseavamise ja
= viitamine kliendi tunnetele eneseanallilisi soodustamine
= arutelu teemal, mis on kliendi jaoks
tahtis
Respekt = plihendumine (missioonitunne) = valmisolek t6oks kliendiga
= piitd klienti moista = valjendatud huvi kliendi kui isiksuse
= hinnanguvaba suhtlemine vastu
= soojus ja vahetu olek = kliendi aktsepteerimine sellisena,
nagu taon
Ehedus = sobiv rollikaitumine = emotsionaalse distantsi vahenemine
= kooskdla kliendi ja sinu vahel
= spontaansus = teievahelise sarnasuse suurenemine,
N usaldus ja vastastikune simpaatia
= siirus ja avatus
= toetav mitteverbaalne kditumine

Kuidas eneseanaliiiisi teha?

Void ise teadlikult arendada omadusi, mis aitavad sul paremini oma t66d teha. Arendamine saab
alati alguse eneseanallilisist ja selleks on hulk véimalusi. Lihtsaim ja kdeparaseim viis on kasutada
kiisimustikke, mille koostad endale ise. Allpool on mdned kiisimustike naited, mida saad soovi korral

taiendada.

1. Eneseanaliilisi kiisimused iga toopaeva I6pus ja/voi iga kliendiga kohtumise jarel:

= Kui rahul olen selle kohtumisega (eraldi kiisimus tulemuse ja oma tegevuse kohta)?

= Mis laks hasti?

= Millega ma rahul ei ole?

= Mida kavatsen edasi voi tulevikus teisiti teha?

Rahulolu véib hinnata naiteks skaalal 1-7, kus 1 tahendab ,pole lildse rahul” ja 7 ,olen vaga rahul”.
Ulejaanud kiisimustele vastamisel void teha liihikese loetelu. Selleks, et selgemalt oma arengut néha,
on soovitatav anallilisi tulemused fikseerida ja mone aja parast uuesti lile vaadata.
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2. Eneseanaliiisi kiisimused sagedusega umbes kord kuus:

Analiiiisikiisimus Eesmark

Kui hea meelega teen oma t66d? Selleks et selgitada téomotivatsiooni

Skaalal 1-7, kus 1 on ,minu t66 on mulle &armiselt
ebameeldiv” ja 7 on ,naudin oma t66d vaga”

Kas mu t66 pakub mulle midagi uut? Selleks et analiilisida toorutiini astet
Mida olen juurde dppinud? Selleks et margata arengut
Kuidas on lugu minu teiste rollidega? Selleks et analiiiisida, kuivord on toorolli

taitmine tasakaalus su teiste rollidega

Lisaks eneseanalliisile on soovitatav aeg-ajalt kolleegidega lihiselt oma tegevust analiilisida ja
jagada kogemusi, kuidas on erinevates olukordades ja raskustega toime tuldud. Sellist kolleegide
vahel toimuvat kavakindlat jagamist nimetatakse kovisiooniks.

Kord poole aasta jarel voi kord aastas voiksid mdelda oma isikliku arenguplaani peale, leida oma
kasvuruum ja pustitada pikemad eesmargid. Abiks saab selle juures olla mdni kogenud kolleeg.
Arenguplaani koostamine on tulemuslikum, kui sellele eelneb tagasiside kogumine inimestelt, kes
tunnevad hasti su t66d ja oskavad sellele hinnangut anda.

Nagu koikidele abistavas ametites tootajatele, nii voib ka sul olla kasu regulaarsest supervisioonist,
mille kdigus analiiisid koos kogenud juhendajaga (keerulisemaid) to0situatsioone ja oma tegevust,
teadvustad véimalikud kitsaskohad ja otsid uusi teid, kuidas nendega toime tulla.

Kui soovid teadvustada oma tugevaid ja norku kilgi ning uurida lahemalt vdimalusi voi ohtusid, voib
abi olla SWOT-analliisist. Selleks, et teha SWOT-analliiisi, vasta jargmistele kiisimustele:

Tugevad kiiljed Norgad kiiljed

Millised on mu eelised? Mida peaksin oma tegevuses parandama?
Mida ma teen hasti? Mida ma ei ole teinud hasti?

(Kaalu seda nii iseenda kui ka nende inimeste Millest tuleks hoiduda?

vaatenurgast, kellega tegeled. Arvesta ka oma

o X (Ka siin piitia olukorda vaadelda nii iseenda kui ka
isikuomadusi.)

teiste inimeste vaatevinklist.)

Voimalused Ohud
Millised head voimalused mul ees seisavad? Millised véimalikud probleemid mul ees seisavad?
Millised on huvitavad, mulle soodsad trendid? Millega tegelevad mu konkurendid?
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Toimetulek iilemadrase stressiga

Mis on stress?

Stress on elu normaalne ja lahutamatu koostisosa. Stressi valtimine ei ole alati vdimalik ega ka
soovitatay, sest teatav stressitase voib olla kasulik. Probleem tekib siis, kui kaotad kontrolli: pinge
kasvab, kuid selle mahalaadimise véime mitte. Stressiga toimetulek méarab suuresti inimese fiilsi-
lise ja vaimse tervise kvaliteedi.

Stressitaseme hindamiseks on mitmesuguseid kiisimustikke ja teste. Kui tunned, et su stressitase
voib olla liiga kdrge, kontrolli oma taju, kasutades mdnda kisimustikku.

See, mis tekitab stressi lihes inimeses, ei pruugi seda teha teistes. Stressi esilekutsujateks — stresso-
riteks — voib olla mis tahes tegur, naiteks pidevalt hilinev kolleeg, liiklusummik, avalik esinemine voi
peodhtu korraldamine. Uldistatult on stressorid kas vélised nduded voi sisemised hoiakud ja mdtted,
millega inimene peab kohanema. Mdned stressorid tulevad seega timbritsevast maailmast ja moned
inimese enda sisemistest voitlustest.

Konsulenditoos voivad toostressi allikateks olla:

= intensiivne suhtlemine klientidega,

= t606le iseloomulik sesoonsus,

= tegelemine rahulolematute ning vahe koostoovalmis klientide ning partneritega,
= endast mitteolenevad viivitused ja maaramatus,

® positiivse tagasiside vahesus,

= kliendi lootusetu olukord jms.

Stressi ei koge mitte ainult sina, vaid ka klient. Klientide sagedasemad stressorid on:

= (ildised toimetulekuraskused ja nendest tulenev tugev stressifoon,

= vahene kogemus asjaajamisel ning biirokraatlikud protseduurid,

= usaldamatus vélise abi suhtes ja raskused oma norkuse aktsepteerimisel (kdigest ei saada ise
aru ja peab kiisima abi),

= vahetult suhtlemisest tekkiv stress (ebaprofessionaalne konsulent).

Tanu headele suhtlemisoskustele (eelkdige kontakti ja usaldussuhte loomisele ning kuulamisosku-
sele) saad kliendi stressitaset teadlikult vahendada.

Stressi siimptomid

Nii nagu stressi pohjused on erinevad, on seda ka simptomid. Stressi simptomid vdivad avalduda
inimese kehas, motlemises, tunnetes ja kaitumises.
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Kehalised siimptomid

Motlemises ilmnevad siimptomid

= jsumuutus, seedehaired

= kate ja jalgade voi naha kilmus

= suukuivus, higistamine

= kdrgenenud tundlikkus mira suhtes

= ebaregulaarne hingamine, 6hupuudus
= migreen, lihaspinge, valud

= unehaired

voimetus keskenduda

vigade sagenemine

malu ndrgenemine

raskused uue info omandamisel
arevust tekitavad motted

Tunnetega seotud siimptomid

Kaitumises ilmnevad siimptomid

= narvilisus, rahutus, drevus
= kahtlustamine

= nukrus

= entusiasmi puudumine

= rahulolematus endaga

= motivatsiooni puudumine
= enesekindluse vahenemine

toetavatest suhetest tagasitombumine
suitsetamise voi alkoholitarbimise suurenemine
t6ovdime alanemine

ebaratsionaalne ajakasutus

sagenev riskikaitumine (nt liikluses)

enese hooletusse jatmine

Stressijuhtimine

Esimese sammuna tuleks oma stressisimptomeid tundma dppida. Pane tahele, kuidas oled reagee-

rinud erinevates probleemsetes situatsioonides, millised on peamised stressi margid. Nii saad luua
efektiivsema plaani, kuidas neile reageerida. Mottekas on muutusi teha vahemalt ihes jargmises
valdkonnas:

Sama tahtis kui sooritus on taastumine. Jouvarusid aitab taastada pingelisele tegutsemisele jargnev

muuda valist stressorit (nt anna kolleegidele teada oma vajadustest ja soovidest todkorralduse
suhtes, tee regulaarselt puhkepause, planeeri puhkust);

muuda oma mdtteid (nt loo sobiv eelhdalestus, valdi negatiivset ma-pean-motteviisi, teadvusta
probleemsete klientidega suheldes oma rolli piire, tegele Gimberliilitumisega);

arenda oma suhtlemisoskusi (nt osale koolitustel, mis aitavad todalast rolli piiritleda, opi prob-
leeme ja konflikte lahendama, lihvi oma kuulamisoskusi);
hoolitse taastumise eest (nt 166gastu, muuda toitumisharjumusi, maga piisavalt, leia sobiv sport-

lik harrastus).

puhkus. Seega:

leia vbimalus teadlikult todasjadelt teistele tegevustele timber lilituda;

peata parast toopadeva Ioppu koik todga seotud motted, hdaalestu nendele inimestele, kellega oled

Ulejaanud aja sellest paevast koos;

loo endale paeva alguse- ja [6purituaal, mis aitavad haalestuda t66ks ja puhkuseks;

jata nadalasse vahemalt liks to6asjadest vaba paey;

planeeri oma puhkeaega;

tee toovalisel ajal selliseid tegevusi, mis t6dstressi tasakaalustavad.
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Kui sinu t66 nouab... ... siis vali tasakaalustavaks tegevuseks
... palju istumist ja vaimset keskendumist ... fulsilist pingutust pakkuvad spordi- ja
tegevusalad
... rutiinset tegutsemist ... intellektuaalne, loov hobi
... igavate/uhedilbaliste llesannete taitmist, mille ... vOistluslik saavutusele orienteeritud tegevus
eest sa ei saa tunnustust
... enda kokkuvotmist ja pingutamist pikema aja ... konkreetse alguse ja I6puga lddvestav tegevus,
jooksul naiteks looduses matkamine
... inimeste ndudmistele ja soovidele vastamist ... Uksinda sooritatav, endast lahtuv tegevus
Libipolemine

Stressile lahedane, kuid ometi eraldi seisev nahtus on Iabipdlemine. Labipdlemine on t60st tulenev
fulsilise ja emotsionaalse kurnatuse seisund, mis on pdhjustatud pidevast emotsionaalsest pingest.
Sageli kaasneb see klienditdoga, eriti juhul, kui tegeldakse raskustes olevate inimestega.

Labipdlemisega muutub oma t66 tajumine. Kdik, mis alguses tundus oluline ja tekitas entusiasmi,
muutub ebameeldivaks, rahuldust mittepakkuvaks ja méttetuks. Labip&lenule tundub, et pingutusele
vaatamata ei Onnestu tal oma t66ga midagi olulist korda saata. Mdttetuna tajutakse ka iseennast.
Labipdlenu voib muutuda klientide suhtes kiiliniliseks. Kaasnev frustratsioon vdib véljenduda ka
arevuse, arrituvuse ja tervisehairetena.

Ka labipdlemisriski hindamiseks on internetis saadaval hulk tooriistu.

Mis pohjustab labipolemist?

Siiani ei ole uurijad jBudnud iihesele seisukohale, mis tapselt labipdlemist pdhjustab. Uldiselt ollakse
aga veendunud, et tegu on vastuoluga inimeste ootuste ja tookeskkonna pakutava vahel. Uuringud
on naidanud, et labipdlemine on seotud jargmiste asjaoludega:

= Suurenenud tookoormus. See holmab nii produktiivsust kui ka aega ja energiat. Suurenenud t66-
koormus tahendab (iha intensiivsemat t66tamist ja korgenevaid ndudmisi t6dle, selle tulemustele
ja kvaliteedile. Sageli tuleb see saavutada vaheste ressurssidega.

= Puudulik ettevalmistus. Siinkohal ei peeta otseselt silmas abistavas rollis olija erialateadmisi ja
oskusi, vaid valmidust ootamatuks kohtumiseks biirokraatia vdi keeruliste klientidega.

= Liigne keskendumine probleemile. Teiste inimeste probleemide lahendamine viib fookuse eemale
sellelt, mis on hasti. Ajasurvest tulenevalt plilitakse toimivaid asju isegi ignoreerida.

= Positiivse tagasiside vahesus. Tagasisidet saadakse klientidelt harva ja kui saadakse, siis pigem
negatiivset.

= Voimetus paraneda v6i muutuda. Klientidega, kellel on pidevad probleemid, voib abistavas rollis
olev inimene kaotada lootuse. Ta ei suuda enam naha muutuse vdimalikkust ja tunneb end eba-
téhusana.

= Lahedane suhe aidatavaga. Soprussuhe muutub probleemiks siis, kui abistamissuhe hakkab 16p-
pema. See voib olla raske hetk abistaja jaoks. Ta on intensiivselt oma klienti panustanud, see aga
muutub iseseisvaks ega vaja enam tuge. Medalil on ka teine kiilg: liiga lahedane suhe kliendiga
ei vdimalda alati selgelt vastutust jagada.
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Mida seoses labipolemisega teha?

Labipdlemine ei mdjuta liksnes inimest ennast, vaid kdiki, kellega ta lavib. Seetdttu on konsulendil
aarmisel oluline pdorata tdhelepanu oma seisundile, et mitte kahjustada kliendisuhteid. Labipolemi-
sega toimetuleku vahendid voivad olla:

Stressi tekitava t60 ajaline piiramine. Parast vasitavat kliendikontakti tuleks lubada endale pikem
puhkepaus.

Klientide arvu vahendamine. Kui klientide arv kasvab, suureneb ka konsulendi emotsionaalne
koormus. Kui klientide arv on vaiksem, jaab aega poodrata tahelepanu ka positiivsetele aspektidele
klientide elus.

Voimalus votta aeg maha. Aja mahavotmine ei tahenda ainult kohvi- ja puhkepauside pidamist,
vaid ka véimalust varieerida todilesandeid. Sellist alternatiivset t60d iseloomustab sageli vahene
otsene kontakt inimestega (nt paberit6o, korrastustood).

Koolitus. Taienduskoolitus on enamasti abistav vahend. Lisaks uutele teadmistele pakub koolitus
vbimalusi mitteformaalseks konsultatsiooniks kolleegide ja superviisoriga.

Erihuvide arendamine. Uuringud on tdestanud, et liks edukas meetod |abipdlemise valtimisel on
erihuvide arendamine. See annab vdimaluse ainulaadsel, isiklikul moel katsetada, luua ja saada
vaheldust tavalisest t66st. Erihuviks voib olla naiteks spetsialiseerumine mdne uue toomeetodi
valjatodtamisele, eriprogrammide voi projektide kadivitamine jne. Erihuvid annavad véimaluse aren-
dada asju unikaalsel moel ning olla mingis valdkonnas vaieldamatu liider, muuta t66 vastukaaluks
stagnatsioonile ja tlidimusele vaheldusrikkamaks. Erihuvide harrastamine aitab areneda mingil
erilisel kompetentsusel ja saavutada seelabi kolleegide tunnustus ja respekt.

Tugivorgustik

Labipdlemisest sadstab ka hasti funktsioneeriv sotsiaalsete suhete vorgustik. Too nduab sageli, et
annaksid endast maksimumi, nii pole suhete loomiseks ja hoidmiseks enam jaksu. Ometi on just
inimlikud suhted need, mis toetavad ja annavad energiat.

Hasti toimiv tugivorgustik tdidab inimese jaoks kuut funktsiooni:

Kuulamine. On hea, kui suhtlusringis leidub inimene, kes on valmis sind ara kuulama nii edusam-
mude kui ka aparduste korral. Hea kuulaja ei peaks toimima kohtumadistja ega nduandjana, vaid
pakkuma vdimalust oma tegemistest ragkida.
Ametialane tunnustus. Seda saab pakkuda kolleeg, kes on valdkonnaga kursis, avameelne ja aus
ning oskab tdhele panna ja hinnata edusamme, mida oled teinud.
Ametialane viljakutse. See on vajalik, et t00s tekkinud seisakust lile saada ja edasi minna. See
tiivustab uusi eesmarke pustitama. Sellist valjakutset saavad kdige paremini pakkuda vanemad
kolleegid.
Emotsionaalne toetus. Keerulistes olukordades, pettumuste ja ebadnnestumiste korral on tahtis
saada tingimusteta toetust. Seda voivad pakkuda nii pereliikmed, head sdbrad kui ka kolleegid.
Emotsionaalne valjakutse. Stressi tekitavas olukorras vdib inimene tunda, et kdik ta ressursid
on ammendunud, ega nde enam Uhtegi voimalust probleemiga toime tulla. Sellises olukorras
saavad teised suunata teda otsima uusi valjapaase. Enamasti on lahendused inimeses endas,
kuid stressis olles ei pruugita neid ise margata.
Sotsiaalse reaalsuse jagamine. Pingeolukorras vdib tekkida vajadus oma kdhklusi jagada, reaal-
sust kontrollida, sest oma mdtete jagamisest ja kellegagi koos juhtunu Ule arutamisest voib olla
palju abi. Sobiv inimene reaalsuse jagamiseks on see, kellel on samasugused prioriteedid, vaar-
tused ja vaated.
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Oma tugivorgustiku analiiiis

Hinda tabelis iga funktsiooni puhul:

Konsulendi eneseanaliiiis ja isiklik areng

= Kui tahtis on see funktsioon sulle isiklikult, kui suur on su vajadus selle jarele?

= Kuivord on see funktsioon su elus taidetud?

Kirjuta tabelisse, kes on need sinu elus olulised inimesed, kes sulle seda toetust pakuvad.

Skaala: 0 (ei vaja ildse; pole ildse taidetud) ... 5 (vdga suur vajadus; taiesti taidetud)

Kuulamine

Kui suur on mu vajadus selle funktsiooni
jarele?

Kuivord on see funktsioon minu elus taidetud? 0 1 2 3 4 5

Emotsionaalne
toetus

Kui suur on mu vajadus selle funktsiooni
jarele?

Kuivord on see funktsioon mu elus taidetud?

Emotsionaalne

Kui suur on mu vajadus selle funktsiooni

valjakutse jarele?

Kuivord on see funktsioon mu elus taidetud? 0 1 2 3 4 5
Ametialane !§U| suur on mu vajadus selle funktsiooni 0 1 2 3 4 5
toetus jarele?

Kuivdrd on see funktsioon mu elus taidetud? 0 1 2 3 4 5
Ametialane Kui suur on mu vajadus selle funktsiooni

- 0 1 2 3 4 5

valjakutse jarele?

Kuivord on see funktsioon mu elus tdidetud? 0 1 2 3 4 5
Sotsiaalse !§U| suur on mu vajadus selle funktsiooni 0 1 2 3 4 5
reaalsuse jarele?
jagamine

Kuivord on see funktsioon mu elus taidetud?

Allikas: Ayala Malakh-Pines, Elliot Aronson, 1988.
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Kus on kodige suuremad vahed su vajaduse ja tegelikult saadava sotsiaalse toetuse vahel?
Kes veel voiksid kuuluda su vorgustikku, et neid funktsioone taita? Kuidas nende inimesteni jduda?

Suur vorgustik pole eesmark omaette. Pigem vdiks (iht voi teist liiki toetuse pakkumiseks olla erine-
vad inimesed, sest ikka vdib juhtuda, et hetkel, mil sina kdige rohkem toetust vajad, vajab seda ka
see inimene, kes on tavaliselt sinu arakuulaja rollis.

Mdned soovitused toetusvorgustiku tugevdamiseks ja kasutamiseks:

= Mbtle inimeste peale, kes on sinu tugivorgustikus.

= Leiainimesed, keda usaldad ja kes sinust hoolivad.

= Parim aeg arendada tugivérgustikku on enne seda, kui seda vajad.

= Kui tunned, et tugististeem vdiks olla tugevam voi mitmekiilgsem, alusta ise esimesena toetuse
pakkumist teistele. Sulle vastatakse samaga.

= Usalda ja jaga teistega vaid seda, mida on sinu jaoks mugav teha.

= P3dordu inimeste poole, kellega tunned ennast mugavalt.

= Ara pea ennast selleparast ndrgaks, et otsid toetust.

Enese heas toovormis hoidmine

Heaoluratta metafoori I16i 1976. aastal Bill Hettler Wisconsini ilikoolist (Wheel of Wellness). Ta réhu-
tab enda vormis hoidmise tahtsust, arvestades kuut dimensiooni. Heaoluratas sarnaneb veidi tervik-
liku eesmargistamise rattaga, kuid kasitleb inimese tegutsemist laiemalt. Niipea, kui tiks osa rattast,
Uks kuuest sektorist eemaldada, pole enam tegu rattaga ja ka meie heaolutunne on kahjustunud.
Heaoluratta voiks votta aluseks, et hinnata tasakaalu oma elus.

Emotsionaalne

Tooalane
(keskkondlik)

Intellektuaalne Spirituaalne
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Fiiiisiline heaolu tahendab peamiselt fiilisilise vormi hoidmist. Sellele on iseloomulik:
= flilsiliste harjutuste harrastamine,

= tervislik toitumine,

= stressiga toimetuleku strateegiate omamine,

® oma unevajaduse tditmine

Sotsiaalne heaolu tdhendab keskendumist suhetele, nende loomise ja arendamise oskustele. Sellele
on iseloomulik:

= valmidus luua suhteid ja oskus neid nautida,

= toimiv sotsiaalne vorgustik,

= emotsionaalselt oluliste suhete olemasolu,

= enesega tegelemiseks aja leidmine

Spirituaalne heaolu on seotud oma olemasolu m&testamisega. See vdib olla ka religioosne protsess,
kuid ei pruugi. Spirituaalne heaolu tdhendab positiivset suhtumist oma olemasolusse ja eesmarki.
Sellele on iseloomulik:

= eneserefleksioon ja teadlikkus iseendast,

= oma vaartuste ja oluliste asjade lile motlemiseks aja vétmine,

= toetavad uskumused ja pohimdtted, mis aitavad emotsionaalselt keerulistel hetkedel,

= soov leida ja motestada oma elu tdhendust

Intellektuaalne, vaimne heaolu on seotud mdtteprotsessidega ja oma vaimse maailma rikastami-
sega. Sellele on iseloomulik:

= positiivse ja realistliku maailmapildi hoidmine,

= oskus stressi ennetada, juhtida ja maandada,

= soov Oppida ja areneda uute teadmiste ja oskuste omandamise teel,

= uute ideede genereerimine ja praktikas rakendamine,

= teadmiste omandamine, 6ppimine ja kogemine,

= eesmarkide seadmine ja planeerimine

Too- ja keskkondlik heaolu on seotud hooliva suhtumisega keskkonda t66 ja isikliku elu kontekstis.
Sellele on iseloomulik:

= tooalase rahulolu leidmine (sh arendamine),

= valjakutsete otsimine tddelus,

= yute oskuste omandamiseni viivate voimaluste aratundmine,

= keskkonnateadlikkuse arendamine

Emotsionaalne heaolu on seotud positiivse minapildi ja selge identiteedi loomisega. Sellele on ise-
loomulik:

= optimistliku métteviisi sailitamine,

= oskus tundeid juhtida ja emotsionaalset stressi maandada,

= realistlik maailmapilt,

= oskus vaadelda valjakutseid kui vdimalusi,

= enesejuhtimine pingeolukordades,

= oskus vajalikul hetkel abi kiisida
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» ULESANNE

Oma heaolu terviklikkus

Uuri oma heaolusektoreid. Hinda iga aspekti tugevust 1-7 punktiga. Kanna punktid rattale ja Gihenda.

Dimensioon Mida arvestada? Punktid
Sotsiaalne Kas mul on olemas toimiv tugivérgustik? Kes sinna kuuluvad? Kui sageli
veedan aega seltskonnas? Mida me koos teeme ja milline on meie suhete
kvaliteet?
Tooalane ja Kas mu t66 sobib minu vaartuste ja elustiiliga? Kas ma arendan oskusi,
keskkondlik mis on edasijoudmiseks vajalikud? Milline on mu rahaline seis? Kas mu

praegused valikud sobivad mu pikaajaliste plaanidega?

Emotsionaalne

Kas ma suudan hinnata realistlikult oma jouvarusid ja toimetulekut
stressoritega? Kas ma v&tan vastutuse oma tunnete, motete ja kditumise
eest? Kus ja kuidas ma véljendan oma emotsioone? Kas ma analiiisin
emotsionaalselt pingelisi olukordi?

Spirituaalne Kuidas ma tajun enda seotust mingi suurema eesmargiga? Kas mu
kaitumine vastab mu vaartustele ja uskumustele? Kas ma hoolitsen selle
eest, et mu kuuluvusevajadus oleks rahuldatud? Kuivérd ma panustan
enesest jalje jatmisse?

Intellek- Kas ma tegelen enesearendusega kindla plaani alusel? Kas ma otsin

tuaalne valjakutseid ja uusi suhteid, mis aitaksid mul areneda? Milline on mu
panus oma tegevusalasse?

Fiilisiline Kas mul on ja kas ma jalgin fiilsilise aktiivsuse kava? Kuidas on lood

mu tervisega? Kuidas ma suhtun toitumisse, kehakaalu, puhkusesse,
unevajadusse ja stressijuhtimisse? Kui tihedalt olen seotud kofeiini,
alkoholi, nikotiini ja teiste mdnuainetega, ravimitega?

Sotsiaalne
7
6
5

Fudsiline 4 To0 ja keskkond
3
2
1
Intellektuaalne Emotsionaalne
Spirituaalne

Esmased ideed, kuidas saan oma ratast tdiustada.

Maistlik on parast heaoluvaldkondade kaardistamist asuda tegutsema kdige vahem arenenud vald-
kondade jareleaitamisega. On selge, et likski neist ei peaks paisuma liialt suureks ega jaama ka liialt
kangu. Samuti pole maistlik Ghte valdkonda ulejaanutele vastandada.
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Konsulendi eneseanaliiiis ja isiklik areng

Eneseanaliiiisi regulaarsus

See kasiraamat sisaldab liksjagu eneseanaliilisi harjutusi ja ilesandeid. On hea, kui teed need seda
raamatut lugedes labi. Ainuliksi sellest pikaajalise professionaalse ja isikliku heaolu ja arengu taga-
miseks aga ei piisa. Enamikku neist analiitisililesannetest tuleks teha korduvalt, teatud regulaarsu-
sega.

TAHELEPANU!

Regulaarne eneseanaliiiis votab aega ja energiat, mida meil enamasti napib. Mote, et teen, kui
aega lle jaab, on enesepettus. Aega ei jaa kunagi ule. Seda tuleb votta, planeerida.

Erinevad eneseanaliilisi aspektid eeldavad erinevat tahelepanu. Mdne puhul piisab, kui tegelda sel-
lega kord aastas voi isegi kahe aasta tagant. Monele tuleks tahelepanu podrata tihedamini, voib-olla
iga nadal voi iga kuu.

» VIIMANE ULESANNE

Maara, millise sagedusega sa iihte voi teist eneseanaliiiisiiilesannet peaksid tegema (nt kord
paevas, kord nadalas, kord-kaks kuus, kord poole aasta jooksul vms).

Ulesanne Sagedus

Sinu rollid ja kliendid

Innovatsioonindustamine

Vastavus konsulendi kutse-eetikale

Nouandetoode

Sinu isiklik kuvand ja bréanding

Teenuse hinnastamine, omahind

Tooteportfell

Individuaalnoustamine

Noustamisvestluste labiviimine

Vajaduste kaardistamine

Lahendusvariantide ja oma soovituste pakkumine

Hinnalabirdakimised

Tagasiside klientidelt

Gruppidega tootamine

Ettekannete, koolituste ja seminaride kavade koostamine
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Konsulendi kasiraamat

Ulesanne Sagedus

Toimunud ettekannete, koolituste ja seminaride analiiiis

Vajalikud oskused

Suhtlemisoskused

Tunnete juhtimine

Kriisijuhtimise inventuur

Kaasamine

Koostdooskused

Konfliktide lahendamine

Rasked konelused

Isiklik efektiivsus

Vaartused

Rollid

Motivatsioon

Eesmargid

Prioriteedid

Planeerimine

Tegutsemine

Konsulendi eneseanaliiiis ja isiklik areng

Regulaarne eneseanaliiiis

Stressitase ja stressijuhtimine

Labipdlemise risk ja toetusvorgustik

Hea toovormi hoidmine

Niiid vota oma kalender ja planeeri nende tegevuste tarbeks konkreetsed kuupdevad ja kellaajad.
Moni asi votab vahe aega ja saad korraga teha mitu analliisi. Teised jalle nduavad pdeva voi mitut.
Planeeri ette vahemalt 12 kuud. Ja pea meeles, kdik need on Il kvadrandi teemad — mittekiired, kuid
uliolulised!
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