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Teenindusvaldkonna juhtivkoolitaja Teenindusvaldkonna juhtivkoolitaja 

Kuidas sõnades vKuidas sõnades vääljendada ljendada 
kliendikeskset teenindust?kliendikeskset teenindust?
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Raske klientRaske klientMillest kõik algabMillest kõik algab……
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KONTAKTI  LOOMINEKONTAKTI  LOOMINE

1.1. HHÄÄÄÄ LESTUMINELESTUMINE

2. HÄÄLESTAMINE
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VõtmesõnadVõtmesõnad

Teenindaja oskab mTeenindaja oskab määrgata kliendi jutus rgata kliendi jutus 
võtmesõnu võtmesõnu ehk kliendi lemmiksõnu ja ehk kliendi lemmiksõnu ja ––
vvääljendeid ning kasutab oma jutus neid samu. ljendeid ning kasutab oma jutus neid samu. 
PsPsüühholoogilises mõttes võimaldab teise hholoogilises mõttes võimaldab teise 
inimesega inimesega „ü„ühte keelthte keelt”” rrääääkides, saavutada kides, saavutada 
temaga parem kontakt, mis ttemaga parem kontakt, mis täähendab ka hendab ka 
edukamat teenindust. edukamat teenindust. 
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Raske klientRaske klientJa mis siis ikkagi juhtubJa mis siis ikkagi juhtub……

Signe Valsberg Meta-Profit ©

Mitte tiigrid ja 
karud ei peleta 
kliente eemale 
vaid ikka moskiitod 
ja sääsed, s.t. 
väikesed asjad.
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On olemas nn. On olemas nn. „„ohtlikud sõnadohtlikud sõnad”” ehk ehk 
vvääljendid, mida tasuks teenindusprotsessis ljendid, mida tasuks teenindusprotsessis 
mitte kasutada, kuna need tingivad mitte kasutada, kuna need tingivad 
inimestes sagedasti negatiivseid inimestes sagedasti negatiivseid 
reaktsioone ja emotsioone. reaktsioone ja emotsioone. 
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Nendeks sõnadeks on nNendeks sõnadeks on nääiteks:iteks:
�� EI EI 

�� peab  peab  

�� äära, ra, äärge rge 

�� probleem probleem 

�� mure mure 

�� kahjuks kahjuks 

�� AGA, kuid jneAGA, kuid jne..
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Ma ei teaMa ei tea……

Ma ei oska Ma ei oska ööeldaelda

Kas see on kõikKas see on kõik……

Hinna saate kassast teadaHinna saate kassast teada……

Ise te Ise te üütlesite niitlesite nii……

Ega mina pole seda vEga mina pole seda väälja mõelnudlja mõelnud……

ÜÜlemus klemus kääskisskis……

Signe Valsberg, Meta-Profit ©
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Mida teile?Mida teile?

KKüülastage meid jlastage meid jäällelle!!

Kena teid jKena teid jäälle nlle nääha! ha! 

TTäänan, et osutasite probleemilenan, et osutasite probleemile!!

Kena pKena pääeva jeva jäätku!tku!

Kõike head teile!Kõike head teile!

Meeldivat kasutamistMeeldivat kasutamist……

Meeldivaid elamusiMeeldivaid elamusi……
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Raske klientRaske klientMillal mida Millal mida ööelda?elda?

Signe Valsberg, Meta-Profit ©

KONTAKTI  LOOMINEKONTAKTI  LOOMINE

HUVI TEKITAMINE:
LAHENDUSTE 

PAKKUMINE

“HEAD AEGA”

PROTSEDUUR
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Kui kaks inimest rKui kaks inimest räääägivad givad üühte hte 
ja sedasama siis see ei ole ja sedasama siis see ei ole üüks ks 

ja seesama!ja seesama!

TTäänan Teid kuulamast!nan Teid kuulamast!
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