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45 Sppekaarti
Treeni reageerimist erinevatele olukordadele muugis

NO MONKEY BUSINESS

@8

MUUK ON KLIENDI AITAMINE



REAGEERI VARVILISEL
TAUSTAL OLEVALE
OLUKORRALE VOI KLIENDI

VASTUSELE




"Kui endal kohe head ideed ei teki, siis
harjutamiseks on valgel taustal ks véimalik
lahendus ehk spikker.”



ALUSTA KULMA KONE NII,
ET SEE El TUNDUKS

PEALETUKKIV




"Tere (nimi)...mina olen(nimi). Me Uksteist ei
tunne, aga olen teie kodulehel(midagi kliendist)
ja mul tekkis huvi, kuidas teie olete lahendandud

ABC' e ( spetsiifiline valjakutse sarnastel
klientidel)?"



KIRJUTA KULM E-KIRI

ILMA PAKKUMISETA




"Tere (nimi). Ma ei teq, kas see teema on teie
jaoks aktuaalne, aga olen mdrganud, et paljud
sarnased kliendid nagu teie kogevad probleemi
ABC (spetsiifiline kitsaskoht). Kuidas teil sellega

olukord ja kas see teema vadriks arutelu?”



KIRJUTA SONUM OMA
JALGIJALE, KES ON

POTENTSIAALNE KLIENT




"Aitdh, et mind jélgid. Tunnen huvi, kas on ka
midagi konkreetset, mis hetkel valmistab teile
vaiksemat sorti peavalu ja mida ma saaksin
oma postitustega katta?



OLED
KAUBANDUSKESKUSE

KORIDORIS, TEKITA
KLIENDIS HUVI




"Hei...(naeratades), kas tohib
kUsida(uudishimulikult)?...(oota ndusolekut). Kas
te olete tundnud, et ABC (spetsiifiline kitsaskoht)

lahendamine vdiks olla kuidagi lihtsam,
mugavam, turvalisem, selgem, stressivabam,
tulusam, odavam(vali 1)?"



KLIENT EI VASTA SU
KIRJADELE, KUIDAS

POORDUD VIIMAST KORDA




"Tere (nimi), loodan, et kéik on hdsti ja teil
lintsalt kiired ajad. Kas peaksime ABC e (sinu
lahendus) méneks ajaks edasi lukkama véi on

jatkuvalt vajadus olemas? Mbélemad versioonid
on minul sobilikud, lihtsalt ootan teie juhiseid
(naerunagu).”



KUSI RINGIGA, KAS KLIENT
ON RAHUL TANASE

PAKKUJAGA




“Kas olete tdielikult rahul tdnaste protsessidega
ABC's (sinu valdkond) véi nagu ikka voiks alati
olla midagi paremini?...(naljatades).”



KUIDAS KONTROLLID OMA

HUPOTEESI KUSIMUSEGA




"Kuidas te téna olete ABC (véimalik
kitsaskoht/olukord) enda jaoks lahendanud?”



MIS KUSIMUSE ESITAD
KLIENDILE, KES VAATAB

ESINDUSES RINGI




"Kas vaatate endale voi kellegile teisele?”



KUI TEAD, ET KLIENT
VASTAB SULLE -
“LIHTSALT VAATAN", MIS

KUSIMUSEGA KEERAD
SELLE ENDA KASUKS




"'Saan aru, et lihtsalt vaatate, mis pigem pakub
huvi, kas A véi B(sinu pakutavad variandid
kliendi ldheduses)?"



KUIDAS KUSID KUI TAHAD
TEADA SAADA, MIS ON

KLIENDI JAOKS KOIGE
OLULISEM




"Kui te saaks valida ainult Uhe probleemi voi
valjakutse seoses ABC'ga(sinu valdkond), siis
mille te lahendaks véi parandaks?”



KUIDAS KUSID KULMAS
KONES, KAS SAAD KLIENTI

AIDATA




"(Nimi), ma pole kindel, kuidas teil, aga ma tihti
kuulen, et klientidel on mure ABC ( sinu
hipotees, millele sul on lahendus). Kuidas teie
olete selle enda jaoks lahendanud?’



KLIENT ANNAB TEADA, ET
TAL ON KULL VAIKE MURE,

MIS VOIB VAJADA ABI,
KUIDAS REAGEERID




"Mis te arvate, millest see tingitud on...(mine
uurima ja tadpsustama, mitte kohe lahenama)?”



KLIENDIL ON MURE, AGA
TA ISE El SAA SELLE

MOJUST PIISAVALT ARV,
KUIDAS VOIMENDAD?




"Kui see olukord ABC (kliendi mure) tekib/tekkis,
kuida see pani teid tundma? Mis on olnud selle
moju/tagajdrg teile?”



KUST KURAT SA SELLE

NUMBRI SAID




"(Lintsalt rahulikult ja ausalt selgita) ja utle:
Tundub, et minu poolt oli kohatu sellele numbrile
helistada. Kas see oleks liig kui ma saadaks teile

e-kirja Uhe ideega, millest ma arvan, et voite

huvitatud olla?”



MEIL ON KA TEISED

PAKKUMISED LAUAL




"Taiesti mobistetav, et kaalute erinevaid
pakkujaid. Kas pakkumiste juures vordlete,
midagi konkreetset voi kuidas veendute, et teete
parima otsuse...(kahtlev, segaduses toon)?"



KAS ODAVAMAT VARIANTI

El OLE




"Meil on erinevaid véimalusi. Aga enne kui nende

juurde ldheme, kas teie jaoks on kdige tdhtsam

hind...(uuriv toon) véi saadav ABC (kasu/tulemus
sinu lahendusega)?”



KLIENT PALUB KONTAKTI
ALGUSES INFO SAATA E-

POSTILE




"Absoluutselt, enne kui ma kirja teele panen, kas
saaksite kiiresti 6elda 3 asja, mis info peaks
selles kindlalt olema, et ABC (sinu pakutav)

vOiks teile vadartust luua?”



MA OLEN KOOSOLEKUL




"Vabandust, et segasin, ma helistan hiljem.”



AITAH, MEIL POLE HUVI




"Mobistan, vajadused on téesti klientidel erinevad.
Kas tohib esitada viimase klisimuse?...(saades
loa). Oletame, et see ABC (kitsaskoht) peaks teil
pdevakorda tekkima, kuidas te selle lahendaks?”



MEIL ON KASUTUSEL

MAJASISENE LAHENDUS




"Moistan tdiesti, et sellisel ettevottel nagu teie
on oma lahendus. Uudishimust, kui te oleks hdésti
kriitiline...(naeratus), siis millistes asjades
tunnete, et teie lahendusel on ruumi
tdiendusteks?”



MUL POLE AEGA RAAKIDA




"Mbistan, et praegu on kiire. Kas teile oleks okei
kui ma vétaks uuesti uhendust ABC ajal
(konkreetne aeg), et kiirelt arutada véimalike
uusi véimalusi ABC's (konkreetses valdkonnas)?"



TEISES POES ON SAMA

TOODE ODAVAM




"Moistan, odavama hinna leidmine on alati
ahvatlev...(rahulikult jo naeratades). Kui tohib
kdsida, mis on teie jaoks kdige tadhtsam, kui
otsustate ostu teha? Kas hind on ainus
kriteerium voi on ka muid tegureid, mis tavaliselt
mdangivad teie puhul rolli, kasvdi toidupoes?”



MA OLEN OLEMASOLEVA

PAKKUJAGA RAHUL




"Mbistan, ja see on suurepdrane, et olete rahul.
Huvi pdrast kusin, mis peaks juhtuma...
(uudishimulik) véi uus véimalik partner

pakkuma, et Uldse kaaluksite kedagi teist?”



MA SAAN SAMA HEA
TOOTE/TEENUSE MUJALT

KORDADES ODAVAMALT




"See k6lab kull hea pakkumisena...(méistev
kinnitus). Uudishimust, mida te tépselt motlete
kui Utlete, et pakutav on tédpselt sama hea?”



KALLIKS JAAB




"Mdistan, hind on oluline kriteerium. Kas ABC
(sinu lahendus) juures véiks olla mingeid
komponente, mis oleks teie jaoks vaga
vadrtuslikud, et isegi kérgem hind oleks
pbéhjendatud?”



MIKS SEE TEENUS NII
KALLIS KUI TEIL LAHEB NII

VAHE AEGA




"Mbistan teie loogikat, kas te tahaks, et me oleks

aeglasemad...(naljatades). Pole midagi salata,

vilumusega oleme tdéesti muutunud kiiremaks.
Kas see, et me pakume kiiret ja kvaliteetset
teenust on teie arvates pigem halb voi hea?”



MA OLEN HUVITATUD,
AGA KAHJUKS ASUKOHT

El SOBI




"Arusaadayv, et asukoht on oluline. Kui asukoht
valja jatta, mis teid muidu kdéige rohkem
ABC(sinu pakutav) juures kénetas ja miks?"



MUL ON MUGAVAM VOTTA

KOIK UHEST KOHAST




"Taiesti arusaadav(nimi), mulle ka mugavad
lahendused meeldivad. Tadpsustaks viimase
asja...(paus), kas mugavus on teie jaoks
peamine valiku kriteerium... (kahtlev toon) véi
vaatate ikka, et iga osa lahendusest saaks teile
parim?”



PALUN ALLAHINDLUST




"Mbistan, meil kdigil on eelarved. Kui soovite,
voime vaadata |abi lahenduse komponendid, et
leida viis, kuidas kohandada see teie eelarvega
vastavaks. Kas see aitaks teid...(hooliv toon)?”



MUL ON PAKKUJA OLEMAS




"Mbistan, ma eeldasingi, et teie sugusel
ettevottel on lahendused paigas. Kas ma tohiks
uudishimust kusida...(naeratus), kui te saaks
muuta Uhte asja tdnase lahenduse juures, siis
mis see oleks...(uudishimulik toon)?"



MA PEAN SEDA ARUTAMA

ETTEVOTTE SEES




“N&us...(kinnitav toon), sellised teemad on
moistlik tiimiga Idbi arutada. Kas teid aitaks kui
ma paneks kokku sobiva info, et see arutelu
sujuks teil lihtsalt?...(ndusolekul tdpsusta, mis
infot teised osapooled hindavad)”



MA PEAN MEHE/NAISEGA

RAAKIMA




"Tdiesti arusaadayv, see on tavaline praktika. Kas
teie kaasa on kursis, et teil on ABC(leitud kliendi
kitsaskoht) ja et soovite sellele lahendust?...
(oota vastus dara). Oletame, et te ei saaks
‘ndusolekut’, kas see tdhendaks, et jdtaksite ABC
(kliendi kitsaskoht) lahendamata?”






“Moistan, hind on oluline tegur, aga kui hind
vdlja jatta...(uuriv toon), kas ABC (sinu
lahendus) juures oli midagi, mis looks teile téna
vadrtust?...(saades joatava vastuse). Mis see
ABC (kliendi vdalja toodud vadrtus) teie jaoks
lahendaks?’



SEE El VASTA MEIE

VAJADUSTELE




"T@iesti mdistetav. Kas ma eksin...(kahtlev toon)
kui ma arvan, et otsite ABC'd (sinu hupotees
puuduvast funktsioonist/omadusest) véi jadb

hoopis midagi muud puudu?’



SEE MUUTUS OLEKS MEILE

LIIGA KEERULINE




"Moistan, uute lahenduste kasutusele vétmine
voib olla hirmutav. Kas sellest vbiks teile olla abi
kui ma jagaks teiste klientide kogemust, kuidas
nemad selle protsessi said lihtsamaks?”



VAJAN OTSUSTAMISEKS

AEGA




"Moistan, see on tdiesti tavaline, et kliendid
tahavad veenduda, et kbéik vajadused oleks
kaetud. Kas oleks veel midagi vaja minu poolt...
(hooliv), mis aitaks teil lihtsamini seda otsust
teha?”



PEAN MOTLEMA




"See on okei, tundub, et hind...(véi mis iganes on
sinu k&éhu tunne takistuseks) on kérgem kui
ootasite?”



KUIDAS KUSID PEHMELT

TEHINGUT




"(nimi)Kas ndaete, et see ABC (sinu lahendus)
vbiks teid aidata véi on veel kisimusi, mis
vajaks vastuseid?”



KUIDAS SUJUVALT VIID

KLIENDI TEHINGU SUUNAS




"Kui teile tundub, et see ABC (sinu lahendus)
vastab teie vajadustele, siis jdrgmine samm
oleks ABC (sinu tehingu protess). Kas see oleks
teile sobilik?"



KUIDAS KUSID OSTU
OTSUST KUI KLIENT

OOTAB KONKURENDI
PAKKUMIST




"Tdiesti moistan, et ootate ka teisi pakkumisi.
Kas on midagi konkreetset, mida te loodate
nendest pakkumistest leida, midagi mida meie
pole arutanud?”



KUIDAS KUSID OSTU
OTSUST KUI KOIK NAIB

SELGE, AGA KLIENT
TUNDUB KAHTLEVAT




"Tundub, et oleme kd&inud l&bi kdik olulise ja
olete saanud vastused oma kusimustele. Kas on
veel midagi, mis tekitab kéhklust ja oleks hea
Ule kdia, et saaksite otsuses end kindlalt tunda?’



KUIDAS KRAADID, KAS
KLIENT SAlI ARU JA TEDA

KONETAS SINU PAKUTAV




"Oletame, et te peaks kohe praegu otsustamaq,
siis 1-10 skaalal...(mdanguline), mis oleks teie
hinnang hetkel, et lahendus ABC (sinu
lahendus), teid aitab?”



KUIDAS REAGEERID KUI
KLIENT ON PAKUTAVAGA
RAHUL JA KOIK SOBIB,

AGA NAGU EDASI EI TAHA
LIIKUDA




"Mul on véga hea meel, et ABC (sinu lahendus)
teid kénetab ja olete jGdnud rahule meie
aruteluga. Milline oleks teie meelest ideaalne
jdrgmine samm?"”



KUIDAS KUSID TEHINGUT
KUI KLIENTI TUNDUB

LAHENDUS AITAVAT




"Néib, et oleme samal lainel ja lahendus ABC
(sinu pakutav) on teile sobiv. Arvestades, et see
lahendaks teie ABC (kliendi mure), siis kas oleks

mabistlik alustada?”



SA EI LEIDNUD KLIENDI
MURE, KUIDAS LOPETAD

KONTAKTI




"Tundub, et olete enda jaoks kdik véimalused
ilusti kaardistanud ja head lahendused leidnud.
Ma ei nde, et mul oleks madistlik teid omapoolse
lahenduse/pakkumisega talitada...(sébralikult ja

maoistvalt). Kas teile oleks okei kui ma vétan

uuesti Uhendust kui mulle méni parem moébte
tuleb(naeratades), mis véiks teile luua
vadartust?”



"Kui sul jd&b lahendusi puudu...keegi teine ei saa
aidata...ja sa suudad ta leida...siis voibolla sa

saad palgata...Rait Videviku”




