Treeneri tahtsus talli ja ratsakooli
maine kujundamisel

Treener on vaartuste ja eluks vajalike oskuste dpetaja, kellel on ka suur vastutus ja oluline staatus
Ghiskonnas. Tugev konkurents loob vajaduse, et treener peab olema ka suureparane
klienditeenindaja.

Treeneri rollid

Treeneri t66 on keeruline, sest ta peab tditma oma ametis vdga mitut erinevat rolli. Roll on
reeglitega maaratletud kaitumisviis, mida inimeselt oodatakse. Rolli tditmiseks tuleb:

e mdista kindlale rollile esitatud ootusi;
¢ osata paindlikult ja konfliktivabalt tdita oma rollis olles teiste inimeste ootusi;
¢ muuta roll isikuparaseks oma suhtlemisoskusega.

Treeneri rollid on eelkdige:

¢ Pedagoogiline roll

* Sotsiaalne roll (kditumise, hoiakute ja kohustuste kogum, mida oodatakse mingi
staatusega inimeselt selles rollis)

e Erialane roll (teoreetik ning praktik, motiveerija jne)

Lisaks:

« Klienditeenindaja, teenusepakkuja (dpilasele ja/voi 6pilase vanematele)
¢ Eeskuju ja autoriteet (Gpilastele, kolleegidele)

¢ Mainekujundaja (ameti, t66andja, spordiala)

e Arvamusliider (oma valdkonna spetsialist)

Labi nende rollide ja oma isiksuse kujundab treener ka talli/ratsakooli mainet. Ta on oma tédkoha
,esindusnagu”, sest puutub kdige rohkem kokku klientidega. Treenerist oleneb ka sageli kas talli
soovitatakse vGi kritiseeritakse (Statistika tleb, et positiivset kogemust jagatakse 1-e ja negatiivset
kogemust 10-ne isikuga). Labi oma td0 ja isiksuse saab treener oma té6koha mainet hoida ja tosta.
Treener on kas toovotja voi iseendale tédandja. Mdlemas rollis on oluline pakutava teenuse kvaliteet,
sest kvaliteetsest teenusest soltub rahulolevate klientide hulk ning ka selle eest saadav tasu! Seega
on soovituslik juba algselt seada endale eesmargiks kdrgemad standardid nii dpilaste sportlike
saavutuste kui teenuse kvaliteedi osas.

1. Treener kui klienditeenindaja/teenusepakkuja
Klientidega puututakse kokku kdikidel tookohtadel, nii ka treeneriametis.

¢ Klienditeenindajad ollakse igal ametialal.

e Klient on ettevotte vordne partner.

e Koik kliendid on inimesed ning otsustamisel on lisaks ratsionaalsetele argumentidele
oluline tihtsus ka emotsioonidel.

e Klient on inimene, kes on valmis maksma talle vajaliku teenuse vGi toote eest.

¢ Pikaajalise ja tugeva kliendisuhte eelduseks on spontaanne ja aus teenindusvalmidus ning
sobralik, viisakas ja siiras tootaja.

® |ga tootaja on ettevotte peegel.
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e EttevOtte suurim vaartus on téotaja, kes esindab teda kliendiga suheldes.
® Suurepdraseks klienditeeninduseks on vaja omada sisemist motivatsiooni.
¢ Konfidentsiaalsus peab klientidega seotud tdo6kohal olema enesestmoistetav!

Testi end, kas sobid teenindajaks

(Allikas ,,Klienditeeninduse alused lihtsas keeles” Koostaja: Sirje Schumann, Tallinn 2012)

Hinda sinule omast kditumist 0 -10ni.

. Ma kontrollin oma meeleolu peaaegu alati.

. Mul ei ole raske olla koos minust erinevate inimestega.

. Mulle meeldivad peaaegu kbik inimesed ja ma naudin nendega koosolemist.
. Mulle meeldib teha otsuseid ja nende eest vastutada.

. Ma vabandan isegi siis, kui ma ei ole siilidi.

. Ma olen uhke oma oskuse (ile inimestega vestelda.

. Mulle jédvad nimed ja ndod hdéisti meelde. Ma piiiian neid oskusi edasi
arendada.___

8. Naeratamine on mulle omane.____

9. Mulle meeldib vaadata, kui teised on r6émsad ja énnelikud.

10. Ma olen alati puhas ja hoolitsetud vélimusega.

NSO G NWNR

Liida saadud punktid. Minu punktide summa on .......

Hea tulemus jédb 70 — 100 vahele. Mida suurema arvu saad, seda parem on sinu
vlimalus saada heaks klienditeenindajaks. Alla 50 tulemus on vihene. Void esitada
endale kiisimuse: kas ma tahan ikka olla klienditeenindaja rollis?

Teenindamine katkeb endas kliendi abistamist ja tema vajaduste rahuldamist nii, et klient on rahul ja
roomus ning soovib ettevottega koostddd teha aastast aastasse. Kdige tahtsam on rahulolev klient —
teenindaja/teenusepakkuja on kliendi jaoks ja sdltub kliendist, mitte vastupidi.

* Ligi 70 % klientidest Iopetab ostmise firmadest, kus nendesse suhtutakse iikskéikselt!
e Kuldne reegel: kohtle teisi nii nagu soovid, et Sind koheldaks!

e Ratsutamise treeneri keeruline lilesanne: tema t66s peab olema korgemaiks eesmargiks
tagada opilaste ja hobuste turvalisus nii, et 6pilane ka kliendina rahule jaaks!

Esimese muljega kujundad kliendi arvamuse nii endast kui ettevéttest kus todtad. Uuringud naitavad,
et esimesest muljest sdltub 70%. Pea alati meeles, et esmamulje on esmatahtis. Sinu kdsutuses on
lihtsad vahendid — kliendi kohene markamine, tervitamine, tema poole poérdumine, sinu ndoilme ja
sBbralikkus.

Suureparase klienditeeninduse alus
Suureparase klienditeeninduse aluseks on teenindaja teadmised, oskused, hoiakud ja maailmavaade.

e MARKA: Ole esimene, kes markab klienti. Positiivne ja avatud tervitus loob kindla kontakti
kliendiga. Klient tunneb, et ta on alati oodatud, ka siis, kui vajab probleemi lahendamist. Ole
viisakas.

e  KUULA: Kuulmisel ja kuulamisel on vahe. Lase kliendil radkida. Tihti klient ise ei oska
selgitada oma soovi voi probleemi tegelikku pdhjust. Teda aktiivselt kuulates saad vajaliku
info.

e SUHTLE: Oluline on kliendi tegelike vajaduste valjaselgitamine. Selles aitab kliendi jutu
kiisimusega tagasipeegeldamine (Kas ma saan Gigesti aru, et ...). SOnasta probleem lahti.
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Kommenteeri oma tegevusi kliendi juuresolekul, see valdib tekkida vdivat segadust. Kasuta
selget ja lihtsat enesevaljendust. Paku terviklahendust (lisamudik: tihti klient ei tea koiki
vajalikke lisasid). Vajadusel kasuta veenmisoskust.

e HOOLI: Hoia positiivset tooni (otsused tekivad enamasti saadud emotsioonist). Ole
kannatlik, tahelepanelik. Rahustav hoiak annab kliendile kindluse, et oled tema tugi ja kalju.

e OLE EMPAATILINE

e HEA AJAPLANEERIMINE: kui sa ei oska probleemi lahendada ja tunned, et see on liiga
ajakulukas ka kliendile, suuna ta oskajama isiku poole.

e Klientidega suhtlemine ja nende vajaduste mGistmine on iga t66taja t66 lahutamatu osa.
Tootaja suhtumisest, moistmissoovist, professionaalsusest, usaldusvaarsusest ja
abivalmidusest s6ltub tihti vaga palju.

e Tohusas vestluses on 30% radkimist ja 70% kuulamist.

»Kliendiga inimliku ja emotsionaalse suhtluse loomisel ei saa panna tdit vastutust ainult
klienditeenindajale. Postiivne suhtluskultuur peab valitsema terves ettevottes, sealhulgas llemuse-
alluva suhtluses. Kui sina ei suuda oma alluvatega viisakalt ja inimlikult suhelda, éra eelda, et su
téotajad klientidega hdsti suhtleksid.“

Alar Ojastu, Password 2019

Kohtumisel:

» Tervita alati esimesena, ole s6bralik.

¢ Kui radgid telefoniga, siis naita sisenevale kliendile naeratusega voi lehvitades, et markasid
teda.

¢ Naita valja huvi kliendi vastu, et tekitada meeldiv esmakontakt.

¢ Kontaktivéimaluse lood pilguga, positiivse kontakti saavutamiseks keskenda kogu
tahelepanu kliendile.

¢ Kui klient seisab, seisad ka sina.

¢ Ole aktiivne kuulaja, arenda vestlust. Oluline on see, mida raagid, ja olulisem veel, kuidas
raagid. Vaata otsa inimesele, keda kuulad.

¢ Vahenda héairimisvéimalust (N: mobiiltelefon, arvuti).

¢ Hoolitse oma valimuse eest. Riietus peab olema korrektne ja puhas ning valitud vastavalt
situatsioonile.

» Jalgi, et kasutad positiivset kehakeelt. Kontrolli té6koha korrasolekut ja ka oma meeleolu.
* Ara suhtu klienti kunagi hindavalt, kiitu professionaalselt.

¢ Loo alati iga kliendiga kontakt, dra ole kunagi mugav ja hoolimatu.

* Ara karda klienti.

Telefonitsi suheldes:

¢ Telefoniga suheldes ole r6dmsameelne, sébralik, viisakas ja korrektne.

* Kdnele vastates tutvusta end, lauatelefonile vastates lisa ettevotte nimi (“Veskimetsa
Ratsakeskus, tere, Malle kuuleb!”).

¢ Kasuta positiivselt mdjuvaid sonu ja valjendeid (N: hasti, tore, vaga meeldiv, kindlasti, hea
meelega, suureparane).

¢ Valdi tingivat kdneviisi (sooviksin, tahaksin, oleks, saaksin, kontrolliksin).

¢ Hoidu , negatiivselt” m&juvatest sdnadest (probleem, tiilitama, leping, pakkumine, soodne).
 Valdi pikki ja lohisevaid lauseid.

* Vajadusel tee markmeid v&i kirjuta tekst valmis, millest tahad réikida/mida kusida.
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¢ Kliendiga suhtlemisel kasuta alati ,Teie” vormi. ,Sina” vormi kasuta alles siis, kui klient on
teinud omapoolse ettepaneku sinatamiseks.

* Veendu alati, et klient on saanud kogu soovitud info ja Idpeta kdne viisakalt, klienti tagant
kiirustamata.

» Kui helistaja poolt kisitavat isikut ei ole kohal, paku alati vGimalust jatta talle teade voi
saata vastav info e-postile.

* Peale kéne |Gppu saada vajadusel telefoni teel tehtud kokkulepped ja muu oluline info
kliendile e-postile kinnitamiseks.

Kirja teel suheldes:

Kirjalikus suhtlemises kasutatud viilijendid avaldavad alati siigavamat muljet kui suuliselt
oeldu ja neid ei saa hiliem tagasi votta. Seetbttu peab tekst olema korrektne ja see tuleb alati
pohjalikult Gle vaadata! Koik allpool viljatoodud reeglid kehtivad ka kaast66tajaga suheldes.

¢ Kirjadele ja e-postile tuleb vastata 24 tunni jooksul ja kui kohe ei saa esitatud kiisimusele
vastata, siis informeeri adressaati, et kiri on kdes ja anna info, mis ajaks saad anda pikema
vastuse.

¢ Paku alati kliendile valja tahtaeg ning tee kdik endast olenev, et lubatud tdhtajaks ka vastus
saata. Kui mingil sinust mitte oleneval p&hjusel vastus viibib, siis teavita sellest klienti
(eelistatult telefonitsi), vabanda ja pilitia leida uus mélemale poolele sobiv tahtaeg.

e Ara unusta, et suhtled teise inimese, mitte arvutiga — oled selline, milliseks end kirjutad.

¢ Kirjale pane alati subjekti reale lihike ja sisule vastav pealkiri. Valdi mittemidagilitlevaid
pealkirju nagu ,tere”, ,teade”, ,info“, ,kohtumine®, ,pakkumine” jms, mis ei anna kirja kohta
piisavalt infot.

e Kirjuta lihidalt ja selgelt kasutades taislauseid ja elementaarseid viisakusvaljendeid.

¢ Arvesta kliendiga ja austa teda, vajadusel dra ole tagasiside ja tanuga kitsi.

¢ Kliendiga suheldes ole ettevaatlik huumori ja sarkasmiga, valdi solvanguid.

¢ |Igale esmakordsele kirjale lisa oma taiskontaktid.

o Ametlikus kirjavahetuses vildi emotikonide kasutamist ©®

¢ Koopiate lisamisel pea meeles:

o ,Kellele” (, To“) reale pane adressaadid, kellelt ootad vastust, oma kirjale reageerimist.

o ,Koopia“ (,Cc”) reale pane need adressaadid, kelle puhul soovid, et nad on antud teemaga
kursis, kuid nendelt ei oodata vastamist voi muud tegutsemist.

o ,,Pimekoopia“ (,,Bcc”) kasutatakse majast valja saadetavad masspostituste korral.

Enne kirja saatmis kontrolli 6igekirja!
(Abivahend selleks: http://www.filosoft.ee/html_speller_et/)

Abistavad keelemudelid suhtlemisel:

e kasuta tahtsust sisendavad sGnu (kas teile sobib? millal teile sobib? kas lubate? kas tohin?);
¢ hoolitsust viljendavad s6nad (ma vaatan veelkord lle, et oleks kindel; vGime ka; kuidas
teile? On teil mugav kui?);

¢ kindlustunnet loovad (ma olen kindel; ma kinnitan, kindlasti; te ei pea kohe otsustama);

¢ konstruktiivsed lahendused (ma uurin kohe jarele, ma tapsustan; kohe hakkame tegelema;
kas ma saaksin);

¢ simpaatiat valjendavad (olete alati oodatud; helistage alati; ilusat paeva; edu; muidugi ma
maletan teid);

¢ tunnustust valjendavad (te olete hasti kursis; vdga huvitav ettepanek; aitdh et markasite);
e viisakust valjendavad (palun, tdnan, oleks vaga hea);

* konkreetsust lisavad (me saame teie maksetdhtaega pikendada (ihe nadala - 5.juunini).
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Alati valdi:

e sliidistavaid valjendeid (aga te ju ise (tlesite, te saite valesti aru, miks te kohe ei 6elnud,
kas te ei nae siis);

e {ikskoiksust valjendavaid (te peate péérduma, pange uks kinni, tulge homme);

¢ dhvardusi (kui raha pole laekunud, siis..., kui te imber mdtlete, siis..., kui te homseks....);
¢ kliendi 6petamist (jargmine kord taitke digesti, arge seiske sinna, tehke teistmoodi);

¢ kliendi halvustamist (kas te siis ei tea, te tegite valesti, sellist asja pole kiill keegi varem
kiisinud, ma juba Utlesin teile);

¢ pessimismi sisendavaid (ma voin teid ihendada, aga vaevalt nemadki..., ei tea, mina kiill
pole kuulnud, see pole meie siil);

Konfliktide lahendamine

Heade ja rodmsate klientidega saame me kd&ik hakkama, harjuda on vaja raske kliendiga. Naiteks voib
raske klient olla pahas tujus, irooniline, Glemeelik, llbe, lleolev, saamatu, Ukskdikne jne.

Konflikti all mGistame erinevust kokkuleppest, kaebust teenusele, valesti mdistmist voi reageeringut
ebakompetentsusele. Uldjuhul kliendid ei kaeba pdhjuseta, kuid v8ivad seda teha, kui nendega ei ole
piisavalt tegeletud voi ei ole seda tehtud piisavalt hasti. Nende probleemi pdhjus vdib olla mujal,
mitte sinus vdi sinu organisatioonis.

Konfliktsituatsioonis on eesmargiks jouda kliendiga alati kokkuleppele. Pretensiooni lahendamisel on
tahtis leida probleemile lahendus, mitte uurida, miks voi kuidas see juhtus ja kes on siddi. (,,Paadi
naide” allpool.)

Kbige tahtsam on see, et tuleb jddda rahulikuks. Konflikte ei tohi karta, vaid neid tuleb vétta t66
loomuliku osana ja nautida oma oskuslikkust nende lahendamisel. See on enesearengu véimalus!

¢ Tegele probleemiga alati kohe, edasiliikkamine ei ole véljapaas ega lahendus.
¢ Ara jaga katteta lubadusi!

Konflikti lahendamine vajab empaatiavéimet.
Piltlik ndide ,,PAAT”

Kujuta ette, et jdrvel paadis on kaks isikut, kelle eesmdrgiks on jouda koos kaldale. Klient, kes on
maruvihane ja loksutab paati ning klienditeenindaja, kes peab valima, kuidas edasi:

1. kas vétta lile kliendi emotsioonid, drrituda, vihastada jne , mille tulemusel paat loksub kahe
inimese jagu kuni iimberkukkumiseni molema jaoks.

2. kas jdédda rahulikuks, soliidseks, piilida mdista kliendi olukorda. Selle tulemusena paat loksub
vdhem, on stabiilsem ja tihti klient jouab arusaamiseni, et hiselt olukorra ldbimé&tlemine viib
lahenduseni ehk sbuate koos kaldale.

Siin aitab teenindajat emotsionaalne intelligentsus. Klienditeenindajalt nGuab see situatsioon
- oma ja teiste tunnete dratundmist;

- tunnete pohjuste maéistmist;

- teiste inimeste tunnetega arvestamist;

- oma tunnetega toimetulemist;

- asjakohast ja maoistlikult kditumist;

- vajadusel ka enesekehtestamist.

(allikas: Aeternum Koolitus ja Konsultatsioonid)
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Raske kliendiga suhtlemise meelespea!

¢ Valdi reageerimist viha peale vihastamisega, vaid séilita rahu ja positiivne hoiak.

¢ Valdi vaidlemist kliendiga (vaidluses ei saa vGita - vGites vaidluse kaotame kliendi).
¢ Tunnista ettevotte esindajana viga (isegi kui sina ei ole siilidi).

* Naita valja, et probleemi lahendamine on sinu esmane (ilesanne.

¢ Kuula klienti hoolega, ilma katkestamata.

e Esita kiisimusi.

¢ Naita, et pllad probleemist aru saada.

¢ Ole viisakas ja abivalmis.

¢ Kui oled vea pdhjuse kindlaks teinud, siis selgita seda rahulikult kliendile, toetudes
faktidele.

¢ Voimalusel uuri kliendilt, kuidas tema naeb selle probleemi lahendamist.

¢ Selgita kliendile, mida lahendusena ette votad.

¢ Tana kaebuse esitajat ettepanekute eest, kuna tema kaebust saab kasutada meie t66
parandamiseks, anna need edasi oma juhile voi vota endale teadmiseks.

¢ Kisi abi, kui teema valjub sinu padevuse voi vastutuse piiridest.

NB! Pahase kliendi puhul ei tohi:

¢ Seada kahtluse alla kliendi ausust.

¢ Kalduda kasiolevast probleemist kdrvale.

e Klienti kritiseerida.

e Lasta tunnetel takistada mdistusega tehtud otsuse elluviimist.

Kokkuvote: suureparase klienditeeninduse eesmark on win-win situation ehk olukorrast
voidavad molemad!

2. Treeneri roll eeskujuna/autoriteedina
Treener peab teadvustama oma eeskuju rolli mitte ainult tookohal ja voistlustel vaid ka eraelus.
Treener on eeskuju ka hobuste kohtlemisel, kohtunikesse ja kolleegidesse suhtumisel, reeglitest
kinnipidamisel.

»Ma ei tahaks mingil juhul vélja tuua autoriteedi saavutamise retsepti: sama hdsti voiks keegi
mulle anda 6unakoogi retsepti, aga kui ma k66ki ldhen ja selle jérgi tegutsema asun, pole
iildse kindel, et sellest viga hea kook tuleb.

Autoriteedi saavutamine on minu jaoks lisna kirjeldamatu ja tihti seotud isikuomadustega,
mida tuleb kasutada digel ajal Giges kohas — siin ei aita likski dpetus. Minu pagas, mille olen
saanud ise méngides, annab mulle véimaluse tunda ala seestpoolt. Ma tean, mis toimub
meeskonnas, kuidas nad métlevad ja mis vajab suunamist ning toetamist. Ma suudan
korvalekalded ja nédrviminekud lahti métestada ja saan aru, millest nad tulevad.

Ma arvan, et olen treenerina iisna autoritaarne. Annan kiill véimaluse valida, aga kui valikuid
ei suudeta teha ja iiksmeelt ei saavutata, siis titlen, kuidas tuleb teha, ja asi klaar. Endale pdhe
istuda ma ei lase, aga samas ei lirita ma ka kellelegi teisele péhe istuda. Koos té6tades annab
tulemuse see, kui ollakse paindlik ja valmis jdérele andma. Minu meelest on treeneri t66
loominguline — siin on vaja vaistu, konkreetseid fakte ja teadmisi.”

Tarmo Ruiiitli, ajakirjale Director, jaanuaris 2012
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Eesti Ratsaspordi Liidu ratsutamistreeneri eetika ja kditumiskoodeks iitleb muuhulgas
jdrgmist:

1. Treener peab suhtuma vastutustundega kdigi ratsutajate ja hobuste turvalisusessse.
Voimalusel tuleb jalgida ka kdigi abiliste ja kdrvalvaatajate turvalisust. (Sealhulgas ei tohi
treener unustada ka enda turvalisust!)

2. Treener peab valmistama sportlast ette suhtuma edusse ja ebaedusse vaarikalt ja
kohtlema kaasvdistlejaid ja oponente austusega.

3. Treeneril on kohustus sportlaste puhul esile tdsta positiivseid vaartusi ja head kaitumist
ning moista hukka ebavaarikat kditumist treeningutel ja vdistlustel.

4. Treenerid peavad nditama tugevat isiklikku eeskuju, viljendades ja propageerides sellega
ratsaspordi ideaale kdikide ERL-i liikmete, vdistlejate, lapsevanemate, hobuseomanike ja
ka laiema avalikkuse ees.

Eeskujulik treener:
1. Suhtub austusega hobustesse ja Opilastesse.
Ei kasuta vagivalda oma Opilaste suhtes (nii verbaalset kui mitteverbaalset).
Kasutab vastutustundlikult sporditarbeid, ruume ja keskkonda.
On eeskujuks oma suhtumisega hobusesse, ausasse mangu (Fair Play), vordsusesse,
teineteise, reeglite austamisse.
Oskab toime tulle voidu ja kaotuse emotsioonidega.
Oskab tadiskasvanulikult toime tulla konfliktisituatsioonidega.
Kohtleb oma Gpilasi vordselt.
Peab kinni oma eeskuju rollist ka véaljaspool treeningaega.
Oskab toime tulla oma vigadega.
10 Vildib alkoholi ja narkootilisi aineid.
11. Kannab treeningul ja vdistlustel korrektset riietust, vajadusel ka vajalikku turvavarustust.
12. Opib ja arendab end regulaarselt, sest ratsutamise dppimine on eluaegne &pe.
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3. Treeneri maine/treener Kui ettevotte mainekujundaja
Treeneri maine on treeneri enda teha. Tanapaeval on lisna oluline koht maine kujundamisel
sotsiaalmeedial, seda nii positiivses kui negatiivses mottes.

T606-ja eraelu segunemine aina suureneb ja piirid hagustuvad, seda eriti sotsiaalmeedias, sest
kommunikatsioonivahendid soodustavad pidevat online olemist.

e Koik, mida inimene internetti, sh sotsiaalmeediasse, postitab, on avalik info ning seda ei
saa enam privaatsena kasitleda ja inimene kaotab kontrolli info iile.

® Sotsiaalmeedias tegutsemine on vordne avaliku esinemisega!

* Pea meeles, et ka privaatsonumid on kopeeritavad ja levitatavad!

Tooandjad kalduvad pigem arvamusele, et olenemata kellaajast, on to6taja alati ka ettevotet esindav
figuur, isegi, kui ta esineb sotsiaalmeedias vdi meedias eraisikuna. Kuigi treener on sotsiaalmeedias
eraisik, saab temast teatud piire lletades ettevotte esindaja ehk tootaja ja tema sdnavotte voidakse
paratamatult seostada selle kohaga, kus ta tootab. Kindlasti pole tal ka eraisikuna lubatud teha
klientide kohta negatiivseid postitusi. Austama peaks ka teiste eraisikute privaatsust ja mitte
postitama Ules pilte teistest inimestest, eriti lastest, ilma luba kiisimata.

e Postitust tehes motle, kes seda infot ndevad!
® Korrektne pildivalik postituse juures on oluline!

Merike Udrik-Oispuu / Eesti Ratsaspordi Liit / marketing@ratsaliit.ee



a) Treener kui teenusepakkuja sotsiaalmeedias (isikliku, talli,

ratsakooli lehel)
Sotsiaalmeedia kanalid on head reklaamikanalid, kui nendega teha regulaarselt t66d. Enne konto
loomist tuleb hoolega labi mdelda, millist kanalit ja milleks kasutada ning kas on motet teha neid
rohkem kui (iks. Sotisaalmeedias on kerge endale ,vett peale tdmmata“, seeparast tee endale selgeks
sotsiaalmeedias postitamise ja suhtlemise pohitded.
Tutvu kindlasti ka andmekaitse nduetega!

Sotsiaalmeedia eesmdrgid voivad olla:
e klientide harimine;
e klienditeenindus, -tugi;
* imidz, ,muljejuhtimine”;
e miudk, uute klientide leidmine;
e klientide lojaalsuse suurendamine.

Millised kanalid ja milleks:

e Facebook - imidzi loomine, info edastamine, uute klientide leidmine, kliendisuhte
hoidmine;
Facebooki privaatkonto: ole sGprade lisamisel kriitiline (kes, kas ja milleks, mis avalik info
ja mis mitte, jne);
Facebooki ettevotte konto: hoia fookust, planeeri postitusi;
Facebooki grupid (avalikud ja salajased): kiire info edastamine kindlale sihtgrupile;
Facebooki live: kiire info edastamise viis (vOistlustelt, huvitavatelt sindmustelt),
meelelahutus;

e Instagram — visiitkaart, imidZi loomine, meelelahutus, klientide harimine, aina enam ka
suhltus;
Pildikvaliteet on oluline. Hasti tootavad lihivideod (ka Gpetlikud) ja stoorid;

® Youtube — klientide harimine;
Opetlikud liihivideod, vlogid.

Ettevaotte lehele postitamise meelespea:

e Sotsiaalmeedia sisu loomine vdi selle leidmine peab olema kellegi igandadalaseks
toollesandeks. Kui keegi ei vastuta, siis midagi ka ei toimul!

® Planeeri positusi ette.

* Vali konkreetne sihtriihm, kelleni tahad jduda. On suur vahe, kas lood sisu 15-aastasele
vOi 55-aastasele.

e Sotsiaalmeedias jutustad alati lugu — oma ettevottest, isikutest, motteviisist, suhtumisest.
Tee nii, et see lugu oleks siiras, sujuv ja pdnev! Ullata!

e Kasuta postitustes illustreerivat materjali: linke, pilte, videot. Ara unusta lisada autorit!

e SOnasta pohimdtted, mida, kuidas ja kellele Gtled.

e Kindlusta, et kogu ettevote teab neid pohimotteid.

Arvesta, et kontroll sdnumi tile kaob selle valjaltlemisel.

Ara luba endale sotsiaalmeedias kiitumist, mida pariselus valdiksid.

Ara postita lihtsalt postitamise parast ja dra jaga lihtsalt jagamise parast.

Valdi passiivsust, valetamist, tsensuuri. Kriitikaga tuleb osata toime tulla!

e QOle selge, arusaadav. Valdi ,arapanemist”, sest lisaks muule ka meedia jalgib.

e Kui kahtled, kas sihtriihm sGnumit digesti mdistab, sdnasta imber véi jata jagamata.

® Vasta (mida kiiremini, seda parem) ja hoia vestlust lleval.

e Ara kritiseeri, vaid aita leida lahendus.

* Nali on tore, kui see kedagi ei riiva ja pole labane.
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Tiiiipilised vead Facebooki lehtedel ja postitustes:

Puuduvad korrektsed kaanepildid, profiilipildid on vales m&ddus voi ebasobivad;
Kirjavead;

CAPS LOOKi kasutamine (mdjub karjumisena);

Postituste sisu ei vasta lehe teemale;

Ebaregulaarsed ja harvad postitused;

Leht pole korralikult vormistatud (puudub asukoha ja/v6i kontaktinfo, tldine info
ettevGtte kohta);

Kasutatakse fotosid ilma autori loata, nimeta voi allikale viitamata;

Ebasobivad pildid (Pildid - lisavad emotsioone, ka negatiivseid!!! Vaata kritiiliselt, mis on
pildil ja kas pilti mGistab ka vddras ilma sGnadeta.);

Videod postitada pigem otse Facebooki lehele, kui lisada Youtube link;

Boost post kasutamisel ei madrata dra tdpsemat sihtgruppi;

Kasutatakse liiga palju emotikone tekstis;

Kriitilised kommentaarid kustutatakse;

Spammimine — liiga palju ,,tihja“ sisu ja liiga tihti;

Postitatakse kdike, mida no stilg suhu toob;

Jagatakse spammi.

b) Treener Kui eraisik sotsiaalmeedias
Sinu Facebooki lehel avaldatud infot vdivad naha lisaks sdpradele, tuttavatele, sugulastele ka sinu

praegune vOi potentsiaalne t6dandja, meedia ja politsei. Pea meeles ka andmekaitse seadust!

* Enne postitamist motle enne jarele, kas sa tahad, et seda infot seostatakse sinuga.

Sotsiaalmeedia 11 kdsku

Ara luba endale sotsiaalmeedias kaitumist, mida pariselus valdiksid!
Suhtle sdbralikult, jaa viisakaks.

Valdi labasusi ja halvasti Gtlemisi.

Motle, kellele sa kirjutad.

Koik, mis sa sotsiaalmeedias Utled v6i teed on avalik!

Valdi roppe ja solvavaid kommentaare ja postitusi.

Ara postitad kdike, mis pdhe tuleb.

Privaatsete asjade jaoks on olemas privaatsénumid (ja telefon ©)
Internet pole anoniimne.

Ara postita ldbupilte, seksuaalse alatooniga fotosid.

Jaa ka sotsiaalmeedias oma todandja suhtes viisakaks ja pea kinni té6kohaga seotud
konfidentsiaalsusnduetest.

Pea meeles: Informatsioon internetis on piisiv, otsitav, kopeeritav,
nahtav nihtamatu auditooriumi poolt.
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4. Nouanded meediaga suhtlemiseks

Kui ajakirjanik votab tihendust...

... telefoni teel: Tee selgeks, mis valjaandest helistatakse ja mida kiisida soovitakse. Kui teema on
keeruline, palu veidi aega motlemiseks ning vGimalust tagasi helistada/meili teel kirjalikult vastata.
Vajadusel pea ndu Merikesega. Pea silmas, et kdik, mida raagid, peab olema avaldamiskdlblik.

...meili teel: Kasuta vastamisel korrektset keelt ning loe tekst enne saatmist mitu korda labi.
Vajadusel pea ndu Merikesega.

... VOistlusplatsi adres: Tee selgeks, millest radkida soovitakse ning kus intervjuu avaldatakse. Kui
teema tundub ebasobiv, vabanda viisakalt ning péhjenda enda keeldumist. Kui otsustad intervjuu
anda, veendu eelnevalt oma valimuse korrektsuses ning kontrolli, mis jadb taustale.

Kriisiolukorras:
- Pea silmas, et meedia voib Sinu suhtes digustatult suuremat huvi tunda. Ole selleks valmis.

- Suhtle ajakirjanikega teadlikult: dra vasta Ghelegi meedia paringule enne, kui Sa ei ole edastatavat
infot ja tegevusplaani ERL-ga kooskdlastanud (Helista ERL-i pressiesindajale). Vajadusel asub ERL
koneisiku rolli.

- Pea silmas, et ratsaspordiga seotud kriitilisi teemasid jalgib ka loomakaitse ning lapsevanemad.

- K&ik, mis ttled, m&jutab kogu spordiala mainet (sh suhted sponsoritega).

Allikad:

®  Magistritoo: Sotsiaalmeedia todsuhtes: tddandjate hinnangud ning kogemused. Autor:
Greete Kempel, Tartu 2014

e Grant Thornton Balticu teenindusstandard, 2013

e Klienditeeninduse alused lihtsas keeles. Koostaja: Sirje Schumann, Tallinn 2012

e Spordisotsioloogia olemus ja funktsioon / Joe Noormets, 2009, Terviseteaduste ja Spordi
Instituut, Tallinna Ulikool

® Treeneri kutse-eetikast. Koostanud Eesti Ratsaspordi Liit

e Ratsasport. T66tamine Treenerina. Koostanud Eesti Ratsaspordi Liit

e http://digiabi.ee

e http://www.wsionline.ee
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