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Saateks

Rahvatarbekaupade tootmise mahu suurenemine Ja ndukogude ini-
meste materisalse ning kultuurilise heaolu tdus esitavad Jérjest
suuremaid ndudeid kaubandustddtajatele. Kaubandustidtajate iilesan=
deks on ndukogude inimeste vajaduste jédrjest tédielikum rahuldamine.
KOige enam sdltub ostjate teenindamise kultuur miilijate tddst.

Miilijate t00 organiseerimise ja tehnika kohta on meil vajali=~
kul hulgal kirjandust ilmunud, kuid t6Skultuuri kiisimusi on véhe
valgustatud. Arvestades seda, on kédesolevas védljaandes piilitud ké-
sitleda miilija t00 eetilisi, esteetilisi ja psiihholoogilisi problee-
me, et abistada miilijaid nende igapédevases huvitavas ja vastutusrik-
kas t00s.
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I. EAUBANDUSKULTUURL OLEWUS

Sona "kultuur" tédhendab inimiihiskonna saavutusi tootmise,
{ihiskondliku ja vaimse elu aladel. Sama sOna kitsamas mdttes . té-
hendab teadmiste ja oskuste taset iihel v3i teisel tegevusalal. S3-
na "kaubanduskultuur" tdhendab teadmiste ja oskuste kdrget taset
kaubanduse alal ning oskust neid teadmisi eeskujulikult rakendada
ostjate soovide igakiilgsel rahuldamisel.

Ostaate peamiseks sooviks on minimsalse ajakuluga ja. hédirima=—

tult oata mlmat vajaliknd kauba@. Selle soovi téitmise eeldu=
seks on kOrgekvaliteedilise kauba laialdase sortimendi pidev  ole-
masolu kaupluses - iks kdrge kaubanduskultuuri néditajatest. Kauban-
dustéotajad peavad tundma ostagtgwggudluat ja ndudluses toimuvaid
muutusi, jilgima vaaallke kaubavarude olemasolu, esitama Oigeaeg-
selt tellimised kaupadele ja organiseerima korrapérast kaupade
vedu kaubandusvdrku, védltima nende kaupade puudumist miiligilt, mis
ladudes on olemas. Samuti peab tO00stuselt pidevalt ndudma nende
kaupade tootmist, mille jédrgi ndudlus on suur.

Kaupade iiksnes miiligilolekust on véhe. Ostjatele peavad olema
loodud sisseostude tegemiseks soodsad tingimused, eelkdige kaupade
valiku osas.

Sama suur tédhtsus on kaupluste esinemise tihedusel ja asukohal
elamurajoonides. Mida suuremad on vahemaad kaupluste Ja ostjate
elukoha vahel, seda suurem on ka ostjate ajakulu kauplusesse mine=
kuks ja sisseostude tegemiseks. Kaupluste ldbilaskeviime sG1ltub
kaupluste suurusest, tookohtade arvust, kaupade miiligi meetoditest,
miilijate kvalifikatsioonist ja vilumusest. Kaupluste l&bilaskevii-
mest oleneb omakorda kaupade ostmiseks kuluv aeg.

Niisiis on kdrge kaubanduskultuuri iiheks eeltingimuseks kaas—
aegsete suurte ja hdasti sisustatud kaupluste olemasolu.

Meie maal on praegu iile 700 tuhande kaupluse. Igal aastal ehi—
tatakse juurde 10-12 tuhat uut kauplust. Vaatamata sellele pole
kaupluste arv veel kiillaldane, mistdttu esineb sagell iilekoormust
kaupluste toos. Kaubandusvdrgu edasine laiendamine on iiks tdhtsama-
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test lilesannetest kaubanduse arendamisel.

Kaubanduskultuuri tdstmiseks on vaja jédrjest enam  jJuurutada
progressiivseid kaubandusvorme. Kaubanduslike teenindusvormide
loetelu on suur ja diferentseeritud. Olenevalt sisust, liigitatak-
se ostjate teenindamise vormid kahte riihma.

1..Teenindamisvormid, mis teevad kaupade ostuprotsessi muga-
vamaks - kaupade sortimendi laialdane valik, miilijate suusdnaline.
informatsioon ja konsultatsioon, informheeriva sisuga reklaam,kau-
pade pakkimine, kaupade koju kidttetoimetamine, kaupade Jjérelmaksu—
ga miilik, pubkekohad ostjatele, késipakkide hoiuruumid. Sellesse
teenuste riihma kuuluvad ka iseteenindamine, kaupade lahtised vil-
japanekud, miilik néidiste jérgi ja eeltellimiste.alusel jt.,kus ost-
‘Ja etendab aktiivset osa kaupade ostuprotsessis.

2. Ostjate teenindamise tdiendavad vormid -~ kangaste Juurde-
10ikus, ostetud rdivaste pisiparandused, kaupade iilesseadmine ost-
ja kodus (rasdiod,.televiisorid jt. kaubad), spetsialistide kon-
sulatatsioonid jne.

Kaubanduskultuuri taseme t3stmine nfuab reklaami head organi-
seep}m;st. Reklsami pdhilisteks ililesanneteks on ostjate informee-
rimin; kaupluste tooreziimist ja niiligilolevatest kaupadest.Reklaam
mdjutab ostjate ndudmist kaupade jérele, dratab ostjates huvi va-
jalike kaupade vastu, et sel teel sihiteadlikult suunata tarbimist
ostjate endi huvides. Reklaam aitab ostjatel kiiremini leida nei-
le vajalikke kaupu, osta neid mugavalt ja minimaalse ajakuluga.Sel-
lest seisukohast ldhtudes on suur.tédhtsus laialdase kaupade sorti-
mendi heal vidljapanekul kaupluses. Reklaamil on ka suur majandus—
1lik tédhtsus: reklesami m3jul suureneb kaupade ringluskiirus ja miili-
jate tooviljakus, intensiivistub kaupluse pinna kasutamine, mis
v3imaldab alandada kdibekulusid. Suur tdhtsus on ka kaupluse imb=
ruse korrastamisel, kaupluse védlisel Ja sisemisel kujundusel. Esi-
mesed muljed kauplusest saab ju kaupluse iimbruse, fassaadi Ja miili=-

gisaali kujunduse kaudu.
Enamiku ETEKVL-i siisteemi kaupluste iimbrus on korras. Hoolikalt

rajatakse lillepeenraid, istutatakse puld ja p3said ning silluta-
takse juurdepdisuteid maskaupluste {ildilme parandamiseks. KJikides
kauplustes siiski {imbruse heakorrastamisele rdhku ei panda, kuigl
viimalused selleks on olemas. EelkJige pead kauplusé meeldiva vél-
janégemise eest hea seisma kollektiiv ise, peale selle viivad siin
nimetamisvéirset abi osutada kaupluskomisjonide liikmed, aktivistid
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Ja tarbijate kooporaﬁiivi piirkonnas instruktorid vastavate iirituste
organiseerimisega iihiskondlikus korras.

Kaupluse kdrge kaubanduskultuuri iliheks eeltingimuseks on sa-
nitaareeskirjadest kinnipidemine. Kord ja puhtus peavad valitsema
nii kaupluse miiligisaalis kui ka abiruumides. A

Oskuslik majandamine, eeskujulik asjaajamine, vahendite rat-
sionaalne kasutamine, vditlus kadude védhendamise eest ja rentaabel
t66 on samuti kaupluse kdrge tddkultuuri nditajad.

Uue majandusreformi tingimustes on eriline téhtsus isemajan-
damise printsiibi rakendamisel suuremates universaalkauplustes.Uni-
versaalkaupluste t86 parandamine pole mdeldav ilma isemajandamise
printsiibi rakendamiseta.Paljud universaalkauplused on ilile ldinud
uuele t60 planeerimise ja materiaalse stimuleerimise korrale, kus
kaupluse t36 pdhilisteks nditajateks on kaubakédive ja kasum. Koge=
mused néditavad, et uue planeerimise silisteemi rakendamine soodustab
kaubandustodtajate loomingulise initsiatiivi kasvu.

Miilijate t60st s0ltub suurel méidral nende kdtte usaldatud kau=-
pade kvaliteet ja koguseline sdilimine. Kui miilijad rakendavad
kauplustes kdik vajalikud abindud kauba- ja taarakadude vidhendami-
seks ning kaupade hea kvaliteedi sédilitamiseks, siis hoiavad nad
rahvamajandusele kokku miljoneid rublasid.

.Kaubanduskultuuri tdstmine nduab miilijatelt head pakkimisos-
kust. Kaupu peab pakkima négusalt, hoides iihtlasi kokku pakkema-
terjali.

Kaubanduskultuurl tdhtsaimaks nditajaks on ostjate tihelepa-
nelik, abivalmis ja lahke teenindamine. Ostjate teenindamise tase
oleneb kaubandustdotajate, ee1k6ige muujate todkultuurist. On ju
miiiijad need, kes suhtlevad iga pdev tuhandete ostjatega. Miti jate
poole pddrduvad ostjad oma soovidega, avaldavad oma rahulolu voi
rahulolematust. On vaja, et meie kauplustes tdotaksid oma t66d hés-
ti tundvad, taktitundelised, lahked , abivalmis Ja oma tood armase
tavad miiiijad. I R W

.Ostjate teenindamise kultuur koosneb jargmistest komponenti-
dest.

1. @phniligg'kultuur - oma t06 hea tundmine, kirge teadmiste
tase kaubatundmises ja kaubanduse crganiseerimises ring tehnikas,
oskus kiiresti, tdpselt ja vigadeta rahuldads ostjate soove.

2. Eetiline_ggiggur - oskus tanelepanelikult, abivalmilt ja
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viisakalt suhelda ostjatega, distsipliin, tépsus ja kord tdds.

3. Esteetiline kultuur - oskus viisakalt kdituda, riietuda,
tédtada, kaupu . ndgusalt t6okohale védlja panna, hoida puhtuat Ja
korda todkohal.

Kaubanduses kasutatakse suhteliselt palju inimt66jdudu.See on
tingitud kaupade ostu-miiligi protsessi isedrasustest, mis nduab ela-
vat suhtlemist miilija ja ostja vahel. Uue tehnika juurutamisel ja
t66de mehhaniseerimisel kaubanduses on suur téhtsus, kuid me peame
arvestama seda, et automaadid ja progressiivsed kaupade. miiligivor-~
mid el asenda miilijate elavat sdna ostjatega suhtlemisel.Sellel s3-
nal on tihti otsustav osa kaupade miiligiprotsessis.

Miiijate tédhelepanelikul suhtlemisel ostjatega on sama suur
tdhtsus kui kaupade laialdasel sortimendil kaupluses,mdnikord ise-
gi suurem. Vdhe sellest kul tarbija ostis endale vajaliku kauba.On
vaja, et ostja lahkub kauplusest heas meeleolus, tundes rahuldust
ostetud kauba ilile. Ostja rahulolu sdltub teenindamise kultuurist
Jja sisseostu tegemiseks kulutatud ajast.

Hoolitsus ndukogude inimese eest on partei ja NOukogude va-
litsuse poliitika liks osa. Ukski kaubandustédtaja ei saa iiksk3ik-
selt suhtuda sellesse, kuidas ta teenindab ndukogude tarbijat -
kdikide hiivede loojat. Kaubandustootajad peavad tegema kdik sel-
leks, et kaubanduskultuuri taset pidevalt tdsta.

I1. EAVBANDUSESTEETIEA ALUSED
Milfija 55 esteetiks

Miiija t00 esteetika hdlmab mitmeid kiisimusi. Olulisemaks on
selliste tingimuste loomine kaupluses, mis avaldavad m0ju inimese
harmoonilisele arensule.

Miitijale peab v61naldang tingimused, mis maksimaalselt kergen—
davad ta t65d, véhendavad vésimust ja loovad rahuliku, meeldiva
ning loomingulise tdomeeleolu. Sellele pead mitlema juba kaupluste
projekteerimisel ja ehitamisel. Ruumide otstarbekalt planeeritud
jaotus, kaunis sisekujundus, ratsionaalselt paigutatud tookohad,
sisustus ja vajaliku tugevusega valgustus aitavad k3igiti kaasa sel-
leks, et miilija viiks oma t30s anda parima. Kaasaogng kauplus peab
rahuldama ka ostja esteetilisi ndudmisi, talle kujunegu kaupluses
kédimine ja sisseostude tegemine meeldivaks elamuseks.
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Esimese mulje kauplusest saab ostja kaupluse faggga@;_ kaudu,
Kaupluste hdsti kujundatud vérvikiillased fassaadid elustavad té&na-
vate ilmet. Kaupluse fassaadi all mdistsme me tavaliselt tervikut,
mille moodustavad vaateaknad, uksed koos nende vahel asuvate sei-
napindadega, sildid ja sissekiigusisesed reklsamivitriinid. Kdik
need fassaadi iiksikelemendid peavad olema omavahel sobitatud hea
stiilitunnetusega ja harmoonilises vérvigammas. 

Kaupluse miiligisaali.interjoori kdik elemendid peavad osa vitma
kaupade miiligiprotsessist. Kaupluse miiligisaalile antakse ilme val-
guse, vdrvide, sisustuse, kaupade vdljapanekute ning reklaami- ja
informatsioonivahendite abil. Miiligisaali interjodri kujundamisel
peab erilist téhelepanu pddrama seinte, lae ja sisustuse varvitoo-
nide sobivusele. Virvitoonide valikuga vOime parandada miiligisaali
valgustust, avaldada psiihholoogilist mGju nii ostjatele kui ka miili~
jatele, . juhtida tdhelepanu ohutustehnika eeskirjadest kinnipidami-
sele Jm. Nende kiisimuste ratsionaalne lahendus loob kaupluses sobi-
va psiihholoogilise kliima, millel on suur mdju nii té6tulemustele
kui ka inimeste emotsioonidele.

Erinevad vdrvitoonid avaldavad inimestele erinevat psiihholoo-
51113;_;Eﬁ£:fin;ho védrvus tugevdab emotsionaalseid reaktsioone,kut-
sub esile vererdhu kdrgenemise ja hingamise kiirenemise.Sinine vér-
vus on rahustava toimega (eriti ndrviliste inimeste suhtes), madal-
dab vererdhku, aeglustab hingamist ja siidametegevust. Roheline vir-
vus vérskendab, soodustab t60viime kasvu, hajutab eredat pidikese-
valgust, vdhendab vererdhku ja laiendab kapillaare. Oranz virvus on
eriti ere, kiirendab vereringet ja loob rddmsa meeleolu. Violetne
védrvus kurvastab, suurendab siidame ja kopsude orgaanilist vastupi-
davust. Must vérvus mjub rusuvalt. Seda kasutatakse viikestes ko=
gustes kontrastide esiletoomiseks. Valge on kiilm vidrv. . Kasutades
valget kOrvuti punase, roosa voi oraniiga loob see sooja tunde.

Kaupluse miiligisaalis, kus on hea loomulik valgustus,védrvitakse
seinad intensilivsemate ja tumedamate toonidega, kuld . miiligisaalis,
kus loomulik valgustus on ndrk - heledamate toonidega. Et vélja~-
pandud kaupu paremini esile tdsta pead seinte vdrvitooni. valikul
arvestama ka kaupade vérvitooni, millele sein on fooniks.Sama iiles-
annet peab teenima ka kogu interjodri kujundus - védrvid,materjalid,
teostamise tehnika.

Toiduainete kauplustes soovitatakse kasutada heledamaid viryi-
toone, mis rjhutavad vdrskuse ja puhtuse tunnet.
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Koogiviljakaupluses ei tohi seinu vdrvida kollaseks v3i puna-
seks, sest need virvused annavad rohelisele tumeda kirvaltoo-
ni. Virske puu- ja kd0givili nfeb parem vdlja roosal v3i virsiku-
vdrvi foonil. Kilmutatud puu- ja kodgivilja on soovitatav nédidata
kiilmade vérvidega kaetud foonil (ndit. sinisel jt.). Lihatooted on
hésti ndhtavad valgel, kulinaartooted heleroosal foonil.

Té0stuskaupade kaupluste miiligisaali koloriit nduab erisugust
lahendust. Kui toiduainete kauplustes peame rdhutama kaupade vérs=
kust, siis t0ostuskaupade kauplustes peame looma meeldiva atmosfééi=
ri ja elevuse.

Sobivate virvide kasutamise ja kombineerimisega viime varjata
isegi mdningaid projekteerimisvigu. Kui kaupluse lagi om liiga kir-
ge, siis punast v3i oranzi virvitooni kasutades viime saavutada
ruumi kdrguse vihendamise efekti.

Pikkade ja kitsaste miitigisaalide tagasein kaetakse tumepunas-
tes toonides ja kiilgseinad helekollastes v3i helerohelistes toonides
véirvidega. Need virvused mdjuvad ruumi laiendavalt.

Helesinine sein tundub kaugemal asuvat kui ta tegelikult on, ja
must lédhemal.

Miiligisaal, mille aknad on pdhja poole, tundub kiilmana ja pime-
dana. Et muuta sellist miiligisaall valgemaks Ja soojemaks, pe
akende vastas oleva seina vidrvima sidrunkollaseks ja lae vhlgeks.

Oreng ja tiirkiissinine loovad siigavuse ja rahu tunde,

Kollane, oranz ja roosa vdrvus viivad luua ka kige kitsamas
kaupluses ereda valgustuse illusiooni. Kui kasutada lid.runhlmt,
siis kaob kauguse tunne.

Kui sein on hésti valgustatud, siis v3ib selle virvida apelli-i
nitoonis, et védltida valguse peegeldumist. |

Madala lae peab virvima neutraalse viérvitooniga, et ﬂluinot
seinte ja lae vahel viimalikult mérkamatuks teha Jja sellega lm
kdrguse illusioon.

Suurtes kauplustes peab miiligisaali védrvitoone eriti hoolikalt
valima, sest nendes muudetakse vidhenSutavate Ja seismajidinud kaupa-
de asukohta tihti. Siin ei tohi fooni vidrvus hakata kaupede asukoh-
ta ette dikteerima — nad peavad sobima kdikjale, eeskétt kJige kii-
davamale kohale, et nende miiliki aktiviseerida.

Juveeltoodete niditamiseks on must foon kJige sobivam. Trikoo-
toodete niitamiseks sobib pehmetes vérvitoonides foon.
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Miiigisaali interjoéri kujundamisel peab arvesse vitma ka pa-
kendite mitmekesisust ja viarvust.Seinad Ja sambad on soovitatav vir-

vida heledates, kuid mitte liiga eredates toonides.Miligisaall sisus-
tus peab olema lihtne ja tagasihoidlik, et see ei konkureeriks kau=
pade viljapanekutega. Miiligisaali peab paigutema kaupade kohta tea-
teid - plakateid, mis suunavad ostjat selle vdi teise kauba miiligile-

ti juurde. Plakatid olgu seintega iihte vérvi.
Miiligisaali pole soovitatav iiles seada kiilmutuskompressoreid ja

teisi miira -tekitavaid seadmeid, mis hdirivad nii ostjaid kul ka
miitijaid.

Tdhelepanu tuleb pddrata ka kaupluse abiruumide vidrvitoonide
valikule. Jigesti valitud vérvitoonid vihendavad vdsimust ja tOsta-
vad téoviljakust. Kdige enam sobivad abiruumide vérvimiseks roheli-
sed ja kollased toonid. Uldiselt on teada, et arstid soovitavad
to0tamiseks kasutada rohelise kupliga lampe. Rohekaskollane vidrv on
sobiv kontori- ja personaliruumide seinte védrvimiseks. Kaupluse la=:
dude seinad on soovitatav vdrvida valgeks, mis v3imaldab paremina
pidada puhtust ja korda.

Kaasaegses kaupluses pddratakse suurt tdhelepanu valgustusele,
Peale praktilise funktsiooni onvalgustusel suur tédhtsus esteetili- -
sest seisukohast ldhtudes. Tdhelepanekud nditavad, et 0Oigesti pai-
gutatud hea valgustus suurendab ka ostjate aktiivsust.

Nork voi ere valgustus raskendab ostjatel kauba valimist Ja
milijate t60tingimusi. Eriti kahjulikud on katmata valgustuspunktid,
mis pimestavad silmi. Hédsti valgustatud kauplust kiilastavad ostjad
meelsasti.

Valgustuse lilesseadmisel miiligisaalis peab arvestama seda, et
kaupade vidljapanekud ja miilijate to6kohad oleksid tugevamalt valgus-
tatud, vlrreldes iilejddnud miiligisaali pinnaga. Soovitatav on kasu-
tada seinadidrset kaupade vdljapanekut, mis on lédhedalt valgustatud.
Selline sisustus viimaldab ostjatel vidljapandud kaupa paremini va-
1lida.

Miilijate hédstl valgustatud toSkohad loovad soodsad t66tingimu-
sed ja véldivad enneaegset visimist. Peab arvestama seda, et miiijad
teevad toGpdeva jooksul selliseid t6i1d nagu tSekkide kontrollimi-
ne, kaalu nditude lugemine Jm., mis nduavad suurt tépsust ja pinget
silmadelt. Kui kaupluses kasutatakse luminestsentslampe,siis kehti-
vate normide jérgi pesb walgustustugevus miiligisaalis olema 200 -
400 luksi. Kaupluse sisse- ja vdljapdésu juurde on soovitatav pai=-
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gutada nirgem valgustus, virreldes miiligisaali valgustusega.See vil-
didb liiga jérsku iileminekut véliselt valgustuselt miiligisaali omale
ning ostjate silmad kohanevad kiiremini. :

Kaupluse loomuliku valguse tugevust mdddetekse akende pindala
suhtega pdrandapindalasse. Kaupluse miiligisaalis peab see suhe olema
1:6, kontori~ ja puhkeruumis 1:8.

Ostmise ja miilimise soodsad tingimused sdltuvad ka Shu tempera-—
tuurist ja suhtelisest Chuniiskusest. Talvel el tohi Shu tempera-
tuur langeda toiduainete kauplustes alla 12 °C ja tdostuskaupade
kauplustes alla 15 °C. Suvel el tohi temperatuur kauplustes tdusta
iile 24 °C. Normaalseks suhteliseks Jhuniiskuseks kaupluses loetak-
se 55 - 65 %.

Kaupluse ventilatsiooniseadmed peavad kindlustama Ohuvahe-
tuse iga poolteise tunni tagant. Et tagada kaupluses vajalik tempe-
ratuur ja suhteline Shuniiskus, on viimasel ajal hakatud kasutama
O0hu konditsioneerimise seadmeid.

T36j0udlus ja t68 esteetika on sdltuvad kaupluse varustatusest
mitmesuguste mehhanismide ja seadmetega. Viimasel ajal on * hakatud
jﬁrjesp enam tootma kaésaegeeid kiilmutusseadmeid, kaubaautomaate,
kaalumis-nddtmisvahendeid, tdste~transpordiseadmeid, ldikeseadmeid,
pakkimisseadmeid ja teisi mehhanisme. Paljudes kauplustes el kasu-
tata neid veel vajalikul midral ja eelistatakse tihti kiillalt suurt
fiilisilist jOukulu ndudvaid t5id teha kédsitai. Seetdttu on kauplu-
se tootajate tooviljakus védike ja to0tingimused rasked. Kaupluste
koosseisud on liiga suured ja ostjate teenindamiseks minev ajakulu
suur. . : §
Enam tdhelepanu -peab pddrama ka kaupluste varustamisele inven-

tari ja téoriistadega ning nende négusale kujundusele ja sobivuse-
le. Nagusalt kujundatud ja to6ks hésti sobitatud mehhanismid,inven-
“tar ja todriistad loovad tingimused normaalseks to6ks. Tooriistade,
mehhanismide, inventari, seadmete jt. t6Gvahendite kohandamisega
normaalseks t00ks ning esteetilise kujundamisega tegeleb ergonoomi-
kae.

766 ajal peab miilija jédigima, et tema t30koht oleks korras, et
todkohal oleksid kiillaldased miiligivarud.Vahekédikusid leti Ja seina-
ddrse sisustuse vahel ning ostjate pinda miiligisaalis ei tohi risus-
tada mittevajalike esemete ja tilhja taaraga. Védljapandud kaubad,
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seadmed ja mehhanismid peavad olema puhtad. Tolm ja mustus kaupa=
del, seadmetel ja mujal miiligisaalis loovad eemaletdukava tunde ost-
jates. Samuti tuleb kontrollida kaupade pakendi seisukorda. Purune-
nud ja pleekinud pakendis kaubad tuleo asendada uutega.

Igal miilijal peab olema kaks komplekti eririietust:iiks komplekt
ostjate teenindamiseks miiligisaalis ja teine t6dks abiruumides. Mo=-
lemad riiete komplektid peavad olema puhtad, terved ja miilijale so=-
bima.

Kaubakédibe kasv, kaupade sortimendi laienemine ja tehniliste
vahendite Jjuurutamine kaubanduses toob endsga kaasa ka uute prog-—
ressiivsemate miiligivormide kasutamise. Iseteenindamine, miillk néi-
diste jdrgi, kaupade lahtised védljapanekud jt. progressiivsed kau=-
pade miiligivormid t3stavad ka kaubanduse esteetilist taset.

Kaupade Jigel paigutusel ja védljapanekul miiigisaalis on  suur
tdhtsus. Hdsti ndhtav ja lilevaatlik kaupade vdljapanek vOimaldab
‘ostjatel paremini ja kiiremini orienteeruda miiligilolevate kaupade
sortimendis, kergendab miilijate t60d ja loob soodsa kaubandusliku
atmosfédri.

Hea kaupade viljapanek soodustab uute, ostjatele vdhe tuntud
kaupade miiiiki, mida ostetakse kauba négemisel impulsiivselt. Sel-
listeks kaupadeks on tavaliselt parfiimeeriakaubad, pudukaubed, ju-
veelitooted, minguasjad, kondiitritooted, joogid, konservid jt.Need
kaubad on harilikult pakitud meeldiva kujundusega eiipakendisse!mis
dratab ostjate tdhelepanu. Nad tuleb vdlja panna ndhtavamatesse koh-
tadesse ja kaupluse sissepdidsu ldhedale, kus nad tingimata ostjate
pilgu alla jédhvad.

Uks kolmandik inimese.elust on seotud tdga. Et inimene  tun-
neks t toost rfomu ja rahuldust, peab talle valitud t66 meeldima.

Rahulolu ja rﬁam‘gggyud t66st on seotud ka puhtuse ja korraga £06=-
kohal, t68taaatevano;1§te suhetega, 66 organiseerimisega, tootin- .
gimuate Ja paljude teiste teéuritega. Seeparast peame tookoha vali=-
tehtud tdost.

Inimese t36d hinnatakse t&dviljakuse ja t66 esteetika alusel.

Miilija peab oma t38s peale kiiruse ja tdpsuse pébramavéaﬁél;;§-
nu ka iikksikute tO0operatsioonide tehnilisele ja esteetilisele kiil-
jele. Taarat avada, kaupa ndidata, kaupa 10igata, médta ja pakkida
oskavad kfik miilijad, kuid kuidas seda teevad erinevad miilijad,on juba
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iseasi. Miiiija oskus kiiresti, tépselt, meeldivalt ja kergelt soori-
tada iiksikuid todoperatsioone meeldib kdigile ostjatele ja  kutsub
nendes esile lugupidamise,

Kaupade muugiprotsessis peab muuja hasti tundma ostjate tee-

kaalumisel vﬁetakse kaalu tdpsustamiseks pakendist kaupa &ra. Koge~-
mustega miilija paneb pakendisse alguses kaupa vdhem ja kaalu tédpsus—
tamisel lisab seda.juurde. Nii talitades kulub tal kauba kaalumi~-
seks ka vihem asega. Vorsti ydi Juustu kaalu tépsustamisel pole aga
lubatud neid lisada iile iihe-kahe lisatiiki.

Mitija peab pddrama tdhelepanu oma vélimuse, kédte ja  kiilinte
korrashoiule, liigutuste ja kéitumise esteetilisele kiiljele,pideva-
le enesetiiendamisele ning kultuurilise ja poliitilise taseme tdst-
misele.

Miiija kOrge tookultuur on seotud t066 ja puhkuse vaheldumisega.
Miilija peab oskeama kasutada oma vaba aega ja ka lOunavaheaega ots-
tarbekalt. Soe 10unasddk, jalutuskdik vérskes Shus, lugemine Ja
muusika kuulamine ldunavaheajal peletavad védsimust,taastavad joudu,
t0stavad meeleolu Ja annavad juurde energiat t60 jatkamiseks  t66-
pdeva teisel poolel. Kauplustes, kus todpédeva pikkus on 10-12 tun~
di, on miilijatel soovitatav teha enne 1l3unat (kaks-kolm tundi pérast
53 algust) ja pédrast ldunat (kaks-kolm tundi enne tédpdeva 1dppu)
5-~10-minutiline vaheaeg, et juua tass kohvi kerge einega ja viibida
mdni minut vdrskes fhus. See peletab vidsimuse ja taastab t06rddmu.

.Miiiijate iiheks oluliseks iilesandeks on ostjate maitse _kasvata-
mine. Seeplirast peavad miilijad eelkiige oma utoetinst tuot t&ien—
d.an. Kujunegu kauplused ostjate esteetilise kasvatuse kooliks, ko-
haks, kus propageeritakse ilusaid ja kaasaegseid kaupu.

Moisted ilust ja maitse vat. &

KaubandustSdtajad peaved oma t36s arvestama ostjate esteetili-
sl soove ja samas neid aktiivselt m3jutama, mille tulemusel suureneb
ostjate ndudlus uute kaupade Jjérels. Kaubandustidtajad peavad ostja~-
tele tutvustama uusi kirgema toitevdirtusega toidukaupu ning kdrge-
kvaliteedilisi ja nigusaid t3ostuskaupu.

Ostjad, pddrdudes oma soovidega miilija poole, arvestavad miilija
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sodvitusi, eriti siis)kui on tegemist kaupadega, mille valimisel
peab arvestama kaupade esteetilisi omadusi, sobivust ja moodi. Oster
jad on sageli ndutud iilikonna, kleidi, kingade, kiibara, lipsu Jjt.
kaupade valimisel ja ootavad miilijalt abi. Seepérast peabd miiiijal
olema hea esteetiline maitse ning ta peab oskama ostjale soovitada
sobivat kaupa.

Kauplustes, kus kasutatakse kaupade miiligi progressiivseld mee—
todeid, on miilijatel veelgi suuremad iilesanded ostjate abistamisel
kaupade valimisel. Sellistes kauplustes on miilijad ostjate konsul-
tandid.

Kaupade esteetiliste omaduste hindamisel ldhtutakse kauba véd=
limusest, siluetist, kujust, materjalist ja selle tdGtlusest,véirvi-
de sobivusest, iiksikute osade proportsioonidest ja kujundusest ning
kauba kvaliteedist tervikuna.

Tehnika areng ja uute materjalide kasutamine kaupade valmista-
miseks toob endsga kaasa ka kdrgendatud nduete esitamise kaupade
esteetilisele kujundamisele. Jﬁrjedt enam pGdratakse tédhelepanu ma=
terjalide esteetilistele omadustele uute rahvatarbekaupade konst-
rueerimisel. Puidust, klaasist, metallist ja savist v3ib val-
mistada ilusaid kaupu, .kui kasutatakse oskuslikult nende materjali-
de looduslikke omadusi.

Kaupade esteetiliste omaduste hindamisel etendab tédhtsat osa
mood. Eriti suurt mdju avaldab mood valmisriiete, jalatsite ja pea—
katete ndudlusele. Maitse muutumine moe mojul on viimasel ajal ha-
kanud mdju avaldama ka paljude teiste kaupade ndudlusele, nagu mSd=—
bel, armatuurid, naiste kiekotid, portfellid, kohvrid ja paljud
kultuurikaubad.

Mele ajastu moe iseloomustavateks joonteks on funktsionaalsus,
toote védlise kuju vastavus sisule ning toote praktilisus ja  1liht-
sus. Kaasaegsed kaubad valmistatakse dekoratiivsete liialdusteta ja
kaunistusteta. Kaasaegsed majapidamiskaubad ja kultuurikaubad on
lihtsad, prektilised ja meeldiva kujundusega, mis lihtsustab nende
kaupade kasutamist.

Kaasaegse moe iheks isedrasuseks on iiksikute kaupade omavahe=—
line sobivus, mis moodustavad tervikuna iihtse komplekti.See iseidra-
sus kehtib peamiselt valmisriiete, pudukaupade, md6bli ja muu kore
terisisustuse kohta.

Valmisriiete komplekti moodustavad mantlid, iilikonnad ja klei-
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did ning sinna Jjuurde kuuluvad peakatted, jalatsid,kidekotid ja eh-
teasjad. Suur tédhtsus on komplekti védrvusel. See ei téhenda seda,
et kdik komplekti kuuluvad kaubad peavad olema iihesuguse virvusega.
Komplekti kuuluvate kaupade iihesugune védrwus muudab komplekti
primitiivseks. Komplekti kuuluvate kaupade vérvus peab olema eri-
nev, kuid vidrvitoonid peavad omavahel sobima. Viirvitoonide 1liigne
mitmekesisus ja suured kontrastid nende vahel kahjustavad komplekti

terviklikkust ja esteetilist kiilge.
Moe iseidrasuseks on selle tsiikkliline muutumine. Tiilipiliseks

moetsiikliks on moe tekkimine, levimine, kulminatsioon Jja 13pp.Moe.
ajaline kestus vdib olla mOnest kuust mitme aastani. Kiire moe muu-
tumine pShjustab vastuolu kauba moraalse vahanemise ja fiilisilise
kulumise vahel.

Kapitalistlikes maades liihendatakse teadlikult moetsiikli kes=—
tust, et suurendada ostjate ndudlust teistele kaupadele. Moe sage-
dane muutumine toob endaga kaasa tarbimise véhenemise. Moetsiikli
ajalise kestuse lihendamine valmisriiete fiilisilise kulumise ajale.
pdhjustab hinnalisematest tekstiiliartiklitest loobumist valmis-
riiete tootmisel, mis pole majanduslikult tasuv,seoses moe kiire
muutumisega.

Mood avaldab Jdrjest enam mGju ostjate .ndudlusele, haarates
jarjest suurema ostjateringi oma mjusféddri. Eriti kiiresti reagee-—

rivad moe muutumisele noored.Omades head esteetilist maitset Ja
tundes moe nludeid,vdivad miiijad abistada ostjaid kaupade valimi-
8el,sealjuures peab kaupade soovitamisel arvestama iga ostja indi-

viduaalseid isedrasusi,nagu vanus,kasv,figuur,néo, aun-to Ja sil-
made vArvus Jme

Miijad peavad olema kursis moega Jja selle muutumisega. Uut
moodi ei tohi hinnata subjektiivse arvamise ja isikliku maitse pOh-
jal. Ka sel juhul, kui meil on hea esteetiline maitse, v3ib see
tunduvalt erineda ostjate suhtumisest uuesse moesse.

~ Moe ja esteetiliste tegurite alahindamine kaupade hankimisel
pShjustab ostjate ndudluse jédrsku langust ja liigsete kaubavarude
kuhjumist ning rahaliste vahendite kiilmutamist. Kaubandustddtajad
peavad mdjutama ostjate ndudlust ja kasvatama neis head maitset
laialdase kaupade sortimendiga, selle lilevaatliku ja hea vdljapa=
nekuga miiligisaalis, kasutades selleks nitmesuguseid reklaamivahen-
deid ja miilijate elavat suhtlemist ostjatega. Praktika niitab, et
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kdige lilevaatlikumad Ja mugavamad kaupade miiligi vormid on  isetee~-
nindamine ja kaupade lahtised védljapanekud, mille kasutamisel on
miiligisaalis vdimalik vélja panna 2-3 korda rohkem kaupa ning teka—
tiil= ja majapidamiskaupu isegi 4 korda rohkem.

Miilijad peavad arendama esteetilisi teadmisi iseseisva  enese-
tédiendamise vii vastavatest kursustest osavitmise teel. Nad peavad
lugema ilukirjandust ja erialast kirjandust, kiilastama néditusi, ki-
no, teatrit, moedemonstratsioone, tehaseid jne.

Soovitatav on organiseerida kohtumisi moekunstnike ja uute
rahvatarbekaupade konstruktoritega.

Suur tdhtsus on miilija isiklikel tdhelepanekutel, mida ta teeb
tooprotsessis, suhtlemisel ostjatega. Vesteldes ostjatega kaupade
esteetiliste omaduste iile Opib miilija kriitiliselt hindama ostjate
arvamust selles kiisimuses ja kasvatab sellega iihtlasi ostjate es-
teetilist maitset.

Miiijate esteetilise maitse arendamist soodustab spetsialisee-
rumine iihe kaubariihma miilinisele. TO00tades pikemat aega ithe kauba-
riihma kaupadega, 0pib miilija paremini tundma kaupade omaddsi, kvali-
teetl, defekte, mitmesuguste firmade toodete erinevusi jm.

Et vdltida tippkoormuste ajal suurte jérjekordade tekkimist
mdnes osakonnas)on soovitatav, et nende osakondade miilijad, kus mo=
mendil on ostjald vahe, abistaksid ililekoormatud osakonna nmiidijaid
ostjate teenindamisel. See eeldab kirvaleriala omandamist, s.t..iga
miilija peab &ra Jppima ka kOrvalosakonna kaupade miiiimise tehnika.

Soovitatav on, et miilijad viiksid regulasrselt 1lidbi konjuktuur-
niupidamisi, kus arutatakse iiksikute kaupade ndudluse, sortimendi
Ja kvaliteedi kiisimusi. Hdid tulemusi annavad ka ostjate konve-

rentsid kasuplustes, nditusmilligid, laadad, moedemonstratsioonid Jt.
iiritused.

tiulija on keaupluses pdhiline todtaja, kelle ilesandeks on ost-—
jate eeskujulik teenindarmine. iiiiija esindsb oma ksuplust ja nduko-
gude kaubandust tervikuna. Seegirast hinnatakse :ihti miiija 66
Jérgl :ogu kaupluse Hidd.
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Milija t06 on huvitav ja samal ajal vastutusrikas. Pidev suht-
lemine inimestega nduab miilijalt loomingulist initsiatiivi, opera-
tiivsust, tédpsust, laitmatut kéditumist, head esteetilist maitset
ja mitmeid teisi omadusi. Miilija t55 on, vdrreldes teiste kutseala~
dega, vaheldusrikkam. Suhtlemine erinevate inimestega ja kaupade
sortimendi suurenemine laiendavad miilija silmaringi ning tédienda~-
vad todoskust. See loobki t66rddmu Ja teeb miiiija t36 meeldivaks.

Ostjad soovivad, et miilija neid téhelepanelikult teenindaks.
Nad soovivad miiiijat ndha autoriteetse konsultandina, keda v3ib
usaldada kaupade valimisel ja ostmisel.

Kellele sobib miiiija elukutse

Miilija peab armastama oma kutseala, ainult sel juhul on ta so=-
biv tootama oma kutsealal je teenindama ostjaid.

Sotsialistlikus ilihiskonnas saavad t6dtajad tehtud t66 eest
t60tasu rahas, Neli viiendikku rahalistest sissetulekutest kuluta-—
vad td0tajad rahvatarbekaupade ostmiseks. Siit tuleneb kaubanduse
kui iihe rahvamajandusharu tédhtsus. -

Kaubandus on tddstuse ja tarbija vahendaja. Kaubanduse kaudu
toimetatakse kaubad t0dstusest Ja pdllumajandusest tarbijate kitte,
sealjuures peab kaubandus aktiivselt mSjutama t56stust tootma kdr—
gekvaliteedilisi ja ostjate poolt ndutud kaupu.

Kommunistlik partei je NOukogude valitsus p&dravaed suurt téd-—
helepanu ndukogude kaubanduse arendamisele ning tédtajate materi-
aalse ja kultuurilise taseme parandamisele.

1966. aastal autasustati iile kaheksa tuhande kaubandustistaja
valitsuse autasudega. K3igis liiduvabariikides on sisse seatud au-
nimetus "teeneline kaubandustddtaja", mis omistatakse eeskujuliku
t60 eest neile kaubandustiédtajatele, kes on kaubanduses  todtanud
véhemalt 15 aastat ning on eeskujulikult téditnud plaanilisi kohus—
tusi, juurutanud progressiivseid kaubandusvorme, laiendanud kau=~
bandusvirku ja saavutanud héid tulemusi kaubanduskultuuri t3stmi-
sel ja kaadri ettevalmistamisel.

Igal aastal tédhistatakse meie maal juulikuu aneaol plihapéde~-
val kooperatsioonipieva ja neljandal piihapdeval katbandustiéotajate
péeva. :

Kaubanduse kiire arenguga kaasneb ka kaubandustdotajate arwvu
kasv. Kahjuks ei soovi paljud noored tootada kaubanduses. Selle
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pShjuseks on.teatud osa inimeste eelarvamuslik suhtumine kaubandus-
tédtajatesse. Halba suhtumist kaubanduatdotaaateau stivendab sage-

1 hnhndnnt“tmto obnlugo kujnh-ino unkiraanduu, kinol,
teatris ja ajakirjanduses. T53s esinevaid puudusi on vaja kritisee-
rida, kuid nends alusel iildistusi teha pole Uige. Eaubanduse egs~
rindlaste t334 on sjakirjanduses semi vihe kidsitletud. Kaubandus—
t53tajad seisavad head selle eest, et kaubandusse ei satuks  eba-
ausaid inimesi, kerge elu otsijatel pole seal kohta.

T66 kaubanduses on seotud suurte _materiaalsete vaartustega.
Kaubandustdotajatele, kes nende materiaalsete vadrtustega iga péey
kokku puutuvad, avaldatakse suurt usaldust. Oma raske, kuid ténu-
vidrse t68ga on kaubandustddtajad pédlvinud meie rahva lugupidamise.

Kommunistlikus iihiskonnas on t00 inimese esmaseks eluliseks

' vajaduseks, seepidrast peab armastama oma t38d ja elukutset.Kui ini-

mesele meeldib valitud t88, siis teeb ta seda huviga jJa hea meele-
ga, rakendades tddsse kJik oma teadmised, oskused ja talendi. Siig
muutudb t66 inimesele rddmuks. Miilija t66 teeb meeldivaks ostjate ra=-
hulolu ja ténu ostetud kaupade eest.

Arvestades miilija t60 isedrasusi, viivad muu_;]__tena todtada fiiti-
siliselt terved inimesed.

Miiija t33 erinedb paljudel teistel kutsealadel tehtavast.On vi-
he selliseid t35kohti, kus oleks viimalus puutuda péeva jooksul
kokku nii erinevate inimestega kui kaupluses, kus t35 oleks nii
mitmekesine ja vaheldusrikas kui milijal. Iga.miliija iilesendeks on
v3imalikult paremini rahuldada ostjate.soove. Selle iilesande téit-
misest tulenedb miiiija moraalne rahuldus.

Kahjuks esineb ka miilijaid, eriti noorte hulgas, kes suhtuvad
oma tdGsse lkskJikselt, teevad t56d nagu vastu tahtmist, suhtuvad
ostjatesse iileolevalt, vastavad ostjate kiisimustele napisdnaliselt
Ja mdnikord ka jémedalt. Need miiijad ei saa aru miiija t66 sisust
Ja tédhtsusest, nendele on t56 "koormaks". Selliseid miiiijaid ' ostjad
véldivad. Niisugustele miiiijatele nidib ostjate lahke ja abivalmis
teenindamine Oma viddrikuse alandamisena. Arvatavasti ei mdista nad
seda, et need ajad on meil unustatud, mil miiijad pidid rikaste hir-
rade-prouade ees maani kummardama, ndukogude miilija teenindab sama-
suguseid t66tajaid, nagu ta ise on. Meie toGtajate uhkus vdljendub

rahulolevas ndos, mis ootab miilijalt lahket ja abivalmis teeninda~
nist.
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NOukogude miilija pdhiliseks iilesandeks on tddtajate eeskujulik
teenindamine. Selle iilesandega tuleb toime miiiija, kes oma ?;335-3.
teenib ostjate usalduse ja lugupidamise, kes armastab oma t35d, kes
tunnetab oma kohustust.rahva ees ja m@istab oma t36 tdhtsust rahva
elatustaseme tOstmisel.

Miifija peab eneses kasvatams ndukogude inimese parimaid ise~
loomujooni - ideelisust, ndukogude patriotismi, proletaarset inter-
natsionalismi, kollektiivsustunnet, sotsialistlikku suhtumist t&&l—
se ja sotsialistlikiku humanismi.

Kaubanduses kasutatakse t56 organisoerimiao brigaadilist, kol=
lektiivset Jja individuaalset vormi. See tahondab, et ' materiaalsed.
véértused antakse brigaadi, kollektiivi vdi iihe tddtaja vastutusele.
Arvestades asjaolu, et kaubandustédtajate kdtte usaldatakse suured
materiaalsed vdidrtused, peavad kaubanduses tddtama ainult ausad
inimesed. Iga miiiija peab teadma, et nii tema kui ka tockaaslased
vastutavad neile usaldatud materiaalsete vdidrtuste eest. Iga miiiija
peab hoidma puhtana kaubandustddtaja nime Jja asu.

Miilija peab olema.aus kaupade kaalumisel, m3dtmisel ja arve._
koostamisel. Tema selline tegevus peadb olema iseenesestmiistetav.Kui

suurt pettumust ja ndrdimust tekitab ostjale pettasasminelOstja kao-
tab usalduse ebaausa miilija vastu, lipetadb temalt sisseostude tegemi~
se ja viib-olla ei kiilasta seda kauplust enam kunagi. Peale - selle
levib kuuldus ostja petmisest teiste ostjate hulgas, mille tagajir—
jel kaupluse hea nimi on rikutud. Kaupluse hea nime taastamine on
aga raske.

Muu;ja ei tohi teenindada oma tuttavaid eelisjirjekorras, see
toob pahandusi aa usalduse kaotuse ostjate hulgas. 1

Miija peab alati rddkima t0tt. Iseloomustades kaupa, ei tohi
kunagi‘ kaubale anda neid omadusi, mida sel tegelikult pole.Ostjate—
le ei tohi anda lubadusi, mida pole vOimalik tédita. Ostjatele el
tohi anda vale informatsiooni. Miiija ei tohi hoida "letialust" kau- f
pa. Miiiija v3ib endale osta kaupa ainult teise miilija kiest. .

Lisaks iseloomujoontele, mis on omased k3ikidele nlukogude ini-
mestele, esitatakse.miilijatele veel erilised njuded seoses nende elu~
kutse iseérasustega.Miilijad pcavad olema téhelepanelikud,lahked, abi-
valmis, taktitundelised, puhtad, meeldiva kéitumisega, hea kdnekul-
tuuriga, nad peavad hédsti tundma kaupade sortimenti ja omadusi.

ifiitija peab ostjaga kontakti looma heasoovlikult ja abivalmilt,
kiiresti selgitama tema soovid, andma kvaliteetset konsultatsiooni
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Ja soovitusi kauba suhtes, pakkuma ja néditama kaupa, mddtma, kaalu-
ma ja pakkima kauba, koostama tépse arve ja esitama selle ostjale
ning 13puks lahkelt ténama ostjat ja head aega soovima.

Heatahtlikkus, rddmsameelsus Ja kannatlikkus on miiija 1aeloo-
mu tédhtsamateks joonteks, mis loovad soodsa atmosfédédri ostjate tee—
nindamisel. i

On meeldiv,kui miiiija teenindab meid lahkelt ja heasoovlikult,
annab rahuliku hdidlega seletusi, vastab taktiliselt mele kiisimuste~
le, nditadb meeldivalt ja heameelega uusi kaupu ning resgeerib kan-
natlikult meie ndudmistele. °

Suurte t3Skogemustega milijad viivad ostjatega vesteldes kind-
laks mddrata nende mdtted, tunded ja soovid. Need niliijad taipavad
kiiresti ostja soove, viidavad kiiresti ostjate usalduse ja siimpaa-
tia ning védldivad kdike, mis v0ib ostjale tekitada ebameeldivusi.
Sellised miilijad on taktitundelised inimesed.

Taktitunne kujutab endast oskust kdituda igas olukorras nii,et
see kéitumine vastaks lildistele kommetele ja kdlblusreeglitele ning
ka reeglitele mittepdhinevatele keerukamatele esteetilistele ja
eetilistele nduetele.

Taktitunne pShined siidamlikkusel. Seda omadust valdav miliija
tajub ostjate meeleolu, v3ib téhelepaneliku kiitumisega hajutada
nende muret ja esile kutsuda rddmu. Taktitundeline miliija piiliab
viiltida piinlikkust tekitavaid olukordi ning leida Jja rdhutada
kfikides olukordades meeldivat, positiivset. Kui viisakusreeg-—
1id on mehaaniliselt Gpitavad ja vdivad muutuda heaks harjumuseks,
sils tekt nduab enamat, nimelt mdtlemist ja kaalutlemist. Et toimi-
da taktitundeliselt, tuleb nii mdnigi kord mittes asetada ennast
teise inimese seisukorda. Nii tabatakse enamasti Gige kéitumisviis;i
Mida enam miiija head ja halba kditumist omavahel vdrdleb,nende pdh-
Jusi analiilisib, seda enam siivendab ta endas taktitunnet.

MilijJa peab valitsema end igas olukorras, eriti aga nédrviliste.
Ja tasakaalutute ostjate teenindamisel. Miilija rahulikkus ja kannat-
likkus rahustavad selliseid ostjaid, n#rvilisus, vastupidi, kutsud
esile tormilisi emotsioone ja pahandusi.

Inimese meeleolu sdltudb keskkonnast, milles ta viibib - elu~
kondlikest ja looduslikest tingimustest, todkohast Ja vahekorda-
dest kollektiiviga. Emotsionaalset seisundit m3jutab positiivselt
tegelemine mitmesuguste kunstialade ja spordigs, samuti looduse
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jélgimine ja aktiivne tegutsemine looduses. Neid hea tuju Ja psiii~
hilise tasakaalu saavutamise allikaid peab ka miiiija silmas pidama.

Milija t60 pole kerge. Pidev t30 kaupluses.n@uab suurt fiilisi~
list vastupidavust, energiakulu ja nédrvipinget. Miilija peab hoolit-
sema oma tervise eest, peab.tegelema kehakultuuriga ja viibima v3i~
malikult palju viirskes Ghus.
Ulevaatliku pildi miilijekutsele esitatavatest erinduetest sas—
me alljérgnevast tabelist.

Jrke
nr.

Miilijakutsele esitatavad nduded

E

1.
2e
3e
4,
Se
64
7e
8.
9.
10,
G gy
12.
13.
14,
15.
16.
17,
18.
19.
20.
21.
22,
23.
24,
25.
26.
27.

Ausus

Vastutustunne

Tépsus

Aritmeetilised vOimed

Fiiiisiline vastupidavus, tervis
Kéitumine

Taktitunne

Konekultuur

Emotsionaalne tasakaal

Intelligentsus

Kohanemisvdime

Initsiatiiv

Téhelepanuvdime

Otsustusviime

Mdlu detailide, arvude ja nédgude suhtes
Esteetiline maitse

Vérvuste eraldamise vdime
Négemisteravus

Kuulmisteravus

Maitsmismeele areng

Haistmismeele areng

Kompimismeele areng

Saadud korralduste meelespidamise vJime
Kdte ja silmade kontsentratsioon
Esemete hulga hindamise viime

Esemete suuruse ja kaalu hindamise v3ime
Esemete kuju hindamise viime
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28, Kirjaliku esinemise vOime
29, Abstraktse mdtlemise vdime
30, Organisaatoriviime

31. Kontsentratsioonivdime

32. Reageerimiskiirus

33, Kédte joud

34, Kdte kiirus

35. Kasv

M M M OM M KK

Miitija kvalifikatsiooni iseloomustus

T66 kaupluses nduab miilijalt laialdasi teadmisi,vilumusi ja os-
kusi. Hea miilija peab pdhjalikult tundma kaupu, mida ta mﬁﬁﬁ, ja os=
kama nende kohta anda ammendavaid seletusi. Kuil ostja veendub, et
miija kaupa tunneb, siis ta ka usaldabd teda.

Miilijal, ‘kes miilib fotokaupu, raadioaparaate,televiisoreid,kiil-
mutuskappe, tolmuimejaid, pesupesemismasinaid ja teisi majapidamis-
masinaid, peab olema vajalik tehniline ettevalmistus. Mootorrataste
ja Jalgrataste miilijad peaksid olema kvalifitseeritud mehaanikud.
Muusikariistade miiijal peab olema eriettevalmistus,

Néudéd.mﬁﬁja teadmiste taseme kohta on toodud kvalifikatsioo-
niteatmikus.

Nditeks jalatsite miilija peab tundma jalatsite sortimenti,klas-
sifikatsiooni, pealse-~ ja tallamaterjali, juurdeldike konstruktsi-
ooni pealse ja talla kinnitusviisi ning kontsa kdrguse jirgi, ja-
latsite materjalide liike, jalatsite liike ja nende tootmisprotses—
sl isedrasusi, jalatsite artikleid, mudeleid, detaile, kvaliteedile
esitatavaid ndudeid, defekte, suurusi, suuruste vastavust ja suu-
ruste skaalat, jalatsite kandmise garantiiaegu, ettevitteid ja nen-
de toodangu isedrasusi, jalatsite markeeringut, hinnakirjade kasu-
tamist ja mahahindlusi, pakkimist ja sdilitamist. Jalatsite miiija
peab oskama ostjale jalataoid soovitada, ndidata, passitada, pakki-
da, kujundada kaupluse vitriine, uurida ostjate ndoudlust ja todta=-
da kassaaparaadiga. :

fondiitritoodete miiija peab tundma kondiitritoodete klassifi-
katsiooni, sortimenti, koostist, tootmisprotsessi, toitevdartust,
kvaliteedile esitatavaid ndudeid, defekte, pakkimist, markeerimist,
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sdilitamise tingimusi, realiseerimise aegasid, hinnakirjade kasuta=-
mist ja meetodeid kadude vihendamiseks miiiimisel., Ta peab
oskama kondiitritooteid ostjale soovitada, nédidata, vajaduse korral
kaaluda, .pakkida, kujundada kaupluse vitriine ja uurida ostjate
ndudlust.

Peale nimetatud pShiteadmiste peavad kikide kaubariihmade miili=
jad tundmas

a) kaupluse t60 pdhieeskirju, sealhulgas miilija kohustusi Ja
Oigusis

b) iiksikute kaubariihmade miiligieeskirjus;

¢) kaupade tagasivitmise ja iimbervahetamise eeskirju:

d) kaupluse seadmeid (sealhulgas ldoikemasinaid, kassaaparaate,
klilmutusseadmeid, kaalusid, pakkimismasinald jt.),inventari ja t60-
riistu ning nende kasutamise eeskirjus

e) taaramajanduse eeskirju;

f) inventeerimise eeskirju;

g) sanitaareeskirju;

h) ohutustehnika eeskirju:

i) tulekaitse eeskirju:

j) hooaja moejoont (valmisriided, peakatted jt. kaubad).

Koik miilijad kannavad vastutust ostjate kultuurse teenindamise,
kaubalis-materiaalsete vaartuate puutumatuse Ja kaubanduseeskixjade
tglggégg_ﬂgat.

Koik miiijad peavad oskama Jigesti ja kiireati arvutada.

Koik miiijad peavad tundma harilike lanakaalude lauaosutkaalude
ja kaubakaalude ehitust, paigaldamise, reguleerimise, kontrollimise,
zaalumise, hooldamise ja tembeldamise eeskirju: kaaluvihtide, meet-
rite, mensuuride ja liitrite kasutamise, tembeldamise ja hooldami-
se eeskirju. Toidukaupade miiijad peavad tundma kiilmutusseadmete ka=-
sutamise ja hooldamise eeskirju.

Kvalifikatsiooni jdrgi liigitatakse miiiijad kolme kategoorias-
se: nooremmiiija; miilija; vanemmiilija.

lliiijate erinevatelt kategooriatelt ndutakse erinevat teadmiste
taset, mis on kinnitatud vastavate eeskirjadega kvalifikatsiooni-
teatmikus. !Miujate kvalifikutsioon mddratakse kaubandusorganisat-
sioonide atesteerimiskomisjonides tegelike teadmiste alusel,arvesse
vittes erialast ettevalmistust ia t06staazi kaubanduses.

Eesti NSV-s valmistatakse miiliijaid ette ETKVL Kooperatiivkoolis
Q?llinnas, kutsekgplides“p;31§_Tallinnas, nr.17 Tartus ja nre 13
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Parnus, tarbijato kooperatiivide kaupluskoolides, kaubastutes, kur—
austel ja 1ndiv1duaa1-brigaadiliae véljadppe teel. Miiijatena vdivad
td8tada ka Tallinna Riikliku ja Kooperatiivkaubanduse Tehnikumi 13-
petanud.

Miiija peab pidevalt tdiendama oma teadmisi kaubatundmise Ja
kaubanduse organiseerimise ning tehnika alal. Selleks on vaja luge-
da kaubatundmise, kaubanduse organiseerimise ja tehnika alast kir-
jandust, instruktsioone ja prospekte kaupade kohta, ajalehti ja
ajakirju.

Miilijat v3ib vOrrelda niitlejaga, ta on alatl rahva ses Ja rah=—
vaga tihedas kontaktis. Miilija kutsealale esitatavate niudmiste kdr-
gusel v3ib seista ainult kvalifitseeritud ja laia silmaringiga t36=

taja.

Psuhholoogia tdhtsus kaubanduses

Kui suured ka poleks miilija erialased teadmised, oskused ja vi-
lumused, jédb ainuiiksl sellest siiskl védheseks, et teda nimetada
oma eriala tdiuslikuks spetsialistiks. Miilija peab hdsti tundma ka
kaupluse t60 psiihholoogilisi isedrasusi, eriti suhtlemist ostjate-
ga. Kul miiiijal on hea erialane ettevalmistus Ja ta tunneb ka oma t33
psiihholoogilisi isedrasusi, alles siis viib teda pidada meistriks
oma erialal.

, Inimesed erinevad iiksteisest maitse, arvamuste, ndudmiste ja
' suhtumise poolest miiligil olevatesse kaupadesse. Kaupade miligiprot-
sessis peab miilija oskama mdédrata ostja temperamenti,iseloomujooni ja
meeleolu antud momendil ning arvestama neid tegureid individuaalse
suhtlemistee leidmiseks ostjaga. Nende kiisimustega tegeleb psiihholoo-
fgia.

Psiihholoogia on teadus psiilihilistest ndhtustest, mis.esinevad
aju funktsioonina ja objektiivse tegelikkuse peegeldusena.Kdik psiili-
hilised ndéhtused: aisting, taju, kujutlus, mdte, tundmused, soovid,
tarbed, huvid, kalduvused, vdimed, mdlu, tédhelepanu, tahteomadused
Ja iseloomujooned on iseenesestmiistetavad asjad ja ndivad esimesel
pilgul hdsti tuntuna. Tegelikult on nende Jige teaduslik m&istmine
iks suuremaid probleeme inimliku mndtte jaoks.

Psiiihika on ajutegevuse produkt.

Tavaliselt craldatakse kolme suurt psiiiihiliste ndhtuste riihmas
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psiitihilised protsessid;

psiiiinilised seisundid;

psiiihilised omadused.

Psiilihilised protsessid on tegelikkuse dﬂnumiline peegeldumine
psiiiihiliste ndhtuste mitmesugustes vormides. Psiilihilisi protsesse
kutsuvad esile niihdsti védlism@jud kui ka nérvisiisteemi é&rritused
organismi sisekeskkonnast. K3ik psiiliihilised protsessid v3ib oma=
korda liigitada tunnetuslikeks (aisting, taju, kujutlus, mélu, mit-
lemine ja fantassia), emotsionaalseteks(aktiivsed ja passiivsed
elamused) ja tahtelisteks (otsus, selle téitmine, tahtopinguﬂu
jne.)e.

Psiitihilised protsessid kindlustavad inimeste teadmiste kujune-
mise ning tema kditumise ja tegevuse esmase regulatsiooni.

Psiilihilise seisundi all tuleb mJista antud momendil kujunenud
suhteliselt plisivat psiilihilise tegevuse taset, mis ilmneb isiksuse
k'argonenud v0i madaldunud aktiivsuses. Iga inimene elab pdeva jook=
sul 1lébi mitmesuguseid psiiihilisi seisundeid. Uhe psiiiihilise -sei-
sundi puhul edeneb t356 kergelt ja ‘efektiivselt, teise puhul raskelt
ja ebaproduktiivselt. Psiiiihilised seisundid on reflektoorset laadi:
nad tekivad védliskeskkonna, fiisioloogiliste faktorite, t66 kidigu,
aja ja sOnaliste tegurite (kiitus, laitus jms.) mdjul.Tuntumad nen-
dest on:

a) lildine psiiiihiline seisund, nditeks téhelepanu, mis ilmnedb
aktiivses kontsentreerituses v3i hajameelsuses;

b) emotsionaalsed seisundid ehk meeleolud (elurddmus,vaimusta-
tud, nukker, kurb, vihane, #drritatud jne.).

Psiiithilise tegevuse kdige kdrgemateks ja pusivamateka regulaa=
toriteks on isiksuse omadused.Psiilihiliste omaduste all tuleb miista
pusivaid elemente, mis médravad sellele inimesele tiilipilise kéitu—
mise.ja tegevuse omapdra. Inimesel on mitmesuguseid psiiiihilisi oma=
dusi. Neid liigitatakse vastavalt psiilihilistele protsessidele,mille
alusel nad kujunevad. Seega viime inimese tegevuses eraldada intel-
lektuaalseid ehk tunnetuslikke, tahtelisi ja emotsionaalseid omadu-
si. Intellektuaalsed omadused on nditeks tdhelepanelikkus, mOistuse
paindlikkus; tahtelised ~ otsustavus, visadus: emotsionaalsed =
peenetundelisus, drnus, kirglikkus jne.

Pgiitihilised omadused liituvad isiksuse keerukaiks struktuur-
seiks elementideks, mille hulka arvatakse:
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a) isiku eluline hoiak (vajaduste, huvide, veendumuste,ideaa-
lide siisteem, mis méirab inimese suhtumise ja aktiivsuse taseme);

b) temperament (inimese kaasasiindinud omaduste - liikuvuse,
kditumise tasskaalu ja aktiivsuse  siisteem, mis iseloomustab kédi-
tumise diinaamilist kiilge):

¢) voimed (intellektuaalsete, tahteliste ja emotsionaalsete
omaduste siisteem, mis mddrsb inimese loomingulised vdimalused):

d) iseloom.

Kaubanduse psiihholoogia uurib t66 isedrasusi kaubanduses ja
ostjate kditumist ostu-miiligi protsessis.

Psiihholoogla ililesandeks kaubanduses on uurida  kaubandusliku
tegevuse 1lsedrasusi ja vOimalusi H60protsesside ratsionaliseerimi-
seks ning kaadri ettevalmistuse parandamiseks.

Miilija peab oskama kasutada psiihholoogilisi tegureid ostjate
veenmiseks kauba ostmisel, kaubariihmade védljapanekutel miiligisaa~
lis, reklaami organiseerimisel ja iiksikute tdooperatsioonide soo-
ritamigel miiligiprotsessis.

Miiiija peab Oppima tundma erinevat tiilipi ostjate iseloomu~-
Jooni, ostude motiive, ostjate veenmise meetodeid, ostjate arvamu-~
si mitmesuguste kaupade kohta, ostjate tdhelepanu dratamise meeto-
deid pakutavate kaupade suhtes ja ostjate huvi dratamise meetodeid
uudiskaupade suhtes.

Kauba omadused ja ostjate emotsioonid

Vélismaailm eksisteerib objektiivselt ja peegeldub inimeste
teadvuses. See tdhendab, et tegelikkuse esemed ja néhtused, nende
omadused ja suhted mdjutavad inimese meeleorganeid, tekitavad tal
vastavaid aistinguid ja tajusid, mille alusel inimene kujundab
mOisted. Védlismaailm, tema esemed ja protsessid on kdikide meie
teadmiste allikaks. Nagu ndeme, on meelelise tunnetuse aluseks ais—
tingud.

Aisting on esemete iiksikute omaduste peegeldamine nende vahe—
tul mdjumisel meeleorganeile.

Kuigi meeleline peegeldamine algadb alati aistingutest, pole
neid kerge Jdlgida,sest viga liihikese ajavahemiku pérast tekidb ini-
mese teadvuses eseme kujutis tervikuna,kdigl tema omaduste kogumina.
See on juba taju.Igas tajus v3idb teadlikult eraldada iiksikuid aistin-
~uid: kaupa vaadeldes viib keskendada tiéhelepanu kujule, suurusele,
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vidrvusele, vesteldes kuulata hddle téambrit jne.

Erinevate aistingute vastastikuse seose ja sfltuvuse tulemu~
sena tekib esemete tajumise protsess.

Taju on esemete ja nédhtuste.peegeldus nende omaduste ja osade
vahetus kogumdjus meeleorganeile. 4

Inimese teadvus ei suuda kdiki tajutud objekte peegeldada
iihesuguse selgusega. Vastastikuses m¥jus keskkonnaga.tekidb eseme-
te valikuline peegeldus, mille kindlustab tdhelepanu.

Téhelepanu on teadvuse koondamine teatud objektile, mis kind-
lustab selle objekti eriti selge peegelduse.

Eraldatakse kolme liiki tahelepanus

tahtmatu,

tahteline,

Jjdreltahteline.

Tahtmatu téhelepanu on teadvuse keskendumine objektilé viima~
se mingisuguste isedrasuste tdttu.

Miilija peab arvestama, et uudiskauba paigutamine néhtavale.ko-
hale koos pilgupiiidjaga "uudis" t0mbab ostjate tédhelepanu tahtma-
tult endale. Uldse kutsuvad kaubad ja informatsioonivahendid, mis
pdhjustavad terava, emotsionaalse mulje (kiillastatud vérvid,maitse-
kad plakatid jm.), esile tahtmatu tédhelepanu.

Tahteline téhelepanu on teadlikult reguleeritud keskendutine
objektile.

Miilija peab arvestama, et ostja keskendub nendele kaupadele,
mida ta enne kauplusesse tulekut soovis osta.

Jéreltahteline tdhelepanu tekib pédrast tahtelise tédhelepanu
dratamist, vahel ka tahtmatu tdhelepanu dratamist. Néditeks kui ost-
jale meeldis vdljapandud uudiskaup, mis dratas temas tahtmatut té=-
helepanu, ja kui ta tuleb hiljem tagasi, et miilijalt paluda l&hemat
informatsiooni selle kauba kohta viimase ostmise eesmirgil, siis on
tegemist jdreltahtelise tdhelepanuga.

Tédiskasvanud inimese téhelepanu maht on tavaliselt 4—6 omava-
hel sidumata objekti.

Miijal peab olema viime téhelepanu jaotada, kontsentreerida ja
vajaduse korral lmber liilitadae.

Ostja hindab saadud aistingute pShjal kaupluse vidlimust,miiligi-—
saall, miilijate kditumist ja kaupade kvaliteeti. Valides kaupu vord-
levad ostjad nende omadusi teiste kaupadega ja hindavad nende oma=-
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dusi selle Jédrgi, kui meeldivad ja kasulikud need on. Kaubad, mil-
lest saadud aistingud ja tajud tekitavad ostjates .rahuldustunnet,
rodmu, ostmise soovi ja vaimustust, meeldivad neile.Kaubad, millest
saadud aistingud ja tajud tekitavad ostjates rahulolematust ja nu-
rinat, ei meeldi neile. Rahulolu, rddm, vaimustus, rahulolematus ja
‘nurin avalduvad ostjatel positiivsete ja negatiivsete emotsioonide-~
na, mis véljenduvad miimikas, Zestides ja' kines.

Erinevate ostjate arvamused iihe kauba suhtes viivad olla eri-
nevad.

Ostja emotsioonid on ostja tunnete kdige paremad vdljendajad
kaupade suhtes. Positiivsete emotsioonide korral v3dib arvata,et ost-
Ja soovib kaupa osta, negatiivsete emotsioonide korral, vastupidi,
kaup ei meeldi ostjale. Miilija peab ostja emotsioone arvesse vdtma
miligiprotsessis ja vastavalt sellele valima sobiva taktika ostja
teenindamiseks.

Miiiija peab 'suhtlemisel ostjatega psiihholoogiliselt mdjustama
nende esteetilist maitset, arvestades ostjate intellektuaalse aren-
gu taset ja sotsialistlikus iihiskonnas kehtivaid kéditumisnorme.

Ostjate psiihholoogilist mOjustamist tingivad paljud tegurid:
ostja pole viimeline otsustama, millist konkrectset kaupa ta soovib
osta, ei oska oma soovi tépselt formuleerida, ei tunne kdikide kau-
pade otstarvet ja omadusi jne. Selliseid ostjaid saab miilija abista-
da, tédpsustada nende soove, selgitada iiksikute kaupade eeliseid ja
soovitada sobivat kaupa, et ostjal kdhklustunne kaoks,

Ostja psiihholoogia tundmine aitab kaasa kaubakdibeplaani téit-
mise kindlustamisele ja kaubanduskultuuri t3stmisele.

Noukogude kaubanduses on vaja psiihholoogiat tunda selleks, et
paremini teenindada meie rahvast.

Ostjate iseloomujoonte hindamine

Milijad peavad dppima tundma ostjate iseloomujooni ja leidma
Oige taktika neile individuaalseks lihenemiseks.

Ostjate iseloomujoonte tundmadppimisel on eesmiirgiks nmdidrata
kindlaks meetodid, milliseid kasutada.erinevate iseloomudega ostja-
te teenindarisel nende eneste huvides. Siit tulenebki vajadus op-
pida tundma erinevaid ostjate riihmasid ja nende psiihholoogilisi
erinevusi.

jiiiija peab olema tdhelepanelik ja jdlgima ostjald,et kiiresti
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selgusele jouda, milliste iseloomujoontega ostja on, ja vastavalt
sellele rajama suhtlemisviisi iga konkreetse ostjaga.

Esiteks peab miilija tutvuma ostja vdlimusega. Kapitalistlikus.
kaubanduses on ostja vdlimus tema jOukuse hindamise kriteeriumiks,
NOukogude kaubanduses teeb miilija ostja vdlimuse alusel kindlaks te-—
ma t60ala ja vastavalt sellele otsustab ostja soovide ja maitse iile
ning selle iile, mida ostjale soovitada.

Teiseks peab miilija jédlgima ostja kditumist, et selle alusel
kindlaks mddrata tema pShilised iseloomujooned ja temperament ning
vastavalt sellele rajama edasise suhtlemise ostjaga.

Inimese psiiiihika pShineb suuraju poolkerade koore reflektoor—
sel tegevusel. See on kdrgem nédrvitegevus, mis oma sisult on objek-
tiivse tegelikkuse peegeldus. Viimane aga on otseses sdltuvuses
inimese elu~ ja t66tingimustest. Inimesel v3ib eristada kolme nére
viprotsesside omadust, mis méddravad kdrgema nirvitegevuse tiilibd. -
Need omadused on:

erutuse ja pidurduse jdud,

erutuse ja pidurduse tasakaal,

erutuse ja pidurduse liikuvus.

Nende alusel eristatakse kOrgema ndrvitegevuse nelja pOhitiili-
pi:s

tugev, tasaskaalukas ja kiire (elav):

tugev, tasakaalukas ja aeglane (rahulik):

tugev, tasakaalutu (ohjeldamatu):

nork tililip.

Ei tohil unustada, et kdrvuti .nende pﬁhituupidega on olemas
suur hulk lilemineku- ja segatiilipe.

Narviprotsesside joud, tasakaal ja liikuvus on inimese tempera-
mendi fiisioloogiliseks aluseks.

Juba vanast ajast peale on hakatud eristama nelja temperamen=—
ti: sangviinik, koleerik, flegmaatik ja melanhoolik.

Sangviinilise temperamendiga inimene on elav ja aktiivme,eriti
kui tal on palju huvitavat tegevust: kui tal seda ei ole, muutub ta
igavaks ja loiuks. Sangviinikule on iseloomulik kiire kohanemine
muutuvate elutingimustega, tu leiab kergesti kontakti inimestega,ei
tunne kohmetust vio0raste inimestega suhtlemisel, on mOnevdrra kér-
situ, vajab uusi muljeid, mis teda erutaksid ja tema aktiivsuse
vallandaksid. Kollektiivis on sangviinik 13bus, elurddmus, asub in-

29



nuga uute iirituste kallale, on iildse tarmukas. Ent niisama ruttu
¥ui ta siittis, vdib ta ka jahtuda, kul iiritus lakkab teda huvita-
mast, nbuab nokitsemist pisiasjade kallal ja kannatust, omandab
\igapievuo iseloomu.

Sangviinikul tekivad Jja vahelduvad tundmused
kiiresti. See on ilkks pdhjusi, miks ta v3ib kergesti vabaneda ma-
sendatud meeleolust, kul see tekib) Jja olla alat‘:ll optimistlikult
hédilestatud - muidugi kui olud teda kiillaldaselt erutavad ja mingi
liritus kaasa kisub.

Kergus, millega sangviinikul ajutised seosed tekivad ja ilimber
kujunevad, diinaamilise stereotiilibi suur liikuvus annavad tunnis-
tust tema intellekti paindlikkusest, kalduvusest teravmeelsusele,
v3imest lennult taibata uut Ja tiéhelepanu vaevata imber lilitada.

Miilija leiab sangviinilise ostjaga kergesti "iihise keele".Kuna

sangviinikul on kiire otsustamisviime, siis vpiihendab ta kauba va-
1imisele vihe aega ja otsustab kiiresti, millise kauba ostab. Samas

v3ib ta aga esialgse.otsuse kauba ostu kohta muuta, huvitudes | o
nest teisest Laubast.

Koleerilise temperamendiga inimesele on omane kdrgendatud eru—
tuvus ja impulsiivsus. Ta on keevaline,tormakas. Koleeriku tegevu-
ses ja elamustes viib mérgata tsikklilisust. Tundes jou ja energia
iletulva,andub ta kergesti mdnele liritusele, la#seb end tervenisti
kaasa haarata, on valmis iiletama ja t0epoolest iiletabki mistahes
raskusi ja takistusi teel eesmérgile. Sealsamas on aga joud otsas
ja kaob usk oma viimetesse. Niisuguse kditumise tsiiklilisus on iiks
tasakaalutu narvitegevuse tagajargi.

Koleerilist tiiipi inimene om tassksalutu, ta viib oma tege-
vusega luua véga pingelise olukorra. Suhetes inimestega on ta Jirsk
Ja sirgjooneline. Koleeriku pdhiliseks puuduseks on vdhene enese—
valitsemine.

Ostjana ostab koleeriline inimene kauba, nagu Seldakse. "kdi-
gu pealt", pddramata tdhelepanu kauba omadustele ja hinnale. Miilija
peab neeles pidama, et koleerik on kergesti érrituv, voib kiiresti
"endast vidlja minna" ja pdhjustada palju ebameeldivusi. Seepidrast
peab selliseid ostjaid teenindama rahulikult, lahkelt ja viisa=-
kalt.

Flegnmaatik on alati rahulik, tasakaalukas, visa Jja puiidlik
inimene. Tdnu narviprotsesside tasakaalustatusele ja teatud inert-
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susele on flegmaatikul kerge jJdiida rabulikuks ka klige raskemates
situatsioonides. Tugeva pidurduse t3ttu, mis tasakasalustab erutus-
protsessi, on tal kerge valitseda oma meeleolusid, rangelt kinni
pidada védljakujunenud olukorrast ja tidsiisteemist. Nende omaduste
tottu voib flegmaatilise temperamendiga inimene edukalt sooritada
t60d, mis nduab kestvat ja siistemaatilist pingutamist.

Flegmaatik on soliidne, ta el raiska jdudu asjata. Arvestades
oma joudu,viib ta alustatu ldpule. Ta on rabulik suhtlemises, m3d-
dukalt seltsiv, el armasta niisama lobiseda.

Flegmaatiku puuduseks on tema inertsus, védhene liikuvus.Ta va-
jab harilikult aega hoovitmiseks, téhelepanu koondamiseks ning sel-
le iimberliilitamiseks uuele objektile. Inertsus vdljendub ka tema
stereotiiiibi tardumuses, iseloomu vdheses paindlikkuses. Ent sellel
omadusel on ka positiivne tdhtsus; see holab dira tormakuse,kindlus-
tab pShjalikkuse, iseloomu piisivuse ja kindluse.

Enne kui flegmaatik otsustab, millise kauba ta ostab, vaatab
ta kaua kaupa ja mOtleb ostu kasulikkuse iile. Miilija peab selleka
looma vajalikud tingimused, mitte kiirustama, andes v3imaluse pJh-
Jalikult tutvuda valitud kaubaga. Kui flegmaatik on otsustanud min-
gl kauba osta, siis seda otsust ta iimber ei m3tle.

Melanhoolset tiilipi inimene on tagasihoidlik, erekordse mu-
naalse vastuvitlikkusega. Uues olukorras kaotab ta harilikult pea,
tunneb raskusi inimestega kontekti loomisel. Melanhoolikule on tiili=
piline emotsionaalne reageering ka tdhtsusetule siindmusele, kui see
puudutab tema isikut. Sellepdrast elab melanhoolik ka  téhtsuse-
tuid mBjutusi tugevasti lébi. Melanhoolik on mdnevirra endasse sul-
gunud, véheseltsiv. Rahulikus, harjumuspédrases olukorras . v3ib me-
lanhoolik olla hea tddtaja, hidsti toime tulla elu poolt seatud
iilesannetega ja ilmutada suurt taktitunnet,

Ostjana on melanhoolik passiivne ja otsustamisviimetu. Ta ei
avalda erilist huvi kauba ostmise vastu, seepérast pead miilija ole-
ma aktiivne, kasutades sOna veenvat m0ju. Suhtlemisel melanhoolilru-

ga peab olema taktitundeline, heasoovlikkus ja julgustav sGna 0i-
gel ajal loovad soodsa pinme teineteise miistmiseks.

Oleks viir Jelda, et iga inimest saad paiguteda fhte wii
teise eespool vaadeldud riihma. (Uhel ja samal inimesel viivad erine-
vates tingimustes ilmneda jooned, mis on omased erinevatele tempe-
rementidele. Temperament avaldub suurel miiral isiksuse iildilmes,
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kuid ta ei miidra sugugl inimese sotsiasalset téhtsust. Tark vdi ru-
mal, aus v3i ebaaus, hea v3i kuri, andekas vdi andetu vdib olla
tiksk8ik millise temperamendiga inimene.

Iseloomu Jérgi vdib inimesi liigitada tahtejdulisteks ja tah-
tejduetuteks, aktiivseteks ja pasaiivaeteks,otsustusvéimelisteks Ja
otsustusvbimethteka, Jjulgeteks ja argadeks, distsiplineerituteks ja
distsiplineerimatuteks Jjne.

Inimese iseloom sdltub isiksuse omadustest. Isiksust iseloo-
mustavad neli peamist kiilge.

1. Sotsiaalsest seisundist tingitud iseérasused.Siia kuuluvad
isiksuse moraalsed omadused, maailmavaade, huvid ja ideaalid.

2. Isiksuse bioloogilised isedrasused. Siia kuuluvad tem-
perament, instinktid, alged Ja primitiivsed tarbed.

3. Uksikute psiilihiliste protsesside individuaalsed isedrasu-
sed. Siia kuuluvad ndrk.tahe, tugev tahe, hoolimatus, iikskdiksus,
mehisus, energilisus jt.

4, Isiksuse kogemused ja ta ettevalmistuse tase. Siia kuuluvad
olemasolevate teadmiste, vilumuste, oskuste ja harjumuste hulk,

Uhed inimesed reageerivad mOnele vélisele &drritajale energili-
selt, tormiliselt, teised, sdltumata tahtest reageerivad samale ér-
ritajale iikskdikselt ja loiult. Viimaseid peab miilija aktiivsemalt
teenindama, andes neile ndu ja veendes neid kiisimustes, milles nad
on kfhkleval seisukohal.

Mdnedel inimestel toimuvad taju ja mdtlemise protsessid kii-
resti, need on harilikult taibukad ja tédhelepanelikud inimesed.
Teistel inimestel toimuvad semad.protsessid aeglaselt,need on tava=-

liselt otsustusviimetud inimesed. Neid ostjald peab aktiivselt
abistama.
(hed inimesed on siigavate, teised pinnapealsete ja ndrkade

emotsioonidega. Uhed ja samad védlisédrritajad vOivad esimesel juhul
esile kutsuda siigavad emotsioonid, teisel juhul Jjéddvad nad mérkama-
tuks. Rahulikke ostjaid peab teenindama aktiivselt,initsiatiiv peab
olema miilija kdes.

Ostja enda Ja tema soovide iseloomu aitab veel kindlsks teha
temaga vestlemine. Vestluse kiéigus miilija tépsustab esialgsest kon=-
taktist saadud muljeid Jja valibdb efektiivse teenindamise
taktika. Vesteldes ostjaga peab tidhelepanu pdédrama tema miimikale
ja Zestidele, Miimikas, kdnes ja zestides avalduvad ostja emotsi-
oonid: rahulclu, rahulolemutus, huvi, iikskdiksus, kahtlus jm.
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Ostja iseloomujoontest tulenevad psiihholoogilise ndjustamise
vahendid, mida miilija kasutab ostja teenindamisel miiligiprotsessis. .
Miija oskus kiiresti orienteeruda ostjate soovides ja maitses ning
vastavalt sellele neid teenindada on kirge teeninduskultuuri alu-
seks kaupluses. Edrge teenindamiskultuurige kauplust kiilastavad
ostjad meelsasti.

Suhtlemine ostjatega

K3ige enam puutub miilija kokku téiskasvanud ostjﬁtega.l&ik need
ostjad on eriala, vanuse, kultuurilise taseme, huvide ja iseloomu
poolest erinevad inimesed. Kaupluse kiilastamise sageduse Jjérgl 1ii-
gitatakse ostjad kahte riihmas

a) alalised ostjad, kes oma sisseostud teevad pidevalt samast
kauplusest;

b) juhuslikud ostjad, kes kauplust kiilastavad harva v0i juhus~
likult (1l&bisdidul, komandeeringul viibivad inimesed v0i ka sama
asustatud punkti inimesed).

Alaliste ostjatega kujuneb miiijal tihe kontakt, ta teab nende
soove ja huvisid. Mida enam on kauplusel alalisl ostjaid, seda riit—
milisemalt kulgeb 36 kaupluses ja seda kergem on t56d planeerida.
Kui alaliste ostjate arv kasvab pidevalt, siis voime jédreldada, et
ostjatele meeldib kaupluse teeninduskultuur. Kaupluse alaliste ost-
jatega on vaja kontakti pidevalt tugevdada. Selleks v3ib kasutada
mitmesuguseid mooduseid, nagu ostjate kutsumine néitusnmiiligile, dn-
nitluskaartide saatmine ostjatele piihade puhul Jjm.

Meeste, naiste ja laste teenindamisel peab miiija arvestama
nende kui ostjate erinevusi. ¥

Enamiku ostjatest moodustavad naised, kes tdodtavad tehastes,
asutustes ja osa neist on ka koduperenaised. Naised on hea teenin-
damise suhtes tunduvalt ndudlikumad kui mehed, kusjuures nad soovi-
vad kaupa kauem valida Jja vajavad rohkem miiiija abi. See on seleta-
tav sellega, et naised tegelevad pdhiliselt koduse majapidamisega
ja nad on enam kursis kaupade vajaduse ja kvaliteediga ning moe kii-
simustega. Naised oskavad sihipdrasemalt kasutada oma rahalisi va-
hendeid. Naised ei osta kaupa kergemeelselt, nad kaaluvad iga sis-
seostu pdhjalikult. On naisi, kes enne soovitud kauba ostmist  kii-
lastavad paljusid kauplusi, et vdlja valida parim kaup. Sellega se=-
letub ka asjaolu, et naised kdivad tihti kaupluses kaupu ainult
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vaatamas. Naiste esteetiline maitse on iildiselt enam arenenud, vir-
reldes meestega, nad orienteeruvad enam védrvides Ja moes. Virreldes
meestega soovivad naised sagedamini kaupa kaupluses iimber vahetada

v3i raha tagastatud kauba eest tagasi saada.
Meestel on kauplusesse tulles tavaliselt tédpsem ettekujutus

soovitavast kaubast,virreldes naistega.Mehed ei vali kaupu kaua,see-

pérast on.neid kergem teenindada. Meestele ei meeldi kauplusi tihti
kiilastada. Nad pdoravad suurt tdhelepanu miilija lahkele teenindami-
sele, neile meeldib, kui miilija vitab neid vastu naeratusega, osutab
neile kiillaldaselt tdhelepanu. Mehed léhevad kauplusesse peamiselt
sils, kui neil tekib vajadus mingi kauba ostmiseks. Miilija peab mehi
abistama kauba valimisel, sest enamikul juhtudel pole meestel kiil-
laldasi teadmisi kaupadest, eriti vajavad nad miilija nduannet kingi-
tuste ostmisel abikaasale, tuttavale, Jele v3i lastele.

Mehed mdtlevad kauba ostmisel kauba hinnale véhem, vdrreldes
naistega, seepédrast kulub nende teenindamiseks vihem aega.

On ostjaid, keda peadb teenindama erilise téhelepanuga.

MOnikord tuleb miilijal teenindada jutukaid ostjaid. Nad on ena-
mikul juhtudel véga lahked ja armastusvddrsed, kuid sellele vaata-
mata on neid raske teenindada, kuna nende jutukusel pole piire.Tih-
t1 kaldub jutt kauba valimiselt isiklike asjade, tuttavate ja teis—
te kiisimuste juurde. Sellise ostja teenindamisel peab miija ) ostja
soovi dra kuulama, et vdltida ostja solvamist. Kui selline ostja
alustab vestlust oma isiklikest asjadest, siis peab miilija ,tabama
sobiva momendi ja lahkelt pdSrama ostja tédhelepanu ostu teemale.
Soovitatav on oskuslikult kasutada pausi ostja vestluses, et ostja
tédhelepanu juhtida valitavale kaubale.

Tagasihoidliku iseloomuga ostjad tunneme dra selle jirgi, et
nad jéévad leti taha seisma, vaatavad kaupu ja vaikivad. Need on
arad ja kdhklevad ostjad. Nad ei utle, miks iliks v3i teine kaup nei-
le ei meeldi, see raskendabd miiija t66d. Sellistele ostjatele peab
eriti efektselt pakkuma ja néditama kaupa ning pddrama tema téhele-
panu kauba headele omadustele. Miilija peab ldbimdeldud kusimuste
abil selgusele joudma sellise ostja soovides. Kusimused peab ostja-
le esitama selliselt, et ostja ei vastaks neile "Jja" voi "ei". Miili-
Ja peab tahelepanelikult jdlgima ostja ndoilmet ja liigutusi, mis
vOivad mdnikord Selda enam kui ihesdpaline vastus esitatud kiisimu-
sele. Sellise ostja teenindamisel peab milija eriti keskendama oma
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téhelepanu, ta ei tohi ostjat isegi siis kiirustada,kui kannatus
katkema kipub.Ka ei tohl niidata iiksk3iksust sellise ostja suhtes.

Nérvilised ostjad tunneme éra nende erutatud ja piisimatu ole-
ku jérgi, mis torkedb silma juba nende kauplusesse sisenemisel. Nad
drrituvad kergesti, kui miiija neid kohe ei teeninda, ka sel juhul,
kui miiija teenindab momendil teist ostjat.

Nende nérvilisus avaldub jala v0i kdega vastu letti koputa=-
mises, rahulolematuses halva teenindamise pédrast (ka sel juhul, kui
selleks pole pShjust). Ilma erilise pShjuseta nduavad nad kaupluse
Juhataja v3i administraatori véljakutsumist, avalduste ja ettepane-
kute raamatut, sealjuures teevad nad seda viga terava ja vdljakut-
suva kéitumisega. Kiirustamise, halva meeleolu ja erutatud seisundi
t3ttu ostavad nad tihti kauba, mida pole vaja.

Teenindades nérvilisi.ostjaid, peab miilija neisse suhtuma rahu-
likult ja taktitundeliselt. Nende tehtud mérkustele pole vaja téhe-
lepanu podrata. Nédrvilist ostjat peab teenindama kiiresti, ei tohi
esitada liigseid kiisimusi, peab kohe selgitamas tema soovi ja nédita-
ma soovitud kaupa. Miilija peab meeles pidama, et nidrviline ostja tih—
ti unustab, mis teda huvitab, seepédrast peab véltima temale Juhus—
like kaupade miilimist, mida ta v3ib kiirustades osta.

Vastandiks nérvilistele ostjatele on aeglased ostjad,kelle pi-
himdtteks on "seitse korda mddda, iiks kord 13ika". Neile  meeidib
kiilastada kauplusi, kus on viimalik rahulikult. ja hidirimatult kaupa
valida ja pShjalikult 1&bi mlelda ostu kiisimus. Miilija omalt poolt
peab seda viimaldsma. Sellist ostjat peadb teenindama rahulikult Ja
lahkelt, andes kaupade omaduste kohta tépset selgitust, vajaduse
korral liksikasjaliselt. Samal ajal.ei tohi unustada, et aeglane ost-
ja.on hea ja tédhelepanelik kuulaja.Sellist ostjat ei tohi kiirusta-
da. Kui aeglane ostja el joua otsusele kauba ostmise kiisimuses,siis
v3ib talle soovitada asja iile.pBhjalikult jarele mdelda ja paluda
kauplust veel kord kiilastadae.

Otsustusviimetud ostjad tunneme éra nende .ndutuse ja abituse
jérgi. Kauba valimisel paistadb see eriti silma. Sellised ostjad va-
livad kaua kaupu, kuid pole suutelised otsustama, millist kaupa os-—
ta. Neid ostjaid el tohi samastada aeglaste ostjatega. Otsustusvii-
metutel ostjatel puudub endausaldus ja oma arvamine. Tihti tulevad
nad kauplusesse koos mdne teise inimesega, nn. asjatundjsga, kes
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xonsulteerivad neid vajaliku kauba ostmisel. Miilija peab otsustus-
viimetu ostja soovi lithidalt kindlaks tegema Ja silmas pidama,
et korraga ei tohi temale palju kaupu ndidata, kuna see takistab
tema keskendumist iihele kaubale. Otsustusvdimetu ostja arvamised
erinevate kaupade kohta viimaldavad miilijal kindlaks teha tema ligi-
kaudse soovi ja pakkuda tema soovile sobivat kaupa. Miilija el tohl
kiirustada selliseid ostjaid kauba kiiremaks ostmiseks. Kui selli-
sel ostjal on kaasas nn. nduandja, siis peab miilija tédhelepanu poo=
rama.mSlemale, sest sel juhul peab konsultanti pidama miiija abili-
seks. Miilija peab arvestama seda, et ostja nOuandja otsus on  kauba
miilimisel kaaluva tédhtsusega. Kui ostja ei osta kaupa, siis ei tohi
miilijJa avaldada tema suhtes rahulolematust. Lahkugu ostja kauplusest
heas meeleolus, et ta kauplust jédlle kiilastaks.

Kdige meeldivamad ostjad on otsustamisviimelised inimesed,kes
tulevad .kauplusesse kindla kavatsusega osta ja esitavad oma soovid
tédpselt. Kogenud miilija tunneb sellise ostja dra tema ndoilme,silma=-
de, kfne ja Zestide jargi, mis vdljendavad veendumust ja otsusta-
vuste. Selline ostja hoiab kokku nii oma kui ka miilija aega.Sellisele
ostjale meeldib ise otsustada, millise kauba, ta ostab. Raskus tekid
ainult siis, kui kaupluses soovitud kaupa miiiigil pole. Sellist ost-
Jat peab teenindama kiiresti Ja korrektselt, temale ei meeldil pikad
selgitused kauba kohta,.talle tuleb anda vdimalus iseseisvaks kauba
valimiseks ja ostmiseks. Miilija peab néditama, et ta hindab ostja
teadmisi ja vdljavalitud kaupa, see pakub talle rahuldust.Kuil kaup-
luses soovitud kaupa miligil ei ole, siis on kasutu soovitada talle
mdnd teist asendavat kaupa, parem on soovitada minna teise kauplu—
sesse, kus antud momendil soovitud kaup on miiigil, vdi paluda kaup-
lust kiilastada siis, kui soovitud kaupa on oodata.

Usaldamatuid ostjaid on raske teenindada, kuna nad kardavad,et
neid petetakse. Nende usaldamatus avaldub miimikas ja kditumises.
Miija selgitustesse suhtuvad nad iroonilise muigega ja kaupa vaada-
tes otsivad sealt ikka mitmesuguseid vigu. Sellised ostjad kiilasta-
vad kauplust samuti tihti nn. nduandjaga koos. Nende teenin-
damisel ei tohi kdiki pakutavaid kaupu iihel médral kiita, ithe voi
teise kauba haid kilgi ja puudusi peadb muija ise selgitama, sellega
v0idab miiija ostja usalduse. Ostjale peab andma viimaluse iseseig-
valt kaubaga tutvumiseks, sest inimene usaldab oma silmi rohkem kui
teise sdnu.



Miilijat usaldavat ostjat on kerge teenindada. Juba oma soovi
avaldamisel annab ta m@ista, et ta miiijat usaldab. Ta teatad ava-
meelselt, et ta tunneb soovitud kaupa véhe Ja paludb miilijat abista-
da ksuba valikul. Ta suhtub lugupidavalt ja téhelepanelikult miiiija
nduannetesse. Sellist ostjat peab teenindsma rahulikult ja heasoov~
1ikult, kuna ta usaldab miilijate Kui kaupluses pole momendil sooviw~
tud kaupa, siis on ta ndus ostma mlne teise sarnase kauba. Miiija
ei tohi sellise ostja usaldust kuritarvitada, miilies temale kauba,
mis omadustelt ei vasta ostja soovidele, see pShjustaks ostja usal-
duse kaotuse ja kibeda pettumise.

Erilise ostjete riihma moodustavad ilhe v3i teise eriala. spet—
sialistid, kes ostavad oma erialaseks t30ks vajalikke kaupu. Sel~-
lised ostjad tunnevad neile vajalikke kaupu hiisti, seepirast on
miilija selgitused kauba kohta liigsed. Kul aga ostja palub selgi-
tust iihes vii teises kiisimuses, siis pead miilija andma tépsed ja am=
mendavad vastused. Selliste ostjate teenindamine vitab tavaliselt
vihe aega.

Miilija t08 teevad keerukaks rahulolematud ostjad. Nende tee~
nindamine nBuad miilijalt suurt kannatlikkust. Nende soovi Jirgi on
miilijal raske tootada. Oma rahulolematust ja nurinat avaldavad nad
tavaliselt érritatud manesris, mdnikord miiijat solvava kiitumise~
ga. Miilija peab meeles pidams, et ka neid ostjaid pead teenindmma.
Selliste ostjate teeénindamisel ei tohi milija lasta end “nurka su-
ruda", peab olema kannatlik ja oskama ennast valitseda. Sellise
ostja jédmedatele ja teravatele midrkustele ei tohi vastata samsga,
peab rshulikult édra kuulama tema pretensioonid ja Jéima viisakeks
ning rshulikuks, see avaldab palju enam m3Jju kui temaga drritatud
olekus vaidlusse laskumine.

Miilija peab meeles pidama, et ostjatega ei tohi kunsgi vaiel-
da ega kaotade enesevalitsemist.

On kiillalt miiijaid, kes ei teeninda ostjaid kiillaldase tlho-
lepanuga. Paljud miiijad teenindavad ostjaid mehaaniliselt.Jélgides
{ihes Tallinna jalatsikaupluses miilijate t63d, ilmnes, et i{ihe tumni
vidltel kiilastas kauplust 47 ostjat, neist ostsid kaupa ainult 12
ostjat, lilejédnud ostjad vaatasid kaupa ja lahkusid kauplusest.Sel-
le aja jooksul ei kiisitlenud miilijad iihtki ostjat ega soovitanud
neile kaupa, nende t38 seisnes ainult kauba mehasnilises kiitteandmi~
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MOned mfiijad liigitevad ostjaid raskesti ja kergesti teeninda—
tavateks. See liigitus pole pdhjendatud. Raskestl teenindatavate
ostjate hulka liigitavad need miilijed ostjad, kes on nSudlikumed ja
orienteeruvad hiisti kaupade kvaliteedi kiisimustes. Selllste ostjate
teenindamine ndusb miilijatelt enam téhelepenu ja oma teadmiste ning
oskuste rakendamist ostjate soovide rabuldamisel.

Eriti tihelepanelikult ja taktitundeliselt pead teenindama ea-
xaid inimesi ja fiilisiliste defektidega inimesi. Sellistele ostjate-
le ei tohi Selda, et iiks v3i teine kaup neile ei sobi nende vanuse
vOi filisilise defekti tdttu, parem on juhtida nende tédhelepanu
mdnele teisele kaubale, mis neile enam sobib.

Kurtidele ostjatele tuleb kauba maksumuse kohta kirjutada
t8ekk, pimedatele ostjatele tuleb kirjeldada, kuidas nieb vélja.
kaup Jja millised omadused on sellel kaubal, mida temale soovitatak-
se. ’

Paljud inimesed kéivad huvi pédrast kaupluses. Neile pakub ra-
huldust kdia vabal ajal kauplustes, sealjuures nad el soovi,et miili~
jad neid hédirivad. Osa inimesi sisenevad kauplusesse ka vilma v3i
kiilma pérast jm. pShjustel. Kui neilt kiisida, mida nad soovivad,
siis vastavad nad, et tulid kauplust vaatama. MOned neist paluvad
kaupa nédidata, kuid nad ei osta tavaliselt seda. On kiillalt ost-
jaid, kes kauplusesse tulles ei soovinud osta, kuid ndhes sobivat
kaupa, ostavad selle. Kul miiiija nideb, et mOni sellistest ostjatest
tunneb huvi mdne kauba vastu, .siis peadb tema huvi siivendama ja kau=-
pa néitama.

Vaadeldud ostjate erinevaid liike ei tohi teenindada alati iiht
ja sama moodi. Miilija peab oma t66s lédhtuma konkreetsest olukorrast.

Kogenud miilijad viivad tédheldada, et ostja meeleolu muutud kau-
ba valimisel. Xuli ostja vaatlemisel ja valimisel sobivat kaupa ei
leia ning miiiijal dnnestub talle midagi muud meeldivat leids,muutub
ostja mesleolu heaks ja miiilija viidadb tema usalduse., On ka vastupi-
diseid olukordi, kus ostja tuleb kauplusesse heas meeleolus, kuid
miiiija iks':diksuse ja killma suhtumise pérast langeb tema meeleolu,
mis v3ib viia isegl pllguseni miilija suhtes.

Laste teenindamisel peab miilija olema eriti téhelepanelik. Lap-
sed vanusega kuni 15 aastat moodustavad meie ostjatest ligi ihe
kolmandiku. Perioodiliselt ndutavaid kaupu ostetakse lastele sage-~
damini kui tédiskasvanutele. Uurimused nditavad, et iihest aastast
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kuni seitsme assta vanuste laste pesu ja rfivaste suurused muutu-
vad kuue assta jooksul 14 korda, s.0. 2 korda aastas.

Lapsed kiilastavad kauplust iseseisvate ostjatensa harva.Kui nad :
seda seg-ajalt siiski teevad, siis tegutsevad nad enamikul juhtudel

vanemate iilesandel.
Milija lilesandeks on peale laste soovide rahuldamise ka nende

sususe, estestilise maitse, tGOarmastuse, viisakuse Ja iseseisvuse
kasvatamine. Miiija peadb leti ees seisvat last ise kiisitlema kui
lape oma soovi i avalda. Miilija ei tohi lastele pakkuda kaupa, mis
el vasta tema poolt esitatud nluetele. Lastega peasb vestlema lah-
kelt, heasoovlikult ja taktitundeliselt. Uleolev ja jiérsk suhtlemi-
ne lastega viib neis esile kutsuda afektiseisundi ja kahjustada
nérvisiisteemi. Lapsed, kelle suhtes miiiija on {ileolevalt kiitunud,
ei killasta enam seda kauplust.

Ménguasjade miilijal peab olema hea teadmiste tase ja oskus las—
te soove rahuldada. Miilija peadb tem’nnuguld.d kaupu erineva
vanusega lastele scovitada. Tihti ei tea ka lastevansmad, missugu~-
sed minguasjed sobivad.nende lastele. Uleskeeratavaid miinguasju
peadb niiitama tegevuses. Minguasju peadb kiigspealt niitama lapsele,
EKui laps on iihest minguasjast huvitatud, alles siis viid seda sobi-
vuse korral scovitada lspsevanematele.

Pesu, riivaste ja jalatsite miiliimisel peab miilija eelkJige ar-
vestama lapsevanemate soove.

Miilija peab arvestama ka laste isedrasusi. Viikestele lastele
meeldib, kui neid hellitavalt ja tédhelepanelikult teenindatakse.
Vanemad lapsed on iseseisvamad, neid peab teenindama nagu tavalisi
ostjaid, veidi suurema tiéhelepanuga ja hea.taktitundega. Miiiija pead
arvestama ka murdeealiste laste isedrasusi. Murdeealistele lastele
on omane emotsionaalne erutatavus, piisimatus ja impulsiivsus.Murde-
ealine laps tegutseb sageli tundmuste ja elamuste otsesel ndjul,
mis teda tédiesti kaasa haaravad. Nad hindavad seda kirgelt, kui
neist lugu peetakse.

Nagu eespool nidgime, el tohi miiija likskdikselt suhtuda ostjate
teenindamisesse. Ostjate eeskujuliku teenindamisega tulevad toime
ainult need miitijad, kes armastavad oma t60d, kes viidavad ostjate
usalduse ja lugupidamise ning kellel on ndukogude inimese parimad
jooned. Kui miilije tunnetab, et tema iseloomujoontes Jédidbd midagi
puudu ostjate eeskujulikuks teenindamiseks, siis peadb ta ise selgu-
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sele jOudma v3i paluma, et léhemad kaastdotajad talle iitleksid, mis
tema t38s soovida jJidtab. Kul see on teada, siis peab niilija mdtlema
enesekasvatusele.

Enesekasvatus on teadlik, plaanipiirane ja siistemaatiline %30
enesega, et tédiustada vdi kujundada uusi omadusi, mis on vajalikud
viljeksks tegevuseks ja mis vastaksid kujunenud kGlbelisele ideaa-

lile. Enesekasvatuseks on vaja piistitada llesanded tahtejdu ja tu=
geva iseloomu kujundamiseks ja arendamiseks.

Ostu moci;v;g

Ostu motiivideks viivad olla mitmesugused tegurid. Kul miilija
tahsd olla heaks konsultandiks ostjale, siis peab ta saavutama seda,
et ostja arvamused valitavast kaubast iihtuksid tema seletustega.

Millija peab oskama ostjale soovitada viimasele vajalikku ja so-
bivat kaupe. :

Sageli on ostude motiiviks kauba vastupidavus ja vastavus ost~-
ja poolt esitatud nSuetele, s.t. kaubal peab olema tarbimisvéidrtus,
Kauba tarbimisvéddrtuse itheks oluliseks nditajaks on esteetiline ku-
jundus. Rahvatarbekaupade tootmise pidev kasv ja elanikkonna ostu-
J%u tdus pShjustavad ka suurema ndudluse kaupadele. Koos nOudluse
kasvuga suurenevad nduded kaupade sortimendi, kvaliteedi ja estee-
tilise kujunduse suhtes.

Ostjad soovivad, et kaupadel peale hea kvaliteedi ja vastupida-
vuse oleks meeldiv védlimus. Neid ndudeid peavad arvestams nii toot-
Jad kui kaubandustddtajad.

Ostes mantlit v3i iilikonda, pddravad ostjad rohkem tidhelepanu
selle vidrvusele, tegumoele ja sobivusele kui riide kvaliteedile;os—
tes rasadiocaparaati voi toleviiaorit)on ostjad peale viimsuse, témb-
ri, pildi kujutuse jt. omaduste huvitatud vélisest kujundusest, et
see sobiks korteri sisustusega. Minguassjade ostmisel pddravad ost-
Jad téhelepanu villimusele, virvusele ja kujule. Majapidamisndude
ostmisel pddratakse tédhelepanu kujule, materjalile,viimistlusele ja
vidrvusele.

Toidukaupade ostmisel pdOratekse téhelepanu peale kvaliteedi,
vélimuse ja véarskuse pakendi kujundusele. Meeldiv pakend tOmbab
ostjate tdhelepanu endale ka tGdstuskaupade kauplustes.
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Esineb juhuseid, kus ostja osutab.véhe tdhelepanu kauba kasu-
likkusele, nditeks kingituste ostmisel. Sel juhul peab miilija vidlja
selgitama, kellele kingitus ostetakse. Sellist ostjat peab oskusli-
kult abistema kauba valikul, et ostetud kaup valmistaks r&dmu kin-
gituse saajale ja kinkijale endale.

Kingitus on téhelepanu ja lugupidsmise avaldus, kuid ta vdl-
jendab iihtlasi kinkija maitset ja kultuurilist taset,seepidrast pead
miilija pShjalikult 1dbi mdtlema, mida iihel v3i teisel juhul ostjale
soovitada.

Kingitus, olgu see védike v0li suur, on vddrtuslik ainult siis
kui see tuleb siidamest, kul see on tehtud teisele rdidmu valmistami-
seks. Niipea kui kingituses réddgib.kohustus, enesearmastus,omakasu~-
pluiidlikkus wvms., kaob kimkimisrddm. .

Kingituse ostmise juures ei méngi raha kaugeltki peaosa, sest
kingitusel peab olema eelklige mitteline védidrtus ning kingituse va-
1likul on vaja leidlikkust, fantasasliat, head maitset ja taktitunnet.

Kingitusel on sagell siimboolne té&hendus. See on sdnatu tunnete
védljendamise viis. Kink, mis omadb iiksnes rahalist védrtust, pole
Uige kink. EndastmOistetavalt peadb .kingituse maksumus olema kooskl-—
las kinkija aineliste viimalustega. Kingituse valimisel peadb arves-
tama kingl saaja iseloomu, vajadusi, maitset Jja huviala.

Perekonnaliikmetele on lubatud kinkida igasuguseid kingitusi
alates lilledest ja lOpetades intiimseima kingi - aluspesuga. Prak-
tiliste kingituste hulka ei kuulu aga kdigile perekonnaliikmeile
kasutamiseks mieldud majapidamistarbed. Pole Jige soovitada mehele
kinkimiseks supikulpi v3i pSrandaharja ja naisele panni vdi potti.

Lastele soovitatakse eakohaseid kingitusi. Pole otstarbekas
soovitada lapsele kinkida asju, mis ei vasta tema eale, vaid on sel=-
lest alles ees.

Uldiselt kingitakse lastele ménguasju. Ménguasjad on lastele
vaimseks toiduks, Vddr on soovitada lastele kallihinnalisi kingitu-
si. Mis puutub lapse kingituse pakendisse, siis see olgu alati kau-
nis Ja lapsepédrane, eriti maiustusekarpide puhul.

Sdpradele kinkimiseks viib soovitada praktilisi kaupu: majapi-
damiskaupu, rdivastusesemeid, muidugi kingib viimaseid mees mehele
Ja naine naisele.

Alatl viib soovitada k¥igile kinkida 11111, maiustusi, puuvil-
Ja, raamatuid, kirjutustarbeid, 10hnadli, klaas-, kristall- ja hd-
beesemeid, nahtehistdid, keraamikat, metallehistooteid. Hinnalise-
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matest kinkidest viiks nimetada kujutava kunsti teoseid. Raamatut
kingitusena soovitades peeb selgitama, millisest kingist hoolidb
kingi saaja.

Lilli kingitakse igaks perekondlikuks siindmuseks ja nuudeks
tihtpievadeks.

Siinnipdevaks v3ib kingituseks soovitada peale lillede maius—
tusi, rasmatuid ning mitmesuguseid tarbe- ja iluasju.

Pulmadeks ja juubeliks v3id soovitada hinnalisemaid kingitusi.
Praktilised kingid on uue kodu loojatele iisna teretulnud.

Kingituse pakkimise eel peab miiiija kaubalt kdrvaldsma hinngli-
piku. Kingituse pakend peab olema négus.

Miiija peadb arvestama ja éra kasutsma ka ostjatele iseloomulik-
Xu uudishimu. Vaateskendels viljapandud ksubad tOmbavad ostjate té-
helepanu endale ja uvdishimust tingituna pddrduvad nad kauplusesse,
et léhemalt tutvuda kaubaga. ;

Ostjate tidhelepanu ja uudishimu &ratavad eriti uudiskaubad.Miili-
Ja peadb ostjate tidhelepanu pddrams uudiskaupadele, néditama neid jJa
tutvustema nende omedusi.

¥3ned ostjad tahavad kliges jdljendada oma.tuttavaid v3ii mdn-
da teist tuntud inimest, kes on neile eeskujuks. Ka see on iks os-
tu motiiv, mida miilija peab arvestama oma td0s. Kiige sagedamini ta-
havad need ostjad samasuguseid valmisriideid, jalatseid, kiibarat,
kdekotti, kosmeetikakaupu, mGoblit jt. kaupu, mis on tuttavatel v3i
eeskujuks vletud inimesel. Nad ei arvesta oma individusalseid ise-
drasustega, nad.ostavad pimesi, jédrele mOtlemats, kas kaup sobib
neile vii mitte.

Esineb ka mn. originaalitsevaid ostjaid, kes soovivad osta
eriti omapéraste.omaduste ja védlimusega kaupa. mida iithelgli teisel
veel olemas pole.Need inimesed soovivad end teiste hulgas eriti esile
t0sta tdhelepanuiratava riivastusega, peakattega jt. kaupadega, rd-
hutades sellega oma erilist esteetilist maitset ja piilides édratada
kadedust tuttavate hulgas.

Vesteldes ostjaga peab miilija tdhelepanu podrama nendele momen-—
tidele, mis vdivad olla ostu motiivideks. Nendeks on materjal, mil-
lest kaup on valmistatud, kauba valmistamise viis, vastupidavus,ka-
sutamise v3imalused, védline kujundus, vastavus moejoonele.

Nagu nédeme, on ostu motiive palju. See nfuab miilijalt head os=-
kust suhtlemisel ostjatega, et osata selgitada nende soove ja mait-
set. See ongl kvalifitseeritud miilija t00 olulisem eesmérk.
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Otsustamisviimelisi ostjaid on suhteliselt vihe, enamik ostja—
test vajavad kauba ostmisel miiija abi. Kui ostja on kauba ostmisel
kdhkleval seisukohal, ei tohi miliija jéida ilikskJikseks pealtvaata—
jaks, vaid peab abistama ostjat otsuse tegemisel. Seda pead tegema
taktitundeliselt ja objektiivselt, t3stes esile neid kauba omadusi,
mis viivad olla ostu motiiviks.

Iga kauplusesse sisenenud inimene viib olla kaudba ostja.Kas ta
ostab kauba vii mitte, see siltub sellest, kas kaupluses on temale
vajalik kaup miiigil ja kas milija oskab temale sobivat kaupa soovi-
tada. Téhtis osa ostjates huvi &ratamises kaupade vastu on reklas-
mil ja kogu kaupluse atmosfddril.

Praktika néditab, et kJige suurem mdju ostjatele on kauplusesi-
sestel kaupade viljapanskutel. Kaubad peab vidlja panema nii, et
neist oleks hea iilevaade, sealjuures tuledb esile t8sta uudiskaupu
ja kaupu, mille miiiiki sntud momendil soovitakse suurendada.Ostjate-
le peab looma vaba juurdepédidsu védljapandud.kaupadele, et nad viik-
8id kaupa vaadata ja soovi korral proovida. Paljudes kauplustes,kus
kasutatakse kaupade lahtisl véljapanekuid, on vidljapandud kaubad
piiratud barjéddridega ja letipealsed viljapanekud kassettides on.
kaetud klaasiga. Lahtistel véljapanekutel pole niisugusel juhul min-
gisugust mitet. Lahtised viljapanekud on mdeldud selleks, et ostjad
v3iksid vabalt kaubaga tutvuda.

Sageli viime néha kauplustes, kus miiiiakse kaupu ndidiste jér-
gl, olukorda, et ostjad on jdetud omapead ja miilijad vestlevad oma=~
vahel isiklikest asjadest. Kul mdni ostjatest pddrdub miiija poole
palvega selgituste saamiseks iihe v3i teise kauba suhtes, siis palu—
takse neid ise vaadata, mis neile meeldib. Samasugust pilti v3ib Ad-
ha ka iseteeninduskauplustes.

Milija peab meeles pidama, et tema peamine iilesanne progres—
siivsete miiligivormidega kauplustes on ostjate konsulteerimine k3i-
gls neid huvitavates kiisimustes. Ténu kaupade laialdasele viljapa—
nekule on miilija vabastatud ksupade otsesest miiligiat, seepirast jadd
tal asga ostjate konsulteerimiseks suhteliselt robkem kui tavalise
teenindusvormiga kaupluses. Miiiija pead iga vaba minutit kasutaaa
kaupade tutvustamiseks ostjatele. Kul miilija ndeb, et ostja on huvi-.
tatud mOnest kaubast, siis peab ta siivendama ostja huvi selle vastu.
MiiijJa peab oskama ostja tahelepanu &ratada iihe v3i teise kauba
suhtes. Praktika nditab, et ostja pole viimeline korraga tidhelepanu
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pOdrama mitte enam kui kolmele kaubale. Kul korrsga catjale nédidata
iile kolme kauba, siis téhelepanu hajub.

Ostja tédhelepanu saab suunata kaubale kauba oskusliku néitami-
sega ja ldbimSeldud ning tépsete selgitustega. Miilija pesb ostja ak-
tiivselt kaasa haarama kauba vaatamisele ja proovimisele, néditeks
vOimaldama ostjal ise sisse liilitada raadioaparast, valida sobivat
muusikat jne. Miilija peab miiligiprotsessis jdrjest siivendama ostja
huvi kauba vastu. See ndusb miiiijalt aktiivsust ja ostja emotsiooni-

de pidevat jédlgimist.
Kui ostja kauba valimisel iihe kauba vastu rohkem huvi tunned,

8iis on see signaalike, et teisi kaupu pole vaja talle ensm ndida-—
ta, on vaid vaja vestluse abil esile t0sta.vdljavalitud kauba hidid
omadusi, mis v3iksid ostjat eriti huvitada. Kauba omaduste tutvusta-
misel pdoraku miilija pShiline tdhelepanu kauba tarbimisomadustele ja
meeldivale vidlimusele.

Soovitades ostjale nditeks kampaunit)on véddr delda: "See on
hea ja ilus kampsun", parem on Jelda: "See kampsun on valmistatud
100-protsendilisest peenvillast, ei kortsu, on viga soe, kergesti
pestav, valmistatud kaasaja moejoone jédrgi ja sobib teile!' Soovita-—
tav on mdnikord esile tuua ka kauba pdritolu, nditeks: "See import-
kaup on Soome péaritoluga. MOned miiijad on arvamisel, et reklaami
peadb tegema ainult meie kodumaa to6stuse toodangule. See pole Jige.
Reklaamida tuleb kJiki miiligilolevaid kaupu.

Ostjat viivad kauba ostmisel mOnikord pidurdada kauba kdrge
hind, soov kellegagi ndu pidada, kartus, et kaup perekonna liikme-
tele ei meeldi jm. Miilija peab sel juhul oskama kdrvaldada ostja
kShklused ja vajaduse korral juhtima tédhelepanu sellele, et kauba
v3ib kaupluses lmber vahetada.

Alati pule vdimalik kindlaks teha, kas ostja kdhklused on kau-
ba suhtes objektiivsed, v3ib-olla piiiiab ostja sel viisil kiiremini
kauplusest lahkuda,kaupa ostmata. Kui miiija sellest aru saab, siis
el tohi ta ostja mirkustele reageerida ebataktiliselt. Tihti leia~
vad ostjad, kes el soovl vaadatud kaupa osta, enda Oigustuseks mit-
mesuguseid olematuid pShjusi, nagu kauba halb kvsliteet, halb ma-
terjal, hind ei vasta materjali vddrtusele jne. Kui miilija leisb, et
ostja motiveerid kauba ostmisest loobumist véddralt, siis peadb ta
taktitundeliselt ostja védite limber liikkama. N&diteks ostja loobub
linnasaia ostmisest pdhjusel, et need pole védrsked. Kui miilija teab,
et nimetatud saiad toodi alles kauplusesse, peab ta taktitundeli
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selt iitlema: "Te eksite, need linnasalad on védrsked, nad just prae-
gu toodi miiligilel® VOi teine ndide. Ostja kahtlustab, et miitigil-
olev riie pole tdisvillane. Miiiija vastab: "On kiill tédisvillane, see
riie on valmistatud tédielikult peenvillast, me v3ime seda proovida
13nga pdletamisegal Loomulikult v3ib miilija ostjate véidrarvamused
kauba kohta iimber liikata ainult siis,kui ta pdhjalikult tunneb kau-
pa ja on veendunud, et ostja eksib.

Kauba ostmisest osalise loobumise tunnusteks on jédrgmised. .ost=—
jate védljendused: "Teil on digus, kuid...", "Ma olen ndus,kuid...",
"Ma arvan samuti nii, kuid...". Pérast sdna "kuid" jirgneb terve
rida pdhjusi, millest tingituna ostja kdhkleb kauba ostmisel. Miiiija
peab sellisel juhul kauba omadusi ja kvaliteetl objektiivselt tut—
vustama, et ostjal kaoks kdhklustunne. Néditeks ostja iitleb: "Nendel
sukkadel on defekt", miiiija vastab: "Jah, seda kiill, seepédrast kuu-
luvad need sukad teise sorti ja nad on odavamad, ydrreldes esimese
sordi sukkadega".

MOnikord peab miiija vastama ostja arvamisele kauba suhtes kii-
simusega. Néiteks ostja litleb: "See kleit ei sobi mulle", miilija kii-
sib "Miks?". Ostja motiveerimata vastus vdimaldab miilijal selgitada
pbhjused, miks ostjale iiks v3i teine kaup ei meeldi ja selle pdhjal
védlja tootada taktika ostja soovi rahuldamiseks.

Edukalt kasutavad vilunud miilijad ka "bumerangi" meetodit ost-
Jjate veenmiseks ja nende véddrarvamuste iimberliikkamiseks.Nditeks ost-
Ja ditleb: "See vorst on liiga kdva", miiija vastab "Seda paremini ta
s8111b ja seda parem on 1l¥igata viiludeks".

Miilija peab pddrama erilist tdhelepanu kdhklevatele ostjatele,
vestlema nendega ja olema taiplik ldhenemistee leidmisel, kasutades
selleks veenvaid selgitusi ja psiihholoogiale rajanevat taktikat.
Védrinformatsiooni andmisel ostjad kaotavad usalduse miilija suhtes.
Parem on ostjale jédtta kaup miilimata, kui miilia temale halb kaup.

Miilija kdnekultuur

Keeleliste suhtlemisvahendite kasutamine on inimiihiskonna eri-
péraseks jooneks. Keele all mdeldakse ajaloo arengu kidigus vidlja-
todtatud suhtlemisvahendite siisteemi.

EKeel on rahva kultuurielu varamu. Keel on iihine kogu rahvale,
ta sisaldab kiimneid tubandeid sdnu, milles on fikseeritud inimkon=
na tunnetustegevuse saavutused.
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Kdne aga on individuaeslne. Iga inimese kdnet iseloomustab lau-
sete spetsiifiline ehitus. Suulise suhtlemisega kaasnevad téienda-
vad mittekeelelised suhtlemisvahendid, nagu miimika, intonatsioon,
zestid jne.

Psiilihilises elus téidab kUne kolme funktsiooni -  téhistavat,
ildistavat ja suhtlemisfunktsiooni.

Kdne tédhistav funktsioon avaldub selles, et inimesed téhista-~
vad sdnadega limbritseva maailma esemeid ja nendevahelisi seoseid.

Suhtlemisfunktsioonis on kdne teadmiste edasiandmise vahend.
Suhtlemisfunktsiooniga on seotud védljendamis— ja mdjutamisfunktsi-
oon.

K8ik loetletud funktsioonid pdimuvad ilksteisega tihedasti iihte—
ses kdnelises suhtlemises. Miilija, kes suhtleb ostjatega ja mdjutab
neid kdne abil, peab. valdama keele kaudu mdjutamise vdtteid.

Kdnes tulevad ilmsiks isiksuse k3lbelis-tahtelised omadused.
Hinnates kdnelust ostjaga v3ib alati Gelda, kas ta rddkis kindlalt,
veendunult vdi ebakindlalt. Sellepédrast on liheks ndudeks miilijale,
et ta oleks veendunud selles, millest ta tahadb konelda.Inimeste ar-
gus, lugupidamine, jultumus, austus,nagu paljud muudki suhted ja.
iseloomujooned tulevad esile niihédsti kOne sisus kui ka selle emot-
sionaalses vdrvingus ja intonatsioonis. Tahtekindlalt mdtlev miiiija
haarab ostjaid oma kOne loogikaga . Miiiija emotsionaalne ja veenev
kdne kutsub vastuseks esile ostjate elamusi, millest miilija v3ib jé-
reldada ostja tdekspidamisi kauba suhtes. SOnade ja fraaside hé&gl-
damise kiirus (kdne tempo), lausete voolav hddldamine (kdne riitm),
héddle suhteline tugevus ostjatega suhtlemisés, intonatsioonide rik-
kus ja kOne emotsionaalsus - kdigi nende nditajate pdhjal v3ib ot=-
sustada isiksuse tiipoloogiliste omaduste iile. KOnes tuleb ilmsiks
ostjate isiksuse suundus: huvid, tarbed ja veendumused.

Ostja kultuurilise taseme iseloomustamisel on oluline téahtsus
kOnestiilil, mis on tihedasti seotud isiksuse suundusega. Kdnestii=-
1lis peegelduvad inimese vaimse tegevuse ja t00 omapdra, tema elu=-
kutse spetsiifika. Kdige madalamaks kdnestiiliks on organiseerimata
konekeelestiil, mille puhul inimene kasutab ebat@pseid sdnu ja vdl=-
jendeid, palju sidesdnu ja parasiitsOnu. Muiija peab seéa suhtlemi-
sel ostjatega arvestama. :

Kone pole ainult suhtlemine, vaid ka suhtlemisest osavdtvate
inimeste vastastikune mdjutamine.
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Vestlus ostjatega on kdige raskem osa miilija t66s. Miilija peab
hdsti valdama emakeelt, tema kdne peab olema loogiline, sisukas ja
véljendusrikas. Ta peab hédsti tundma kaubanduses kasutatavat ter-
minoloogiat. 2

Kdne sisukus oleneb sdnade Jigest valikust mdtete, tunnete Jja
tahte mdttelisel avaldamisel. Me teame, et ostu motiive on palju.
Miilija iilesandeks pole mitte ainult tépsete ostu motiivide kindlaks-
tegemine, vaid ka ostja aktiiwne kaasatdmbamine vestlusringi, mil-
lega ta abistab ostjat kauba valimisel. Kdneldes kaubast, peab miiii=
Ja esile t3stma kauba hdid kvaliteedilisi omadusi, mugavat kdsitle-
mist ja teisi andmeid, mida ostja ei tea. Néditeks miiiija soovitab
ostjale: "Soovitan osta koos televiisoriga pingestabilisaatori. See
suurendab televiisori tundlikkust, mis tagab parema kujutuse ekraa-
nil. Peale selle kindlustab stabilisaator kineskoobi pikemaajalise
vastupidavuse. Stabilisaator on suhteliselt odav, ta maksab vaid
7 rubla 50 kopikatl

Miiijad, kellel on rikkalik sdnavara Ja natuke fantaasiat, vii=-
vad suhtlemisel ostjatega &dratada kiiresti nende huvi iihe voi tei-
se kauba vastu. Nditeks miiija soovitab ostjale vibmavarju, OJeldes:
"See vihmavari on vastupidav ka tugevale tuulele, sest tal on  tu-
gev karkass. Pealegi on ta kerge nagu sulg)

Eriti huvitavalt v3ib ostjatega vestelda see miiija, kellel on
killaldaselt varuks huvitavaid kOnekididnde ja epiteete, mis &dratavad
ostja téhelepanu.

Moned suure to0staaziga miilijad harjuvad ostjatega suhtlemisel
sarnaste situatsioonide puhul kordama samu sdnu Ja védljendusi. See
muudab miilijate kdne lihekiilgseks ja vaeseks. Miiijad peavad oma s8-
navara pidevalt rikastama Ja kdneoskust arendama, milleks on palju
vOimalusil., Seda v3ib teha iseseisva enesetaiendamise teel. Selleks
on soovitatav iseselsvalt proovida kirjeldada kaupade omadusi, kva-
liteeti ja kasutamist.

Kui vaene on miija kdne, kul ta suhtlemisel ostjatega oskab
vaid Selda: "See on esimese sordi kaup, suurepdrane, hea ja ilus
kaup" Need sdnad el utle midagi, seeparast pole neil ka mingisu-
gust mdju ostjale.

Minija el tohl ostjate kilisimustele anda iihesdnalist vastust
"el". See el selgita ostjale kéike. Ei ole selge, miks vastati "ei",
kas selleparast, et kaup on muidud voi sellepérast, et seda Xaupa
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kaupluses iildse ei miiiida. Selline vastus kutsub esile uusi kiisimu-
si: "Kas seda kaupa miiligil on olnud?", "Millal see kaup saabub milii-
gile?" jne. Uhesdnaline vastus "ei" &drritaedb ostjat ja kutsub temas
esile rshulolematuse, eriti siis, kui jédrgneb mitu eitust.

Miilija vastuses ostjale peab kindlasti olema kauba nimetus.Néi-
teks kiisimusele: "Kas teil on tualettseepi "Tallinn"?" peab vasta—
ma: "Jah, meil on tualettseepi "Tallinn")' Keuba nimetusi peab ni-
metama nii, nagu on mérgitud hinnakirjades. Néiteks "taimedli" ase-
mel peab nimetama "pdevalilledli" v3i "maisidli", sest "taimedli"
on iildm3iste.

Sdna "ainult" pole soovitatav kasutada. Nditeks ostja  kiisibs
"Kas teil kuiva veini on?", miilija vastab "Ainult risling}' Ostjal
tekib niisugusel juhul arvamine, et kdik paremad kuiva veini sordid
on dra miiidud Ja miiligil on vaid iiks halb sort risling.

Miilija vestlus on sisukas, kui ta pShjalikult tunneb kaupa Ja
erialast terminoloogiat.

Uhe tarbijate kooperatiivi universaalkaupluse kultuurikaupade
osakonna vanemmiiija t0i huvitava néite.

"Uks ostja valis kaua jalgratast oma 15-aastasele pojale,"rdid-
kis ta.

"Lubagelma abistan teld. Missugust jalgratast te soovite osta?"
: Vanemmiilija tutvustas ostjale erinevaid jalgrataste mudeleid ja
nende erinevusi ning eeliseid iiksteisega virreldes. Ostja kuulas
tédhelepanelikult vestlust, kuid ei suutnud otsustada, missugust
Jalgratast valida. Miilija mGtles, kuidas ostjat abistada ja poordus
ostja poole:

"Kas teie poeg tegeleb jalgrattaspordiga?"

"Jah, ta Opib spordikoolis ja tegeleb jalgrattaspordiga."

"Sel Jjuhul soovitan osta jalgratta "Sport"."

"Kas see on "Harkovist" parem?"

"Kindlasti. "Harkovil" pole k&dikusid, "Spordil" on neli kéiku,
mis viimaldavad tdusudel ja langustel ililekannet muuta ja vdltida
lilepingutust. Seepédrast on "Sport" sobiv jalgratas jalgrattaspordi-
ga tegelevatele noormeestele."

"Aga "Sport" on kallim kui "Harkoy"," lausus ostjd.

"Jah, pisut kallim kill, kuid see-eest on ta sobiv jalgratas
Jalgrattaspordiga tegelemiseks. "Harkovil" seda omadust pole."

"Hasti," ilitles ostja, "ma ostan siis "Spordi"."
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Miilija vestlus peab olema lihtne, arusaadav ja mitte pikaleve-
niv. Keerukast ja pikast vestlusest on raske aru saada. Miiija suht-
leb pédeva jooksul paljude ostjatega. Igale ostjale peab osutama té-
helepanu, pakkuma kaupa, vastama kiisimustele, andma ndu, seepédrast
peab oma mOtteid védljendama liihidalt ja selgelt. Nditeks vastab .
miitija ostja kiisimusele jérgmiselt: "Pean teile valmistama.pettumuse.
Mitmevdrvilisi pastapliiatseid kahjuks praegu miiligil pole. Seoses
Sppetdd algusega koolides on k3ik mitmevédrvilised pastapliiatsid
dra miiidud. V3in teile pakkuda iihevédrvilisi pastapliiatseid.Kui aga
need teile ei meeldi, siis v3in pakkuda téditesulepeasid. Meil on
neid praegu hea valik. Kul ka need telie soovi el rahulda, siis soo-
vitan tulla meile jédrgmise kuu alguses, mil saame uue partii mitme-
vidrvilisi pastapliiatseid."

Selline vestlus.ostjaga on kiill heasoovlik, kuid ta on 1liiga
pikk ja laialivalguv. Sama vestlus v3ib toimuda lihemalt ja selge-
malt: "Kahjuks mitmevdrvilisi pastapliiatseid praegu miiligil pole.
Soovitan iihevédrvilisi pastapliiatseid, need on odavamad ja praegu
on meil neid suur valik. Kas soovite vaadata?" Kui ostja ei soovi
neid osta, siis peab lisama: "Kiilastage meid jédrgmise kuu alguses,
siis saame mitmevérvilisi pastapliiatseid.”

Milija vestlus ostjaga peab olema vdljendusrikas ja emotsio=
naalne. Néditeks Tallinna Kaubamaja vaipade sektsioonis soovitas iiks
nmiilija ostjale vaipa jérgmiselt: "See on véga ilus vaip, iihtlasi hin-
ralt selle vaiba kohta odav. Juhin tédhelepanu soojadele ja histi
sobivatele virvidele. Selline vaip muudab kodu hubasemaks ja sooje-
maks. Ja see erksate toonidega vaip toob nagu pédikesepaistet tuppa."

"Mulle meeldib see erksate toonidega vaip," vastas ostja.

"Jah, see on haruldaselt meeldivate ja sobivate védrvitoonidega
vaip. Olen veendunud, et teie valik meeldib ka kodustele."

Milija siiras ja veenev vestlus ostjaga pdlvis viimase usaldu-
se. Ostjaga vestlemisel peab miiija kasutama iildiselt tuntud viisa-
kusavaldusi: "Palun", "Palun teid", "Ténan" jne. Ostjaga kontakti
loomiseks on soovitatav kasutada jargmisi sOnu: "Teie soov,palun?",
"Lubage abistada kauba valimisel", "Mida teile ndidata?”" jne.

Tédlestl védar on kasutada sdnu "Jdargmine","Kes on Jérgmine?",

"Kiiréﬁini,kiiromini!" Jne. Sellised vdljendid loovad pingelise at- |

mosfédri, mis.v0ib pdhjustada teravaid litlemisi, kdrsitust ja teisi
ebameeldivusi.
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Iseteeninduskauplustes on miilijate vestlusel ostjatega teine
sisu. Kui tavalise teenindusvormiga kaupluses miilija pddrdub ostjate
poole tavaliselt: "Teie soov, palun?", "Mida teile pakkuda?", siis
1-men1ndnqaup1unu toimub see teisiti: "V3in ma teid milleski
abistada?", "Kas te leidsite sobiva kauba, mida soovisite?" jne.

f Peale vestluse sisu peadb miilija téhelepanu pddrama ka intonat-

sioonile, millega ta poSrdud ostjate poole. Ostja peab miilija into-
natsioonis tunnetama heatahtlikkust, lugupidamist ja abivalmidust
kauba valimisel. Kul millija rdégib monotoonse hédlega, siis ei jidta
see head muljet ostjale ega drata tema huvi ostu vastu.

80nu, mida on vaja esile tdsta, peab veidi rdhutema. Vestlus
liiga tugeva hiidlega hiirib ostjat ja segab ka kdrval tootavaid
miiiijaid. ;

Vestluse elementide hulka kuuluvad ka pausid ja tempo. Pausi
tegemine vestluse kdigus viimaldadb ostjal jédrele mlelda Geldu iile.
MOnikord avaldab Jiges kohas pausi tegemine enam miju kui sdnade-
vool.

Vestluse tempo peab olema.paras, mitte kiire ega aseglane. Tem—
post s3ltub vestluse aktiivsus. MOned miilijad rédigivad liiga kiires-—
ti, mis.pole soovitatav, sest see segadb eriti aeglase reaktsiooniga
ostjaid.

Kdneldes ostjaga ei tohi miiija sdnu moonutada ja keelt risus-
tada kohalike zargoonsete viljendustega v3i mdttetute sdnadega "Nie-
te", "Teate", "Tihended" Jjt. Selliste sinade kasutamine teed miiiija
vestluse vaeseks, pShjustab rahulolematust ja sageli irooniat ost-
Jate poolt.

Ostjaga vesteldes pesab miilija oma pilgu suunama ostja silmadele.
Eui ostja avaldab oma arvamust, el tohi.vahele segada, vaid peab
ootama, kuni ostjq on ome jutu lipetanud. Peale vestlusoskuse pead
miiiija oskema ka ostjat kuulata.

Ei tohi unusteds ka niifija vestluse kasvatuslikku tébtsust.Kau~
be omaduste kvalifitseeritud ja poliitiliselt teadlik selgitamine
ostjale omab suurt tdhtsust. Selle alusel v3ib ostja ostsustada meie
rahvemajanduse saavutuste iile,

Et Oppida histi kOnelema, peab pidevalt jdlgima oma kdnet Ja
harjutama paremini kdnelema. Suurt abi kdnekultuuri tdstmisel osutad
miilijatele ilukirjanduse lugemine, teatri, kino Ja ndituste kiilasta-
mine ning Jigekeelsuse sdnarasmatu kasutamine.
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v.. ¥OUA SAITONINE

Kéitumiskultuuri sluseks on iihiskonnas valitsev moraal, mille
médravad eelkdige iihiskonna materiasalse elu tingimmsed. Moraal,
kéditumispShimdtted ja -normid dikteerivad inimese suhtumise ning
kohustused iihiskonna ja kaasinimeste vastu.

. Sotsialistlikus iihiskonnas, kus pole seisusi ja klasse, kus
valitseb iilhediguslus, .on ainult iikks, {ihiskonna kJigile liikmeile
tihine kiitumiskultuur. Selle .kiditumiskultuuri aluseks on kirgeim
moraal - kommunistlik moraal. NSV Liidu Kommunistliku Partei XXII
kongress vittis vastu kommunismiehitaja moraalikoodeksi, milles on
kdtketud jirgmised k3lbelised printsiibids ustavus kommunismile,
armastus sotsialistliku kodumea ja sotsialismimaade vastu, kohuse-
truu t508 iihiskonna hiivanguks: kes el tee t35d, see ei pea ka s33ma,
igailhe hoolitsus iihiskonna vara séilitamise ja suurendamise eest,
suur ihiskondlik kohusetunne, sallimatus iihiskonna huvide rikkumise
vastu; kollektiivsustunne ja liksteise seltsimehelik abistamine: iiks.
k¥igl eest ja k3ik ithe eest; humasnsed suhted inimeste vahel ja iiks-
teisest lugupidamine: inimene on inimesele slber, seltsimees Ja
vend: ausus ja siirus, kflbeline puhtus, lihtsus ja tagasihoidlik-
kus isiklikus ja iihiskondlikus elus, ilkksteisest lugupidamine pere- .
konnas, hoolitsus laste kasvatamise eest, sallimatus ebadigluse,mui-
duséimise, ebamususe ja karjerismi vastu, kdigi NSV Liidu rahvaste
siprus ja vendlus, leppimatu suhtumine rahvusliku ja rassilise vae—
nu avaldustesse, leppimatu suhtumine kommunismi vaenlastesse, ram
Ja rahvaste vabaduse vsenlastesse, vennalik solidaarsus kligi maade
téotajatega, kiigl rahvastega. . ;

K3ik iihiskonnaliikmed peavad meil téitme kehtivaid kiitumis-
norme hing pdhimdtteks olgu: austa ning arvesta thiskonda ja kass-®
kodanikku ning kditu nii, nagu soovid, et sinuga kilitutaks.

Inimese sisemaailm, tema vaim, mdistus ja tunded peegelduvad
tema vilimuses, silmades, ndojoontes ning hoiakus ja kiiitumises.
Inimese rikkale sisemsailmale vastab ka kdrge kiiitumiskultuur. Sel-
line inimene kditub kdikjal viisakalt: nii omaste kui ka vidrastega,
kodus, t661 Ja igal pool mujal. Ta tunneb kiitumisreegleid Ja tai-
dab neid. :

Nagu liikluseeskirjad on liikluse aluseksbAf b Xh g grepe-
1id iihiskondliku lébikiimise aluseks.
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Kaubandustidtajate kéditumisele esitatakse peale plhiliste kidi-
tunisnduete veel erilisi ndudeid. Miilijad peavad oma t66s Juhenduma
neile ettendhtud kinnttatud kéditumisreeglitest. Miilijate kdrge kéi-
tumiskultuur on ndukogude inimeste eeskujuliku teenindamise alu~

seks.
Miilija kﬁitumino t661

Miilija pdhiliseks kéitumisreegliks on g&;ggkhs. Kasvatamatu ja
ennast mitte valitsev inimene pole sobiv td0tama miilijana. 1

Uxs Saksa DV universaalkauplus viis 1ldbi 2000 endise ostja kii-
sitluse, milie abil sooviti teada saada, miks nad loobusid sisseos-
tude tegemisest selles universaalkaupluses. 1190 ostjat nendest
pdhjendasid seda miiijate ebaviisakusega. Uks teine kauplus kiisitles
ostjald, miks nad, kiilastades kauplust, ostaved kaubad alati iihelt
miilijalt. Enamik vastuseid viitas miilija viisakusele ja heasoovlikku=-
sele.

Enamik meie miilijaid on viisakad ja oskavad ostjatega eeskuju~
likult suhelda. Kahjuks esineb ka selliseid miiijaid, kes ei tunne
veel elementaarseid viisakusreegleid.

Tallinna kauplustes on esinenud juhuseid, kus miiiijad kdige
kiiremal t6dajal satuvad huvitavasse keskustellu ja unustavad 1leti
ees ootavad ostjad. Néditeks iihes jalatsikaupluses vestlesid kolm
miiijat omavahel véga innukalt, samal ajal tekkis leti ees  Jédrje-
kord. LOpuks katkes iihe ostja kannatus ja ta palus kedagi miilijatest
tulla leti juurde. Kui siis miilijad olid kokku leppinud, kes leti
juurde l&heb, tuli 10puks iiks miilijatest, teised miilijad sga kihista-
sid naerda. .Kaupluse psiihholoogiline atmosfédédr oli muutunud kiillalt
pingeliseks. Ja kui miilija lileolevalt viskas letile paari kingi ostja-
le nditamiseks, siis léks lahti t3eliseks "sdnasdjaks" ostjate ja
miilija vahel. Vaatamata vahejuhtumile ostja siiski omandas need kin=
gad, kuid nipsakaks muutunud miilija, kelle tuju oli niiiid tosiselt
rikutud, tegi enda rahustamiseks ostjale veel médrkuse: "Kuulge, ko=
danik, drge kohmitsege nii kaua raha otsimisega: vOiib-olla teil on
aega kiillalt, aga ndete, teised ootavad kannatamatult! Onneks 13p=-
pes asi rahulikult tdnu lihele vanemale miilijale, kes nipsaka miiija
korrale kutsus. Mone aja pdrast podrdus nipsaka miilija poole kiisimu-
sega kaupluses praktikal viibiv praktikant, kes palus nédidata, kui-
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das pakkida paari naiste kingi. Praktikent sai miiijalt solvava nér-
kuse saamatuse pérast ja lahkus, pisarad silmis. Oma osa sai ka ko~
ristaja, kes palus letitaguse puhastamiseks luba. See k3ik oli na-
gu viltuvedamiste ahelreaktsioon. Pole ime, kui jutt sellistest va-
hejuhtumistest levib kiiresti ja tulemuseks on kaupluse kiilastajate
arvu vdhenemine.

Uks omapérane lugu juhtus Pérnus Kalevi ténava toidukaupade
kaupluses. Kauplusesse sisenesid neli noorukit ja astusid leti
Juurde. +

"Kiisi sina, sul on pass," sosistati omavahel. Jérg joudis noo=-
rukiteni.

"Pglun kaks pudelit veini." Nimetati ka veini nimetus ja hind.

Miiija vaatas korraks kahtlustavalt noorukile otsa ja kiisis:

"Kui vana te olete, palun teie pass?"

Pass vieti taskust ja visati letile. Vaadanud passi ja andnud
selle poisile tagasi, pakkis miiiija ndutud kauba. Kolmerublaline pan-—
di letile. Kuid siis haaras iiks kambameestest veinipudeli, Geldes:
"Anng see minu tasku! Seda ndhes miilija nédgu tUsines Ja ta kiisis:

"Aga kes need teised poisid seal selja taga on ja mida te plaa-
nitsete?"

"Ega me endale," sdnas noorem neist, kellel oli pudel juba tas-
kus. Teine veinipudel aga oli juba miiiija valduses.

"Ei ole midagi, andke aga pudel siia! Hakkate jooma ja Jhtul.
tempe tegema, kellel seda vaja onl" oli millija kategooriline ndudmi-
ne. Ei aidanud midagi, anti tagasi ka teine veinipudel, saadl taga-
si oma kolmeline ja labkuti kauplusest noruspéi.

Miiiija kéditus kdesoleval juhul Jigesti. Ka tubakatooteid Ja tu-
letikke ei tohi alaealistele noorukitele miiiia.

Esineb ka juhuseid, kus miilija alustab ostja teenindamist,kuid
hea tuttava ilmumisel unustab oma tegevuse. Selline tidhelepanematu
ja lubamatu suhtumine toodb endaga pahatihti kaasa ostja kannatuse
katkemise ja arusaamatuste tekkimise. Jatkub sellest, kui miitija
tervitab tuttavat. T66 ajal tuttavate vagtuv&tmino Ja nendega vest- )‘)
lemine isiklikes asjades on keelatud, ka siis, kui ostjaid leti ees
pole.

Kui ostja podrdub miilija poole sooviga mingit kaupa osta ja miiii=
ja teatab ebaviisakalt, et seda kaupa miiliakse nditeks kOrvalosakone
nas, siis on ostjal ebameeldiv pddrduda kdrvalosakonna miilija poole.
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Esineb juhuseid, kus miiijad suhtuvad ostjatesse, kes on huvi-
tatud odavatest ja tiihistest kaupadest, halvakspanevalt.  Ostjad
tunnetavad, et neid arvestatakse vidhe ja see solvab neid.

Véddralt talitavad miilijad, kes oma isiklikust mugavusest tin-
gituna el viitsi ostjatele ndidata kdiki soovitud kauba mudeleid,
olgugi et kaupluses on suur kauba valike.

Ostjatele el meeldl see, kui miilija nendega vesteldes ei vaata
silma ja rdégib nagu vastu tahtmist,iileoleva tooniga. Miiiija peab.
suhtlemisel ostjatega silmas pidsma, et ostjaga vesteldes ei kammi-
ta juukseid, ei s0dda, ei kasutata kosmeetilisi vahendeid ega kor-

| rastata oma kési ja rdivastust, ei koputata sOrmedega vastu letti,

ei méngita meetripuuga, kéddridega jt. esemetega, ei toetuta letile,
kangarullidele, ei hoita kési taskus jne.

' Miilijad, kes ostjatega suhtlemisel on ebaviisskad, nditavad, et
nad ei mJista nfukogude kaubanduse olemust ja ililesandeid ning oma
t86 motet.

Miilija peab olema viisakas igas olukorras: ostjate soovide sel-
gitamisel, kauba nditamisel ja soovitamisel, arvete tegemisel,rik-
nenud kauba tagasivlitmisel ja limbervahetamisel jne.

Iga kauplusesse tulnud inimest peab vastu vitma kui oodatud
kiilalist. :

Viisakas miiija teenindab k¥iki ostjaid lugupidamise Jja abival-
midusega. Miilija peab hédsti teadma oma kohustusi ja neid oskuslikult
rakendsma ostjate soovide rahuldamisel.

Need miilijad v0idavad kiiresti ostjate lugupidamise ja usaldu-
se, kes vitavad ostja vastu lugupidavalt, korrektselt, abivalmilt,
heatahtliku ilmega, ndidates huvi ja initsiatiivi ostjate soovide
téditmise vastu. Nende miiijate juures viime alati ndha rohkesti ost—
Jaid.

Kui ostja siseneb kauplusesse v3i léheneb letile, peab miilija.
vidlimuses avalduma heameel ostja kauplusesse tuleku iile ja valmis—
olek tema teenindamiseks. Miilija peab mfista andma, et ta mérkas ost~
Jat ning pilisti tOusma, katkestama tegevuse kdrvaliste asjadega Ja
ldhenema ostjale tema vastuvdtuks Ja soovi selgitamiseks, kasutades
selleks vdljendusi: "Teie soov, palun", "Mida teile ndidata?" Jne.
Vajaduse korral tuleb ostjat abistada. Vanematele inimestele tuleb
istet pakkuda. Kul ostjal on palju pakke, siis tuleb aidata need
kuhugi &ra panna, et ostja saaks kaupa segamatult valida jne. Kui
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ostjal on kasasas laps, siis on soovitatav Gelda lapsele nini meeli-
tus. .
Juba ostja teenindamise alguses peabd miliija huvituma ostja soo-
videst ja téhelepanelikult éra kuulama ostja soovi. Ostjale peab
veatama lahkelt silma, kui temaga vesteldakse ja kaupa nididatakse.
Miilija el tohi muuta oma subtumist ostjasse piérast seda, kui ostja
kauba eest arve on tasunud. Ostjat peab téname tehtud ostu eest.Kul
miiiija .ise pakib kasubad, siis pead jédlgima, et pakend oleks tugev ja
néigus.

Eui aeg v3imaldeb, siis on vanemaid inimesi vaja abistada kau-
pade paigutamisel kandekotti (korvi), vajaduse korral ka kauplusest
véljumisel.

Kui ostja unustas oma isiklikest asjadest midagi kauplusesse,
siis pesb miilija olema téhelepanelik ja panema selle asja korvale,
kuni ostja tuleb unustatud esemele Jirele. Pole vist vaja Geldagi,
kui ténulik on ostja sel Juhul miiiijale.

Ka neid ostjaid, kes kaupa ainult vaatavad, peab teenindama
sama_tihelepanelikult kui k3iki teisi ostjaid.

" Miliija peab jélims viisaksks ja lahkeks ka siis, kul ostja paned
tema kannatuse proovile kauba valimisel Jja 1ldpuks locbub kauba ost-
misest. Sellega sdilitab miilija head suhted selliste ostjatega ning
nud kiilastavad kauplust jJdlle.

Ostjatele, kes tulevad kauplusesse todpdeva 1lJpul, el tohi
miista amda, et nad tulid liiga hilja, et nad on tiiliks, et neid el
taheta enam teenindada.

Kogenud miilijad soovitavad neile -ﬁﬁ;}atolo,'kollol viisakusest
puudu Jédb, seada end ostjate ossa Jja jérele mielda, kuidas nad suph~
tuksid sellistesse miiiijatesse.

Viisakus nduab miilijalt ostjaga suhtlemisel igas olukorras tak—
titunnet. Eriti taktitundeline peadb olema vanemate inimeste ja fiiii-
siliste defektidega inimeste vastu. Ostja solvub, kui ta kuuleb miiii-
Jalt nditeks jirgmisi mirkusi: "Ega mina pole siiiidi, et see kleit
teile hidsti ei istu, kdik oleneb figuurist”, "Teie jJalg on liiga
lai", "Te olete liiga vdike" jne.

Mdnikord tekib miilija ja ostja vahel lahkarvamusi maitse kiisi-
mustes ja kauba hinna osas. Lahkarvamuste tekkimisel maitsekiisimus—
tes el tohl ostjaga laskuda vaidlusesse ega kasutada nditeks jérg—
misi mdrkusl: "See kleit teeb teld veel vanemaks", "See varv tiise-
dale figuurile lildse ei sobi", "N&ib, et te pole kursis maitsekiisi-
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austega” jne. Parem on ostjale soovitada ja niidata sobivamat kau-
pa, mis vastab tema figuurile, kasvule jt. omadustele.

Kul ostja soovib odavamat samaliigilist kaupa, siis ei tohi
miiija teha niiteks jérgmisi mirkusi: "Nii odavat kaupa meil pole",
"See on tele jaoks liiga odav", "See pole kallis", "Vabandage, viis
rubla, see pole raha". Ostjal on Jigus arvestada miilija abi kauba
valimisel, aluseks vittes oma rahalisi viimalusi. Parem on ostjale
pdhjendads kauba hinda ja piiiida valida sobiv odavam kaup, mida ost-
Ja soovib. .Taktitundetud mérkused solvavad ostjat Jja ta lahkub kau=-
pa ostmata.

Paljud miilijad pettuvad, kui ostja Jédtab pérast kauast valimist
kauba ostmata. Miilija ei tohi sel juhul ostjale teha taktitundetuid
mérkusi, nditeks: "Te ei tea isegi, mida soovite", "Kui te teate,
et te kaupa ei osta, siis drge kulutaege asjatult aega. Te ndete ju,

et teised ostjad ootavad jérjekorras".

MiiijJa v0ib siit teha jédrelduse, et .kauba valik pole kaupluses
kiillaldane ja et seda on vaja tédiendada. Kui miilija teab,. millal
kauplus soovitud kaupa saab, peab ta seda ostjale iitlema. Kui on
ette teada, et kauplus ldhemal ajal seda kaupa ei saa, siis viib
ostjale soovitada kiilastada mdnda teist kauplust, kus sama kaupa
miiiakse. Seda peab tegema viisakalt,.sest siis on garanteeritud,et
ostja kiilastab kauplust ka tulevikus.

Kui miilija ajutiselt lahkub t68 asjus t60kohalt ja ostja on
sunnitud teda ootama, siis peab miilija tagasitulekul tddkohale ostja
ees viisskalt vabandama, nditeks: "Vabandage palun, ma t3in kaupa
tédkohale juurde", "Vabandage, et pidite minu pédrast ootama" Jne.

Miilija liks tOhusamaid vahendeid ostjatega suhtlemisel on naera-
tus, mis loob hea meeleolu ja rahustab ka kdige pahurama ostja.

Kui kapitalistlikes maades ndutakse miilijalt viisakat suhtumist
ostjatesse konkurentsi ja suurema kasumi saamise pédrast, siis sot-
sialistlikes maades nduab seda hoolitsus rahva vajaduste Jjérjest

| parema rahuldamise eest.

Miilija kditumise norme kajastavad kaupluse sisekorra eeskirjad.

Miilija peab t60le ilmuma Gigeaegselt. Sageli esineb juhuseid,mil
miilija ilmub t60le kaupluse avamise ajaks vdi hilineb t60le ilma eri-
lise pdhjuseta. Selle tagajdrjel tekib ostjate teenindamisel viivi-
tus ja rahulolematus nende hulgas. Siit v0ib saada alguse pahandus=
te ja arusaamatusts ahelreaktsioon terveks tddpéevaks,
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Miilija peab td5le ilmuma 10-15 minutit enne kaupluse avamist,
et lile vaadata ja korrastada tdSkoht, téiendada kaubavarusid tddko=-
hal vajalike kaupadega, kontrollida hinnasedelite olemasolu,kaupade
vdljapanekute korrasolekut, kaalude, inventari ja td6riistade kor—
rasolekut.

Kaubad valmistatakse miiligiks ette kaupluse abiruumides. Kaupa-
de miiligiks ettevalmistamisel on suur tdhtsus teeninduskultuuri
t3stmise seisukohast léhtudes. Mida korralikumalt seda teha, seda
enam v3ib kiirendada ostjate teenindamist ja suurendada kaubakédivet.

Ea kaupade iilevaatlikud vdljapanekud on suure téhtsusega. Kul
miilija mérkeb puudusi kaupade védljapanekus, siis peab ta kohe korra
Jalule seadma.

Miiija peab kontrollima miiligile tulevate.kaupade kvaliteetl ja
miiligilt kdrvaldama mittekvaliteetsed kaubad. Ta pead pdhjalikult
tutvuma uudiskasupade instruktsioonide ja kataloogidega vii vaja-
duse.korral paluma konsultatsiooni kompetentselt kaupluse tdota—
Jalt.

T66 ajal peab miilija oma td0koha hoidma vajalikus korras.

Selleks, et t30 annaks rahuldust ja rddmu, et see ei kujuneks
mitte ainult kohustuseks, peavad kaupluse kollektiivis valitsema
seltsimehelikud ja sSbralikud suhted pShimdttel - iikks kdigi eest,
k3ik ihe eest. Tdikaaslastega peadb suhtlema viisakalt ja lahkelt.

Familisarne suhtlemine miilijate vahel jédtab ostjatele ebameel-
diva mulje. Eriti lugupidavalt tuleb suhtuda naistddtajatesse Ja
vanematesse todtajatesse. Nii kaupluse juhtivad todtajad kul ka al-
luvad té6tajad peavad iiksteisesse suhtuma viisakalt, taktitundeli-
selt ja.loomulikult. Taktitunne peab védljenduma nii sdnades kul ka
tegudes. Olla loomulik - tiéhendab olla see,kes sa oled. Selleks on
vaja ausust ja tOemeelt. Ei ole midagi labasemat kui silmakirjatse-
mine, eputamine ja teesklemine. Laitmatu kditumisega inimene, nii
noor kul vana, on loomulik ja lihtne suhtumises kaasinimestesse, k-
nes, holakus ja védlimuses. Jéme Jja kédskiv toon solvab inimest, pa=-.
neb vipatama, tekitab otsekui fiiisilist valu. Ukski t66, iikski isik—
likult lébielatud pahandus vdi halb tervislik seisundki ei anna Ji-
gust kdnetada kaastodtajaid, muidugl ka ostjaid, ebaviisakalt. Kds—
kugi saab anda viisakas toonis - rahulikult, asjalikult, leebelt ja
sealjuures kategooriliselt. Igandina sédilinud kdrgist,upsakast,ise-
teadvast, samuti ka iroonilisest toonist loeme vdlja enese iilehin-
damist ja kaasinimeste alahindamist.

57



Meie iihiskonna moraal nduab, et iga ilihiskonnaliige .kasutaks
igal pool ja alati head kdnetooni - valitsetud ja loomulikku.

Enamikus kauplustes kasutatakse t00 organiseerimise .brigaadi-
list meetodit. Kuld kasutatakse ka kollektiivset meetodit. See vii=
maldab tootajates kasvatada kollektiivsustunnet. T63 organiseerimi-
se brigaadilise v0i kollektiivse meetodi puhul peavad miilijad,kes on
véhem koormatud, abistama oma brigaadi (kollektiivi) teisi miilijaid,
kui neil on t63d tileliia, et vdhendada ostjate teenindamiseks ku~
luvat aega.

Kui miilijal tekib t66 ajal vajadus podrduda t66 asjus teise miiili~
ja poole, peab ta ostja ees vabandama.

T66.ajal el tohi koguneda gruppidesse ega vestelda isiklikest
asjadest.

Miilija ei tohi miiligisaalis siilia, suitsetada ega lugeda.Kuil miili=
Ja t60koht on korras, siis ostjate puudumise korral v3dib miilija is~

tuda, nédoga miiligisaali poole. Ostja ilmumisel peab miiiija plisti
tdusma ja valmis olema ostja teenindamiseks.
Miilija peab kaupluse juhtivate tdotajate korraldused tditma

vastuvaidlematult ega tohi laskuda vaidlustesse ostjate juuresole-
kul. Kui miilija leiab, et temale antud korraldus on védidr, siis vdib
ta oma arvamust avaldada t60st.vabal ajal kaupluse kdrvalruumis,
mitte mingil juhul miiligisaalis.

Miiija ei tohi t661lt lahkuda enne,kui kOik ostjad on teeninda=
tud. Vahel juhtub, et enne 1l0una algust vii toopdeva 13ppu tegele—
vad miilijad t60koha korrastamisega jt. t5ddega ega podra. hilistele
ostjatele tdhelepanu. Nad ei soovi neid enam teenindada. Ostjate
kiisimustele vastab miilija sel juhul napisdnaliselt - "ja" voi "ei",
Miilija vdlimus ja olemus ilitleb ostjale, et miiiija soovib ostjast kii-
resti vabaneda. Ostjad ei arvesta sel momendil, et miilijal on selja=-
taga pikk ja viésitav todpdev, mis ndudis temalt palju energiat jJa
fiilisilist vastupidavust. Miilija ebaviisaka ja likskdikse teenindamise
pOhguseks .peavad nad sel juhul laiskust, oskamatust, saamatust,tak=
titust jm. Seepdrast peab milija ka viimaseid ostjaid téopdeva 1l0pul
teenindama taktitundeliselt ja tdhelepanelikult. Kauplus suletakse
harilikult 15 minutit enne tiU0pdeva l0ppu, sellest ajast piisab, et
kaupluses olevaid ostjaid teenindada kiirustamata.

Suurtes universaalkauplustes Jja spetsialiseeritud kauplustes
teatatakse ostiatele elektrikella v0i mdne muu signaali abil  t66=-
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pédeva 13ppemisest. See sunnib ostjaid kiirendama oma sisseostude

tegemist.

Pdrast toopdeva 1lOppu peab miiiija oma t06koha korrastama Ja
koostama ndudmise kaupadele, millega on vaja sortimenti téiendada.
Toiduainete kauplustes tuleb . kiiresti riknevad kaubad paigutada

kiilmutuskambrisse vdi -kappi. Juveelitoodete kauplustes tuleb kuld-,
plaatina- jt. véirismetallidest kaubad panna seifi. TS6riistad pan-
nakse selleks ettendhtud kohta - sahtlisse vdi kasti.

Miilijad peavad aktiivselt osa vOtma sotsialistlikust vdistlu-
sest ja selle kdrgeimast vormist - kommunistliku t66 liikumisest,
mis soodusatab kaubanduskultuuri tSusu.

Miiija kditumisega on tihedalt seotud td0distsipliinist kinni-
pidamine - kdrge kaubanduskultuuri alus. Olla distisplineeritud té-
hendab téita eeskujulikult oma tdokohustusi, kaubanduseeskirju ja
t66 sisekorra eeskirju.

Kaubanduse organiseerimise parandamiseks ja kaubanduskultuuri
tdstmiseks on vaja, et k¥igis kaubandusorganisatsioonides ja —ette—
vitetes lelaksid laialdast kasutamist kasvatustod mitmesugused vore
mid - poliitringid, seminarid, lektooriumid, eesrindlike kogemuste
koolid, kohtumised kaubanduse veteranide ja tdCeesrindlastega. Eri-
list tdhelepanu peavad oma teadmiste tdiendamisele pddrama noored
miiijad. Vanemad miilijad ja kaupluste juhtivad t66tajad peavad visalt
Ja kannatlikult sisendama neile armastust kutseala vastu, selgitama
kaubandustodtajate t66 suurt lihiskondlikku té&htsust, kasvatama neid
ostjatesse tédhelepaneliku ja hoolitseva suhtumise vaimus ning Ope-
tama neile kdrget kaubanduskultuuri.

Muidugi ei tohi unustada, et miilijad védsivad toopaeva Jooksul.
Nad ei ole fiilisiliselt suutelised kJigile naeratama, kuid seda pole
alati vajagi. Peamine on, et nad suhtuksid rahulikult ja asjalikult
ostjate soovidesse Ja piiliaksid neid vO0imalikult paremini rahuldada.
Meie kauplusi kiilastavad miljonid ostjad. Kuidas miiijad neid vastu
vitavad ja teenindavad ning millist kaupade sortimenti pakuvad -
kdige selle jédrgi otsustavad nad meie todstuse ja pdllumajanduse
edusammude, meie partei ja riigi hoolitsuse ilile nfukogude inimeste
elujédrje parandamise eest.

Sellel miilija tegevuse kiiljel on suur poliitiline ja propagan=-
distlik tdhtsus. Seepédrast on noukogude miilija t66 kiillaltki vastu=
tusrikas. Temalt ndutakse siigavat arusaamist oma kohusest,suurt as-
Jatundlikkust,ausat ja kohusetruud suhtumist oma iilesannetosse.
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Teenida kommunismiehitajaid, hoolitseda nende eest - see on
iihiskondlik ja tédnuvédédrne kohustus.

Mii riie

T66rdivastus peab vastama tG6 iseloomule, see peab olema ots—
tarbekas ja mugav, praktiline ja tagasihoidlik ning hésti Shku lé-

bi laskms.Viimane rJivastuse omadus on #@irmiselt olulise téhtsusega,
sest me el hinga ainult nina kaudu, vaid ka meie kehapoorid vaja—

vad hingamiseks hapnikku.

T66rdivastus ja jalatsid peavad vastama aastaajale ja vilis—
temperatuurile. Inimene ei tohi kiilmetuda ega ka iile kuumeneda.Vii-
masel juhul hakkame higistama. R3ivastuse otstarbekusel on oluline
osa mitmesuguste, eriti krooniliste haiguste (reuma jt.) profiilak-
tikas. Uurimused on nédidanud, et t0otemiseks on kJige soodsam tem-
peratuur keha ja r3ivaste vahel 28-30 °C. Kui see on madalam voi
kdrgem, siis t6ov3ime véheneb.

T66r6iva otstarbekus oleneb ka selle l3ikest. Uldreeglina peab
t86rdivas olema m3ddukalt avar ning viimaldama t66tajal vabalt 1lii-
gutusi teha. Jalatsid peavad olema mugavad. Naiste tGGjalatsid pea~
vad olema madalad vdi 2-3 cm kdrguse kontsaga, mitte mingil juhul
pole sobivad kdrge kontsaga jalatsid.

T86 on produktiivsem, kui rdivastus vastab t30 iseloomule.

Miilijad, kes iga pédev puutuvad kokku paljude inimestega, peavad
endast jédtma meeldiva mulje. Seepédrast peavad miilijad oma vélimusele
podrama suurt tédhelepanu. Miilijate professionaalseks kohustuseks on
négusalt riietuda. Négus ja mugav riietus loob hea tidmeeleolu Ja
distsiplineerid inimest. Lohakalt riietatud miilijat usaldavad ostjad
vihe. Kuidas saab ostja usaldada lohakalt riietatud miilija soovitusi
Jja nduandeid maitse kiisimustes, kui ta oma vélimuse eest ei  hoo-
litse? Kililastades rdivaste nditusi ja konsulteerides moekunstnikega,
peavad miilijad pohjalikult tutvuma rdivastumiskultuuriga.

Toiduainete kaupluste miilijatele on kdige otstarbekohasemad
kitlid. Need ei pruugi olla ainult valgest riidest. Négusad Ja
praktilised on heledates toonides vdrvilised kitlid (helehallid vdi
beezid). Muudes kauplustes vdib nal:lsnn‘iiida edukalt kanda kitli ase-.
mel vajalike taskutega pihtseelikut, mille all saab vastavalt aas-
taajale kasutada kas pluusi vGi pulloveri. T00 iseloomust olenevalt
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pesb valima ka t56rSivaste materjali. See peab olema kergesti pes—
tav Jja puhastatav.

Miiija t66rdivastus olgu lihtne, mugav, otstarbekas, nigus ja
kaasaegne. Soovitatav on valmistada miiiijate rdivastus tihest mater-
jalist ja ithe tegumoega, see loob kaupluses asjaliku tdomeeleolu.

Meesmiilijatele v3ib soovitada iihesuguseid iilikondi,kitleid vii
soojal ajal kergemat riietust. Riietuse valik s3ltub kaupluse tiii-
bist, néditeks peenrauskaupluses on meesmiiijatel soovitatav kanda
kitleid, valmisriiete kaupluses iilikonda jne.

Kitlite materjaliks ei sobi atlas, kuid kahjuks v3ib seda veel
nidba mdnedes kauplustes.

Toidukaupade kauplustes peavad miilijad kandma ka peakatet.

Soovitatav on miilijate vormiriietuse puhul kanda rinnas kauplu—
se mérki. :

MiilijJa riietus peab olema pubas, triigitud, terve ja sobima miili-
d&l.o

Abitdddeks kaupluse karvalguunides peab miilija kasutama teist
tocokitlit,

Miilija peab peale riietuse tédhelepanu podrama ka sellele, et
soeng oleks korras, kied puhtad, jalatsid ja sukad korras, meestel
lips otse, nidgu raseeritud jne.

Need, kes kasutavad liigselt kosmeetilisi vahendeid, peaksid
hea tooni seisukohast ldhtudes t651 olema tagasihoidlikumad. Suve-
niiride, kosmeetika- v3i juveelikaupluse miiiijal on lakitud kiiined,
tugevar kosmeetika (kui need sobivad kogu rdivastusega) ja ka mini
ehe omal kohal. Telste kaupluste miiiijate juures on see aga eemale~
tOukav Ja groteskne. :

xou,ns puutub kosmeetikasse, alates juuste kammimisest ja 13-
petades kiilinte puhastuiusa, tehakse kodus, kosmeetikekabinetis,
Juuksuri juures, tualetiruumis vdi siis, kui ollakse iiksi.

Hoolitsetud vdlimus on koosk3las viisaka kiditumise nduetega.
Ténapédeva kosmeetika pole mingi moealpus v3i luksus, vaid iike vii-
sakuse vdljendusi ja kultuurse inimese igapievane vajadus sdilitada
oma keha tervena ja kaunina.

.Miiija peab rangelt kinni pidama isikliku hiigieeni eeskirja=
dest. Puhastamata hambad, .pesemata kided, higildhn jne. on miiiija
éérmise lohakuse tunnused. Ostjad hoiduvad sellistest niiiijatest
eemale. Igasugune lohakus iildse loob antipaatia ja usaldamatuse at-
mosfdari kaupluses.
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Miiija viisakus ja lahkus el kompenseeri tema lohakat riietust
Ja vdlimust ostjate ees, ka miiiija ise tunneb end ebamugavalt, mis
omakorda avaldab negatiivset mlju td6tulemustele.

Kokkuvlitteks v3ib Gelda, et ainuiiksi ilus ja sobiv rdivastus
ning hea kosmeetika ei tee veel inimest kauniks, kui inimese vaimne
areng ja tema kéitumine kaasinimeste ning kogu iimbruse suhtes jdta-

vad soovida.

Kaupade miiligiprotsessi v3ib jagada Jjédrgmisteks osadeks:

a) ostja soovi védljaselgitamine;

b) kauba néditamine ja pakkumine:

¢) kauba m3dtmine, kaalumine, arve tegemine, kauba pakkimine
Ja védljastamine. :

Miilija peab oma t66 pShjalikult 1ldbi mdtlema, et ostjate teenin
damine kulgeks hiireteta ja viikese ajakuluga.

Ostja soovi véljaselgitamine

Pérast ostja viisakat ja lahket tervitamist peab miilija kiires—
ti ja vOimalikult tédpselt vidlja selgitama ostja soovi. Ostja soovi
viljaselgitamiseks v3ib kasutada jédrgmisi viljendeid: "Teie soov,
palun", "Mida teile nididata?" jne.

Ostja soovi vdljaselgitamine on lihtsam toidukaupade kauplus=—
tes, Seal ilitleb ostja ise oma soovid, miilijal pole vaja ostjat  iik=
sikas jaliselt kiisitleda.

Td6stuskaupade kauplustes on ostja soovi vdljaselgitamine kompe-
litseeritum. Ostja ef tea alati, missugust konkreetset kaupa ta va=—
jab. Miilija saab esialgu teada tavaliselt kauba nimetuse, mida ostja
soovib, néditeks "Soovin osta ililikonda", "Soovin osta kingi" Jne.
Miiija peab ostja soovi tépsustama kiisimustega, mis otstarbeks ostja
soovitud kaupa vajab, nditeks "Kas soovite tédnavakingi voi peokin-
gi?", "Kas soovite toGililikonda v3i peoililikonda?" jne. Kui miija
saab teada soovitud kauba otstarbe, peab ta ostja soovi vajaduse
korral tdpsustama, nditeks "Missuguse védrvitooniga ténavakingi te
soovite?", "Missuguse védrvitooniga iilikonda te soovite?" jne.

Ostja poolt nimetatud kauba suurus (valmisriiete, jalatsite jt.



kaupade puhul) ei vasta alati tegelikkusele. Esineb ka  juhuseid,
kus ostjale ei meeldi nimetada oma jalatsite v3i valmisriiete suu-
rust vdi ta ei tea seda. Miilija peab oskama vélise vaatluse teel
hinnata ostja jalatsite vii valmisriiete suurust ja kasvu.Kui miili-
Ja teeb seda ostjat kiisitledes, siis viitab see miilija madalale
kvalifikatsioonile. Alati pole erinevate tddstuste toodangu suuru-~
sed iihesugused, eriti importkaupade puhul. Miiiija peab seda oma
t66s arvestama. Ta peab oskama valida sobiva suuruse Ja vidlimusega
kauba ostjat kiisitlemata.

Kogenud miilija el kiisli ostjalt, millise vérvuse, tegumoe Ja
hinnaga kaupa ta soovib. Viga raske on rahuldada ostjat,kes soovid
kindla védrvuse ja kindla hinnsga kaupa. Kaupluses pole alati kau-
pa, mis vastab tdielikult ostja soovidele. Seepirast pole soovita=-
tav ostjat iiksikasjaliselt kiisitleda kauba kvaliteedi v3i omaduste
suhtes.

Miiija peab oma maitse Ja teadmiste pShjal vdlja valima ostja
maitsele ja soovile sobiva kauba. Seejuures ei tohi ta oma maitset
ostjale peale suruda. Miiijat abistab siin ostja tdhelepanelik Jédl-
gimine, viimase vidlimuse ja riietuse pfhjal otsustamine.

Eauba néitamine ja pakkumine ostjatele

Kaupade miiiimise protsessis on k3ige olulisem kauba néditamine
ostjale. ‘iiija peab oskama kaupa nédidata nii, et see meeldiks ost~
Jale. Kauba niitamisel miiiija té@psustadb ostja soove. Ostjale pead
nditama kvaliteetset kaupa. Kui kaubal on mingisugused - puudused,
peab miilija juhtima ostja tdhelepanu nendele..Viga hald on, kui:
ostja ise avastab kaubal mingisuguse puuduse.

EKaupa peab ostjale nditama pShiliselt seal, kus kaup asub.
Mitija peab ostja viima kauba juurde, et ostja v3iks kaubaga tutvu-
da. Kul kaupluses kasutatakse letti kaupade miiligiks,siis peab milii-
Ja kaupa nditama letil. Kuna aga viimasel ajal juurutatakse jédrjest
enam kaupade miiligi progressiivseid vorme, siis kaupade lahtised
véljapenekud viimaldavad ostjal vahetult kaubaga tutvuda, niiija
energiakulu on vdiksem ja ostja teenindamiseks kulub vihem aega.
Kauba peab ostja kdtte andma sel jubul, kui ostja soovib néiteks
pdevavalguses vaadata kauba virvust.

Ostja huvi kauba vastu s3ltub miilija oskusest valida ostjale
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néditamiseks sobivat kaupa. Miilija ei tohi sel juhul lihtuda ainulg

oma maitsest, vaid peadb selgusele jOudma ostja maitses ja soovi- .
des. Selleks on soovitatav esitada mOned sissejubatavad kiisimused

Ja jdlgida ostjat. Kui néiteks ostja andis mdista, et ta on huvita-

tud moodsatest kingadest, siis on arusasdav, et talle tuleb niidata

uusi jalatsimudeleid. Miilija peab muidugi hiisti tundma oma osakonna

v3i sektsiooni kaupade sortimenti.

Tuleb esile t3sta neid kauba omadusi, mis v3iksid olla ostu-
motiiviks. Ostjaid peadb teenindesma kiiresti. Ootamine vidsitab ning
teeb ostja rahutuks, sealjuures véheneb tema huvi kauba vastu.

Eriti kiiresti ja hiireteta peab kulgema toidukaupade ja ° iga
pédev nfutavate tédstuskaupade miiikk. Harva ndutavate kaupade miiligi—
protsess on aeganludvam.

Kauba nditamisel peab miilija kaupa ettevaatlikult kisitsema,an-
des sellega ostjale miista, et ka tema peadb kauba suhtes samuti
kiiituma. See iihtlasi tOstab kauba viidrtust ostja silmis. Kahjuks ei
pea paljud milijad kinni sellest elementaarsest ndudest.

Kaupu tuleb nédidata kindla korra jérgi. Soovitatav on ostjale
alguses ndidata lihtsamaid,keskmiste hindadega kaupu, sellega liht-
sustab miiiija oma edasist t66d. Miilija viib ostja arvamiste pdhjal
kohe selgeks teha, kas soovitakse kallimat v0i odavamat kaupa.

Ostjale ei tohi korrage palju kaupu ndidata, soovitatav on
mitte iile kahe~kolme kauba.

Kauba nditamisel peab arvestama selle iseédrasusi.

Tekstiili néditamisel peadb arvestama ostja kaswvu, silmade ja néo
varvust ning figuuri. Pikakasvulisele klhnale naisele v3ib soovita-
da heledates toonides suure mustriga riiet, ei vdi sga soovitada
1iisa eredaid ja jédrskude toonidega riideid. Liihikesekasvulistele
. tdidlase kehaga ostjatele v8ib soovitada peenemustrilisi riideid,
Suured mustrid loovad mustri ja riide pinna ebaproportsionaalse va-
hekorra tittu mulje keha suurest tdidlusest ja rdhutavad viikest
kasvu. Tdhtis on ndidata kangast selliselt, et ostja viiks kas vii.
umbkaudugi enesele ette kujutada, kuidas nédeb see riie vdlja valmis-
esemena.

Valmisriideid ndidatakse alguses kronsteinidel. See kaup, mis
dratab.ostjas huvi, vietakse kronsteinilt ja ndidatakse ostjale ld=
hemalt. Pintsakut ja jakki on soovitatav ndidata mannekeenil voi
riidepuul, piikse niidatakse letil vdi stendil.
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Mantleid ndidatekse riidepuul vii mennekeemil. Midja pesdb ost-
jat tutvustema mantli detailide ja riidega. Ta Jjuhib ostja téhele—.
panu varrukate, krae, revdidride ja taskute 1liikele, seljaosale,hfl-
madele ja voodrile.

Valmisriiete proovimiseks suunab miiija ostja proovimisruumi ja
hiljem palub tulla miiligisaali, et anda ostjale objektiivme hinnang
proovitava valmisriide kohta. Samal ajal on ostja elavaks mannekee—
niks teistele ostjatele.

Jalatsitega vd0ib ostja kaupluses iseseisvalt tutvuda lahtiste
vél japanekute juures. Toolid jalateite proovimiseks peavad olema
paigutatud nii, et ostja nggu oleks suunatud niiligisaali. See vii-
maldab ka teistel ostjatel jdlgida jalatsite proovimist. Enne kul
Jjalatsid anda ostjale proovimiseks, peab miiiija kontrollima, et ja-
latsl sees el ole teravaild naelu vdi tikkusid, et vooder Jja kimni-
tused on terved. Ostjale antekse jalatsi proovimiseks kingalusikas,
et jalatseid oleks kergem Jalga panna. Kui ostja on jalatsi Jjalga
papnud, siis tuleb paluda tal vaibal kdndida Ja veidi paigal seis-
ta. Miilija peab Jjédlgima, et jJalatsid el oleks ostjale viikesed ning
vajaduse korral pakkuma proovimiseks suuremaid jalatseid.

Miilija peab hidsti orienteeruma sukkade ja sokkide suurustes.

Head oskust nduab miilijalt pudukaupade niditamine. Salle ja ré-
tikuid nédidatakse kides holdes. Naiste kandekottide néitamisel tuled
tdhelepanu juhtida védlimusele, lukule ja sisemusele.

EKaelesidemeid néidatakse spetsiaalsel pdirleval alusel, vaja—
duse korral peab miilija demonstreerima kaelasideme silme tegemist,
Véarvitoonid peavad sobima llikonna vérvitoonide Ja.tegumoega.

NG6pide védrvus peasb sobima riide vérvitooniga. No3pe niidatak-
se alustele kinnitatuna.

Parfiimeeriatoodete valimisel peadb miilija arvestama ostjate su-
gu, vanust ja vdlimust. Hea tooni kohaselt kasutatakse 10hnadli
sellises koguses, et see oleks ainult aimetav, mitte aga tuntav.He—
ledale Ornale naisele sobib kerge Orn 10hnadli: tumedale ja tempe—
ramentsele —~ raskem ja teravam: sportlikule tiiiibile sobid ainult
karge 13hn. K3ige neutraalsem ja kdige tagasihoidlikum on .kolme-
kordse kdlnivee vii lavendli 18hn. Neid v3ivad kasutada kdik.

Mehed ja noormehed tarvitavad iiksnes lavend1idli voi kolme-
kordset kSlnivett. Neile ei ole kohane iikski 13hnadli, eriti veel
lillel3hnaline.

Puudri varvus valitakse tooni virra tunedan’kui seda on néonahk.
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Huulepulk valitakse koosk3las ndo, juuste ja riiete virvusega,
arvestades ka valgustust (iildreeglina sobib heledanahaliseleblondi-
le porgandi- ja kinaverpunsne, samuti kollakasroosa).Tumedanahali-
semale blondile sobid kinaver- ja kirsipunane,Heledanshalisele Sa-
tilinile. v31 briinetile - keskmine roosa, kirsi- v3i vaarikapunane,
karmiin- ja lillakaspunane. Tumedanahalisele bdriinetile sobivad kir-
si-,tume~ ja lillakaspunased huulepulgad.Punasejuukselisele sobib
k0ige paremini vaid huuli toonitav Jrn virvus v3ii pruunikaspunane.
Pédevitunud nidoga on hiisti koosk3las puhas punane.

Iseenesestniistetavalt ei lubata ostjat huulepulka proovida
huultel v0i kédel. MOned miilijad teevad valgele paberile huulepulga
vérvitooni ning kirjutavad selle kdrvale huulepulga nimetuse, numb-
ri Ja hinna.

Eulmutuss valitakse samuti vastavalt ndovérvile. Briinett vdib
oma kulme ja ripsmeid rdhutada musta tuSiga, Satdén valib aga pea-
miselt pruuni tusi. Blond v3ib tarvitada ainult pruuni (heledamat).
Ka punasejuukselisele sobib vaid pruun tuss.

Heledama tooniga pdsepuna on miidratud blondiinidele v3i hele-
datele Satéénidele, tumedam - briinettidele v3i tumedatele Satédiini-
dele.

Kiilinelakk tuleb valida selline, mis oleks koosk3las nii huulte
kui ka rdivaste vérvusega.

Kreeme valitakse olenevalt nende otstarbest, naha iseloomust
(rasvane, kuiv) ja ka nende kasutamise ajast (pdeval, Sdsel).

Portselan-, fajanss- ja klaasndusid ndidates peab tidhelepanu
Jjuhtima nende kujule ja mustrile, sealjuures peab ostjale andma v3i-
maluse iseseisvalt tutvuda nendega.

Tapeeti, vaipasid ja kardinaid nédidatakse erilistel stendidel.

Uleskeeratavaid ménguasju tuleb ndidata tegevuses.Muusikariis-—
tadel on soovitatav midagi méngida.

Mitmesuguseid aparaate ja elektrilisi majapidamismasinaid tu=
leb néidata tegevuses. Ka k¥ikide teiste kaupade puhul on soovita-
tav demonstreerida nende otstarvet - lasta ostjal kuulata heliplaa-
te, kiisitseda televiisorit, proovida jalatseid ja valmisriideid.

Poidukaupade tutvustamiseks viiakse 1&bi degusteerimisi, Sel-
lega muutub kaup ihaldatavamaks ning ostjal on kergem otsust teha.

Fotoaparaadi nditamisel peab miilija ostjale selgitama, kuidas
seda avatakse, kuidas asetatakse film aparaati, kuidas nmiddratakse
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siriseg ja diafragma ning.kuidas need fikseeritakse aparaadil, kui-
das nmédrstakse kaugus jne. See muidugi nlusdb miiijalt vastavaid tead-

misi. . -
Kogenud miiiija lubab ostjal kaupa iseseisvalt vaadata ja selle-

ga tutvuda, et temas tekiks omanikutunne, mis stimuleerid kaupa
ostma.

T66stuskaupu on soovitatav anda ostja kidtte vaatamiseks Ja
hindamiseks. Parfiimeeria-kosmeetikakaupu viib lasta nuusutada. Pak-
kimata toidukaupu ei lubata ostjal puudutada.Kui toidukaupu on v3i=-
malik anda ostjale maitsta, siis on soovitatav seda teha.

Miiija 10petadb kaupade néditamise ostjale, kui viimane teatab:
"Ma vitan selle kauba!' Edasine kaupade nditamine oleks suur viga,
see viiks ostja kOhklevale seisukohale oma valiku Jigsuses Ja ta
v3ib loobuda kauba ostmisest.

Iga aastaga rahvatarbekaupade tootmise maht Jja sortiment suu-
reneb. Seepirast ei ole ostjad kursis kdigi toodetavate kaupadega.
Selles kiisimuses peab miilija olema ostjale heaks nduandjaks.

Toidukaupade miilimisel sisaldab ostjatele antav informatsioon .
harilikult andmeid kauba toorainete, kasutamise, valmistamise, toi-
tevéddrtuse, kvaliteedi ja sédilitamise kohta.

Téostuskaupade miilinisel on ostjatele antav informatsioon ula=-
tuslikum. Ostjat viivad huvitadsa kauba kvaliteet, toorained, omadu-—
sed, sort, vastavus moejoonele, otstarve, kasutamine, tarbimisnor-
mid (kui palju riiet on vaja kleidi valmistamiseks jne.), sobivus
teiste kaupadega jne.

Eriti suuri raskusi valmistavad ostjatele tehniliselt keerukad
esemed.Paljudele ostjatele ei iitle kiilmutuskappide nimetused "Okaa",
"Saraatov", "Don" jt. midagi. Ostjat huvitavad niisugused kiisimused
nagu; kas kiilmutuskapp vastab nendele nluetele, millistes tingimus—
tes ostja hakkab seda kasutama jt. Miilija peab.sellistes kiisimustes
oskama ostjale anda vajalikku konsultatsiooni. Miiija poolt ostjale
antav konsultatsioon peab olema objektiivne ja asjalik.

MOned ostjad valivad kaupa) podramata tidhelepanu kauba hinnale,
mOned aga vastupidi, pdédravad kauba valimisel peamise tdhelepanu
hinnale. Soovitatav on alguses valida ostjale néditamiseks keskmise
hinnaga kaup ja vaadata, millist muljet see ostjale avaldab. Léhtu-

des sellest v3ib jédreldada, kas edasi pakkuda odavamat vdi kallimat
kaupa. {
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Tihti kiisivad ostjad miilijalt kauba hinda vaatamata sellele, et
kauba juurde on pandud hinnalipik. Miilija el tohi sel juhul ostjale
soovitada kauba hinda vaadata hinnalipikult. V@ib-olla ostja néeb
Jja orienteerub halvasti ning pole seetdttu suuteline kauba hinda
hinnalipikult lugema. Miilija peab sellisel juhul ostjale alati tea—
tams kauba hinna.

Miiija poolt ostjale antav konsultatsioon kauba kohta ei  tohi
olla pikk.

Ostja otsust iihe vii teise kauba ostmiseks viib mljustada mit-
mesuguste vitetega.

Miilija v3ib kiisimuste kaudu selgitada ostja soovid ja vastavalt
sellele soovitada ostjale sobivat kaupa.

Kauba néditamisel ostjale v3ib jédtta vaatamiseks ja valimiseks
kaks kuni kolm kOige enam meeldinud kaupa.

Ostjat v0ib informeerida, et kauplusest v3ib kaupu osta ka ;]a-
relmaksuga.

Kuil ostja on otmtuw.d kauba osta, sils on soovitatav,et miili=
Ja veel rdhutaks neid kauba héid omadusi, mis ostjale eriti meeldi-
sid.

Kui ostja kdhkleb kauba ostmisel hinna pérast, siis peab miilija
ostja tdhelepanu juhtima kauba paremale kvaliteedile ja virdlema
seda mdne samasuguse odavama kaubaga, et ostja viiks veenduda kauba
paremas kvaliteedis.

Kui ostja viimasel momendil annab mJista, et ta el osta vali-
tud kaupa, siis peab miilija ldpetama edasise kauba nditemise. Miilija
el tohi sel juhul ndidata oma rahulolematust ostja suhtes. Ta peab
Jésma viisakaks.nagu alati. Ostja, kes tina midagil ei ostnud, v3ib
seda teha homme. %

Miiija soovitustel on eriti suur téhtsus progressiivsete miiiigi-
vormidega kauplustes. Progressiivsete miiligivormide rakendamisel
kauplustes laieneb véljapandavate kaupade sortiment ja suureneb miili=
Ja osa ostjatele konsultatsioonide andmisel. Isiklikku kontakti miili=-
Ja ja ostja vahel ei asenda iikski teine tegevus.

Miilija peab oma initsiatiivil ostjale soovitama peale ostetud
pdhilise kauba kaasnevaid kaupu, nagu lips sdrgi juurde, sukad kin-
gade juurde jne. Seepdrast on soovitatav, et samas osakonnas voi
sektsioonis oleksid miiligil nii pdhilised kui ka nendega kaas-
nevad kaubad. Kui kaupluse ruumid seda ei v3imalds, siis peab mniili=
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Ja olema histi informeeritud teistes osakondades miiligil olevatest.
kaasnevatest kaupadest, et neid ostjale soovitada. Ostja on sellis-
te soovituste eest alati ténulik. P

Eriti oluline on pakkuda téiendavalt kaupu ostjatele, kes tu-
1id ostma midagi perekondlikuks tdhtpédevaks, puhkusele sfiduks Jjne.
Tdiendavaks kauba pakkumiseks peab leidma soblva momendi. Selleks
sobib moment, mil ostja valis vdlja temale sobiva kauba. Téiendava
kauba pakkumine ostjale peab toimuma viisakalt ja lahkel toonil.
Kui miilija podrdub ostja poole nditeks Jjédrgmiste sdnadega: "On teil
veel mingeid soove?", "Viib teile veel midagi pakkuda?,siis v3ib
arvata, et enamikul Jjuhtudel ostjad ei soovi midagi. Parem on ost-
Ja poole pGorduda jérgmiselt: "Soovitan teile saunardtikuid, mida
téna alles saime, need sobivad hédsti tele poolt valitud kédterdtiku-
tegal

Kaupade téiendaval pakkumisel peab kaupa ostjale néitema, et
ostja veenduks selle heades omadustes.

Kui ﬁﬁﬁja nédeb, et ostjal on kiire, siis pole mdtet.talle
tédiendavalt kaupa pakkuda. Sama kehtib rahanappuse puhul.

Kui kaupluses pole miiligil ostja poolt ndutud kaupa,.pead miilija
soovitama asendavat kaupa. Néiteks ostja palus odratangu. Kul seda
miiligil pole, siis v3ib soovitada odrakruupi. Kul kaupluses pole mo-
mendil ka asendavat kaupa, peab miiija ostjale viisakalt teatama,ku-
nas soovitud kaup kauplusesse miiligile tuleb v3i millisest teisest
kauplusent v3ib seda osta.

Soovitatav on sellistel juhtudel ostja Juuresolekul kirjutada
rahuldamata jéénud soovide Zurnaali sissekanne miitigilt puuduva kau-
ba kohta. Sellel momendil on suur psiihholoogiline téhtsus - ostja
veendub, et miilija on huvitatud tema soovide igakiilgsest rahuldami-
sest.

Paljudes kauplustes palutakse ostjat, juhul kui kaupluses tema
poolt ndutud kaupa miiligil pole, jétta aadress, et kauba saamise
korral teatada sellest ostjde. Samal ajal peab meeles pidama, et
miiija ei tohi ostjale anda lubadusi, mida kauplus pole suuteline
téitma.

Milija peab kaaluma iga iliksikut juhust, mil ostja lahkub kauplu-
sest kaupa ostmata. Siin v0ib olla pShjuseks piiratud kaupade sor-
timent v3i halb teeninduskultuur. Ostjale peab tegema kaupluse kii=
lastamise meeldivaks elamuseks, ta kiilastab alati meelsasti seda
kauplust, kus teda hé@sti teenindatakse.
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Miilija suhtleb paljude inimestega, kdik nad on erinevad ja kors
dumatud. Miiija peab k3iki ostjaid teenindama viisakalt ja kultuure
selt. See njuad temalt head enesevalitsemisoskust erinevates olu-
kordades. K3iglil miilijatel seda aga pole. Enesevalitsemisoskust saad
endas arendada. Peab Jédlgima end ja ostjat. Kui ostja muutub mille-
gipérast rahutuks, siis peab selgitama, kas miiiija ei andnud selleks
pdhjust. Kul miilija leiab, et tema kéitumine pShjustas ostja rahutu-
se, siis peab ta tunnistama oma viga ja kditumist muutms. Vajaduse
korral tuleb ostja ees vabandada. Sellega miiiija ei alavéddrista end
ostja ees, vald vastupidi, nditab end kasvatatud inimesena.

Miilija el tohi alati ostja halba meeleolu pidada oma slitiks,
Voib-olla elas ostja enne kauplusesse tulekut 1lédbi midagi isiklik-
ku, mis muutis ta rahutuks.

Miilija peab ostjaga suhtlemisel védltima vaidlusi ja arusaamatu-—
8i. Need segavad nii miilija enda kui ka kdrvalosakondade t55d.

Kui &rritatud ostjat pole viimalik rahustada, siis peab miilija
védlja kutsuma sektsiooni vdi osakonna juhataja, kes lahendadb vaid-
luse oma kabinetis., Suurtes kaubamajades, kus on administraatori
ametikoht koosseisudes ette néhtud, vdivad miilijad varjatud signali-
satsioonisiisteemi abil védlja kutsuda administraatori, kes lahendab
ostjaga tekkinud konflikti oma kebinetis, et mitte dratada teiste
ostjate tdhelepanu.

.Miilija peamiseks lilesandeks on ostjate soovide tdielik rahulda-
mine. Ta peab oma kditumisega ostjat selles veenma.

Kauba m0dtmine, kaalumine, arve tegemine, kauba
pakkimine ja véljastamine

Uheks pdhiliseks ndudeks ndukogude kaubanduses on mabtﬁiae,
kaalumise ja arvete tédpsus. Kuna kauba mddtmise ja kaalumisega seo~-
tud kiisimusi on késitletud kaubanduse organiseerimise ja kaubandus—
tehnika Opikutes, siis kdesolevas védljaandes neid kiisimusi ldhemalt
ei kédsitleta. g

Kaupluse t60 edukus ja tédpsus sdltuvad suurel mddral arve ta-
sumise Oigest korraldamisest.

Praegu on veel kiillalt kauplusi, kus kauba ostmiseks Jja arve
tasumiseks peab ostja seisma kolmes jdrjekorras. See pShjustab se=.
gadust ostjate veclu liikumises mﬁﬁgisaalis, samutl miiligisaali pin-
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na iilekoormust ja védikest lébilaskeviimet. Pealegi kulub ostjatel
niiviisi palju aega. Selle siisteemi kohaselt peab ostja kiigepealt
seisma jérjekorras miilija juures, kes kirjutab ostjale vdlja t8eki,
TSekiga lsheb ostja kassa juurde jédrjekorda. Pédrast kauba eest ta-
sumist peab ostja uuesti minema leti Jjuurde, kust  ta sasb makstud
tSeki vastu soovitud kauba. Kui kaupluses on mitu osakonda ja ost=-
ja ostab kaupa mitmest osakonnast, siis seda rohkem nuab sisseos-
tude tegemine aega.

Kdige otstarbekamaks siisteemiks on arvete tasumine iihes kes-
kuses. See loob kdige mugavamed tingimused sisseostude tegemiseks
ostjatele ja kdige ratsionaalsema t60protsessi kaupluse td5tajate—-
le. A

Nukogude Liidus on Jjuba katsetatud arvete edasiandmisega pneu-
maatilise side meetodil. Selle meetodi olemus on jérgmine. Miiiija
asetab tSeki ja ostja poolt antud raha pneumasatilisse padrunisse ja
suunab selle kassasse. Mdne hetke pédrast tagastab kassa padruni
koos mekstud tSeki ja ostjale tagasiantava rahsga. Sellega on vil-
ditud ostja seismine kassa Juures.

MOnedes vélisriikides kasutatakse jidrgmist kauba eest tasumi=
se siisteemi. Ostja saab kauplusesse sisenemisel arveblanketi,mille-
le miilijad mérgivad ostjale miilidud kaupade §1frid ja hinnad.Kaupluse ’
védljapddsu juures asuvas kassas tasub ostja arve alusel ostetud
kaupade eest. Sellise siisteemi psiihholoogiline mGte seisneb sel=-
les, et inimene ostab siis, kui ta el pea kohe kauba eest tasuma,
rohkem kaupa, kui iga iiksiku kauba eest eraldi tasumise korral.Kau-
bad saab ostja kétte védljapddsu Juures asuvast kontroll-lauast.

Laialdaselt kasutatakse arve tasumist miilija t56kohal. See siis=
teem on efektiivne tiikikaupade (ka pakitud toidukaupade) miilimisel
Juhul, kui ostjate arv ei ole liiga suur. Kui ostjaid on rohkesti,
siis kulub millijal t60ajast liiga suur osa arvetega tegelemiseks.

Kui kauba eest tasutakse miilijale, siis tuleb viimasel rangelt
kinni pidada raha vastuvdtmise korrast. Miilija nimetab ostjale kuul-
davalt ostu maksumuse, vitab ostja poolt ulatatud raha,nimetab sel-
le nominaalvédrtuse ja asetab letile ndhtavale kohale.. Ostjale ta-
gasi antava raha summa leiab miilija liitmisv3ittega, s.t. liidab kau=-.
ba maksumusel kopikad ja rublad kuni ostjalt sasdud rahasummani.Ndi-
teks kaup maksab.2 rubla 83 kopikat. Ostja andis kauba eest tasumie
seks S5-rublalise. KJigepealt liidame 3 kopikale 7 kopikat ja saame



90 kopikat, sellele liidame 10 kopikat ja saame 3 rubla, viimasele
liidame veel 2 rubla ja saamegi kokku 5.rubla. Jérelikult peame
ostjale tagastama 2 rubla ja 17 kopikat.

Ostjale nimetatakse tagastatav summa Ja asetatakse see raha=
alusele. Ostja peadb kontrollima tagastatud raha Gigsust leti Juue
rest lahkumata, tema hilisemad pretensioonid jdetakse rahuldamatea.
Lipuks annab miiija ostjale omandatud.kauba.

Tallinna Toidukaubastu ja ETKVI~i toidukaupade kauplustes
(védlja arvatud iseteeninduskauplused) on vdlja kujunenud Jjérgmine
arvete maksmise siisteem - ostja kiisib kauba, miilija paneb selle le-
tile ja fikseerib arvelaual kauba maksumuse, ostja asetab kauba oma
kotti Jne. kuni ostja soovide rahuldamiseni, siis esitab miilija ost-
Jale arve ja ostja tasub kauba eest. Kuid esineb kiillalt Jjuhuseid,
kus miilijal 13heb kauba maksumuse arvutamine segamini ja ostja pesb
ostetud kaubad iikshaaval kotist letile tagasi laduma, et kauba mak-
sumust uuesti arvutada. Kui palju ebameeldivusi valmistab see ost-
Jale, samuti miilijale. Sellise segaduse védltimiseks on soovitatav
ostjale valmispandud kaubad jdtta letile kuni arve 1ldpetamiseni.

Miilija peab oskama kiiresti ja tédpselt arvutada. Mdnede kaupade
maksumuse arvutamisel on soovitatav kasutada tabeleid, nagu liha. jt.
kaupade puhul. See kergendab ja kiirendab kauba maksumuse arvuta=
mist.

Enne kauba ileandmist peab miiiija kauba pakkima. Soovitatav on,
. et miilija pakiks kauba ostja juuresolekul. Otstarbekohane on kaupu
pakkida paberist kottidesse, mida valmistatakse erinevate suuruste-
ga. Paberkottide kasutamine vdldib liigset paberikadu kaupluses.

Kingitused tuleb eriti ndgusalt pakkida, kasutades selleks kin-
gituskarpe, firmapakkepaberit ja dekoratiivndori.

Kui kaubal on olemas vabrikupakend, siis pannakse ostetud ese
hoolikalt tdhendatud pakendisse ja seotakse sidumisndoriga, et ost=
jal oleks vdimalik seda kanda (televiisorid, tolmuimejad jt. kau=
bad).Raskemate kaupade pakendile tehakse peale kédepide, et ostjal
oleks kergem pakki kanda. Kauba pakkimiseks kasutatavale pakkema-
terjalile (pakkepaber, pakkekotid jm.) on soovitatav lasta triikkida
reklaamtekste ja -~jooniseid, mis iseloomustavad kauban&ueorsaniaat-
sioonl voi -ettevitet.

Mitme paki korral on soovitatav, et kaupluses pakitaks liksikud
kaubad koondpakki, Vastava vOimaluse korral vdib ostjale pakkuda
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kauba koju kdtteviimist, seda eriti siis, kul ostetud kaup on kiil-
lalt kogukas ja raske. Ostja on selle teenuse eest viga ténulik.

Kauba pakkimise ajal esineb Jjuhuseid, kus ostja tahab kellega-
gl jagada oma rddmu ostetud kauba iile ja alustab veel kord vestlust
endast ja.ostetud kaubast. Sel juhul ei tohi m"ﬁija ostjat Jjétta
vastuseta. Miilija peab taktiliselt mdista andma, et ka temal on hea
meel, kasutades selleks jédrgmisi védljendusi: "See kingitus valmis-
tab suurt roédmu...", "See kleit valmistab teie tiitrele suurt rid—
mu", "See klaver toob palju ilusaid elamusi teie koju" jne. Ostjale
v3ib veel kord kinnitada.kauba head kvaliteeti ning anda ndu,kuidas
kaupa kidsitseda Ja hoida.

Miiijad, kes hoolitsevalt suhtuvad ostjate soovide rahuldamis-
se, tunnevad ka ise moraalset rahuldust oma tddst.

VII. MU‘UJA 700 LU0 _TEADUSLIK ORGANISEERIMINE

EESENEITTIOOSIERE

Meie iihiskonna edasiliikumiseks kommunismi ehitamise teel, ma-
teriaal-tehnilise baasi arendamiseks ja riigi vOimsuse tugevdami-
seks tuleb pidevalt t0sta tootmise efektiivauat Ja kiirendada t066-
viljakuse kasvu. .

NIEKP XXIII kongressi direktiivid mérgivad nende ililesannete la-
hendamise iihe peamise suunana t60 organiseerimise edasist téiusta-
mist teaduse saawatuste ja eesrindliku praktika baasil.

T66 teadusliku organiseerimise pShilisteks suundadeks kauban—
duses on ostjate teenindamise kvaliteedi parandamine, ostjate aja
kokkuhoid, t68tingimuste parandamine, tooprotsessi tédiustamine ja
mehhaniseerimine, td0aja ratsionaalne kasutamine ning t35viljakuse
tdstmine, :

T36 teadusliku organiseerimisega tegelevad suuremates kauplus-
tes loomingulised grupid voi brigaadid, védikestes kauplustes kaup-
luste juhatajad ja miiiijad.

Milija tooviljakuse ja todkultuuri tase sdltuvad suurel midral
to6tingimustest.

Onu temperatuur peab olema toidukaupade kauplustes véhemalt
+12 °C ja tdostuskaupade kauplustes +15 °C. Kaupluses peab olema
ventilatsiooniseade, mis kindlustab Shuvahetuse 1,5 korda tunnis. .

Kaupluse normaslseks suhteliseks Jhuniiskuseks loetakse 55=
-60 %.
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Kaupluse miiligisaali loomuliku yvalguse suhteks loetakse 136,
lao- ja administratiivruumides 1:8 - 1:10.

Kaupluse miiligisaali kunstliku valgustuse vastavust normidele
kontrollitakse 0,8 m kdrgusel pﬁrandapinnist.

Minimsalsed kunstliku valgustuse normid iseteenindusega toi-
dukaupade kauplustes on luminestsentslampide kasutamise korral 400
1x, hd0glampide kasutamise korral 200 1x, teistes toidukaupade
kauplustes ja spetsialiseeritud to0stuskaupade kauplustes lumi-
nestsentslampide . kasutamise korral 300 1lx ja hddglampide kasutami-
se korral 150 1x. Soovitatav on kaupade vidljapanekute valgustami-
seks kasutada kohalikku varjatud valgustust.

Miira tugevus kaupluseruumides vdib olla 65-70 db. Liigne miira
avaldadb kahjustavat toimet nédrvikavale ja pchjustab t60viljakuse
languse 10-15 %.

Miilija to6koha kivipdrand peasb olema kaetud laudkattega, et
védltida jalgade haigestumist.

Naismiilijad voivad tOsta kuni 20-kilogrammiseid raskusi, mees-
niiijad - kuni 80 kg.

Keila Tarbijate Kooperatiivi iseteeninduskaupluse "Keila" t060
komplekssél uurimisel selgus, et mitmed t65tingimused kaupluses ei
vastanud normatiividele. Loomuliku valguse suhe laoruumides oli
1214 - 1:16, suvel tdusis kaupluse mﬁﬁgisaaiis temperatuur +28 °C,.
mira tugevus ulatus 71-79 db, kunstliku valgustuse tugevus oli pak=-
kija t60kohal vaid 40 1x. Ruumide jahutamiseks avati ladude ja miili-
gisaali uksed ning kasutati lauaventilaatoreid, mille tagajérjel
tekkis tOmbetuul, mis pdhjustas todtajate haigestumist ja t601t.
puudumist. Nork valgustus pakkija t0dkohal pGhjustas pakkijatel va-
lusid silmades ja peas, mille tagajdrjel nende t6dviljakus langes.
Liigse miira tekitajateks kaupluses olid kiilmutusseadmed ja uksed,
millel puudusid amobtisaatorid. Pédrast nduetekohase sundventilat-
siooni sisseseadmist, t&@iendavate valgustuspunktide monteerimist ja
amortisaatorite paigutamist uste vahele muutusid miilijate tootingi=-
mused kaupluses "Keila" paremaks.

Milja todviljskus ja toOkultuur :ol*uvad kiige enam miulja t66-
koha ratsicnaalsest organiseerimisest.

Milija tockoha all mdeldakse osa miiligisaall pinnast, millele on
paigutatud sisustus, inventar, seadmed, t00riistad ja  kaubavarud,
Mulija tookohe miotmed - pikkus ja laius, samuti sisustuse Jja sead-
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mete m3dtmed, on kindlaks médératud, ldhtudes inimese antropoloogi-
liste mddtmiste tulemustest. Sellega luuakse nii miilijatele kui ka
ostjatele vajalikud mugavused. ;

.Miijate t56kohtade m3dtmed ja pindalade normid on kinnitatud
1962.a. ehitustehniliste normide ja eeskirjadega.:

Miilija tookoha organiseerimine algab sisustuse,inventari,sead-
mete ja todriistade ratsionaalse paigutamisega miilija tddkohale.
Kaasaegne kaupluse sisustus tehakse kokkupandav, lahtivietav, ker-
gesti iimberpaigutatav, avarate vidljapanekupindadega, négus, vastu—
pidav ja odav, mistdttu miiligissali pinda on vOimalik téielikumalt
kasutada kaupade viljapanekuks.

Seadmed ja inventar paigutatekse miilija td0kohale, arvestades
nende kédepdrasust likeikute tddoperatsioonide sooritamisel.

Miiija t6Gkoha organiseerimisel on soovitatav rakendada prog-.
ressiivseid kaubandusvorme, nagu iseteenindamine, kaupade miilikk néi-
diste ja lahtiste vidljapanekute jérgi jt., sest need on kasulikud
nii miilijale kui ka ostjale.

Kaupade véljapanekul tédkohale peab miiiija arvestama seda, et
enamndutavad kaubad asetatakse endale ldhemale ning védljapandud
kaubad peavad olema hdsti nédhtavad. Igal kaubal, pakkematerjalil ja
t66riistal pedb olema miilija t66kohal alati oma kindel koht. Kaubad,
materjalid ja tooriistad, mida miiija vdtab vasaku kédega,peavad asu-
ma vasakul pool ning kaubad, materjalid ja td0riistad, mida  miilija
v3tab parema kdega, peavad asuma paremal pool.

Muiija peab jédlgima, et tema tookoht oleks tdielikult komplek-
teeritud vajaliku inventari ja tdcriistadega. Vajalike tddriistade
puudumine miiiija t66kohal pdhjustab hdireid tema t65s. Inventari Ja
téoriistade valimisel peab miilija pOOrama tédhelepanu ka nende négu-
sale vdlimusele ja kidsitsemismugavusele.

Uurides Keila Tarbijate Kooperatiivi iseteeninduskaupluse "Kei-
1la" miilijate tockohtade organiseerimise taeot) selgus, et seal oli
1dbi mOtlemata fiilisilist t66jdukulu ndudvate t6ode mehhaniseerimi-
ne. Néditeks kondiitritoodete~ ja klaastaaraleti tdotajad tostsid
11=tunnise todpdeva jooksul 2000 - 4400 kg tiihja taarat keskmiselt
6 m kaugusele, s.t. nad tegid 12000-28000 kg/m t6&éd. Siin pole veel
arvestatud raskuste tostmist kauba miligiks ettevalmistamisel Ja
milija tookohale toimetamisel. (ks miiija kdis t36pdeva jooksul 5,23=-
-0,78 xm. Hilijate t00 lihtsustamiseks socovitati kaupluses kasutuse-
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le vitta diiselkéirud. Selle tulemusena kasvas miilijate t3dviljakus
8-12 korda.

Tédprotesessi ratsionaalsel organiseerimisel tuleb suurt téhe-
lepanu pddrata todjaotusele. LibimJeldud tddjaotus kaupluses sco=
dustab t60aja efektiivsemat kasutamist ja parandab ostjate teenin-
damise kultuuri.

Miilijate t6dkohtadel viib t30jaotuse aluseks vitta kaupade sor-
tiuendi vii t86 iseloomu (pdhitddd ja abitddd).

Miilijate to0kohti viib kaupade sortimendi alusel spetsialisee-
rida, mis avaldab soodat m3ju kaupade sortimendi laiendamisele ja
ostjate teenindamise kultuuri tdstmisele.

Miilijate todkohustusi vdib piiritleda pdhitodde ja abitoode
tédpse loeteluga. Seda vdib teha ainult sel Jjuhul, kui koik miilijad
on kindlustatud pideva t88ga toopdeva jooksul.

4 Suur tédhtsus on erialakaasluse rakendamisel. Iga miiilija peab

omandama peale oma pShitod mingi teise eriala, niditeks mdne teise
kaubariihma miilija, kassiiri, dekoraatori wvm. eriala. Erialakaasluse
rakendamine kaupluses v3imaldab kaupluse t354 paremini organisee-
rida, eriti tippkoormuste ajal. Kui néditeks iiks miilija on td0ga iile
koormatud ja nasbruses asuval miilijal pole ostjald,.siis vdib tege~
vusetu miilija sel ajal abistada lilekoormatud miiijat.

Arvestades seda, et miilijate td0s esineb kisitsitddd rohkem,
tuleb téhelepanu pddrata toovitete ja todliigutuste ratsionaslsu-
sele, Toovdtted, millest koosneb operatsioon, kujutavad endast
lihtsate liigutuste kombinatsiooni. Td6liigutusi v3ib jaotada jérg—
miselt: pikad Jja liihikesed, horisontaalsed ja vertiksalsed,sirged
Ja kaarekujulised, individusalsed ja kattuvad, pidevad ja katke-
vady t60- ja tihiliigutused jt. .

Kdik liigutused nduavad aja- ja energiakulu. Kuna t60 ratsio-
naalse prganiseerimise pOhindudeks on maksimaalsete tulemuste saa-
vutamine minimaalse t3dkuluga, mille konkreetseks védljenduseks on
aja- ja energiaskulu ning psiiihilised pingutused, siis tulebki kdiki
liigutusi veadelda sellest seisukohast lahtudes.

Pikad ja lihikesed liigutused on virdsete tingimuste Jjuures
vastandlikud nii energia- kui ka ajakulu suhtes. Mida‘pikem on
liigutus, seda enam kulub sellele energiat ja aega. Jédrelikult peab
miilija oma t66s vdltima pikki liigutusi. Selleks on vaja enam ndu=
tavad kaubad tuua endale ldhemale ning tddriistad asetada  kéepé-
rast Jjne.
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Ka horisontaalsed ja vertikaalsed liigutused on t&Omahukuse
poolest erinevad. Pole kaugeltki iikskdik, kas paigutada iks kast
naelu iihe meetri kaugusele horisontaal- v0i vertikaalsuunas. Liigu-
tus vertikaalsuunas nduab rohkem energiat kui horisontaalsuunase.
Seepdrast tuleb viimaluse piires asendada vertikaalsed liigutused
horisontaalsetega. Nditeks kul asetada konservikast pdrandale, siis
peab miiija iga kord konservide v3tmisel kummarduma Jja konservid
riiulile tdstma. Vertikaalsete liigutuste likvideerimiseks piisab
konservikasti asetamisest vastava kdrgusega alusele.

Rui vaadelda sirgeid ja kaarekujulisi liigutusi, siis, lahtu-
des fiisioloogilisest seisukohast,tuleb eristada inimese liikumist
tooprotsessis ja tema kdte liigutusi. Miilija liikumisel iihest kohast
teise eelistatakse alati sirgjoonelist marsruuti kdverjoonelisele,
sest esimene on lithem ja viéhem tG6mahukas. Kdtele on aga anatoomi-
listest iseérasuateet'tingituna omasemad kaarekujulised liigutu-
sed, mis on vdhem tdOmahukad ja mugavamad.

Individuaalsete liigutuste all mdistetakse kdiki kite, keha
v31 jalgade liigutusi, mida sooritatakse iiksteise jdrel.Kattuvateks
nimetatakse iiheaegseid liigutusi. Madala kvalifikatsiooniga  miilija
piiiab tavaliselt sooritada k3diki liigutusi iiksteise jédrel. Isegi
siis, kui tal on tédielik vdimalus t60tada kahe kdega korrsga,tundub
talle mugavam kasutada kord paremat, kord vasakut kdtt. See suuren-
dab ajakulu. Jdrelikult on otstarbekohasem tootada mdlema kiega
ning lihendada kdte ja jalgade t&d.

Tooprotsessis esineb paratamatult ka liigseid to6liigutusi.
Tilipilisi liigseid liigutusi teevad miilijad tG6oriistade, inventari
v0i ka kaupade otsimisel. Liigsed liigutused esinevad t&o ebalige
v31 védhe lédbimdeldud organiseerimise puhul.

Pisiv riitm stimuleeridb t06d ja soodustab liigutuste automati-
seerumist. Tervel, normaalsel inimesel kutsub iga tédpne ja Onnestu-
nud todliigutus esile rahuldustunde, kajastudes enesetundes. Enese-r
tunne aga loob t66tuju, is omakorda mdjustab jérgnevaid liigutusi.
Nii tekidb pldhjuste~tagajérgede ring, mille efektiivsus seisned £33
Ja tdSkoha Jiges organiseerimises, k¥igi t554 segavate tegurite
kdrvaldamises ja ratsionaalsete tddliigutuste omandamises.

Meeldiv on jédlgida miilija t56d, kes oskab kaupa hédsti ndidata,
nodta, ldigata, kaaluda, pakkida jne. See pakub estectilist naudin-
gut nii miilijale kui ka ostjale.
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Miilija t66 organiseerimise taset iseloomustab ka t60aja rat-
sionaalne kasutamine. Miilija tddaeg jaguneb pShitddks, abitoddeks,
miilijast mittesdltuvateks tooseisakuteks Ja miilijast sltuvateks t606-
seisakuteks. Miilija pOhitodks on ostjate teenindamine ehk teiste sd-—
nadega - kaupade miiiike Abitdddeks on kaupade miiligiks ettevalmista-
mine, kaupade toimetamine t&0kohale, kaupade vdljapanekute tegemi-
ne, kauba vastuvdtmine, pakkepaberi 15ikamine Jne. Milijast mitte=—
sfltuvad to0seisakud tekivad kauba puudumisest, ostjate puudumi-
sest, vdljakutsetest juhtkonna juurde Jjms. Miilijast s3ltuvad té6sei-
sakud tekivad puhkepausidest, ielefonikdnedest, kdikudest védljapoo-
le kauplust isiklikes asjus, t66le hilinemisest jm. :

Keila Tarbijate Kooperatiivi kaupluse "Keila" miilijate tddaja
kasutamise analiilisimisel selgus, et pdhitddle kulus 66,0 - 74,7 % .
todajast, abitdddele 22,3 - 24,1 %, miilijatest mittesiltuvatele t55-
seisakutele 0,4 -~ 7,2 % Ja miilijatest sGltuvatele tddseisakutele 0,8
- 4,5 % tooajast. Nagu nédeme, kulub miiiijate tddajast palju abit6s-
dele. ja todseisakutele, mille pShjuseks on t36 ebadige organiseeri-
mine. Soovitatav on hakata tootma aluste komplekte kaupade toimeta-—
miseks kaupluse laost miiligisaali ning védljapanekuteks riiulitele
ning stendidele. Sellega jdéks &dra kaupade iimberladumine miiligisaa~
lis ning ajakulu.kaupade toimetamiseks kaupluse laost miiligisaali
véheneks 30-40 %,

Miilijate t60- ja puhkereziim on kaupluses korraldatud tdédgraa—
fikuga. Kui aga vaadata miilijate tGdpdeva t36- ja puhkereziimi, siis
on see enamikus kauplustes korraldamata. Keila Tarbijate Koopera-—
tiivi kaupluse "Keila" miilijate t60viime md0tmisel Kozilovi meetodi
jargil selgus, et tootajate t66viime oli madalam jérgmistel kella-
aegadel: :

(t66pédeva algus 8.00)

8.00 = 8.30
10430 = 11.00
12,30 - 13,00 .

(1duna 13.00 - 14,00)
16,30 = 17.00
19.00 - 20.00

(téopdeva 1dpp 20.00)

Milijate t06voime uurimisel saadud andmete alusel soovitati
kaupluse "Keila" niiijatele kordaméoda ilksteisele viimaldada 5-10-.
minutilisi puhkepause kell 10.30 ja kell 16.30 ning samal ajal soo=
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vitati kergelt einetada ja juua tass kohvi. Puhkepausid taastavad
miilijate t66vdime.

Kokkuvdtteks viib Oelda - miilijate t00 teaduslik organiseerimi-

ne tdstadb ostjate teenindamise kultuuri meie kauplustes.
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