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SISSEJUHATUS

Kiesoleva bakalaureusetdo teema on aktuaalne just praegusel ajal, mil paljud ettevotted
on hakanud kasutama isikliku miiligi meetodeid. Konkurents turul on aina tihenev ning
infolihiskonnas tuleb edukate miiligiprotsesside nimel rakendada edustusvorme, mis
pooraksid suuremat rohku kliendi vajadustele ja huvidele. Ka Eesti kontekstis on
isikliku miiiigi temaatika ajakohane. Antud promotsioonivormile on {iildiselt lahenetud
Eestis ennekdike édritegemise eesmérke silmas pidades ning ei ole niivord keskendutud
isikliku miiligi kontseptuaalsele olemusele, mille pdhjalikuma eritlemise tulemuseks
vOiks olla omakorda ettevottekesksete sihtide saavutamise kdrgem tdendosus. Sellest
tulenevalt on Eesti kontekstis keskendutud Viasat Eesti néitele, kus isikliku miitigi

kasumid ulatuvad 14%-ni miiiigituludest (Viasati koolitusdokument 2012).

Kiesoleva bakalaureusetod eesmérgiks on vélja selgitada isikliku miiiigi protsessis
kasutatavad psiihholoogilised modjutamisvotted Viasat Eesti nditel. Eesmairgi

saavutamiseks on piistitatud jargmised uurimistilesanded:

- tuua vélja erinevad isikliku miiiigi definitsioonid;

- analiilisida ja vorrelda isikliku miiligi protsessi erinevaid késitlusi;

- analiiisida  isikliku  miiligi  protsessis  kasutatavaid  psiihholoogilisi
mdjutamisvotteid,

- kaardistada Viasat Eesti isikliku miiligi protsess nii ettevotte kui ka
miiiigiagentide perspektiividest ldhtuvalt;

- vorrelda omavahel Viasat Eesti isikliku miiiigi protsessi teoreetilise
raamistikuga;

- tuvastada teoreetilise osa pdhjal peamised psiihholoogilised mdjutamisvotted,

mis seonduvad Viasat Eesti isikliku miiligi protsessiga.



T66 koosneb kahest peatiikist. Teoreetilises osas ei ole keskendutud ainult iihele
kindlale autorile voi kasitlusele. Eesmirgiks on vélja tuua erinevad 1dhenemised, mis
rikastavad isikliku miiligi teoreetilist olemust ning seejdrel moodustada neist iihtne

raamistik, kus on arvesse voetud erinevaid perspektiive.

Teoreetilises osas on tuginetud akadeemilisele kirjandusele ning samuti miiiigialastele
kédsiraamatutele, kus on suurt rohku poodratud isiklikule miitigile. Kuna antud teema
kohta eestikeelseid materjale napib, toetutakse t66 teoreetilise raamistiku kujundamisel
peamiselt inglisekeelsele kirjandusele. Enamus kasutatavatest allikatest on périt

viimasest aastakiimnest.

Teoreetilist osa vOib jagada kaheks alapunktiks, millest esimeses kirjeldatakse isikliku
miiiigi protsessi. Antud alapunktis vorreldakse omavahel erinevate autorite 1dhenemisi
isikliku miitigi definitsioonile, eesmarkidele, puudustele ja eelistele ning protsessile.
Isiklik miitik asetatakse laiemasse turundusmeetmestikku ning vdorreldakse seda teiste
turustusvormidega. Teoreetilise osa teises alapunktis analiilisitakse isikliku miitigi
psithholoogilisi mdjutamisvotteid. Vaatluse alla vdetakse erinevad isikliku miitigi
protsessi meetmed, mis omavad psiihholoogilisest perspektiivist olulist rolli miiiija ja

kliendi vahelisele suhtlemisele.

Bakalaureusetdo empiirilises osas kaardistatakse Viasat Eesti isikliku miiiigi protsess ja
psiihholoogilised mdjutamisvotted. Kdesolev ettevotte on valitud seetdttu, et Viasat
Eesti alustas 2010. aastal isikliku miiligi rakendamise ja vastavate koolitustega ning on
tdnaseks antud vallas vordlemisi edukas. Hetkel moodustab antud miitigimeetod 14%

Viasat Eesti miitigialasest tulust. (Viasati koolitusdokument 2012)

Empiirilise osa vdib sarnaselt teoreetilisele poolele jagada kaheks alapunktiks. Esimeses
peatiikis analiiiisitakse Viasati koolitusdokumente ja miiiigijuhtide kvalitatiivsete
intervjuude tulemusi, mis edastavad ettevottekesksema perspektiivi. Teise osa ehk
Viasati miiligiagentide perspektiivi kirjeldamiseks viiakse samuti 1dbi kvalitatiivsed
intervjuud, mille eesmérgiks on vidlja tuua miiiigiagentide arusaamad isikliku miiiigi

protsessist ning psiihholoogilistest mdjutamisvotetest ja taktikatest.



Eelnevate alapunktide tulemused asetatakse teoreetilisse raamistikku ning tuuakse vilja
peamised erinevused ja sarnasused akadeemiliste ldhenemistega. Samuti voetaksse
konkreetselt arvesse Viasat Eesti konteksti tdiustamaks strateegilist alust antud ettevotte

miiligiagentidele (eelkdige just psiihholoogiliste mdjutamisvdatete puhul).



1. ISIKLIK MUUK TEOREETILISTES KASITLUSTES

1.1 Isikliku miiligi protsess

Isikliku miitigi kui promotsioonivormi puhul v3ib aluseks votta mitmeid erinevaid
teoreetilisi ldhenemisi. Kédesolevas bakalaureusetdd osas on analiiiisitud akadeemilises
kirjanduses levivaid isikliku miiiigi definitsioone ja peamisi isikliku miiiigi protsessi

mudeleid, mille fookuskese on suhteliselt sarnane ja kattuv.

Ténapdeval ei ole isiklik miiiik seotud ainult drilise tasandiga, vaid tihti kasutatakse seda
meie igapédevastes vastastikustes kaubanduslikes suhetes ja tehingutes. Eriti populaarne
on see Ameerika Uhendriikides, kus paljud suurettevdtted tuginevad antud
miitigivormile. (Srivastava 2008: 20) Sellest tulenevalt voib akadeemilise kirjanduse
pohjal vélja tuua vdga paljusid isikliku miiligi definitsioone, mis tihti asetavad réhu

erinevatele karakteristikutele.

Bubnjevici (2011: 372) definitsiooni keskmes on isikliku miiligi paindlikkus, mis
tuleneb vastastikusest suhtlusest varustajate ja klientide vahel. Isiklik miitik voimaldab
edastada suurel hulgal keerulist informatsiooni. Samuti peavad edukad miilijad oma
ettevotte jaoks koguma informatsiooni konkurentide, uute vdimaluste ja véljakutsete
kohta, mis vdimaldab oluliste otsuste tegijatel lihtsalt ja holpsalt vajalikku
informatsiooni saada. (Bubnjevic 2011: 372) Bubnjevic on isikliku miiigi
defineerimisel votnud aluseks ennekdike erinevad turundusvormid, mille raames on
voimalik analiilisida isikliku miiligi erinevusi, sarnasusi, puudusi ja eeliseid vordluses

teiste vormidega.

Meredith (2010: 2) késitleb isiklikku miiiiki kui suhete rajamist 1abi kommunikatsiooni,
mille 10ppeesmirgiks on miiligitehing. Antud autori definitsioonis on kesksel kohal
isikliku miitigi kommunikatiivne element. Isiklikku miiiiki v3ib vaadelda sotsiaalse

situatsioonina, mis holmab kahe inimese vahelist kommunikatsioonialast diiaadi.



(Meredith  2010: 2) Sellest tulenevalt on kéesolev autor keskendunud
kommunikatsioonialastele uuringutele ning leiab, et isiklikku miiliki ei ole piisavalt
analliisitud antud distsipliinides. Miiiigiagendi rolli ettevotte ,,saadikuna® ei saa
Meredithi sonul ignoreerida, kuna just tema esindab organisatsiooni identiteedi
formuleerumist ning on tihti ihendavaks liiliks ettevotte ja klientide vahel. (/bid.: 4)
Antud autori vaatevinklist jdreldatult tuleb miiiigiinimesele ja temaga seonduvale

omistada suurt tihelepanu.

Olumoko (2012: 148) definitsiooni kohaselt voib isiklikku miiiiki pidada oluliseks
turunduskommunikatsiooni elemendiks. Erinevalt reklaamist ja miiligitoetustest, mille
pohiliseks eesmérgiks on tdsta teadlikkust eksisteerivate toodete voi teenuste kohta,
pohineb isiklik miiiik individuaalsel 1dhenemisel, mille {ilesandeks on vastata klientide
spetsiifilistele ndudmistele. (Olumoko 2012: 148) Ka Olumoko (2012) on sarnaselt
Bubnjevicile (2011: 372) isikliku miiiigi defineerimisel keskendunud laiemalt

erinevatele turundusvormidele ning seeldbi analiiiisinud isikliku miiligi olemust.

Dutta (2011: 5) jaoks on isiklik miiiik promotsiooniline meetod, kus iiks osapool
(miiiija) kasutab oma teadmisi ja oskusi rajamaks teise osapoolega isiklik suhe
(voimalik ostja) ning selle 10pptulemiks on modlemapoolne kasu. Enamikel juhtudel
seisneb miilija jaoks ,kasu“ rahalises véértuses ning ostja oma teenuse vOi toote
véddrtuses. Samas, alati ei pruugi isikliku miiligi ainsaks eesmérgiks olla toote voi
teenuse miilimine, vaid selleks v3ib olla ka kdigest informatsiooni edastamine. (Dutta
2011: 5) Dutta definitsioon rdhutab personaalset kontakti ning rohuasetusest jéreldatult
voib antud definitsiooni jérgi isikliku miiiigi alla lugeda ka miiiija ja ostja vahelisi
telefonikdnesid ning uuemaid tehnoloogilisi vahendeid, nagu videokonverentsid, online

vestlus jne.

Kiesolevas bakalaureusetods on isiklikku miiiiki késitletud ennekodike ndost-nékku
miiiigi 14bi ning sellest tulenevalt on autor aluseks votnud ennekdike Petersoni ja
Wotruba (1996: 3) pohjalikult vilja arendatud ldhenemise, mille keskmes ongi ainult
ndost-ndkku suhtlus. Antud autorid leiavad, et mdistmaks isikliku miitigi tdielikku
olemust, tuleb seda defineerida 1ébi kolme perspektiivi, milleks on operatsiooniline,

taktikaline ja strateegiline modde (Peterson & Wotruba 1996: 3). Operatsiooniline



perspektiiv  koosneb kahest elemendist: ndost-nikku miiiik ning eemaldumine
fikseeritud jaemiiligi asukohast. Antud tasandil tdhendab isiklik miilik miiiimisvormi,
mis leiab aset véljaspool traditsioonilist jaemiiligi asutust. Enamasti leiab ost aset kodus
(ostja), tookohas (miiiijja) vOi neutraalses kohas (ostukeskus, kolmanda osapoole kodu

jne). (Peterson & Wotruba 1996: 3)

Taktikaline perspektiiv seisneb erinevates taktikates, mida ettevote voib isiklikus
miiligis rakendada. Niiteks kas miitigiagendid teevad oma t66d osalise- voi tdisajaga,
kas miiiigitod leiab aset kodus voi mujal, kas kasutatakse potentsiaalsete klientide
eelinformeerimist jne. Iga taktiline tegur omab erinevat moju, kuidas ettevote isiklikku
miiliki reguleerib. Olenevalt rakendatavatest meetoditest peab ettevite asetama erinevat
rohku vérbamise, koolitamise ja motiveerimise administratiivsetele iilesannetele. (/bid.:

6)

Strateegilise perspektiivi puhul voib kirjeldada kolme meedet. Jaotustee strateegia
parineb ajast, mil tootja miilis oma tooteid ja teenuseid otse Idpptarbijale. (/bid.: 6)
Turule ligipddsu hankimise strateegia seisneb selles, et isiklik miilik on tduke (push)
turunduse strateegia. Selleks, et firma oleks edukas peavad kdik organisatsiooni ja
driajamise tahud olema jdrjepidevad tduke turustamise strateegiaga. (Ibid.: 7) Isiklik
miiiik kui dritegemise strateegia omab kahte karakteristikut. Esiteks, paljude ettevotjate
ja ka suurkorporatsioonide jaoks on isiklik miiiik eelistatum variant, kuna see on nii-
Oclda ndhtamatu. Poodide riiulitel ei ole tooteid, mida konkurendid saaksid
analiiiisida/jéljendada. Isiklik miitija ei kuluta enamasti palju massimeediale ning seega
on konkurentidel vordlemisi keeruline Oppida ettevotte strateegia kohta. Teiseks,
isiklikku miiiiki saavad rakendada ka suhteliselt vdikese stardikapitaliga firmad, kuna
miiiigid on tihti iseennast finantseerivad (eriti kui kasutatakse iseseisvaid lepinguosalisi)

ning neid voib ruttu saavutada. (Peterson & Wotruba 1996: 8)

Kokkuvotlikult voib o6elda, et isiklik miilik kui promotsioonivorm omab mitmeid
definitsioone, mille keskmes voivad olla erinevad karakteristikud. Naiteks voib antud
kontseptsioonile 1dheneda kommunikatiivsest kui ka laiemast perspektiivist, mis hdlmab
strateegilisi, taktikalisi ja operatsioonilisi tasandeid. Lédhtuvalt defineerimise

rOhuasetusest saab isiklikku miiiiki vaadelda kui isikulise kontaktina, mis laieneb



nditeks ka telefonimiiligile, videokonverentsidele jne. Votteks aluseks eelnevalt vilja
toodud ldhenemised isikliku miiiigi definitsioonile, vdib jargnevast koondtabelist (Tabel

1) ndha, millised on erinevad rohuasetused antud promotsioonivormi defineerimisel.

Tabel 1. Erinevad ldhenemised isikliku miiiigi definitsioonile

Autor Bubnjevic | Meredith (2010) Olumoko Dutta Peterson ja
(2011) (2012) (2011) Wotruba
(1996)
Paindlikkus | Kommunikatiivne | Individuaalne | Promotsioon | Personaalne
perspektiiv lahenemine kontakt
Keskne Vordlev Personaalne
rohuasetus | perspektiiv | Miiligiagendi Vordlev kontakt Erinevad
olulisus perspektiiv modtmed
(operatsiooni
line,
taktikaline,
strateegiline)

Allikad: autori koostatud Bubnjevic 2011, Meredith 2010, Olumoko 2012, Dutta 2011,
Peterson & Wotruba 1996 pdhjal

Isiklikus miitigis kasutatakse eeldatavasti ka miitigiagentide puhul erinevaid meetodeid,
mis sOltuvad ettevotte ja selle pakutava toote vOi teenuse olemusest ja eripdradest.
Jargnevalt analiitisitakse isiklikku miiiiki kui protsessi, kus erinevate autorite
ldhenemised on vorreldes eelnevalt vélja toodud definitsioonidega siiski rohkem

sarnasema rohuasetusega.

Isiklik miiiik on komplekssne tegevus, mis hdolmab miitija-ostja suhte loomist. Kuigi
miilija-kliendivaheline vastastikune suhtlus on isikliku miitimise puhul kesksel kohal,
toimub suur osa miiligiagendi t60st enne kohtumist potentsiaalse kliendiga.
Isikliku miiiigi protsessi vOib vaadelda kui etappide jadana, mida miiligiagent libib

miiiigi teostamiseks. (Olumoko 2012: 148)

Naiteks arendas Brooksbank (1995) vilja kolme astmelise mudeli, mille keskmes on
kliendi vajaduste rahuldamine olemasolevate toodete vdi teenuste raames. Oluline on
kliendikeskne ldhenemine, kus peamiseks eesméirgiks ei ole miiiligitehingu teostamine.

(Brooksbank 1995: 65)
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Ustiineri ja Godesi (2006: 108) kohaselt koosneb isikliku miiiigi protsess neljast etapist,
mis sarnaselt Brooksbankiga (1996: 65) rohub kliendikesksusele. Kliendi tdhtsus
seisneb informatsiooni sisendis, mis omakorda aitab miiligiagendil ettevdttes saavutada

oma miiiigialased eesmirgid (Usiiner & Godes 2006: 108).

Mitmete autorite (Jobber & Lancaster 2003, Kotler er al. 2008, Srivastava 2008)
kohaselt koosneb isikliku miiligi protsess seitsmest sammust: uurimine ja
kvalifitseerimine, eclldhenemine, ldhenemine, toote voi teenuse esitlemine, vastuvadidete
imber liikkkamine, miiligi teostamine ning edaspidine suhtlus. Cant & Heerden (2005)
on protsessi jaganud 8 etapi vahel, mis on identne seitsme astmelise mudeliga, kuid kus

toote vOi teenuse esitlemisele jargneb eraldi esialgne miitigiteostamine (ingl. keeles trial

close) (Cant & Heerden 2005: 119).

Kéesolevas bakalaureusetods on isikliku miitigi protsessi puhul voetud aluseks
ennekdike Meghisani (2008: 3156) mudel, mis koosneb kuuest etapist: uurimistdo,
eelldhenemine, ldhenemine, esitlus (koos vastuvididetega), miiiigi teostamine ning
edaspidine suhtlus (Meghisani 2008: 3156). Antud mudeli analiilisimisel on samuti
kasutatud eelnevalt vélja toodud autorite ldhenemisi ning seda on kokkuvdtvalt

kujutatud alljargneval joonisel (Joonis 1).
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UURIMISTOO Potentsiaalsete klientide

l otsimine
- Informatsiooni kogumine ja
EELLAHENEMINE . . .
otsustamine, kuidas kliendile
laheneda
v
LAHENEMINE
Potentsiaalse kliendi tdhelepanu
v ja huvi dratamine
ESITLUS
(+VASTUVAITED)
Piitid muuta potentsiaalne klient
v kindlaks kliendiks 1dbi huvi
MUUGI TEOSTAMINE (v6i tekitamise tootes

teostamine juba eelnevates

etappides) . . L
Ostu teostamine ning kliendi
v ,,Joomine*
EDASPIDINE SUHTLUS

Kliendi rahulolu ja edaspidiste
miiiigitehingute tagamine

Joonis 1. Isikliku miiligi protsess ning protsessi iga etapi eesmérk, autori koostatud
Jobber & Lancaster 2003, Kotler & Armstrong 2008, Srivastava 2008, Meghisani 2008,
Cant & Heerden 2005 pohjal

Selleks, et toimuks miiiik, peab miiiijal olema keegi, kellele oma toodet vdi teenust
miilia. Isiklik miilimine algab uurimistéoga, mis tdhendab potentsiaalsete klientide
leidmist ning see on miilija jaoks oluliseks ja aegandudvaks iilesandeks. Eksisteerib
kolme tiiiipi ,,uuritavaid®. Esiteks, need inimesed, kes vdivad osutuda potentsiaalseteks
klientideks. Teiseks kliendid, kes vajavad antud toodet ning kolmandaks kvalifitseeritud
,vdljavaade”, kes tahab ning suudab ostu sooritada. (Srivastava 2008: 27)

Miiiigiinimene peab olema suuteline antud kategooriaid teineteisest eristama.

Uurimise puhul saab kasutada erinevaid allikaid. Miilija saab informatsiooni hankida
nditeks 14bi ajakirjanduse, Interneti saitide, aastaraamatute, lirituste kaudu jne. Teine

ldhenemine toimub 1dbi ,,valimise* kas isikulisel voi telefoni teel. See tdhendab, et
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miilija voib lihtsalt avada telefoniraamatu, valida nime ning kiilastada voi helistada
antud inimesele. Kdesolevat 1dhenemist on tarbijate poolt palju kritiseeritud ning on

niitidseks karmimalt reguleeritud. (Meghisani 2008: 3157)

Miiiija peab analiilisima informatsiooni, et kaardistada kdige potentsiaalsemad ostjad
(Meghisani 2008: 3157, Kotler et al. 2008: 478-479). Seega peab arvesse vOtma
inimeste finantsilist vOimekust, asukohta ning vdimalust rajamaks pikemaajalist drialast

suhet.

Kui miiiija on identifitseerinud kvalifitseeritud ostja, leiab aset eelldhenemine, kuna
oma voOimalikku klienti tuleb tunda. Antud etapp sisaldab edasise informatsiooni
omandamist ning parima vdimaliku ldhenemise valikut. Kéesolevasse staadiumisse
kuulub edasise teabe otsimine, kes tdpsemalt antud isik on, milliseid ldhenemisviise
vOiks ta eelistada ning mida vdimalik klient antud tootest vdi teenusest eeldab.
(Meghisani 2008: 3157) Eelldhenemises saab ka vastavalt ldbi tootatud informatsioonile

kohandada oma edastava sdnumi sisu ja eesmaérki.

Lahenemise etapp holmab esmast kohtumist miilija ja vdimaliku ostja vahel, mille
eesmdrgiks on ostja tdhelepanu saamine, huvi &ratamine ning aluse rajamine
miitligiesitluseks ja edasiseks érialaseks suhtluseks (Meghisani 2008: 3157). Ennekdike
eeldavad kliendid, et miiligiagent on esindusliku vidlimuse ja hoiakuga (Jobber &
Lancaster 2003: 250). Tuleb meeles pidada, et mitte iga ,véljavaade™ ei osutu
potentsiaalseks ostjaks, kuid nende kaudu voib saada jirgnevaid kliente (Srivastava
2008: 28). Samuti tuleb olulist rdhku podrata kliendi kuulamisele (Kotler e al. 2008:
479). Esmane mulje on antud staadiumis kriitilise tdhtsusega ning edasine taktika soltub

samuti uurimise ja eeljdlgimise etapis kogutud informatsioonist.

Presentatsioon ehk esitlus on miiiigiteostamise protsessis kesksel kohal ning selle
eesmdrgiks on tekitada potentsiaalses ostjas soovi antud toote v3i teenuse jérele.
Presentatsioon ei viita mitte ainult esitlusele, vaid ka kehakeelele, eneseesitlusele jne.

(Srivastava 2008: 28)

Vaib eristada kolme pohilist esitlemise formaati. Esiteks, stiimul - vastuse formaat, mis

eeldab, et andes piisava stiimuli teostub ka ost. Antud formaati vdib vdrrelda ka
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soovitusliku ~ miilimisega, kus inimesele  pakutakse erinevaid variante.
Teiseks, valimipdhine formaat, mis on rohkem formaliseeritud ning tugineb eeldusele,
et presentatsioon koosneb informatsioonist, mida tuleb esitleda sobivas, pohjalikus ja
jarkjargulises kontekstis. Kéesoleva formaadi puuduseks on paindlikkuse ja
spontaansuse puudumine, millele ei jérgne tagasisidet (mis on kriitilise tdhtsusega
edasise suhtluse loomiseks miiiija ja ostja vahel). (Srivastava 2008: 28, Meghisani 2008:

3158)

Vajadus — rahulolu formaat rdhutab erinevalt kahest eelnevast miitijapoolset kuulamist
tuvastamaks vdimaliku ostja vajadused ja huvid. Kui need on identifitseeritud, esitleb
miiiija oma toodet voi teenust rohudes just neile aspektidele, mis vdivad kuulajale kdige
rohkem huvi pakkuda. Antud formaat tugineb probleemi lahendamisele. (Meghisani
2008: 3158) Samuti tuleb tdhelepanu pdorata vastuvdidetele ning nende vastamisele.
Kotler et al. (2008) on néiteks vastuviidete kuulamise ja iimber likkamise liigendanud
eraldi etapiks. Vastuviiteid voib késitleda vabandustena, miks mitte ostu sooritada.
Moned neist vdivad olla tdesed ja tugineda toote/teenuse omadustele voi hinnale. Samas
peegeldavad paljud vastuviited skeptilisust voi iikskdiksust. Olenemata sellest, kas
vastuvdited on tdesed vOi mitte, teavad kogenud miilijad, et need ei pruugi olla
presentatsiooni 10pptulemiks. Saab kasutada mitmeid erinevaid tehnikaid vastuvéidete
iiletamiseks. (Kotler et al. 2008: 480) Niidetena v4ib tuua vastuvdite tunnustamise ja
selle muutmise, edasiliikkamise, ndustumise ja neutraliseerimise, aktsepteerimise,
eitamise ja ignoreerimise (Meghisani 2008: 3159). Iga tehnika nduab rahulikku ja
professionaalset miiiijapoolset lahenemist (Kotler et al. 2008: 480) ning enesekindluse

sailitamist.

Miiiigi teostamine on kdige tidhtsam staadium ning iihtlasi ka kdige keerukam, kuna
miilija peab kindlaks mdirama, millal on inimene valmis ostu sooritama. Valmisoleku
signaale on mitmeid. Niiteks kehakeel (inimene vaatab uuesti toodet vdi lepingut
pohjalikult), seisukohavotud ning kiisimused. (Meghisani 2008: 3159) Miiligiagendid
voivad kasutada mitmeid erinevaid miiligi nii-6elda lukustamise (closing) tehnikaid.
Niiteks lepingus olevate punktide iilevaatamine, abi pakkumine tellimuse
vormistamisel, kiisida, kas klient soovib seda voi teist mudelit jne. (Kotler et al. 2008:

480) Cant & Heerden (2005:119) ja Jobber & Lancaster (2003: 249) on eraldi vilja
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toonud ka esialgse miiligi (#rial close) teostamise, mis vOib aset leida olenemata

protsessi etapist ning on sdltuv kliendi huvist.

Miiiigi protsess ei 10ppe ostu sooritamisega. Professionaalne isiklik miiiik peab réhku
osutama ka edaspidise suhtluse séilitamisele. On oluline, et miitija kiisiks oma kliendilt
toote vOi teenuse kohta tagasisidet ning vdimalusel ka edaspidise ostutehingu
sooritamise kohta. Kui miiiik on tehtud, peab miiiija tagama kogu informatsiooni antud
toote/teenusega seonduva kohta. Tihti soovitatakse ka kontrollivisiiti veendumaks, et
koik on korras. Selline visiit tagab vdimaliku probleemi lahendamise, néitab, et miiiija
on oma kliendi heaolust huvitatud ning kinnitab ostjale, et ta on langetanud ostu puhul
oige otsuse. (Meghisani 2008: 3160, Kotler et al. 2008: 480) Nagu ka eelnevalt vélja
toodud, siis loetakse edaspidise kliendialase suhtluse voimalikkust isikliku miiiigi iheks

suurimaks eeliseks.

Kuigi eelnevalt toodi vilja, et juba isikliku miiligi protsessi algelisemad mudelid on
kliendikeskse rohuasetusega (Brooksbank 1995, Ustiiner & Godes 2006) leiab
Shannahan et al. (2013: 264), et klassikalised isikliku miitigi protsessi mudelid on liialt
normatiivsed ning ei suuda siiski piisavalt holmata kliendi perspektiive ja rolli. Autorite
kohaselt aitaks isikliku miiligi protsessi tunduvalt paremini lahti motestada selle
sidumine  organisatsioonilise =~ kommunikatsiooni  teoreetilise = ldhenemisega.
Organisatsioonilise kommunikatsiooni raamistiku kohaselt ei saa isikliku miiigi
protsessi analiilisida pelgalt erinevate etappide abil, mille nii-6elda juhiks on miiija.
Kliendi lisamine vOrdvéérse ja aktiivse kommunikatsiooni partnerina muudab miiiimise
protsessi kestvaks organisatsioonilise kommunikatsiooni vormiks ja ,arusaamiseks®
(sensemaking), mis omakorda panustab miiligiettevotete organisatsioonilisse dppimisse.
(Shannahan et al. 2013: 264) Jarelikult voib antud autorite kohaselt kirjeldada isikliku
miiligi protsessi kui erinevatest sammudest koosnevat mudelit. Mudelis peaks igat
sammu vaatlema kui tegevuse vOi vastusena, mida ei sooritata mitte liksnes sellepérast,
et see on kindlaks méératud ja peab jargnema eelnevatele etappidele, vaid et iga jargnev
samm on loogiline faas arvestades saadud informatsiooni tdhendust. (Shannahan et al.
2013: 266) Antud késitlus erineb monel méaral Jobberi & Lancasteri (2003) mudelist,

kus on r8hutatud, et protsessi etappide jarjekorda tuleb rangelt jargida.
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Eelnevas teoreetilises alapunktis toodi vélja erinevad vdimalikud l&henemised isikliku
miiligi defineerimisele. Samuti analiiiisiti isiklikku miitiki kui protsessi, mis koosneb
omavahel seonduvatest etappidest, millel on oma kesksed iilesanded ja eesmaérgid.
Isiklik miiiik leiab aset ndost-ndkku suhtluskontekstis ning sellest tulenevalt omavad
antud miitigimeetodi protsessi puhul rolli ka psiihholoogiale tuginevad meetmed, mis on

jérgneva alapunkti keskmes.

1.2 Isiklikliku muligi protsessi psuhholoogilised
mojutamisvotted

Ténapdeval ei oodata miiiigiinimeselt ainult eelnevalt paika pandud miiligitulemuste
saavutamist, vaid ka pikaajaliste ja tugevate suhete chitamist klientidega. Oma
igapdevases t00s kohtab miitigiinimene inimtiilipe, kelle huvid, ootused ja kditumine on
erinevad ning seetdttu peab miilija oskama inimesi hinnata. Psiihholoogia omab olulist
rolli miilija t66s ja sellest ldhtuvalt on teadmised inimpsiihholoogiast miiligiinimese
jaoks maiidrava tdhtsusega. (Chand 2014) Psiihholoogia on aluseks igasugusele
inimestevahelisele kommunikatsioonile (O’Prey 2008). Tehran ja Tehran (2009: 267)
kohaselt on isikliku miiiigi peamiseks tunnuseks suhtlus, kus iihe inimese olemus
avaldab moju teise indiviidi mdttelaadile ja olemusele. See on veenmiskunst, kus
sundimine ei ole tdhtsamail kohal (Tehran & Tehran 2009: 267). Kui miiiigiinimene on
omandanud oskused mdistmaks, kuidas tema potentsiaalne klient motleb, kuidas seda
mottelaadi mojutada ning kuidas temaga digesti suhelda, siis suudab ta {ihteaegu ka
moista, kuidas oma toodet voi teenust efektiivsemalt miiiia (O’Prey 2008) ning jouda

selle sulgemiseni.

Kéesoleva bakalaureusetod teoreetilises osas on analiiiisitud psiihholoogilisi
mojutamisvotteid, mis omavad isikliku miiligi protsessis olulist tdhtsust.
Psiihholoogiliste mdjutamisvotete all on silmas peetud ennekdike meetmeid ja taktikaid,
mis aitavad miiligiinimesel luua tugeva kontakti oma kliendiga ning seeldbi jouda
miiligi teostamiseni. Psiihholoogilised mojutamisvotted viitavad teguritele, mis on
miiiija-kliendi vahelises suhtluses kdige olulisemal kohal ning millega miiiija peab enne
kliendile l1dhenemist kindlasti arvestama. Antud mojutamisvotted aitavad iihelt poolt

efektiivsemalt miitia, kuid teisalt luua ka pikaajalise usaldusvéérse suhte oma kliendiga,
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mis on isikliku miiligi puhul oluline. Samas ei saa viljatoodud psiihholoogilisi
meetmeid vaadelda pelgalt manipuleerivate votetena, mis teenivad ainult miitigiinimese
huve. Téhtsust omavad siinkohal ka potentsiaalse kliendi huvid, vajadused jne. Seetdttu
on bakalaureusetdos kasutatud ennekdike mdistet ,,psithholoogilised mdjutamisvatted*,
mitte ,,psithholoogilised taktikad*, mis on oma olemuselt rohkem manipulatsioonile

suunatud.

Psiihholoogilised mojutamisvotted on asetatud isikliku miiiigi protsessi raamistikku.
Eelnevas teoreetilises osas toodi vilja, et antud protsessi voib kujutleda kuue astmelise
jadana, kus igal sammul on oma téhtsus ja eesmirk. Kéesolevas teoreetilises osas on
isikliku miitigi protsess taandatud kolmele sammule:

* ldhenemine;

* esitlus ehk presentatsioon (vastuvdited) + miiligi teostamine;

* edaspidine suhtlus.

Antud isikliku miitigi protsessi kolmele sammule taandamise pdhjus seisneb ennekdike
asjaolus, et mitmetes sammudes ei oma psiihholoogilised votted mirkimisvairset
tahtsust. Néidetena voib tuua uurimistod ja eelldhenemise faasid. Kindlasti voib allpool
kirjeldatud psiihholoogilisi aspekte omistada ka teistele sammudele, mitte ainult néiteks
presentatsioonile voi edaspidisele suhtlusele, kuid eeskitt on tuginetud akadeemilise
kirjanduse rohuasetusele protsessi suhtes. Samuti tuleb tdhelepanu osutada sellele, et
psiihholoogiliste mdjutamisvotete analiilisimise puhul on ennekdike vaatluse all esitluse
samm, kuna antud etapis leiab aset otsene suhtlus miiiija ja tarbija vahel ning sellest
tulenevalt on psiihholoogilised aspektid selles kdige madravama tdhtsusega. Esitluse
faasi alla kuulub siinkohal ka miiiigi teostuse samm, kuna psiihholoogiliste meetmete
kasutamise eesmairgiks presentatsiooni tegemisel ongi jouda 16pptulemuse ehk miitigi
sulgemiseni (closing). Edaspidise suhtluse faas on eraldi vilja toodud seedttu, et miiiigi
protsess ei l0ppe ostu sooritamisega. Professionaalne isiklik miilik peab tagama ka
miilija ja kliendi vahelise suhtluse jitkamise tulevikus ning iihtlasi loetakse seda isikliku
miiiigi liheks suurimaks eeliseks (Meghisani 2008: 3160, Kotler et al. 2008: 480).

Sellest 1ahtuvalt on tulevikus asetleidva suhtluse sammu analiisitud eraldiseisvana.
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Psiihholoogiliste mdjutamisvotete analiilisimisel on lisaks akadeemilisele kirjandusele
tuginetud ka isikliku miiligiga seonduvatele kdsiraamatutele ja ekspertarvamustele, kuna
viimased on konkreetsemalt toonud vilja erinevaid meetmeid, mis on miiligiinimese
jaoks olulised. Samas tuleb mérkida, et kéesolevas bakalaureusetdds on siiski eeskitt
tuginetud  akadeemilisele  kirjandusele, = mis  ldheneb  psiihholoogilistele
mdjutamisvdtetele laiemalt ning sligavamalt. Seetdttu ei ole teoreetilises osas peamine
rOhuasetus konkreetsetel tehnikatel ja nippidel, mida miiligiinimene kasutab kliendi
mdjutamiseks. Eesmérgiks on luua teoreetiline raamistik, mida saab hiljem siduda
empiirilise poolega, kus on analiiiisitud konkreetsemaid psiihholoogilisi votteid Viasat

Eesti naol.

Nagu eelnevalt kirjeldati, siis on psiihholoogilised mdjutamisvotted asetatud
lahenemise, esitluse ja edaspidise suhtluse faasi. Ldhenemise etapis keskendub
miiligiinimene eeskétt informatsiooni kogumisele ja potentsiaalsete klientide leidmisele.
Samuti sooritatakse esimene kontakt kliendiga, mille eesmirgiks on astuda jérgmine

samm ehk presentatsiooni etapp. (Srivastava 2008: 27)

Antud etapis on oluline, et miitigiinimesel ei oleks eelarvamusi {ihegi potentsiaalse
kliendi osas. Uurimistdd ja ldhenemise kéigus ei tohiks juhinduda esmamuljest, kuna
isiklikus miiiigis esineb tihti olukordi, kus koige ebatdendolisem inimene osutub
tulevaseks kliendiks ning vastupidi. (Suuh 2011) Koikide inimeste puhul tuleb ldhtuda

vordsuslikkuse printsiibist, kus eelarvamused ja esmamulje on tagaplaanil.

Miiiigiinimene peab arvestama, et inimestele meeldib rddkida sellest, mis neile huvi
pakub. See tagab, et klient ei ole enam jatkuvalt kaitsepositsioonil ning miiiijja poolt
edastatud informatsiooni ja sdnumi vastuvotu. Seetdttu on Hogani ja Speakmani (2006:
46) kohaselt olulisel kohal kliendiga seotud informatsiooni omandamine, mis tdhendab
kliendi huvide, hobide ja elustiili tuvastamist. (Hogan & Speakman 2006: 46) Jarelikult

on miiiija poolt tehtav eelt6d antud etapis olulise tédhtsusega.

Lahenemise etapi puhul peab miiiigiinimene ldhtuma pohimdttest, et tema esimene
kontakt potentsiaalse kliendiga algatab isikliku miiiigi protsessi, mis kas 1dppeb voi ei
10ppe miiligi teostamisega. Sellest ldhtuvalt peab iga ldhenemises kasutatav sona ja

tegevus olema eelnevalt planeeritud. Néiteks telefoni teel kliendiga kohtumise
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méidramisel on mitmeid tegureid, mida tuleb arvesse votta. Esiteks, tuleb esitada hésti
struktureeritud ja labimdeldud kiisimusi, mille pohilisteks eesmirkides on viidata toote
voi teenuse kasulikkusele. Teiseks, tuleb olla viisakas, austav ja konkreetne ning
kindlasti ei tohiks laskuda vaidlusesse. Potentsiaalsele kliendile tuleb ndidata, et miiijja
ei kavatse kasutada votteid, mis on oma loomult véga survestavad. Samas tuleb olla ka
konkreetne; nditeks tuleb keelduda arutamast oma pakkumist telefoni voi e-maili teel.
Samuti tuleb kohtumise aja ja koha kokku leppimisel olla agressiivne ja pealekiiv, kuid
seda viisakuse piirides. Kokkuleppe saavutamisel tuleb inimest tinada ning korrata iile
eelseisva kohtumise aeg ja asukoht. (Tracy, 2000: 13) Miiligiinimene peab arvestama
sellega, et esimene ldhenemine potentsiaalsele kliendile kestab lithikest aega ning
seetdttu peab antud samm olema viga ldbimdeldud tagamaks kliendipoolse huvi ja hea

esmamulje.

Alljargnevas tabelis (Tabel 2) on vilja toodud tdhtsamad tegurid, millega miiligiinimene
peab arvestama lahenemise puhul, kuna need olulise tahtusega litkumaks edasi esitluse
etappi.

Tabel 2. Psiihholoogilised mdjutamisvahendid 1dhenemise etapis

LAHENEMISE ETAP
eelarvamused ja esmamulje | eeltdo téhtsus: kliendiga esmane kontakt  kriitilise
tagaplaanil seotud informatsiooni tdhtsusega:
kasutamine temaga kontakti
loomiseks eeltoos kogutud
informatsiooni kasutamine;
labimdeldud sdonum;
konkreetsus ja viisakus

Allikas: autori koostatud Srivastava 2008, Suuh 2011, Tracy 2000 pdhjal

Tabelist on niha, et ldhenemise etapp algab eelkdige miiligiinimese enese hiilestusega.
Tuleks olla valmis erinevateks inimtiiipideks ning suhtuda igasse inimesse vordse
austuse ning viisakusega. Samuti rGhutatakse eeltdd téhtsust, millest sdltub esmamulje

ning kogu jargnev miiiigiprotsess.

Esitluse (presentatsioon + vastuvidited + miiligi teostamine) etapis saavutab miiiija

esimese kontakti ja suhtluse potentsiaalse kliendiga. Seetdttu omavad kasutatavad
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psiihholoogilised mojutamisvotted antud staadiumis véga olulist (kui mitte koige

olulisemat) rolli.

Akadeemilises kirjanduses on isikliku miitigi psiihholoogilise olemuse analiiiisimisel
kesksel ja esimesel kohal usalduse kontseptsioon miiiija ja tarbija vahel. Usaldus on
indiviidide vaheline psiihholoogiline suhe. Inimesed wusaldavad inimesi, mitte
institutsioone ning seetdttu ei ole vdimalik luua usaldust 1&bi brindide, raske to0,
ametialaste tunnistuste jne. Kdige olulisem on, et klient usuks, et miiiija esmaseks
eesmdrgiks on juhinduda tema huvidest. Kdik miiligiga seotud kontekstid koosnevad
drilisest protsessist ja isikulisest psiihholoogiast. Enamik professionaale rdhutavad
esimest. Miiligialane- ja kliendikditumine psiihholoogia rShutab aga viimast. Seetdttu
peavad ettevotted pdorama suuremat tahelepanu kliendi ostuprotsessi emotsionaalsele
sisule. (Green, 2006: 5) Usaldust ei saa kiill vaadelda eraldiseisva psiihholoogilise
mojutamisvottena, kuid selle puhul voib vilja tuua mitmeid erinevaid taktikaid, mis

aitavad tagada isikliku miiiigi esitluse faasi kdige olulisema komponendi.

Poon et al. (2012: 591) on usalduse analiilisimisel tuginenud McAllisteri (1995)
lahenemisele, kus on eristatud kahte usalduse dimensiooni - kognitiivne ja tundeline.
Kognitiivne usaldus omab mdju miiligi efektiivsusele ja kliendi valmidusele kohtuda
miilijaga ka tulevikus. Seevastu tundeline usaldus mdjutab ainult kliendi valmidust
tulevikku silmas pidades, kuid mitte miiiigi efektiivsust. Kognitiivne usaldus on tarbija
kindlus voi valmisolek tugineda toote pakkuja kompetentsusele ja usaldusviirsusele,
ning tundeline usaldus viitab kliendi kindlusele toote pakkuja suhtes, mis tuleneb
hoolitsusest ja murest, mida miilija on demonstreerinud. (McAllister, 1995 via Poon et
al. 2012: 591) Vorreldes tundelise usaldusega, on kognitiivset usaldust eelnevalt
pohjalikult uuritud. Samas on viimase aja uuringud toonud vélja, et tundeline usaldus
ehk inimestevaheline meeldimine omab suuremat rolli just miilija-kliendi suhte
arenemisel, mil nii-6elda meeldimine omandab tihtsama rolli kui kognitiivne usaldus.

(Erevelles & Fukawa, 2013: 11)

Isikliku miitigi vormi puhul on selle iiheks suurimaks eelduseks loetud isiklikku suhtlust
ja kontakti potentsiaalse kliendiga, mille kaudu on lihtsam vélja selgitada indiviidi

vajadused ja huvid ning sellest ldhtuvalt rajada usaldusel pdhinev tddalane suhe.
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Seetdttu voib tunduda, et usalduse saavutamine antud miiligimeetodi puhul on lihtsam
vorreldes teiste vormidega. Samas vdib vilja tuua kaks peamist pdhjust, miks on
usalduse saavutamine isikliku miiiigi esitluse etapis keerukam kui teiste vormide puhul.
Esiteks, kuna miiiija on iseseisev t0Otaja, otseselt mitte ettevdttele alluv ning ei
eksisteeri kindla asukohaga kohta, kus demonstreerida tooteid ning viia lébi lepinguid,
on ebakindluse mdir inimestes kdrgem. Teiseks takistavaks teguriks on vahendustasust
tulenev siisteem, mis innustab miiiijaid rohkem ja rohkem t6dtama paremate tulemuste
nimel. Sellest tulenevalt tunnevad tarbijad tihti, et miitijad ei ole usaldusvéérsed oma
agressiivsuse, miiiigile orienteerituse ja rahast motiveeritud mottelaadi pérast. Eelnevad
pohjused vihendavad usalduse tekkimist miiiija ja tarbija vahelistes suhetes. (Poon et al.
2012: 592) Seega on miiligiinimese peamiseks iilesandeks vdhendada tarbijapoolset
ebakindlust ning rajada usalduslik miiiija-kliendi suhe, mis toimides psiihholoogilise
juhina vdhendab ebakindlust ja riski tunnetust. Usalduse kontseptsioon on
laiahaardeline ning seetdttu ei ole vdimalik pakkuda iiheseid ldhenemisi, kuidas oma
kliendiga luua usaldusel pdhinev suhe. Jirgnevalt tuuakse vilja teisi psithholoogilisi
mdjutamisvotteid, mida koiki vOib vaadelda kui usalduse kontseptsiooni alla
koonduvate teguritena. Samuti on kidesolevad psiihholoogilised aspektid omavahel

tihedalt seonduvad ning teineteist vastastikku mojutavad.

Usalduse loomisel omab suurt mdju mitteverbaalne suhtlus miitija ja kliendi vahel, mida
on vorreldes verbaalsete suhtluskanalitega tunduvalt raskem kontrollida, kuna see on
oma olemuselt kiiremini viljenduv ja vihem planeeritum. Uhtaegu annab see
potentsiaalsele kliendile edasi nii-O6elda siirast informatsiooni miilija motiivide ja
eesmdrkide kohta. Niiteks Fennis (2008: 797) on 1dbi viinud uuringu, kus analiiiisis
klientide tagasisidet ja rahuolu tuginedes miiiligiinimese mitteverbaalsele
kommunikatsioonile. Uuringu tulemustest ilmnes, et negatiivset tagasisidet anti
ennekdike nendele miiligiagentidele, kelle mitteverbaalse suhtluse iseloomulikeks
joonteks olid esilesunnitud ja pingutatud naeratused, silmsideme puudumine, vali ja
pehme hdidletoon, sagedased kehahoiaku muutmised, ndo varjamine ning kehaline
kontakt iseendaga. Positiivse tagasiside keskmes oli aga siiras naeratus, kiire ja vali
hééletoon ning kehaliste illustratsioonide (kde liigutused) kasutamine. (Fennis, 2008:

797) Sellest tulenevalt omab miiiigiinimese kehakeel suurt tdhtsust, kuna 80 kuni 90%
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meie suhtlusest toimub mitteverbaalsel tasandil (Tracy, 2000: 13) ning jérelikult tuleb

seda pingsalt jélgida isikliku miiiigi protsessis.

Mitteverbaalse kommunikatsiooni puhul on tihtsad ka miiiigiinimese enda
analiiiisioskused kliendi kohta. Erevelles ja Fukawa (2013: 8) on aluseks votnud Mayeri
et al. (2000: 92-117) poolt loodud emotsionaalse intelligentsuse neli dimensiooni:
emotsionaalne ettekujutus, -integratsioon, -arusaam ja juhtimine. Nditeks peab inimene
miiiigi kontekstis aru saama kliendi emotsioonidest (viha) iihe signaali pdhjal (ndoilme).
Seejérel sisenevad kliendipoolsed emotsioonid miilija kognitiivsesse siisteemi, mis
omakorda mojub tema tunnetusele. Jargnevalt piitiab miiiija aru saada, miks kliendil on
tekkinud need teatud emotsioonid ning piiiiab hallata nii enda kui ka kliendi
emotsioone. (Erevelles & Fukawa, 2013: 8) Jérelikult omistab ka miiligiinimene suure
tahtsuse mitteverbaalsele kommunikatsioonile mdistmaks paremini oma potentsiaalset

klienti.

Isikliku miitigi Opikulaadsetes kirjanduses (nditeks Tracy 2000: 19) soovitatakse
miilijatel ennekdike seista ja istuda sirgelt, mitte ristata kdsi ega jalgu, silmsideme
hoidmist ja naeratamist. Miilija peab peab olema tdhelepanelik selle suhtes, et tema
kehakeel ja sonad annaksid edasi sama sonumi (Hogan & Speakman 2006: 85). Samas
tuleb oma kehakeele puhul jdlgida, et see ei oleks liialt pealesunnitud ja vdlts, kuna see
voib vdhendada miiiigiinimese usutavust ja tdsiseltvoetavust kliendi silmis, mis on

samuti tiheks olulisemaks psiihholoogiliseks mdjutamisvdtteks usalduse loomisel.

Usutavuse ja tosiseltvoetavuse (ingl. keeles credibility) téhtsus seisneb asjaolus, et
nende saavutamisel todtleb potentsiaalne klient miiiigiinimese poolt edastatud sdnumit
stigavuti. SOonumi to6tlemine omakorda tagab suurema vdimaluse, et seda ka
aktsepteeritakse. SOnumit, mis tuleneb aga mitteusutavalt miiiijalt, ei toddelda tdielikult
1dbi ning selle sisule ei omistata suurt tdhelepanu. Miilija sOnumi aktsepteerimine on
oluline, kuna aja moddudes miletatakse ainult sdnumi sisu ning seda ei seostata otseselt

sonumit edastanud inimesega. (Hovland & Weiss, 1954-55 via Sharma, 1990: 71)

Isikliku miiiigi kirjanduses tuuakse korduvalt vilja, et kliendiga suhtlusesse astumisel
tuleb suurt rohku podrata iseenda usutavusele, kuna ilma selleta on edaspidine

kommunikatsioon ebaefektiivne (Wilson 1977 via Sharma, 1990: 71). Kognitiivse
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tundlikkuse teooria kohaselt on potentsiaalsete klientide esmaseks motteks, et
miiligiinimese peamiseks huviks on oma toote voi teenuse miiiik. Sellised motted (own-
thoughts) vidhendavad miilija sOnumi aktsepteerimise midra. Samas kui inimene
tunnetab, et miiiija on oma olemuselt tdsiseltvdetav ja usutav, siis vOetakse ka tema
poolt edastatavat sonumit paremini vastu, (Sharma, 1990: 71) mis vdimaldab paremini

saavutada usalduslikku miiiija-kliendi suhet.

Sharma (1990: 78) uuringu kohaselt aitab miiligiinimese usutavusele kaasa, kui
potentsiaalne klient tajub, et miilija omab vajalikke ja erialalisi kogemusi ja haridust.
Samuti tagab tdsiseltvietavuse eelnevate soovituste ja hilisemate tagatiste olemasolu.
Naiteks voivad miiligiagendid tdestada oma usutavust raportitega, kus erapooletud
agentuurid on viinud ldbi uuringu hindamaks nende toodet vdi teenust. Abistavateks
teguriteks on ka eelnevate klientide soovitused, garantii olemasolu jne. (Sharma, 1990:
78) Eelenvast tulenevalt v3ib jdreldada, et inimesed vajavad teatud turvalisustunnet ning

edukad miitligiinimesed peaksid olema suutelised seda neile pakkuma.

Usutavuse juures on oluline, et ka miiligiinimene usuks enda oskuslikkusesse ja
tosiseltvoetavusse. Néiteks on Erevelles ja Fukawa (2013: 11) toonud vilja, et miiiija
uhkus on miiiigi kontekstis positiivne emotsioon. Autorite kohaselt suurendab miiiija
uhkus tema motivatsiooni (tdsisemalt todtamine) ning soodustab organisatsioonilist
kodanlikku kiitumist (kaaskolleegide abistamine). (Erevelles & Fukawa, 2013: 11)
Uhkuse all mdeldakse siin ennekdike positiivset eneseteadlikkust, tinu millele
miiligiinimene on kindel oma vdimetes ja teadmistes ning mille kuvand jouab ka
kliendini suurendades usutavuse miédra. Hoganist ja Speakmanist (2006: 76) l1dhtuvalt
aitab usutavusele kaasa, kui miilija nditab kliendile, et ta jagab ja aktsepteerib tema

seisukohta ning ei lirita seda tiielikult muuta (Hogan & Speakman 2006: 76).

Lisaks oma kompetentsuse tdestamisele ja vabale mitteverbaalsele suhtlusele omab
usutavuse ja usalduse loomisel tdhtsust ka efektiivne kuulamine. Kliendile tuleb ndidata,
et iga tema Oeldud sdna on miilija jaoks antud hetkel kdige olulisem. (Hogan &
Speakman 2006: 67) Akadeemilise kirjanduse pdhjal voib vilja tuua kolm kuulamise
staadiumit: vastuvott, tootlemine ja vastamine (Castleberri & Shepher, 1993 via Roman

2005: 207). Vastuvott (sensing) holmab sdnumi tajumist ning sellele keskendumist,
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kuid see ei tihenda ainult sonade vastuvottu verbaalses kommunikatsioonis, vaid ka
mitteverbaalsete signaalide (kehakeel) tajumist. SOnumi todtlemine keskendub
kognitiivsetele protsessidele, mis voimaldavad miiligiinimesel nii-6elda dekodeerida ja
lahti motestada vastuvdetud sonumit (sdnumi sisu tdotlemine, selle hindamine ja
sdilitamine méilus). Viimase tasandi ehk vastamise keskmes on miiligiinimese poolt
edastatav vastusonum. See hdlmab nii Oigel ajal vastamist kui ka relevantse
vastuinformatsiooni pakkumist. Antud staadiumis on oluline ka vastukiisimuste
esitamine, kuna see vOib pakkuda vajalikku informatsiooni vdi saada paremini aru
olemasolevast. (Roman, 2005: 207) Jarelikult ei tohiks vastuviiteid vaadelda
negatiivsetena, vaid teatava mirgina, et klient v3ib miiiija poolt pakutavast olla

huvitatud ning soovib saada selle kohta rohkemat informatsiooni.

Voib vilja tuua mitmeid olulisi tegureid, mis mojutavad miiiigiinimese efektiivset
kuulamist. Esimeseks mojutajaks on kompensatsiooni siisteem, mille keskmes on
erinevad protsessid, 1dbi mille suunatakse ja motiveeritakse miilijate kaitumist
saavutamaks individuaalseid vOi organisatsioonilisi eesmérke. Antud siisteem koosneb
kahest meetodist: palga- vdi tulemuspohine meetod. Kompensatsiooni siisteem, mis
rohub palgale on soovitatav juhtudel, kui ettevdte tahab, et miilijad eksperimenteeriksid
erinevate kuulamistehnikatega (avatud kuulamise tehnika). (Roman, 2005: 208)
Seevastu tulemuspohine siisteem on sobilik kontekstis, kus ettevotte sooviks on
miiligiinimeste poolt saavutatavad kohesed tulemused. Kui rdhk on produktiivsusel ja
efektiivsusel, siis on miitigiagendid sunnitud nii-6elda kiiresti miitima, mis omakorda
vOib kaasa tuua selle, et nad ei ole vdga head kuulajad. (/bid.: 209) Seega on efektiivse
kuulamise puhul vaja arvestada ka miiligiinimest iimbritsevate keskkondlike teguritega,

mis panevad paika tema eesmérgid ja kasutatavad votted.

Lisaks eelnevale vilistele teguritele mdjutab efektiivset kuulamist ka miiligiagendi
loomuomane motivatsioon. Selle keskmes on kiisimused, kuidas suhtub miiiija oma
to0sse, kas see on tema jaoks huvitav ja véljakutseid pakkuv, kas tema jaoks on olulisel
kohal saavutused (raha, tunnustus, ametikdrgendus) jne. Motivatsiooniga seonduv
mojutab ka efektiivset kuulamist, kuna inimesed, kes on motiveeritud, on huvitatud oma
to0st ning piitiavad selles saavutada meisterlikkust. Heade oskuste omandamine seostub

ka efektiivse kuulamisega, kus miilijad piitiavad tdiustada oma suhtlustehnikaid
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klientidega, omandada uusi jne. (Roman, 2005: 211) Antud efektiivse kuulamise
mdjutaja puhul vOib tdmmata paralleele eelneva punktiga, kus siisteem, mille

miiiigiinimene tegutseb, on votmetéhtsusega ja arenguid voimaldav.

Efektiivse kuulamise puhul on oluline ka miiligiinimese voimekus kasutada kliendiga
seonduvat informatsiooni. Miiiija peab olema tundlik ja keskendunud kliendi
vajadustele. Efektiivne informatsiooni kasutamine vdimaldab miitlijatel samastada end
kliendiga ning aimata ette nende vajadusi, tundeid ja vdimalikke vastuviiteid. (Roman,
2005: 211) Seega, miiligiinimesel ei pea olema mitte ainult head teadmised kliendist,

vaid ta peab oskama neid ka efektiivselt dra kasutada.

Isikliku miitigi protsessi esitluse kontekstis on miiligiinimesel vajalik kohanduda
konkreetse kontekstiga. Keillor et al. (2000: 9) uuringu tulemuste kohaselt on kdige
edukamad need miiligiagendid, kes kohandavad oma kommunikatsioonialast stiili
vastavalt kindlale kontekstile ja kliendile. (Keillor et al. 2000: 9) Kohandumist v3ib
ithelt poolt siduda eelnevalt vidlja tooduga, kus miilija peab oskama kogutud
informatsiooni kliendi kohta kasutada, ehk identifitseerida indiviidi huvid ja vajadused
ning vdimalik kéitumine. Teiselt poolt vdib kohandumise alla lugeda ka miiiija
samastumist kliendiga. Antud tegur on esitluse etapis védga oluline, samas on seda
akadeemilises kirjanduses seostatud eeskétt edaspidise suhtluse sammuga, kus see on
monevOrra médravamal kohal. Seega esitluse faasis on kohandumise puhul tidhtsam
informatsiooni efektiivne kasutamine ning edaspidises suhtluses samastumine (mida
analiiiisitakse jargnevas alapunktis). Samas saab samastumise puhul tuua esitluse faasis
vélja konkreetseid taktikaid, mis aitavad kaasa miiiigi teostamisele. Hogan ja Speakman
(2006: 49) on keskendunud kokreetsetele samastumise votetele. Miiligiinimene voib
oma kliendiga siinkroniseerida nii héiletooni, selle kiirust kui ka hingamistempot.
Niiteks kui on néha, et klient ei ole heas tujus ning tema hédletooni iseloomustab
teravus, siis ei ole mdtet piiiida tdsta tema tuju naeratuse voi 1obusa loo jutustamise abil.
Selle asemel on parem kasutada sarnast hdiletooni, kasvoi liihikest aega. Vokaalne
iihtlustumine aitab miiiijal end asetada samasse konteksti kliendiga ning aidata tal iile
saada halvast meeleolust. Sama kehtib ka kone kiiruse puhul. (Hogan & Speakman
2006: 49) Siinkroniseerida saab ka hingamist, mis aitab miiiijal olla samas riitmis

kliendiga. Enamus inimesi ei omista hingamistempole suurt tdhtsust, kuid autorite
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kohaselt aitab see luua kliendiga tugevamat sidet ning seeldbi alateadlikult mdjutada
miiiigi 16pptulemit (/bid.: 50). Seega vOib sarnasuste tekitamisel kasutada erinevaid

meetmeid, millest iihed on iildisemad ning teised konkreetsemad.

Pdrast kontekstiga arvestamist ja kliendiga samastumist on miiiigiinimesel vaja
kontrollida, kas potentsiaalne klient tunnistab alateadlikult tema juhtpositsiooni. See on
etapp, kus algab tdendoline miiiigi teostamine. Miiiija v0ib olla kindel, et ta on protsessi
juhtimas, kui klient talle jargneb. Selle tunnusteks on enamasti kliendipoolsed liigutused
vOi sdnad, mis on sarnased miiiija omadele (Hogan & Speakman 2006: 54) ning mis

toendavad, et on véimalik edasi litkuda miiligi teostamise etapi poole

Isikliku miitigi esitluse etappi kuulub ka kliendipoolsete vastuvdidete esitamine.
Psiihholoogiliselt perspektiivist 1dhtuvalt tuleb neid vaadelda kui positiivsete mérkidena
veenmise protsessis. Vastuvididete esitamine tdhendab, et klient on tootest voi teenusest
huvitatud, ta on ldbi t6ddelnud sdnumi ning kaalutleb miiligiinimese pakkumise iile.
(Campbell & Davis, 2006: 47) Vastuvdidetele vastates tuleb kindlasti valida dige
taktika. Koige levinumateks soovitusteks on vilja selgitada, mis antud vastuviite
pohjuseks (seostub eelnevalt vilja toodud mitteverbaalse kommunikatsiooni
protsessiga). Kdesolevas kontekstis on olulisel kohal ka efektiivse kuulamise
pohimdtted, kus on soovitav esitada lisakiisimusi mdistmaks tdielikult kliendi vastuviite
aluseid. Samuti on oma roll ka empaatial, mis nditab kliendile, et miiligiinimene ei
mdista vastuvditeid hukka ning piitiab end samastada tema olukorraga. Ka usutavuse
printsiibist saab siinkohal kasutada kompetentsuse taktikat: néidata, et ka eelnevatel
klientidel on olnud sama vastuviide, kuid miiligiinimesel on olemas asjakohane tdoestus
selle kummutamiseks. Kindlasti ei tohiks jétta kliendile muljet, et tema vastuvéide on
vale (Tracy, 2000: 19) ning tuleb piiiia sellele vastata nii, et see oleks miiiijjale kdige

kasumlikum.

Miiiigiinimesed peavad oskama tuvastada ka signaale ja mérguandeid, et miiligi
teostamine (closing) on voOimalik. Tavapirasteks signaalideks klientide puhul on
kiisimuste esitamine, kommentaaride tegemine, ettepoole kallutamine vdi noogutamine
ning hinna ja tingimuste kohta kiisimine (Zimmerman 2014). Miiiigi sulgemisele aitab

kaasa nditeks ,,harulduse printsiip, mis lithidalt tihendab seda, et kui me saame aru, et
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miski, mida me tahame on limiteeritud koguses saadaval, siis meie soov selle jérele
kasvab. Teisisonu, kui midagi ei ole vdimalik kergelt saada, siis me tahame seda
rohkem. (Hogan & Speakman 2006: 68) Heaks vahendiks on ka mirkmete tegemise
taktika. Kindlustamaks, et klient jadb oma otsuse juurde, on vaja lasta tal see liles
kirjutada. Naiteks milline lahendus on kliendi jaoks kdige parem, millised on toote vdoi
teenuse eelised tema jaoks jne. Mida rohkem klient neid asju kirjutab, seda rohkem ta

end alateadlikult asjasse pithendab. (Hogan & Speakman 2006: 91-92)

Esitluse faasis v0ib esineda mitmeid psiihholoogilisi aspekte, mis mdjuvad
miiligiinimesele negatiivselt. Esimeseks on miiligi teostamise drevus, mis tuleneb
negatiivsest enesehinnangust, negatiivsest tagasisidest ning nii-6elda stsenaariumi ette
nigemisest (Erevelles & Fukawa, 2013: 12). Negatiivne enesehinnang seondub otseselt
usutavuse kontseptsiooniga, kus miitigiinimene ei usu oma kompetentsusse ning seelébi
vihendab oma tosiseltvoetavust kliendi silmis. Negatiivne tagasiside kuulub
vastuvdidete alla, mis tdhendab, et miilija ei suuda adekvaatselt vastata kliendi poolt
esitatud viidetele. Stsenaariumi ette ndgemine holmab miiligiinimese teadlikkust
psiihholoogilistest stimptomitest ehk ta tunnetab ette, et antud konteksti tulemiks ei
pruugi olla miiiigi teostamine. Eelnevalt vdlja toodud tegurite puhul on oma roll vélisel
keskkonnal ehk organisatsiooni siisteemil, mille eesmirgiks peaks olema koolitada oma
agente nii, et miiligi teostamise drevuse voimalikkus oleks vdimalikult madal. Kui
drevust seostatakse ennetava emotsioonina, siis teist negatiivset tegurit ehk hibistatust
defineeritakse emotsionaalse reaktsioonina, mis leiab aset pérast ettearvamatut
intsidenti. Miiiijad vdivad kokku puutuda kahe erisuguse héibistatuse emotsiooniga: iiks,
mis on algatatud kliendi poolt (solvav kommentaar) ning teine, mis périneb miitijalt
endalt (temapoolselt tehtud vead). Ka hébistatuse kontseptsiooni puhul tuleb tagada
miiligiinimeste ~ piisav  ettevalmistus  vastavateks situatsioonideks ja nende
lahendamiseks. (Erevelles & Fukawa, 2013: 12) Seetdttu peab ka ettevdte, mille all
miiligiinimene toGtab, tagama piisava koolituste baasi, mis aitab miiiijal erinevateks

situatsioonideks ette valmistuda.

Lahtudes eelnevalt vélja toodud psiihholoogilistest teguritest, mis mdjutavad isikliku

miiligi esitluse etapi olemust ja tulemusi on loodud alljirgnev kokkuvottev joonis
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(Joonis 2). Usalduse loomine kliendiga on kesksel kohal ning seda mdjutavad omakorda

mitmed teised aspektid, mis on samuti teineteisest sdltuvad.

EFEKTIIVN
KUULAMIN

ONTEKSTIGA
OHANDUMINE

MITTEVERBAAL
NE SUHTLUS

Joonis 2. Psiihholoogilised mdjutamisvotted isikliku miifigi protsessi esitluse etapis

(autori koostatud)

Joonis 2 illustreerib usalduse keskset paiknemist psiihholoogilistes alus-
kontseptsioonides, mida kdige olulisemal middral mdjutavad eelnevalt vilja toodud
miitigiagendi usutavus, kontekstiga kohandumisvdime, mitteverbaalne suhtlus ja
efektiivne kuulamisoskus. Eelnevat joonist aitab veelgi paremini lahti mdtestada
jargnev tabel (Tabel 3), kus on konkreetsemalt vilja toodud antud nelja psiihholoogilise
votte olemused.

Tabel 3. Psiihholoogilised mojutamisvotted esitluse etapis

ESITLUSE ETAPP
mitteverbaalne usutavus: efektiivne kohandumine:
suhtlus: silmside; kuulamine:
siirus  (kehakeele | iseenda usutavus siinkroniseerimine
puhul),  kehakeel | (uhkus); erinevad | kliendiga seotud info | (hddletoon, -kiirus,
harmoonias allikad (erialane | kasutamine; miiiija | hingamistempo)
viljendatava kogemus/haridus, huvitub kliendi
sonumiga; soovitused, garantii); | 6eldust
miiiijapoolne oskus | kliendi  seisukohtade
analiiiisida klienti aktsepteerimine

Allikas: autori koostatud Green, 2006, McAllister, 1995 via Poon et al. 2012, Fennis
2008, Erevelles ja Fukawa 2013, Tracy 2000, Sharma 1990, Roman 2005, Keillor et
al. 2000, Campbell & Davis 2006, Hogan & Speakman 2006
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Tabelist vOib kokkuvdtlikult vilja lugeda, et esitluse etapis kasutatakse rohkem
pstihholoogilisi mdjutamisvotteid kui nditeks ldhenemise etapis. Esitluse etapp on ka

ajaliselt pikem, kuid kindlasti miiiigi teostamise eesmérgil olulisim.

Edaspidise suhtluse etapis on keskendutud ennekdike pikaajaliste kliendisuhete
loomisele ehk kuidas séilitada hdid suhteid kliendiga, kellega solmiti miiiigitehing
(Meghisani 2008: 3160, Kotler et al. 2008: 480). Tuginedes akadeemilisele kirjandusele
on edaspidise suhtluse puhul esmatidhtsad jargnevad votted: samastumine kliendiga ja

jéarjepidevus.

Mitmed autorid on vélja toonud, et pikaajaliste suhete rajamisel oma kliendiga, on
miilija peamiseks iilesandeks luua temaga teatav sarnasus (Gaur et al. 2012: 317).
Campbell & Davis (2006: 45) on samuti viidanud, et piisivama kontakti saavutamisel
indiviidiga, on vajalik teatud méiéral sarnasuse olemasolu (Campbell & Davis, 2006:
45). Kuigi ka esitluse faasis toodi vilja samastumise vote, siis on seda tarvilik

analiiiisida ka edaspidise suhtluse sammu juures, kuna see omab siinkohal tihtsat rolli.

Gaur et al. (2012: 319) on kliendiga samastumisel ldhtunud kolmest sarnasusest:
vélimus, elustiil ja sotsiaalne staatus. Vélimuse puhul moeldakse ennekdike sarnasusi
véljandgemises, riietumises, maneerides, kones ja iseloomus. Autorid on vélja toonud,
et miitigiinimese sugu ja fiilisiline vdlimus on kdige mérgatavam omadus sotsiaalses
suhtluses kliendiga. (Gaur et al., 2012: 319) Elustiili sarnasust tuleks vaadelda eraldi
kontseptsioonina, mis siimboliseerib omamoodi diinaamilises {ihiskonnas areneva
mustrina (Plummer 1974 via Gaur et al. 2012: 320). Antud juhul seisnevad sarnasused
eelkdige perekondlikes suhetes, huvides, poliitilistes vaadetes ja védrtustes (Gaur et al.
2012: 320). Sotsiaalse staatuse sarnasusi voib defineerida lébi péritud (rass, rahvus,
sugu, vanus) ja omandatud (religioon, haridus, tookoht, kditumismustrid)
karakteristikute. Antud juhul eeldatakse, et sotsiaalse klassi sarnasus ja usulis-
kultuurilised printsiibid mojutavad miitija ja kliendi vahelist suhet. (Gaur et al. 2012:
321) Jérelikult on miiiigiinimesel mitmeid erinevaid vdimalusi, kuidas valida sobiv nii-
oelda sarnasustaktika oma kliendiga jdtkamaks suhteid ka pédrast miiligitehingu
sooritamist. Esitluse etapis kogutud informatsioon peaks edastama need olulisemad

tunnused ja tegurid, mis on vajalikud kliendisuhte tagamiseks. Kindlasti kasutatakse
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antud samastumise votet ka esitluse faasis, kuid pidades silmas pikemaid perspektiive,

siis on see ennekodike oluline just kdesolevas etapis.

Isikliku miitigi edaspidise suhtluse sammu psiihholoogiliste mdjutamisvotete juures on
palju analiiiisitud ka jérjepidevust ja selle rakendamist. TOdmmates paralleele juhtimise
ja isikliku miiimise vahele, on jirjepidevust seostatud idealiseeritud mdju
kontseptsiooniga. Selle all moeldakse ennekdike: jérjepidevust tutvustada kliendile uut
toodet voi teenust hoolimata tema vastuseisust; kampaaniate kestvuse eest hoolitsemine;
ptiiid hoida kliendiga tihedat sidet, isegi kui puuduvad voimalused koheselt oma toodet
vOi teenust miilia; kontakti hoidmine kliendiga, kes ei kasuta enam seda toodet voi
teenust; jarjepidevus otsimaks pohjusi, miks endine klient ei soovi enam seda toodet voi

teenust ning kuidas oleks vdimalik seda parandada, jne. (Bass, 1997: 23-24)

Eelnevalt vélja toodud taktikad vdivad tunduda tiilitute ja enesekesksetena, mis ei
arvesta kliendi huvide ja vajadustega. Miiligiinimesed peavad arvestama faktiga, et
nende t66 olemuse tottu seostatakse neid ennekdike veenmise ja pealekdimise motiiviga
(Campbell & Davis, 2006: 46). Samuti tuleb teada, millal jarjepidevus
kunagiste/ebakindlate klientide suhtes vOib hakata vdtma aega praeguste/potentsiaalsete
klientide arvelt. Samas voib jérjepidevuse kontseptsiooni vaadelda ka kliendikesksena,
kuna see piiiiab lahendada probleeme endiste klientidega ning séilitada olemasolevaid
suhteid 14bi uute toodete ja teenuste tutvustamise. Samuti tunnetab klient, et tema

tagasiside ja vajadused on olulisel kohal ning koostd6 temaga on téhtis. (Bass, 1997: 24)

Jargnevalt on koondatult vilja toodud joonis (Joonis 3) isikliku miiligi protsessi
psiihholoogiliste mdjutamisvahendite kohta, kust on néha, millises etapis omavad teatud

aspektid koige suuremat rolli.
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seelarvamustevaba;
+ldbimodeldud esimene kontakt (konkreetsus, viisakus).

LAHENEMINE

eusaldus;

eusutavus;

kliendikesksus;
efektiivne kuulamine;
ESITLUS smitteverbaalne suhtlus;
*kontekstiga kohandumine;
svastuviidete efektiivne liletamine. /

kliendiga samastumine;

EDASPIDINE e m(~)(~)dukas Jarj epideVus.
SUHTLUS

Joonis 3. Isikliku miiiigi protsessi psiithholoogilised mdjutamisvotted, autori koostatud
Suuh 2011, Hogan & Speakman 2006, Fennis 2008, Tracy 2000, Sharma 1990,
Erevelles & Fukawa, Roman 2005, Gaur et al. 2012, Keillor et al. 2000, Bass 1997
pohjal

Antud jooniselt on niha, et lisaks erialastele teadmistele ja visuaalsetele meetmetele,
peab miiligiinimene oskama isikliku miiligi protsessis kasutada ka varjatud
mdjutamisvdtteid, mis vdivad tihti omada tunduvalt suuremat tdhtsust eduka miiligi
teostamiseks. Samas ei saa neid votteid lugeda ainult taktikate alla, mille eesmérgiks on
suunata klienti oma soovide ja tahtmiste jargi. Pigem aitavad need ka miiiigiinimesel

luua sobiva ja mugava miiiigialase keskkonna, kus kliendiga saavutatakse hea kontakt.
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2. ISIKLIKU MUUGI PROTSESS VIASAT EESTI NAITEL

2.1 Viasat Eesti isikliku muugi protsess lahtuvalt
koolitusdokumentidest

Kiesoleva bakalaureuset6d empiirilises osas on analiitisitud isikliku miitigi protsessi ja
psiihholoogilisi  modjutamisvotteid  Viasat  Eestis, vottes aluseks ettevotte

koolitusdokumendid ning nendes sisalduvad miitigidirektori Aet Viira kommentaarid.

Viasat on osa Euroopa juhtivast meediagrupist Modern Times Group (MTG). MTG on
suuraktsiondr Venemaa juhtivamas sOltumatus telekanalis ning number ks
kommertsraadiojaamade operaator PGhjamaades. MTG laienemine Baltimaadesse algas
1996. aastal, kui Eestis alustas t66d TV3. Alates 2002. aastast pakub Viasat digi-TV
teenust, mis voOimaldab vaadata Eesti kanaleid pooltes Euroopa riikides. Koos
rahvusvaheliste koostddpartnerite kanalitega, on Viasat juhtiv digitaaltelevisiooni

pakkuja koikides Balti riikides. (Viasati kodulehekiilg)

Viasati isikliku miitigi (F2F ehk face to face) osakond sai alguse 2010. aasta siigisel
ning ettevalmistusprotsess kestis 2011. aasta maini. Antud perioodil alustati piirkondade
kaardistamisega, kus miiligitegevuse pohikohtadeks olid ennekdike véljaspool
suurlinnasid asuvad piirkonnad. Kogemusi omandati Rootsis ning ettevalmistustesse

kaasati ka Southwesterni raamatumiiiimise kogemustega inimesi. (Viira 2012)

Viasat loeb isikliku miiiigi alla laatadel, kaubanduspindadel ja ukselt-uksele miitimise.
Hetkel on Viasatil 4 isikliku miiiigi meeskonda, mis asuvad Tallinnas, Tartus, Pérnus ja
Rakveres. Isiklik miilik moodustab 14% Viasat Eesti kogumiiiigist. (Viasati

koolitusdokument 2012)

Viasati isikliku miitigi koolitusdokumendis (2012) on vélja toodud peamised

miitligialased protseduurid, milleks on:

- ukselt uksele miiiigipiirkondade jagamine;
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- iganddalane infovahetus;

- etapid — koputused, mahaistumised, miiiigi vdimalikud teostamised ja miitigid
(antud etapid iseloomustavad Viasati isikliku miiiigi protsessi, mis koosneb
neljast etapist);

- miiigialade ratsionaalne kasutus;

- vérbamisprotseduur;

- koolitusplaan;

- lepingu tditmise ja edastamise reeglistik;

soovitused.

Kiesolevas bakalaureusetdos toetuti isikliku miiligi protsessi teoreetilise raamistiku
puhul Meghisani ning teiste autorite mudelile, mis koosneb kuuest etapist: uurimustoo,
eelldhenemine, ldhenemine, esitlus, miiligi teostamine ja edaspidine suhtlus.
Analiitisides Viasati isikliku miiligiga seotud koolitusdokumenti, voib selle pohjal

visandada protsessi mudeli, mis koosneb neljast etapist (Joonis 3.).

MAHA- . .
KOPUTUS SULGEMINE MUUK
ISTUMINE

Joonis 4. Isikliku miiligi protsess Viasatis, autori koostatud Viasati ettekanne 2012

pohial

Eelneva joonise pohjal vdib vilja tuua mitmeid erinevusi isikliku miiligi teoreetilise
mudeliga. Esiteks, informatsiooni kogumist ja ldbitéotamist ei ole eraldi rdhutatud, vaid
miiligi protsess algab koheselt kontakti loomisega potentsiaalse kliendiga. Samuti ei ole
osutatud inimeste eelnevale informeerimisele ning seda késitletakse turustamise

tugitegurina, mitte eraldiseisva etapina.

Teiseks, erinevalt klassikalisest skeemist 10ppeb isiklik miiiik miiligi teostamisega ning
ei ole vilja toodud edaspidise suhtluse jatkamisest. See v3ib tuleneda asjaolust, et teatud

toodete voi teenuste puhul ei ole edaspidiste kliendisuhete arendamine niivord olulisel
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kohal, kuna need tooted vdi teenused ei ndua aktiivse suhtluse jitkamist. Nditena vdib
tuua erinevate televisioonipakkumiste miiiigi, mille puhul vdib oletada, et klient ei soovi
seda pidevalt uuendada. Samas see vOib olla ka kitsaskohaks. Nditeks edaspidise
kontakti séilitamine kliendiga voib tagada iilemineku Viasati hobepaketilt kuldpaketile,

mis on antud ettevottele igatepidi tulutoov.

Sarnaselt teoreetilise raamistikuga on viidatud sellele, et potentsiaalset miiiiki ei tohi
votta veel kindla miiiigitehingu I0petamisena ning sellest tulenevalt on miiligi
voimalikku (sulgemine- ingl. keeles close) ja reaalset teostamist (miilik) késitletud

erinevate etappidena.

Turustamise toetamismeetmete all on mdeldud erinevaid reklaamindusega seonduvaid
meeneid ja tegevusi, mis aitavad tugevdada ettevotte imagot ning seeldbi tekitada
klientides suuremat usaldust miiligiagentide vastu. Néidetena vdib tuua professionaalse
riietuse, personaalse ID kaelapaelaga, uksehoidikud, kingitused, vdimalusel elanike

eelnev informeerimine, eellepingud jne. (Viasati koolitusdokument 2012)

Eelnevalt mainiti, et inimeste esmast informeerimist késitletakse turundustoena, mitte
ithe isikliku miiligi protsessi sammuna, mis klassikaliste skeemide kohaselt on teine
etapp. See vOib tuleneda asjaolust, et isiklik miiiikk ei ole Eestis eraldi protsessina
laiaulatuslikult ja konkreetsemalt vélja kujunenud ning seetdttu ei ole arendatud

detailsemaid skeeme, kuidas ettevottes isikliku miiiigi protsessi teostada.

Viasat on eraldi raporti néol kirjeldanud ka seitset vdimalust, kuidas aidata kliendil teha
tema jaoks positiivne ostuotsus, vdhendada loobumisprotsenti ja jétta kliendile
ettevottest hea mulje. Uhtlasi vdib neid ka kisitleda pdhiliste psiihholoogiliste

mdjutamisvdtetena. Nendeks on jargnevad (Viasati raport 2012):

visualiseeri kliendile ostuotsusest tulenev individuaalne kasu detailselt paberile;
- samastu kliendi olekuga ning miiii talle mdistetavas keeles;

- teadke, et teid hinnatakse ndhtavale ilmumise esimesest hetkest alates;

- viltige hédirivaid harjumusi;

- lase kliendil radkida;

- kasuta autoriteetsust;
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- suhtle inimestega, kellele pole veel miiligiettepanekut tehtud.

Viljatoodud loetelu on otseselt kattuv isikliku miiiigi psiithholoogiliste votetega, kus
esmamulje loomine on kriitilise tdhtsusega ning kus miiiigiagent peab kohanduma
vastavalt konkreetsele keskkonnale ja publikule. Lisaks on viidatud peegli efektile,
kliendi rddkimisele ja kuulamisele ning kirjutamisele, mis aitab paremini mdjutada
kliendi visuaalset vaatepunkti. Peegli efekt seostub teoreetilises osas vilja toodud
kohandumise olulisusega ning kliendi rddkimine efektiivse kuulamisega. Viasati
raportis on tuginetud konkreetsetele mdjutamisvdtetele, mitte niivord iildistele
kontseptsioonidele nagu oli kirjeldatud teoreetilises pooles. Motiveerivate teguritena on

vélja toodud jargnevad (Viasati ettekanne 2012):

- igapdevased tiimi koosolekud enne todpédeva algust;

- miiligiméngud (personaalsed, meeskondade vahelised);
- kvartaalsed arenguvestlused;

- kick off tiritused — 2 korda aastas;

- erinevad meeskonnaiiritused;

- koolitusprogrammid;

- tulemustest soltuv palgasiisteem;

- atesteerimine ja tiimisisene arenguvoimalus;

- parimate kaasamine ettevotte plaanide aruteludesse;

- tiimijuhtide pidev koolitamine ja arendamine.

Siinkohal kajastub teoreetilises osas kirjeldatud viide, et isikliku miitigi puhul tuleb
vihendada miiiigiinimeste endapoolset stressi ja ldbipdlemist. Seetdttu peab pddrama
suurt rohku motiveeritusele ja nii-delda ergutamisele. Viasati raportite pohjal on néha,
et olulisel kohal isikliku miiiigi protsessis on miiligiagentide eelhdilestatus ning vaimne

valmisolek edukaks miiligitegevuseks.

Kéesolevas osas analiiiisitud Viasati koolitusdokumentides ja raportis on kiill teataval
médral vélja toodud psiihholoogiliste mdjutamisvdtetega seonduv, kuid seda siiski
minimaalsel maiédral. Kindlasti on antud ettevottel olemas pohjalikum sellealane
materjal, mis on moeldud firmasiseseks kasutamiseks ning ei ole seetdttu avalikustatud.

Sellest tulenevalt on empiirilises pooles tarvilik tugineda otsesemale informatsioonile,
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mis tagab paremad vOimalused laialdasemaks analiilisiks. Jérgnevalt analiiiisitakse
Viasat Eesti miiiigiaegntidega 14bi viidud uuringut, et saada konkreetsemaid néditeid

kasutatavatest psithholoogilistest mdjutamisvdtetest isikliku miiilig protsessis.

2.2 Viasat Eesti isikliku muugi protsess ja selle
psiihholoogilised méjutamisvoétted lahtuvalt mulgiinimeste
perspektiividest

Antud bakalaureusetdo tugineb kvalitatiivsele uurimusele, mille

andmekogumismeetodiks on pool-struktureeritud intervjuu. Intervjuus esitatavad

kiisimused ja teema on kiill eelnevalt paika pandud, kuid neid kohandatakse vastavalt
olukorrale ja vastajale. Valimi liigiks on mitte-tdendosuslik ehk eesmérgiparane valim
ning tdpsemalt ahelvalim, kus iihelt intervjueeritavalt saadud andmete pdhjal on liigutud

jérgmise intervjueeritava juurde.

Valimi kriteeriumiks oli, et intervjueeritav oleks Viasati tootaja, kes tegeleb voi on
tegelenud isikliku miitigiga (kas siis ukselt-uksele v3i kaubanduskeskustes). Viasati
puhul on selleks arvuks 18 — 22 tddtajat, mis on koguvalimiks. Intervjuude tulemuste
pohjal moodustavad valimi 9 Viasati miitigiinimest — 3 Tallinnast, 3 Pérnust ja 3
Tartust. Kdik inimesed, kelle poole pdorduti olid ndus intervjuus osalema. Kdigiga
lepiti kokku sobiv intervjuu teostamise aeg ning koik 9 miiligiagenti olid meelsasti ndus
antud uuringus osalema. 8§ intervjueeritavat on meessoost ning ainult 1 naissoost. Selle
pohjendusena voib vélja tuua, et Viasati isiklik miiiik hdlmab laialdasi teadmisi
kasutatavast tehnikast ning seetdttu on see ennekdike sobilik meessoole. Kdigile
intervjueeritavatele saadeti eelnevalt intervjuu baaskiisimused. Intervjuud viidi 1dbi
telefoni, skype’i teel voi silmast silma. Kdik intervjuud salvestati ja transkribteeriti.
Miitigiagendid andsid ka oma varasema nodusoleku intervjuu lindistamiseks ning
informatsiooni kasutamiseks antud bakalaureuset6ds. Kuna uuringu intervjuud olid
pool-struktureeritud, siis kasutati poolformaalset konekeelt. Intervjuude keskmiseks
pikkuseks oli 12 minutit ning need viidi ldbi ajavahemikus 14.04 — 18.04. Tulemused on
analiilitiliselt esitatud kéesolevas osas ning intervjuude transkriptsioonid on
kittesaadavad Lisa 1-s. Oluline on ka lisada, et 2 intervjueeritavat on Tartu ja Pérnu

Viasat Eesti tiimijuhid ning sellest tulenevalt enam aktiivselt isikliku miiligiga ei tegele.

36



Oluliseks on ka maérkida, et autoril dnnestus intervjuu teha Viasati top 1 ning top 5

miiligiagendiga Eestis.

Intervjueeritavatel paluti kdigepealt lahti seletada, kuidas nad mdistavad isikliku miitigi
olemust ja selle eeliseid vorreldes teiste miiligivormidega. Viasati miiligiinimeste jaoks
on koige olulisemaks vahetu suhtlus inimesega, mis vdimaldab luua otsese kontakti
miitigiagendi ja kliendi vahele. Isikliku miitigi eeliseks on kiire ja tdhus kliendi

vajaduste véljaselgitamine saadava informatsiooni abil.

»Tugevusteks on kliendiga personaalne suhtlemine, saad igat klienti votta kui indiviidi

Jja vastavalt tema vajadustele oma juttu kohandada‘ (Siim)

Samuti on vilja toodud, et vordluses telefoni teel tehtava miiligiga pakub otsene miiiik
rohkem vdimalusi vditmaks kliendi usaldust, kuna inimesel on olemas visuaalne pilt

miiiijast.

,// kui te telefonis rddgite, siis on ainult hddl, aga kui sa nded inimest, kellega vahetult
suhtled ja et mis inimesed Viasatis on jne, siis see tekitab usaldust. Telefonis on raske

inimeses usaldust tekitada* (Rait)

Intervjuude tulemused kattuvad ka akadeemilise kirjandusega, kus isikliku miiiigi
peamisteks eelistena on loetletud personaalset kontakti ja suhtlust ning vodimalust

vastavalt olukorrale (siinkohal ennekdike kliendi vajadustele) kohaneda.

Nagu eelnevalt vélja toodud, siis oli intervjuu labivaks teemaks isikliku miiiigi protsess
ja selles kasutatavad psiihholoogilised mojutamisvotted. Tabel 4 on koondatud pohilised
tulemused ning alljdrgnevalt on neid ldhemalt analiitisitud. Oluline on siinkohal, et
tabelis dra margitud votted ei laiene automaatselt kdikidele Viasati miiligiinimestele,
kuna intervjuusid koikide Viasat Eesti miiligiagentidega 1ébi polnud vdimalik viia. See
tadhendab, et niiteks kontrollkiisimuste esitamist kasutavad ainult teatud arv miiiijaid.

Informatsioon konkreetselt kasutavatest votetest isikuliselt on leitav Tabel 9-s.
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Tabel 4. Isikliku miiiigi protsess ja psiithholoogilised mdjutamisvdtted ldbi Viasati

miiligiagentide perspektiivi

ISIKLIKU MUUGI PROTSESS

ETAPP PSUHHOLOOGILISED MOJUTAMISVOTTED

* Roomsameelsus, enesekindlus, rahulik ja enesekindel hoiak;
¢ Kohandumine;

Lahenemine e Samastumine;

¢ Tere-kisi;

* Enesetutvustus;

* Kiisimused ja naljad;

¢ Kehakeele abil kliendi suunamine.

e Tiiipkiisimused;

¢ ROhk kliendi radkimisel;

Sissejuhatus *  Suunavad kiisimused;

* Uhisosa leidmine ja emotsionaalsed lood.

¢ Kohandumine;

¢ Kontrollkiisimused,;

Esitlus ¢ Konkreetsed niited ja kogemused;
* Entusiastlikkus.

* Vahesulgemised;

* Kliendi kehakeele jalgimine;
Miitigi _ e Vaikimine, pauside tegemine;
teostamine * _ Eelduslik stiil.

Allikas: autori koostatud

Lahenemise faasi juures tuleb vélja tuua, et siinkohal erineb see teoreetilises pooles
kirjeldatud ldhenemise etapiga, mis ennekdike hdlmab telefoni teel kliendiga
kohtumisaja kokku leppimist. Samuti ei ole antud kontekstis eelldhenemist.
Intervjueeritavad vastasid eeskidtt kaubanduskeskuses miilimise, mitte ukselt-uksele
miiligi aspektist. Viimane sobitub oma olemuselt teoreetilise isikliku miiligi protsessi
mudelisse, kuid miiligitegevus kaubanduskeskustes holmab pigem esitlust ja sellele

jérgnevaid etappe.

Visati miiiigiinimeste jaoks on ldhenemise (ingl. keeles approach) puhul viga oluliseks
roomsameelsus ning enesekindel ja rahulik olek. Samuti tuleb endast jitta korrektne ja
tosiseltvoetav mulje. Sellele vihjasid ka Viasati koolitusdokumendid, kus mainiti

professionaalset riietust ning personaalset ID-ga kaelapaela.
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wEsmamulje on esmamulje. Teistkordsel kohtumisel ei ole voimalik enam esmamuljet

Jjatta.” (Nils)

»Muidugi on eelhddlestatus oluline. Inimene on tdiesti sinu enda peegel. Kui sa
ldhened, sul on hea tuju, oled rahulik, siis inimene vastab sulle tdpselt samaga“

(Marko)

Samas on ka vélja toodud, et antud etapis tuleks oma ldhenemist kohandada vastavalt
inimesele. Maddravaks voib olla nditeks kliendi vanus ja sugu. Lidhtuvalt sellest

valitakse, kas formaalsem voi vabam ldhenemisviis.

./ soltuvalt inimesest, et kui noorem inimene, siis vabam ldhenemine, rohkem sinalikult.

Vanema inimese puhul nditeks kiisimus, et kas teil on hetk vaba aega.” (Oliver)

Lisaks kohandumisele on viidatud ka peegli efektile, mis tdhendab kliendiga
samastumist ja moningal médral tema jiljendamist. Klienti on hea peegeldada niiteks

hiiletooni kaudu.

,Nditeks muudan oma hddletooni, konekiirust, mone puhul on vaja Zestikuleerida‘

(Reeno)

Kontakti kliendiga aitavad luua ka tere-kde andmine, enese tutvustamine, naljad ja
kiisimuste esitamine. Viimase puhul on vilja toodud, et kiisimust tuleb suunata nii, et
klient peab sellele tahestahtmata alateadlikult ,,jah* vastama. Selleks v3ib-olla kiisimus,

kus inimeselt kiisitakse, et kumba varianti ta eelistaks pakutavatest toodetest.

Lihenemise edukusele osutab kontakti saavutamine, mis antud kontekstis tdhendab
inimese seisma jddmist ja miiligiagendi kuulamist, millele voib omakorda jirgneda

esitluse etapp.

Kéesolevas kontekstis tdhendab esitluse etapp sissejuhatuse (ingl. keeles intro) ja
toote/teenuse tutvustamist (ingl. keeles demo). Kohati voib sissejuhatust paigutada ka
ldhenemise alla, kuna selle konkreetne ajaline kasutamine sdltub téielikult
miiligiinimese poolt kasutatavast stiilist ja vOtetest. Néiteks kas inimese téhelepanu

voitmiseks osutatakse kohe pakutavale tootele/teenusele voi piilitakse algul kontakti

39



saavutada muude meetmete abil. Samuti on see omakorda sdltuv konkreetsest inimesest

— kas on niha, et inimene tunneb juba eemalt liikkudes asja vastu huvi voi mitte.

Sissejuhatuse (ingl. keeles intro) kdige olulisemaks iilesandeks on vélja selgitada
kliendi huvid ja vajadused. Selle tarbeks esitatakse tiitipkiisimusi; néditeks millist teenust
inimene hetkel kasutab, kuidas sellega rahul ollakse jne. Eesmérgiks on lasta inimesel
voimalikult palju ise rddkida. Sarnaselt lahenemise faasile kasutatakse ka sissejuhatuse
puhul suunavaid kiisimusi, mis seisneb kliendilt piisaval hulgal ,,jah* vastuste saamises
ning omab alateadlikku moju. See on taaskord sdltuv miiligiinimese individuaalsest

stiilist, et kas antud kiisimusi esitatakse l&henemise vai sissejuhatuse etapis.

Kliendi huvide ja vajaduste vilja selgitamine vOimaldab miiiigiagendil kohanduda
vastava inimese ja olukorraga ning sellest ldhtutakse hiljem toote/teenuse tutvustamisel.
Kohandumise all viidatakse ennekdike iihisosa leidmisel, ehk nendele punktidele, mis
miiligiinimest ja klienti vdivad samastada. Siinkohal vodib jutustada nditeks
emotsionaalseid lugusid, mis on kontekstiga vastavuses. Ka akadeemilises kirjanduses
on antud mojutamisvottele olulist rolli omistatud, kuna see loob kliendi jaoks

mugavama keskkonna ning sellest tulenevalt suurendab usaldustunnet inimeste vahel.

»Kui me leiame seda, et tal on teatud huvid ja ma avastan, et mul on umbes sarnased
huvid antud olukorras ja toon nditeid, mida mina libi Viasati saan vaadata, siis

tavaliselt tekib tal viga suur huvi asja vastu‘* (Nils)

Intervjueeritavad on vélja toonud, et nende t60 ei seisne inimesele oma toote/teenuse
pihe médrimises, vaid ennekodike nende vajadustele ja huvidele vastamises. Kui on juba
selgeks saanud, et inimene antud toodet/teenust tdepoolest ei vaja, siis ei hakata

kasutama teatud mottes agressiivseid votteid miiiigitehingu vormistamiseks.

,,Ei tirita talle midagi pihe mddrida, vaid vastavalt tema vajadustele. Et kui ma nden, et

tal seda asja pole vaja, siis ma lopetan ja inimene lahkub ka roomsamalt.* (Siim)

Sissejuhatuse eesmérgiks on tuua inimene Viasati laua juurde, kus on vdimalik

tapsemalt informatsiooni koguda ning seelébi miiligikonteksti sulanduda.
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Esitluses ehk demos toimub toote/teenuse tutvustamine. Siinkohal on Viasati
miiligiagentide jaoks oluline, et esitluse pohirdhk oleks suunatud eelnevalt vilja

selgitatud kliendi vajadustele ja huvidele.

HIntros ma saan teada, mis teda huvitab, mis kanalid. Siis rohun nendele kanalitele.

Kirjeldan selle osa tipselt lahti, mis teda huvitab.* (Siim)

Esitlust tuleb niisiis kohandada vastavalt konkreetsetele huvidele ja vajadustele, kuid ka
inimtiiiibile. Mdne inimese jaoks voivad niiteks tdhtsad olla numbrilised niitajad ja

tehniline informatsioon, teise jaoks jéllegi tildisem laiem taust.

Levinud votteks on teatavad kontrollkiisimused, mis aitavad klienti hoida

miiligikontekstis ning ei lase tema mdtetel mujale suunduda.

,Nditeks oletame, et oled kliendiga, rddgid demost; siis tavaliselt kasutan

kontrollkiisimusi. Nditeks: Tonu, kas sa oled minuga? “* (Jaak)

Demos pooratakse rohku ka konkreetse néidete ja kogemuste toomisele, mille sisuks on
ndidata, et eelnevatel inimestel on olnud sarnaseid probleeme, olukordi jne. Siinjuures
on vajalik tdestada, et praegused kliendid on antud toote/teenusega véga rahule jdénud.
Samuti on viidatud ka mdjutamisvdottele, kus kliendile ndidatakse, et viga paljud teised
inimesed juba kasutavad seda toodet/teenust, kuna see on oma olemuselt parim.
Varasemalt toodet kasutatud inimeste arvamuse kasutamine tuli vilja ka teoreetilises
osas- Jarelikult kasutavad Viasat Eesti miitigiagendid olulisi mojutmisvotteid klientide

nimede ning nende lugude kasutamise ndol.

Miiiigiinimene peab oma esitluses olema professionaalne. See tdhendab, et oma
toodet/teenust ja sellega seonduvat informatsiooni tuntakse védga pohjalikult.
Professionaalne esitlus niitab kliendile, et miiiigiagent teab tépselt, mida ta teeb ning
seeldbi suurendab usaldustunnet ja tdsiseltvdetavust. Uks Viasati miiiigiinimestest on
huvitava asjaoluna vélja toonud, et klienti voib mdjutada ka see, missugune inimene
konkreetselt esitlust teeb. Siinkohal on silmas peetud, et klient ei pruugi véga tdsiselt
suhtuda sellisesse esitlusse, kus keerulise tehnilise informatsiooni edastajaks on naine
ning samamoodi juhul, kui kosmeetika tarbeid reklaamib meesterahvas. Kéesoleva t66

eesmargiks ei ole kiill analiiiisida vdimalikke seoseid soo ja isikliku miiiigi olemuse
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vahel ning milliste toote/teenuste miilimine sobib meestele/naistele paremini, kuid v3ib
dra mérkida, et Viasati puhul on otsesteks miiiigiinimesteks ennekdike mehed. Seda
toendavad ka antud intervjueeritavad, kus oli esindatud 1 naisterahvas ja 8

meesterahvast.

Esitluse puhul on oluline ka miiiigiinimese emotsioon, mis peab olema entusiastlik ja
kaasahaarav. See kandub omakorda {ile ka kliendile ja aitab teda tihedamalt kontekstiga

siduda.

./ pakkumine tuleb teha nii, et tekitad inimeses emotsioone, et ta toesti saab midagi

head* (Rait)

Isikliku miiligi teostamise (ingl. keeles close) etapi puhul tuleb vélja tuua, et Viasati
miiligiinimesed ei kdsitle seda tihekordsena. Miiiiki voib teostada mitmes osas ehk vahe-
sulgemistega, mis leiavad aset enamasti esitluse faasis. Niiviisi jddb inimesele
alateadlikult mulje, et ta on end antud miitligitehinguga juba sidunud ning hakkab seda

jargemdoodda aktsepteerima.

,,Uhest close’ist ei piisa; iihe close’i jooksul tuleb teha vihemalt 5-6 close’i — siis on see

hea demo.” (Nils)

Miiiigi teostamiseks on miiligiagentidel mitmeid erinevaid stiile ja votteid. Need
soltuvad nii konkreetsest miitigiinimesest kui ka kliendist. Seejuures on kindlasti oluline
jélgida inimese kehakeelt, kuna see vOib anda mitmeid signaale miiiigitehingu

sooritamise 0sas.

SKindlasti jdlgin inimese kditumisviisi. Kui ta on nditeks motlemispoosis, kdied risti
rinnal ees, siis see juba nditab, et tunneb tditsa huvi ning siis on juba pdris hea

liheneda, et kuidas ta tunneb, kas saadame paigaldaja koju* (Onneliis)

,Peab tabama selle momendi, click’i, mis ldheb peale. Igale inimesele teed erinevat

). i«

moodi close’i. ** (Jaak)

Intervjuude tulemuste pohjal voib vélja tuua, et Viasati miiligiinimesed kasutavad viga
erinevaid meetmeid ja psiihholoogilisi mojutamisvotteid miiiigi teostamiseks. Niiteks

voib iiheks votteks olla vaikimine ja pauside tegemine. See aitab nii miiligiinimesel
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endal konteksti paremini analiiiisida kui ka asetab kliendi olukorda, kus ta peab ise

rddkima hakkama.
,,Close’ingus meeldib mulle vaikimine//* (Kusta)
,»// mulle meeldib teha piinlikke pause; siis inimene hakkab rddkima* (Nils)

Teiseks nditeks on eelduslik stiil, kus tehakse nii-6elda kliendi eest asju &ra ja inimesel
ei jdd muud iile, kui sellega kaasa minna. Antud vdtet vaib seniloetletutest pidada kdige

agressiivsemaks.

,,// siis kiisime kiisimusi, et anname ise vastuse dra. Nditeks, mis kuupdev teile sobiks?*

(Oliver)

Oluline on siinkohal vilja tuua, et mitmed intervjueeritavad on juba nii kogenud
miiligiinimesed, et ei oska konkreetselt loetleda kasutatavaid mojutamisvotteid, kuna
need on nende jaoks kujunenud juba loomulikuks. Kogemuste baasil on omandatud
erinevad stiilid ja lihenemised, mida automaatselt vastavale inimesele ja olukorrale

kohandatakse.

,wee tuleb automaatselt. Ma teadlikult ja otseselt ei motle. Pigem motlen enda seisundi

peale, valmistan end psiihholoogiliselt ette, hdcdlestan ennast positiivsusele.“ (Oliver)

Viasati kaubanduskeskustes miiiligi puhul on eesmérgiks sdlmida eelleping voimalikult
kiiresti kohapeal, kuna klient vdib hiljem jéarele mdeldes siiski antud toote/teenuse

kasuks mitte otsustada.

Eelnevast tulenevalt ei ole otseselt suurt rohku poodratud isikliku miiiigi protsessi

viimasele etapile ehk edaspidisele suhtlusele.
»Vdga pikalt ei suhtle, pigem olukorrapohised* (Siim)

,On ka jdarelhelistamised ja arupdrimised, aga otseselt on isiklik miiiik sellega

loppenud™ (Rait)

Edaspidise suhtluse all mdistetakse ennekdike sellest aspektist, kas klient jiéb

eellepingu juurde piisima voi mitte. Tulenevalt Tarbijakaitseameti 2 néddalasest
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perioodist, mil on vdimalik lepingust iiles delda sdltub ka edaspidine suhtlus kliendiga.
Samuti kasitletakse edaspidist suhtlust kui voimalust uurida kliendilt, kas ta on joudnud

toote/teenuse osas jirele mdelda.

,Vdga tihti on, et kohapeal miiiiki ei toimu, aga votame kontakti ja helistame hiljem iile.

Saan andmed ja anname kliendile motlemisaega® (Reeno).

Jarelikult ei ole antud kontekstis sellist kontakti hoidmist nagu akadeemilises
kirjanduses on vilja toodud, kus olulisel kohal on jérelparimised toote/teenuse

kvaliteedi, tuleviku vdimaluste kohta jne.
Samas on ka leitud, et edaspidine suhtlus vdib olla kasulik.
,,Utleme nii, et see peaks olema oluline iga miiiigi protsessi juures.* (Nils)

Intervjuus oli esitatud ka eraldi kiisimus kehakeele olulisuse kohta isikliku miiiigi
protsessis, kuna see omab rolli kdikides etappides. Viasati miiligiinimesed leidsid
ithemeelselt, et kehakeel on isikliku miiligi puhul d4rmisel oluline; kui just mitte kdige

olulisem tegur. Mitteverbaalsed tegurid on koondatud kokkuvdtlikult Tabelisse 5.

»Vdga palju mdngib rolli meie hoiak, meie kehakeel, hddletoon. Need on need, mis
tegelikult mojutavad viga-vdga palju. 90% moodustab see.* (Nils)

Tabel 5. Mitteverbaalne suhtlus isikliku miiiigi protsessis

MITTEVERBAALNE SUHTLUS ISIKLIKU MUUGI PROTSESSIS

KEHAHOIAK HAALETOON JA - | SOBRALIK KLIENDI
KIIRUS LAHENEMINE JA | SUUNAMINE
ROOMSAMEELSUS | KEHAKEELE
ABIL
pingevaba selge, vali, rahulik | entusiastlikkus kliendi tee
tokestamine
korrektne kohandamine zestid kliendi suunamine
vastavalt kliendile laua juurde
intiimtsooni kliendi naeratused seljaga  litkumine
mittetungimine jéljendamine laua poole

Allikas: autori koostatud
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Tabel 5-te on koondatud mitteverbaalse suhtluse tegurid, mis Viasati miitigiagentidega
arvates on kdige olulisema ja médravama tdhtsusega. Kehakeele olulisust moisteti nii
kliendi kui ka miiiigiagendi perspektiivist. Uhelt poolt peab miiiigiinimene jéilgima, et
tema kehakeel tagaks usaldusvédrsuse ja tosiseltvoetavuse. Paljude jaoks on kdige

olulisemal kohal kehahoiak, mis peaks olema vdimalikult pingevaba.

»Kui ma ise oleksin kinnine voi iilbe, ega see siis tulemusi ei tooks. Peab olema sdrav
Jja enesekindel ja kova hddlega rddkima ja selgelt. Kehahoiak on vaba, et poleks jalgu

ristis. Sobralik hédletoon ka.* (Onneliis)

»Vaba olek voimalikult, et endal oleks monus olla, siis on kliendil ka parem sinuga

rdadkida. Kui oled pinges, siis klient ka tunnetab seda. * (Jaak)

Osade intervjueeritavate arvamuste kohaselt tuleks kdige suuremat rohku podrata

hééletoonile, mis peaks olema selge, kdva ning kliendiga samastuv.

,Hddletoon on koige olulisem asi. // Et olenemata sellest, mida ma rddgin, mu
hdidletoon vihjab sellele, et pole tuju hea ja inimesed mdrkavad seda alateadlikult ja

nad ei jad seisma. ““ (Oliver)

Samuti on oluline miiiigiinimese entusiastlikkus ning kliendiga piisava vahemaa
sdilitamine viltimaks ebamugavustunnet. Kehakeele puhul saab kasutada ka votteid, et
moningal méédral kliendi teed blokeerida voi teda laua juurde suunata, niiteks poorates
selja ja liikudes laua poole, jirgnevad enamasti ka kliendid automaatselt. Samas on

rohutatud, et see ei tohi olla liialt agressiivne ja pealesurutud.

Téhtis on jédlgida ka kliendi kehakeelt nagu eelnevalt vélja toodi. Tuleb mérgata kindlaid
signaale kehahoiakus, hédletoonis jne, mis annavad informatsiooni selle kohta, kas

piitida miitigitehingut sulgeda voi mitte.

Viasati miiligiinimesed tuginevad isiklikku miiliki teostades ennekdike iseenda
praktikale ja kogenumate kolleegide nduannetele, ettevotte poolt pakutavatele
koolitustele ja erinevatele kdsiraamatutele. Viasat viib 14bi erinevaid koolitusi nii miiligi
teostamise kui ka psiihholoogiliste aluste suhtes. Koolitustel esinevad nii Eesti kui ka

vélisriikide tunnustatud miitigimehed. Intervjueeritavad rohutavad, et kdige paremaks
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koolituseks on iseenda praktika ja kogemused ning et miiligi kdigus Opitakse koige
rohkem. Samuti peab iga miiligiinimene leidma oma isikliku stiili ja lihenemise, kuna
kellegi matkimine on kunstlik ja ebaloomulik ning seetdttu ei too ka oodatavaid

tulemusi.

»Otseselt ei tasuks koike votta, mis on paberil kirjas. Mul tuleb koige paremini vilja

siis, kui ma ei motle millelegi.” (Jaak)

»lga miiiigiinimene peaks olema indiviid, mitte robot. Tuleb leida oma niss. On punkte,

mida peaks ja voiks jirgida, aga kindlasti tuleb jddda iseendaks. “ (Oliver)

Asetades Viasat Eesti koolitusdokumentides viljatoodu ja miiligiinimeste intervjuude
tulemused teoreetilisse raamistikku, voib viita, et iihisosa ja kokkulangevus on
taheldatavad. Siinjuures tuleb taaskord rohutada, et akadeemilises kirjanduses on
isikliku miitigi puhul keskendutud ennekdike isikliku miiiigi protsessile, kus miiiigiagent
lepib eelnevalt potentsiaalse kliendiga kohtumis- ja esitlusaja telefoni teel kokku.
Isiklikku miiiiki kaubanduskeskustes niivord laialdaselt kisitletud ei ole. Jargnevalt on
vélja toodud erinevad tabelid, kus on omavahel vorreldud teoreetilist ja empiirilist poolt
asetatuna konkreetsesse protsessi etappi.

Tabel 6. Isikliku miiligi ldhenemise etapp ning selle teoreetilised ja psiihholoogilised
mdjutamisvotted

TEOORIA iihisosa EMPIIRIKA
(raportid +
intervjuude
tulemused)

informatsiooni eelarvamustevaba otsene lahenemine

hankimine ja inimesele

potentsiaalsete klientide | kliendiga seotud info

leidmine omandamine 1abi kiisimuste
LAHENEMINE | esjtamise

1dbi eelt6d <4— | esmamulje téhtsus

lahenemine eelnevalt

paika pandud ladhenemine rohkem

improviseeritum

Allikas: autori koostatud
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Teorectilises osas Kkisitletakse ldhenemist ldbimodeldud esimese kontaktina, kus
miiligiinimene peab ette valmistama konkreetse podrdumise potentsiaalse kliendi poole.
Empiirilises pooles soltub ldhenemine otsesemalt konkreetsest olukorrast ning on
seetdttu rohkem improviseeritum. Muidugi on see siinkohal sdltuv miiiigiinimese
individuaalsest stiilist ja votetest, kuid enamasti ei ole esmane kontakt niivord ette
valmistatud kui niiteks telefonikdne. Viasati miiiigiagentide kontekstis on tegemist
pigem hetkeajendi ja olukorraga kohastumise kui 1dbimdelduse ja ette planeerimisega.
Lihenemise etapis on nii teoreetilises kui ka empiirilises pooles oluline
eelarvamustevaba suhtumine, sest kunagi ei saa kindel olla, kes osutub potentsiaalseks
kliendiks. Viasati miiligiinimesed on kiill vilja toonud, et v3ib eraldada teatavat gruppi,
kes on suurema tdendosusega voimalikeks klientideks, kuid siiski tuleb ldheneda koigile
nii-Oelda vordselt. Lihenemist kohandatakse vastavalt vanusele, soole jne. Teoreetilise
tasandi ja Viasati perspektiivid kattuvad ka kliendiga seotud informatsiooni
omandamise osas. Uhelt poolt pakub see kasulikku sisendit miiiigiinimesele, et kas
antud inimene on potentsiaalne klient ning teisalt vdimaldab miiiigiagendil paremini
kontekstiga kohaneda ja samastuda. Erinevus seisneb siinkohal selles, et akadeemilisel
tasandil tagab informatsiooni kogumise ennekdike eelneva uurimistdd labiviimine,
Viasati miiiigiinimesed kasutavad selle otstarbeks aga kohapeal klassikalisi kiisimusi,
mis on kiire infohankimise vahend. Eelnevalt mainitu tuleneb taaskord asjaolust, et on
kisitletud erinevaid isikliku miilimise vorme ning seetdttu on antud erinevus igati

loogiline.

Ka esmamuljet voib pidada tdahtsamaks sarnaseks jooneks teoreetilise ja empiirilise
poole vahel. Telefoni teel on hea esmamulje jdtmine raskem kui ndost-nékku suhtluses.
Sellele on viidanud ka Viasati miiligiinimesed, kes leiavad, et kohene personaalne

suhtlus on isikliku miiiigi peamiseks eeliseks.

Tabel 7-s on vilja toodud jiargneva etapi ehk esitluse vordlev perspektiiv teoreetilise ja

empiirilise poole vahel nii sarnaste kui ka erinevuste osas.
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Tabel 7. Isikliku miiiigi esitluse etapp ning selle teoreetilised ja psiihholoogilised

mojutamisvotted
TEOORIA Uhisosa INTERVJUUD RAPORTID
toote/teenuse tosiseltvoetavus sissejuhatus (intro) | mahaistumine
esitlus + toote/teenuse
efektiivne esitlus (demo) autoriteetsus
kuulamine ja info
kasutamine
kliendi
vastuviited kehakeel samastumine samastumine
rohkem antud etapis
esiplaanile kontekstiga kriitilisema kliendi
toodud kohandumine tdhtsusega rddkimine
ESITLUS l oluline
USALDUSE
saavutamiseks

Allikas: autori koostatud

Teoreetilises pooles on esitlust kirjeldatud kui toote vdi teenuse tutvustamist, Viasati
miiligiinimesed jagavad antud etapi tinglikult kaheks — sissejuhatav osa ja toote/teenuse
esitlus. Sarnaselt teoreetilise tasandiga, on ka Viasati miiligiagentide jaoks kdige
tahtsamal kohal kliendipoolse usalduse vditmine, mille saavutamiseks kasutatakse
erinevaid psiihholoogilisi mdjutamisvotteid. Seega vOib usaldust vaadelda kui
baaskontseptsioonina, mille alla koonduvad omavahel seonduvad tegurid. Nii nagu
akadeemilisel tasandil on vilja toodud, on ka empiirilises pooles usalduse voditmise
koige efektiivsemateks vahenditeks tosiseltvoetavus, efektiivne kuulamine ja info
kasutamine ning kontekstiga kohandumine. Kdige selle juures on 1dbiv roll kehakeelel,
mis on markimisvédrse tihtsusega nii protsessi esimese (lihenemine) kui ka viimase
etapi (miiiigi teostamine) juures. Samuti tuleb tdhelepanulikult jilgida kliendipoolset
kehakeelt. Teoreetilises pooles on suurt rohku pdoratud kliendipoolsetele vastuvéidetele
ja nende olulisusele. Viasati miiiigiinimesed eelnevat vilja ei toonud, kuid samas
osutatakse suurt tdhelepanu samastumisele, mis teoorias on seonduv pigem protsessi
viimase etapi ehk edaspidise suhtlusega. Samas ei ole siinkohal erinevused niivord
mirkimisvidrsed ning vOib viita, et peamised psiihholoogilised mdjutamisvotted ja

kesksed tegurid on omavahel kattuvad.
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Tabel 8. Isikliku miiligi teostamise etapp ning selle teoreetilised ja psiihholoogilised
mdjutamisvotted

TEOORIA Uhisosa EMPIIRIKA
(Viasati raportid +
intervjuud)
rohkem seonduvad  tihedalt | vahesulgemiste
o iihtesulandunud esitluse etapi | olulisus
MUUGI esitluse etapiga edukusega
TEOSTAMINE pauside tegemine
kliendi kehakeele
jélgimine eeldav stiil
,.harulduse printsiip*

Allikas: autori koostatud

Miiiigi teostamise etapi ja selle psiihholoogiliste mdjutamisvdtete osas on seda
akadeemilises kirjanduses tihedamalt seostatud esitluse etapiga, mille edukus méérab
iihtlasi, kas miitigitehingu sdlmimine leiab aset vdi mitte. Sama kehtib ka empiirilise
poole puhul, kus sellele viitavad vahesulgemised. Miiiigi teostamist ei saa jarelikult 1dbi
psithholoogilise perspektiivi votta kui eraldiseisvat etappi, vaid kdikide eelnevate
faaside 10pptulemina. Antud sammu puhul on taaskord mééravaks kliendi kehakeele
jélgimine, mis annab miiiigiinimesele mérku voimalikust ,,sulgemisest®. Samuti on nii
teoreetiline pool kui ka Viasati miitigiinimesed vilja toonud ,,harulduse printsiibi*, mille
eesmargiks on tekitada kliendis suuremat tahtmist toote/teenuse jirele viidates koikidele
eelnevatele inimestele, kes seda juba omavad ning sellega rahul on. Empiirilises pooles
on viidatud ka sellistele mdjutamisvahenditele nagu teadlik vaikuse/pauside tekitamine

ning sellele vastanduv eelduslik stiil.

Viasati miiiigiinimeste jaoks, kes tootavad kaubanduskeskustes, ei oma edaspidine
suhtlus kliendiga niivdrd olulist rolli. Eesmirgiks on ennekdike eellepingu sdlmimine
kohapeal. Teoreetilisele kirjandusele tuginedes voib kiill véita, et kliendialaste suhete
jatkamine on isikliku miiligi iiheks suurimaks eeliseks, kuid samas ei ole
psiihholoogiliste mojutamisvotete puhul antud etappi niivord pdhjalikult analiiiisitud
(vorreldes eelnevate etappidega). Seetdttu ei ole ka kéesolevas arutelu osas edaspidist

suhtlust eraldi vélja toodud. See vdib aga olla iiheks oluliseks arengusuunaks Viasatis.
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Kokkuvotvalt vaib delda, et 14bi teoreetiliste ja praktilise suunitlusega perspektiivide on
psiihholoogiliste mdjutamisvotete alused omavahel sarnased ja enamasti ka kattuvad.
Akadeemilise kirjanduse tildisi psiihholoogilisi aluskontseptsioone aitavadki paremini
lahti mdtestada miiligiinimeste poolt toodavad konkreetsed ndited erinevate
mdjutamisvdtete kohta, mida igapdevases to0s kasutatakse. Selle illustratsiooniks on
koostatud jargnev tabel (Tabel 9), kus on intervjuude tulemuste pdhjal toodud vélja
Viasati miiligiagentide poolt kasutatavad konkreetsed mdjutamisvotted. Antud tabel
nditab iihelt poolt, et miiligiinimeste poolt kasutatavad stiilid vdivad omavahel vorreldes
olla kiillaltki erinevad ning teiselt poolt pakub kokkuvdtvat iilevaadet psiihholoogilistest
mdjutamisvitetest, mida saab omakorda asetada  teoreetilise  raamistiku
baaskontseptsioonidesse. Samuti on ndha, et miiligiagentide mdjutamisvotete
rakendamine ning Viasati koolitusdokumentides kirja pandud psiihholoogilised votted
ei pruugi koigi miiiigiagentide puhul iiks-liheses seoses olla. Siinkohal on oluline
rOhutada, et tabelis véljatoodud votete mérkimisel on tuginetud konkreetselt sellele, kas
intervjueeritav on maininud antud votet voi mitte. See aga ei tdhenda, et kui
miiligiinimene intervjuus konkreetsele vdttele ei viidanud, et siis seda tema poolt

miiligitods tildse ei kasutataks.
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Tabel 9. Viasati miitigiagentide poolt kasutatavad psiihholoogilised mdjutamisvotted

eeldus- | ndited | nimed | vaiki- | kontroll- | tere- | 2 pos. | inimese
lik stiil mine kiisi- kasi, | kisi- suunamine
mused nali must kehakeele
abil
Onneliis | X X
Kusta X X X X X
Nils X X X
Rait X
Reeno X
Jaak X X
Oliver X X X
Marko X
Siim X X X

Allikas: autori koostatud

Viasati miiiigiagentide intervjuudest selgus, et isikliku miiiigi protsessis kasutatakse
kiillaltki palju erinevaid mojutamisvotteid. Antud votete teadvustamine ja uurimine
voiks kindlasti olla ettevotte miiligitulemuste parandamisel olulisel kohal. Nimelt
mainisid moningad miiligiagendid, et osad votted, mida kasutatakse, tulevad juba
kiillaltki loomulikult ning pikema miiiligito6 karjadri puhul ei teadvustata enam, et
kasutatakse  kindlaid votteid. EttevOtte miiligiosakonna tdiustamiseks ning
jatkusuutlikumaks muutmiseks on ettevdttel hea vilja koolitada ka uusi agente. Nende
treenimisel on oluline tdhelepanu poodrata koikidele nippidele, mida protsessis
kasutatakse. Viasat Eestis on paari aasta jooksul isikliku miitigi meetodi miiligitulu
moodustanud tiha suuremat protsenti. Eeldatavasti tduseks vastava miiligimeetme
osakaal kogutulus veelgi, kui miiiigiagendid iiha professionaalsemalt ning osavamalt

miiligiprotsessis kasutatavaid psiihholoogilisi mdjutamisvotteid valdaks.

Viasati isikliku miiligi meetod peaks ka paljudele teistele Eesti ettevotetele heaks

eeskujuks olema. Viasati miiligiagentide intervjuudest ja koolitusdokumentidest on
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ndha, et ettevottes kdib tOdtajate pidev koolitamine ning arendamine. Kuna Eestis
isikliku miitigi kasutamine teiste turundusmeetmestikega vorreldes nii levinud pole, siis

voOiksid autori arvates paljud ettevotted kaaluda antud meetodi rakendamist.

Antud bakalaureusetdod saaks ka kindlasti mitmel moel edasi arendada. Oleks vdimalik
uurida Viasati uute agentide virbamist ning koolitamist ja seejérel vélja selgitada kui
palju soltub Opetatu rakendamine konkreetsest inimesest- nende varasematest
teadmistest, suhtlemisoskusest, kogemusest ning koolitusmaterjalide omandamisest.
Samuti oleks vOimalik uurida teisi ettevotteid Eestis, mis kasutavad isikliku miiiigi
meetodit, nditeks LHV pank. Tulemusena saaks vilja selgitada, kui palju on erinevad
isikliku miiligi protsessi psiihholoogilised mdjutamisvdtted sodltuvad ettevotete poolt

miilidavast tootest, miiiigiagentidest ja muudest eripiradest.

Kokkuvotteks on Viasat paari aastaga vidlja arendanud efektiivselt toimiva isikliku
miiiigi protsessi, mida tdendavad sellealased miiiigitulemused. Seega vdib véita, et
teistel Eesti ettevotetel on pohjust Oppida Viasati edust ning kindlasti on ka Viasatil
endal veel arenguruumi tdiustamaks miitigiagentide psiihholoogiliste mdjutamisvotete

kasutamisoskust teiste samalaadsete ettevotete néitel.
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KOKKUVOTE

Isikliku miitigi kui promotsioonivormi defineerimisel saab vilja tuua mitmeid
definitsioone, mis oma olemuselt on sarnased, kuid mille rohuasetus ja pohilised
karakteristikud on erinevad. Sellest tulenevalt voib isiklikule miiiigile ldheneda
kitsamalt, nditeks l&bi kommunikatiivse konteksti, mille keskmes on personaalne
kontakt. Samas saab isiklikku miiiiki jaotada ka suuremateks dimensioonideks, kus on

arvestatud nii strateegilise, taktikalise kui ka operatsioonilise tasandiga.

Ka isiklik miiiik kui protsess omab mitmeid ldhenemisi, mille keskne olemus on siiski
sama. Erinevate autorite protsessi mudelid kajastavad suures osas samu etappe, mis on
vajalikud isikliku miitigi edukaks protsessiks. Rohku on pooratud nii kohtumisele ja

esitlusele eelnevale perioodile kui ka pérast miiiigiteostamist asetleidvatele etappidele.

Isikliku miitigi kui personaalse ndost-nidkku suhtluse puhul omavad olulist rolli
pstihholoogilised alused ja mdjutamisvotted. Teoreetilise raamistiku kohaselt on koige
tahtsamaks psiihholoogiliseks baaskontseptsiooniks usaldusel pdhineva suhte loomine
miilija ja kliendi vahel. Usalduse saavutamiseks peab miiiigiinimene pddrama
tahelepanu paljudele aspektidele, mis klienti mdjutavad. Neist olulisemateks on miiiija
usutavus, tosiseltvoetavus, efektiivse kuulamise oskus ja vdime kohanduda kontekstiga.
Samuti on kriitilise tdhtsusega ka mitteverbaalne suhtlus nii miilija kui ka kliendi

tasandil.

Kiesolevas bakalaureusetdos toetuti isikliku miiiigi kontekstis Viasat Eesti nditele, mis
teostab miitiki nii ukselt-uksele kui ka kaubanduskeskustes. Antud ettevotte isikliku
miiligi protsessi lahti mdtestamine sarnaneb suures osas teoreetilistele mudelitele.
Olulisemaks erinevuseks on edaspidise suhtluse etapp, millele niivord suurt tdhtsust ei
omistata. Viasati miiligiagentide kohaselt omab psiihholoogia nende igapdevases t00s
véga suurt rolli. Sarnaselt teoreetilisele raamistikule on esikohal usalduse saavutamine.

Sellele aitavad kaasa miiiija loomingulisus kliendile l&henemisel ja enesekindlus.

53



Miiiigiinimene peab olema efektiivne kuulaja ning suutma kiiresti vélja selgitada kliendi
vajadused ja huvid. Léhtuvalt sellest tuleb kohanduda kontekstiga ja olla samal tasandil
ehk inimesega samastuda. Usaldustunde saavutamisele aitavad kaasa ka eelnevate
konkreetsete ndidete toomine. Samuti tuleb tdhelepanu poddrata nii iseenda kui ka
kliendi kehakeelele, sest mitteverbaalne suhtlus on isikliku miitigi kontekstis viga

oluline.

Igal miitigiinimesel on oma vilja kujunenud stiil ning selles tulenevalt erinevad ka
kasutatavad mdjutamisvotted. Sellele vaatamata on pohimdte sama — pakkuda kliendile

parimat lahendust toote/teenuse néol ja teostada miiiik.

Kéesolevat bakalaureusetood saab pohjalikult edasi arendada nii teoreetilises kui ka
empiirilises pooles. Teoreetilises osas saab panustada protsessialaste mudelite
edasiarendusse lisades neisse pohjalikumalt organisatsiooniliste ja kommunikatiivsete
lahenemiste kriitikat ja elemente ning seeldbi keskenduda detailsemalt kliendi
erinevatele rollidele isiklikus miitigis. Keskendudes rohkem kliendiga seonduvatele
rollidele saab paremini analiilisida ka vodimalikke psiihholoogilisi mdjutamisvotteid,

kuna siis oleks esindatud nii miitija kui ka kliendi tasand.

Empiirilises osas saaks Kkiisitluse valimit suurendada ning seda nii Viasat Eesti
miiligiagentide kui ka klientide poole pealt. Véiga huvitav oleks ka analiiiisida, kuidas
kdesolev ettevotte on praegusel perioodil isikliku miiligi rakendamises edasi arenenud
ning mis on konkreetsemad strateegilised plaanid. Vaatluse alla vdiks valida ka teisi
ettevotteid, mis on hakanud vOi kavatsed hakata kasutama isiklikku miiiki kui

turundusvormi.

Kokkuvotvalt voib oelda, et Viasat Eesti on viimaste aastate jooksul suutnud vilja
arendada efektiivselt toimiva isikliku miiligi protsessi ning vélja koolitada oskusliku
miiiigitiimi. Antud ettevotte miiligiagendid teadvustavad psiihholoogia ja sellega
seonduvate mojutamisvotete olulist rolli isikliku miiiigi kontekstis ning on suures osas
vélja kujundanud personaalse stiili, mida kohandatakse vastavalt konkreetsetele
miiligikontekstidele. Eesti tasandil vdib Viasati pidada kindlasti heaks niiteks teistele
samalaadsetele ettevotetele, kes kasutavad vOi plaanivad hakata kasutama isikliku

miiligi meetodit.
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LISAD

Lisa 1. Intervjuus kasutatava kiisimustiku ndidis

1. Mida Teie jaoks tdhendab isiklik miitik?

2. Kuidas Te mdistate isiklikku miitiki kui protsessi? Millised on selle erinevad
sammud ja etapid?

3. Palun kirjeldage isikliku miiiigi protsessi igat etappi (miks antud etapp on
oluline; mida selles tehakse jne)! (vOin tuua niiteid erinevatest miitigiprotsessi
mudelitest)

Milline roll on psiihholoogial isikliku miiiigi protsessis?

5. Millistele psiihholoogilistele mdjutamisvotetele podrate Teie Viasat Eestis enim
tadhelepanu?

6. Eelnevalt tdime intervjuu kéigus vélja isikliku miiiigi protsessi erinevad etapid.
Kas Te vdiksite palun kirjeldada, millised psiihholoogilised mdjutamisvotted
omavad igas eraldiseisvas etapis kdige suuremat rolli ning miks?

7. Kui suurt rolli omab isikliku miiiigi protsessis mitteverbaalne suhtlus?

8. Kas isikliku miiiiki teostades tuginete oma tegutsemises ka erinevatele
ekspertarvamustele, kidsiraamatutele ning teistele samalaadsetele
koolitusmaterjalidele? Kui ja, siis kuidas.

59



Lisa 2- Intervjuude transkriptsioonid

Onneliis, 8 kuud tootanud, Tallinna tiim, ukselt uksele pole kiinud,

kaubanduskeskustes
Mida Teie jaoks tihendab isiklik miiiik? Mis voiks olla selle tugevuseks?

Palju ma ise miiiiki teen, palju vaeva nden ja mis tulemusi saan...see mis otseselt mind

puudutab

Kuidas Te moistate isiklikku miitiki kui protsessi? Millised on selle erinevad sammud ja

etapid?

Koigepealt kindlasti rd0mus approach, kliendile véike kompliment, nditeks kiisida,

kuidas 1dheb ja tervitada

Siis tuleb viike kiisimuste voor, et mis tal seal kodus on, kuidas telepildiga rahul on ja

edasi vdike tutvustus Viasati toodete kohta, nende kanalite kohta, mida pakume
Lopus on close, et kuidas talle meeldis ja kas pakub huvi
Milline roll on psiihholoogial isikliku miitigi protsessis?

Ma arvan, et viga oluline. Ma just ise liksin psiihholoogiat dppima Tallinna Ulikooli,
see on kindlasti sellel alal vdga kasulik ja tulus, aitab inimesi paremini mdista ja
prototiitipe. Et kui sa saad aru, mis inimesega on tegemist, et siis ndeb kindlasti

paremini, kuidas temaga réékida ja suhelda.

Naiteks kui ta titleb, et ta ei ole oma telepildiga rahul, siis ma rShun sellistele asjadele,
mis tal telepildi juures on halvad voi ei meeldi...rGhutan Viasati positiivseid kiilgi,

rohun kindlasti kvaliteedile, et Viasatil on parim Eesti telepildi kvaliteet

Kindlasti jélgin inimese kditumisviisi...et kui ta on nditeks mdtlemispoosis, kded risti
ees, siis see juba nditab, et tunneb tditsa huvi ning siis on juba péris hea ldheneda ja
kiisida, et kuidas ta tunneb, kas saadame paigaldaja koju...siis on hea juba close’ida.

Sellised pisiasjad peab méirkama
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Modne puhul tuleb niiteks kiiresti dra teha ja close’ida.
Kui suurt rolli omab isikliku miitigi protsessis mitteverbaalne suhtlus?

Olulist rolli. Kui ma ise oleksin kinnine vai {ilbe, ega see siis tulemusi ei tooks. Peab
olema sérav ja enesekindel ja kdva hddlega rdékima ja selgelt. Kehahoiak on vaba, et

poleks jalgu ristis. Sobralik hédletoon ka.

Kas  isikliku  miiiiki  teostades tuginete oma tegutsemises ka erinevatele
ekspertarvamustele, kdsiraamatutele ning teistele samalaadsetele

koolitusmaterjalidele? Kui ja, siis kuidas.

Nii ja naa, kohati ka ise, teiste kolleegide pealt, kes on kauem olnud ja nippe jaganud
vai siis on kidinud iiks vdga hea miiligimees, kes on koolitaja ja toob enda kohapealt

vélja néiteid. Et on koolitusi ja ise dppinud kohapeal, lugenud raamatuid jne.
Sa arvad, et psiihholoogilised mojutamisvotted on siis mingil mddral opitavad jah?
Jah, ikka

Aga on sul lisada veel mingisugust nippi, mis on isikliku miitigi juures oluline? Mis on

sulle edu toonud?

AKKki see, et olen julge ja ma ei karda inimestega ridkida. Kui alguses siia toole tulin,

siis Oppisin kdik materjalid viga selgeks

Kusta, Tallinna tiim, ligikaudu aasta, kaubanduskeskuses, on teinud ka ukselt

uksele miiiiki
Mida Teie jaoks tihendab isiklik miitik?

Minu jaoks tdhendab see, et ma saan inimesega suhelda. Ma saan temaga kontakti ja

pakkuda lahendusi tuleviku probleemidele. Personaalne suhtlus on kdige tdhtsam

Kuidas Te moistate isiklikku miitiki kui protsessi? Millised on selle erinevad sammud ja

etapid?
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Neid on palju. Kdigepealt on kontakt, siis tutvustus, introduction, siis olukorra
tutvustus, edasi ldheb juba close ja demo. Seletan mis teema on, toon igasuguseid néited
ja oma kogemust vahele, vaatad ja analiiiisid olukorda ning vastavalt sellele pakume,

mis tema vaatevinklist on kdige olulisem.

Koolitusel olid need koik olemas. Pirast introt serveerin kliendile seda, mida ma teen,
siis otsin vilja vajaduse ja vastavalt sellele demo. Siis price build up. Pérast demo’t on

close.

Palun kirjeldage isikliku miiiigi protsessi igat etappi (miks antud etapp on oluline; mida

selles tehakse jne)! (voin tuua nditeid erinevatest miitigiprotsessi mudelitest)

Iga osa moodustab osa protsessist. Close’ingus meeldib mulle vaikimine, kus saan end
viia tema olukorda ja et mida mina tema asemel teeksin. Kindlasti kasutan direct’i ja
teen asjad ette dra. Saab kasutada ka olemasolevaid inimesi, kasutan teise inimeste

nimesid, kes on seda teinud juba.
Milline roll on psiihholoogial isikliku miitigi protsessis? Kas see on oluline?
Muidugi on. Kehakeel ja hoiak, see kdik méngib rolli.

Eelnevalt toime intervjuu kdigus vilja isikliku miitigi protsessi erinevad etapid. Kas Te
voiksite palun kirjeldada, millised psiihholoogilised mojutamisvotted omavad igas

eraldiseisvas etapis koige suuremat rolli ning miks?

Kontakti loomisel emotsioon, kasutan koik vdimalused édra. Naeratus, enesekindel ja

rahulik 1dhenemine ja kehakeel.

Intro osas katsetan midagi uut. Niiteks ,tsau®, aktiivsus, olen isegi pastakat maha

pillanud ja vabandanud, andnud lapsele patsu. Neid on hésti palju.

Demo osas ka emotsioon. Kindlasti védide, et ,kas on midagi sellist, millest tuleb
radkida®“. Kuulamise osa s, et sa leiaksid vajaliku pakkumise // et kuhu, mis ja millal.
Vajadus on juba enne selgeks tehtud. Intros sa vaatad, kas on vaja iildse radkida sellest.
Pracgu on lihtne teha, kuna miilin ainult {ihte toodet, kdige lihtsam toode ja kdige

kallim.
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Close’i juures see, et kuidas seda serveerid, see on vdga oluline. Kindlustunne vajalik.
Teed seda, mida tegema pead ja nii ongi. Tehtud. Kasutad seal vaikimist vdi tood

midagi ette// neid on veel seal.

Igast viiteid voib vahele toppida. ,,Kas oled minuga?* jne

Kui suurt rolli omab isikliku miitigi protsessis mitteverbaalne suhtlus?
Ma olen sellest rddkinud. See on vdga oluline osa miiiigist.

Kas  isikliku  miiiiki  teostades tuginete oma tegutsemises ka erinevatele
ekspertarvamustele, kdsiraamatutele ning teistele samalaadsetele

koolitusmaterjalidele? Kui ja, siis kuidas.

Plair Cinger, joogast olen toonud ,,Sinu keha rddgib sinuga® jne. Neid on nii palju.

Viasatil on ka neid palju. Elukogemus tihtis// inimestega on lihtne suhelda.

Kui tahad teha hea miiligi, siis Opi kdigepealt suhtlema professionaalsel tasemel. Et sul

oleks alati tagataskust midagi votta.

Nils, Tartu tiimijuht, ligikaudu 2 aastat, pigem tiimi haldamine kui miiiik.

Viasatis niisama miitigijuhiks ei saa kandideerida, kdik on alustanud kdige madalamalt

astmelt ning litkunud iilespoole.
Mida Teie jaoks tihendab isiklik miitik?

Enda jaoks ma kindlasti avastasin selle, et peab olema usk tootesse. Peab olema soov ja
tahe inimest aidata. Kui sa sellise 1dhenemisega ldhed vilja, siis ei saa kunagi midagi
halvasti minna. Selge on see, et ei saa olla nii, et 100% inimestest vajavad sinu toodet.
Igatihele see ei sobi. Kui sa inimest konetad, 1&htud sellest, et mida ta reaalselt soovib
kasutada// kiisidagi seda, et kui sa paned teleka kdima, mis on see, mida sa soovid niha.
On see moni hdsti pdnev film voi hariv ajaloo saade voi spordi siindmus. Vaatad oma

voimalused iile ja et mis sul kliendile pakkuda on.
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Ma tahan aidata ja kui sa nditad, et tahad aidata, siis on miiiiki védga lihtne teha.

Kuidas Te moistate isiklikku miitiki kui protsessi? Millised on selle erinevad sammud ja

etapid?

Igalpool on natukene erinevad, on modifitseeritud mudeleid. Ka Viasatis on kindlasti
véiga erinevaid ldhenemisi. Mina isiklikult pooldan sellist 1&henemist nagu ma just
ennist radkisin; et sa teed vaajduste analiiiisi, saad selle inimese usalduse, murrad selle

j44 ja teed miitigi.

Rédgid inimesega, et mis talle meeldib ja mis talle ei meeldi. Lasta inimesel vdimalikult
palju radkida. Leida vdibolla selliseid iihiseid huvisid ja punkte, kust on vdimalik viga

histi edasi minna.

Kui me leiame seda, et tal on teatud huvid ja ma avastan, et mul on umbes sarnased
huvid antud olukorras ja toon niiteid, mida mina ldbi Viasati saan vaadata; tavaliselt tal

tekib vdga suur huvi asja vastu. Siis me rddgime edasi.

Uhest close’ist ei piisa; ithe demo jooksul tuleb teha vihemalt 5-6 close’i — siis on see

hea demo.

Step by step. Sa tunnetad alguses seda lihtsalt 1dbi selle, kui sa hakkad kiisima, kuidas
talle see vdimalus tunduks, et ta ndeks kodus selliseid ja selliseid saateid. Siis hakkad

kiisima, kas talle tundub see mdistlik; kuni selleni vélja, et kiisidki ,,vormistame é&ra

akki?.

Miiiigiinimene teab, et emotsioonide vahetuse kéigus raha vahetub avalikult. Kui
inimene kohapeal otsustab, et ei, siis iga 24 tundi mis moddub, siis mote ldheb selle
poole, et pigem mitte; sellepérast et ta on siiamaani saanud selle tooteta vOi teenuste

hakkama; mdtleb, et kiill ma hiljem teen selle otsuse.

Kui palju on teil hiljem suhtlemist klientidega? Kas see osa on ka Teie jaoks oluline voi

pigem mitte?

Utleme nii, et see peaks olema oluline iga miiiigi protsessi juures. Mul isiklikult on

olnud miiiike, kus helistab tdiesti tundmatu inimene mulle, soovib Viasati ja siis ma olen
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kiisinud, et kes mind soovitas teile ja on vélja tulnud, et selline inimene, kellele ma pole
isegi lepingut teinud mitte; kes on kaabeltelevisiooni kasutaja. Aga minu ldhenemine
temale niivord meeldis, et ta julgelt soovitas mind edasi kdikidele teistele. Ei ole sellist

peale surumist.
Milline roll on psiihholoogial isikliku miitigi protsessis?

Viga palju mingib rolli meie hoiak, meie kehakeel, hdédletoon. Need on need, mis

tegelikult mdjutavad véga-viga palju. 90% moodustab miiligis see.

Eelnevalt toime intervjuu kdigus vilja isikliku miitigi protsessi erinevad etapid. Kas Te
voiksite palun kirjeldada, millised psiihholoogilised mojutamisvotted omavad igas

eraldiseisvas etapis koige suuremat rolli ning miks?

Kui ma pean ausalt iitlema, siis ma ei tea. Mingi hetk ma joudsin Viasatis sellesse

etappi, et ma ei tea.
Et see on selline tase juba, et sa tead koike nii loomulikult jah?

Jah, see tuli niivord loomulikult. Mida ma vdibolla dppeprotsessi kédigus panin tdhele oli
esmamulje, sest miks on esmamulje esmamulje?! Teistkordselt kohtumisel ei ole

voimalik enam esmamuljet jitta.
Aga mis on nditeks need asjad, kuidas jdtta head esmamuljet kliendile?

Kui klient néeb sind kaugelt, tal jube see aeg, kui kdnnib sulle 10-20 meetri kauguselt ja
nieb, et see laud seal on; ja kui keegi teeb seal mingisuguseid nalju, siis tal kdib peast
lihtsalt mote 1dbi, et see on naljamees. Sellel hetkel, kui inimene sinuni jouab ja sa
Htere™ itled, siis Oeldakse lihtsalt ,tere* vastu ja kdnnitakse minema. Seda ma olen
korvaltvaatajana ndinud. Sa peaksid seal laua juures pidevalt seisma tépselt nii, et sa

tead, et kohe teedki seda miiiiki ja sa esindada ettevdtet. See peaks alati meeles olema.

Sellest saab juba alguse see, kuidasmoodi inimene sinusse suhtub; ja siis edasi kindlasti

hailetoonid, kehakeel.

Mis on nditeks asjad kehakeele puhul, mida sa kasutad?
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Tere-kési on vdga hea, enese tutvustamine, naeratus kindlasti.

Sa enne mainisid usalduse loomist. Kas on veel midagi, kuidas sa inimesega usaldust

looksid?

Raske on 6elda praegu. Iseennast korvalt ei née.

Loomulikult jélgida ka kliendi kehakeelt ja miimikat, ehk mirror.
Aga demo osas?

Kui sa kutsud niiteks sopru peole, et kas sa teed seda entusiastlikult voi lihtsalt kiisid.
Loomulikult sa paned sinna emotsiooni sisse. Kui sulle miski meeldib, siis sa tahad seda
jagada inimestega. Kui sa tootesse usud, siis on vdga hea jagada seda. Naiteks kui ma

rddgin ajaloo saatest, mis mulle meeldib, siis ma réédgin sellest dhinaga.
Ja close’i osa? Kas seal on ka kindlaid psiihholoogilisi asju, mida kasutad?

Peale kiisimust peab jidrgnema paus. Monigi miiligiinimene, kes mind on korvalt
vaadanud, on// mulle meeldib teha piinlikke pause — siis inimene hakkab rddkima.
Monikord see voib isegi kahjustada, aga see on huvitav vaadata, kuidas inimene

reageerib. Mulle meeldib ka jdlgida, mis toimub.

Miiiigiinimestel on erinevad tehnikad. Ma olen ndinud inimesi, kes meeleheitlikult
piitiavad kedagi matkida. Opi basic selgeks ja kasuta enda isiklikku stiili. See on see,

mis teeb staari.

Kas  isikliku  miiiiki  teostades tuginete oma tegutsemises ka erinevatele
ekspertarvamustele, kdsiraamatutele ning teistele samalaadsetele

koolitusmaterjalidele? Kui ja, siis kuidas?
Basicu 0pib selgeks kdige paremini t66 kdigus. Sinna juurde me teeme koolitusi.
Koolitusi teevad vanemad olijad?

Just, tiimi- ja miitigijuht. Meil on oma péris akadeemia, kust kédiakse ka Eestis koolitusi

tegemas. Hiljuti kéis just meil rddkimas inimene, kes oli Aafrikast tulnud, sest seal on
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hakatud ja koolituste ja miiligiga tegelema; siis tal oli vdga elavaid niiteid tuua,

kuidasmoodi seal on koolitused ldinud.

Rait, Tartu tiim, 1 aasta, kaubanduskeskuse miiiik
Mida Teie jaoks tihendab isiklik miiiik? Mis on selle plussid?

Kas sa motled selle all vahetult inimestega suhtlemist jah. Kdige suuremaks plussiks on
inimeste jaoks see, et vaata kui te telefonis radgite, siis on ainult hdil, aga kui sa nded
inimest, kellega sa vahetult suhtled, et mis inimesed Viasatis on jne, siis see tekitab
usaldust. Telefonis on raske inimeses usaldust tekitada. Nditeks Elion, Starman jne. Aga
kui inimene nieb sind, siis tal on su ndoilmest vdimalik vélja lugeda, et kas sa ise ka

usud seda juttu. Telefonis on seda raske teha.
Hiljem annad oma numbri jne, see tekitab inimeses kindlustunde.

Kuidas Te moistate isiklikku miitiki kui protsessi? Millised on selle erinevad sammud ja

etapid?

Koige tdhtsam protsessi osa selle miiligi juures on inimestega kontakti saavutamine.
Tervitad inimest, kiisid kiisimusi ja kui inimene jaib seisma, siis on kontakt olemas. Sa
pead temas huvi tekitama. Siis on suhtlus ja jargmiseks vajaduste vélja selgitamine; et
mis tal on, mida saaks paremaks muuta, mis teda huvitab. Ma ei ldhe ju filmiinimesele
pakkuma spordikanaleid ja vastupidi. Kui vajadused on vilja selgitatud, siis tuleb teha
omapoolne pakkumine ja see pakkumine tuleb teha nii, et tekitada inimeses emotsioone,
et ta toesti saab midagi head. Et kui meil on 2 inimest, kes miiiivad sarnast toodet; kui
iiks miilib seda kuivalt ja teine emotsiooniga, siis inimene ldheb selle juurde, kes miiiib
emotsiooniga. Et ta usuks sellesse. Kui sa oled selle valmis saanud, siis tuleb iiks
keerulisemaid protsesse, mis paljude miitigiinimeste jaoks on kdige raskem osa; selleks
on close’ing ehk 16pliku allkirja saamine. On olnud inimesi, kes iitlevad, et asi ja hind
on hea, see sobib mulle, aga ma vist ikka ei taha. On olnud inimesi, kes jooksevad
lihtsalt minema, sest nad kardavad, et neile miéritakse midagi pdhe ja see ei ole hea.

Tuleb niidata, et inimene saab hea asja ja kui see close’ing on tehtud, siis jétta
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inimestele ka positiivne jarelmulje, et ta ei ldheks koju ja motleb, et ei taha seda asja

ikkagi.

Sellega on miilik 16ppenud. On ka jérelhelistamised ja arupdrimised, aga otseselt on

isiklik miiiik sellega I6ppenud.

Kas sa voiksid palun vilja tuua psiihholoogilisi mojutamisvotteid, mida sa veel

kasutad?

Usaldust aitab luua inimestepoolsed kogemused// mitte kogemused, vaid ndited péris
elust. See tekitab inimestest usaldust, kui nad ndevad, et miiligiinimene teab tipselt,
millest ta rddgib. Sa pead teadma asja, mida sa miilid. Naistel on see Viasatis raskem; et
kui naine miiiib mehele tehnikat. Néited elust endast, et inimene ei mdtle seda vilja,

vaid teab, mida rddgib.
Kui suurt rolli omab isikliku miitigi protsessis mitteverbaalne suhtlus?

Sellele tuleb véga suurt rohku pdorata. Kui sa inimesega radgid, siis // minu puhul, kui
ma seda miiiiki alustasin, siis kdige tdhtsam oli oma diktsioon paika saada. On inimesi,
kes rddgivad liiga kiiresti vOi aeglaselt. Inimene, kes toodet tahab, teda ei huvita see, kas

sa radgid nii vOi mitte.

Paljud pelgavad ka seda kui keegi tuleb su face-tsooni sisse. Sa oled sissetungija, sa
pead jddma piisavalt kaugele ning sa ei tohi iihtegi sammu tagasi astuda. Sa kaotad
pstihholoogiliselt nii kontakti ja inimene ei kuulagi sind enam. Ma olen ise nédinud
miiligiinimesi, et kellele inimene tuleb ldhedale ja nad ise ehmuvad dra sellest ning

astuvad sammu tagasi ja kontakt on kaotatud.
Kied tuleb kindlasti taskust védlja votta ja ei tohi olla kaitsepositsiooni poosis.

Kas  isiklikku  miiiiki  teostades tuginete oma tegutsemises ka erinevatele
ekspertarvamustele, kdsiraamatutele ning teistele samalaadsetele

koolitusmaterjalidele? Kui ja, siis kuidas?

Eks kidsiraamatuid on ka, aga ma arvan, et kui sa tahad edukaks saada, siis sa pead ise

oppima. Lopuks sa paned inimesed miiligi protsessis tegema seda, mida sa ise tahad.
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Kindlasti tuleb jddda piiridesse, et kui sa nded, et inimene ei taha seda, siis sa ei suru

seda peale.

Reeno, Tartu tiim, 1 aasta, miiiik kaubanduskeskustes
Mida Teie jaoks tihendab isiklik miitik?

See on selline 1dbi erinevate ldhenemiste inimesele toote tutvustamine ja koostdod

tekitamine ettevotte ja kliendi vahel.
Mis on selle tugevuseks?

Personaalne ldhenemine; telefoni teel miilik, seal on kontakt ndrgem, positiivne ongi

silmast silma rddkimine.

Kuidas Te moistate isiklikku miitiki kui protsessi? Millised on selle erinevad sammud ja

etapid?

Kdigepealt on ldhenemine kindla lause, nalja vdi kiisimusega. Kui saan inimese seisma,
siis selgitan vélja, mis tema vajadused on, on ta iildse huvitatud teleka vaatamisest ning
mida tipsemalt vaatab. Edasi on toote tutvustamine, kus rohku panen sellele, et mis

temale meeldiks ja otsad kokku tdmmata; pakkuda miitiki.
Kui palju esineb edaspidist suhtlust? Voi on see pigem iihe korra asi?

Viga tihti on, et kohapeal miiiiki ei toimu, aga votame kontakti ja helistame hiljem iile.

Saan andmed ja anname kliendile mdtlemisaega.
Milline roll on psiihholoogial isikliku miitigi protsessis?

Oluline roll. Inimesed kiituvad erinevalt. Mina vdin olla esimene miiligiinimene, keda
ta pdevas néeb; tal voivad olla tdiesti oma mdtted peas ja mina olen see, kes paneb ta

kuulama 14bi psiihholoogia. Selles suhtes on viga oluline.
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Eelnevalt toime intervjuu kdigus vilja isikliku miitigi protsessi erinevad etapid. Kas Te
voiksite palun kirjeldada, millised psiihholoogilised mojutamisvotted omavad igas

eraldiseisvas etapis koige suuremat rolli ning miks?

Naiteks muudan oma hééletooni, konekiirust, mone puhul on vaja Zestikuleerida,

silmsidet on tarvis tihti.

Kui suurt rolli omab isikliku miitigi protsessis mitteverbaalne suhtlus?
See on oluline.

Mis on sinu arvates teatud voteteks, kuidas usaldust saavutada?

Naiteks see lause, et miks paljud on Viasati votnud voi tahavad 14bi positiivse omaduse

Olen selle peale médnginud. See tekitab, et teised ka tahavad.
Kas demo puhul on ka midagi erilist?

On erinevaid inimtiiipe. Naiteks keegi selline, kellel on vaja tipseid andmeid ja

numbreid teada vaja.

Kas  isikliku  miiiiki  teostades tuginete oma tegutsemises ka erinevatele
ekspertarvamustele, kdsiraamatutele ning teistele samalaadsetele

koolitusmaterjalidele? Kui ja, siis kuidas?

On erinevaid koolitusi. Ei ole see, et iiks ja teine raamat. On toodud erinevate ndidete
puhul vilja. Niiteks Peep Vain. Uhe dpiku pdhjal lihenemist ei ole. Psiihholoogilist

tausta on ka antud. Péris loomulik see ka pole, et vaatame, kuidas léheb.

Jaak, Tallinna tiim, ligikaudu pool aastat, miiitkk kaubanduskeskuses
Mida Teie jaoks tdhendab isiklik miiiik? Mis on selle tugevused ja positiivsed kiiljed?

Mulle meeldib see, et saab suhelda erinevate inimestega véga palju ja saad ise

targemaks, Opid juurde koguaeg midagi. Positiivseks on eneseteostus, et saad miitligi
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kitte, siis on hea olla. Oled midagi dra teinud. See motiveerib mind seda t66d tegema, et

suudad inimesele vajaliku asja maha miitia.

Kuidas Te moistate isiklikku miitiki kui protsessi? Millised on selle erinevad sammud ja
etapid? Palun kirjeldage isikliku miiiigi protsessi igat etappi (miks antud etapp on

oluline; mida selles tehakse jne)!

Algab tavaline approach, saad inimesega kokku, tutvustad ennast, selline atmosfédri
loomine. Kiisida tiilipkiisimused dra, selline intri. Siis saad aru, kas minna edasi
demosse. Nded, kas on mdtet temaga minna voi mitte. Lahed edasi demosse, et nded, et
tditsa moistlik klient. Demos néditab, et voib-olla on see midagi sulle, véike toote
tutvustus ja pérast ongi close. Siis rddgid close’s, radgid, et see on hea asi, rddgid, kuni

inimene on ndus. Selline ongi miiiigitsiikkel.

Milline roll on psiihholoogial isikliku miitigi protsessis?

Jah, kindlasti on oluline. Kdige olulisem ongi, et enne tddle tulekut ja seal olles mdtled.
Selline enda hddlestamine?

Jah, see on vidga oluline, et oled valmis todks. Hea miiligiinimese jaoks on klient ja

miilik kdige olulisem, muust end vélja liilitada.

Eelnevalt toime intervjuu kdigus vilja isikliku miitigi protsessi erinevad etapid. Kas Te
voiksite palun kirjeldada, millised psiihholoogilised mojutamisvotted omavad igas

eraldiseisvas etapis koige suuremat rolli ning miks?

Niiteks oletame, et oled kliendiga; rddgid seal demost, siis tavaliselt kasutada
kontrollkiisimusi. Néiteks ,,Tonu oled minuga?“. Et inimene ei kaoks dra, et kas on
mdtetes kusagil mujal. On erinevaid niiteid, aga ma olen just neid kontrollkiisimusi

tavaliselt kasutanud.
Aga kas close’is on ka konkreetseid votteid?
Seal on kdige olulisemad. Oleneb inimesest ja olukorrast; koigile ei ldhe kdik variandid

peale. Peab tabama selle momendi, click’i, mis ldheb peale. Igale inimesele teed
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erinevat moodi close’i. Oleneb inimesest, milline ta iseloom on — punane, sinine ja

roheline. Kui on punane inimene, siis tuleb kiiresti dra teha drive.
Kui suurt rolli omab isikliku miitigi protsessis mitteverbaalne suhtlus?

Omab suurt rolli; vaba olek voimalikult, et endal oleks monus olla, siis on kliendil ka
parem sinuga rddkida. Kui oled pinges, siis klient ka tunnetab seda. Sa pead alati
kliendist néiteks kaks korda rohkem rodomsam olema. Olen kohanud kliente, kellest on

raske ise roomsam olla.
Aga hddletoon ja kehapoosid?

Hailetoon oleneb; see ei ole minu arvates nii téhtis, pigem vaba hoiak. See on oluline
kindlasti, osadel inimestel on selline héil, mida kdik inimesed jadvad lihtsalt kuulama,

aga minu arvates pigem hoiak, selline cheerful.

Kas  isikliku  miiiiki  teostades tuginete oma tegutsemises ka erinevatele
ekspertarvamustele, kdsiraamatutele ning teistele samalaadsetele

koolitusmaterjalidele? Kui jah, siis kuidas?

Mida rohkem kogemusi olen saanud, seda rohkem pead paremal tasemel olema. Olen
lugenud moningaid raamatuid, aga leian, et need on végagi rakendatavad. See aitab
kindlasti kaasa. Teooria v3ib olla takistuseks praktikale, aga maha ta ei jookse. Otseselt
ei tasuks koike votta, mis on paberil kirjas. Mul tuleb kdige paremini vélja siis, kui ma

ei motle millelegi.

Oliver, Pirnu tiimijuht, ligikaudu 4 aastat, aegajalt miiiik ka kaubanduskeskustes

ja ukselt-uksele.
Mida Teie jaoks tihendab isiklik miitik? Mis on selle tugevused?

See pakub arenemisruumi. Kui mina alustasin, siis oli suhtlemisraskusi, aga t66 viib

edasi suhtlemise ja motiveerimise mattes.
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Ma ei usu, et selline miiiik tuleb kaubanduskeskustest. Tean osasid firmasid, kes on

mitu korda iiritanud ja ei ole hakkama saanud.

Kuidas Te moistate isiklikku miitiki kui protsessi? Millised on selle erinevad sammud ja

etapid?

Lihenemine inimesele ehk approach soltuvalt inimesest, et kui noorem inimene, siis
vabam ldhenemine, rohkem ,,sinalikult®. Vanema inimese puhul kiisimus, et , kas teil on
hetk aega®. Kiisime, et palju ja kes telekat vaatab, siis on vajalik informatsioon olemas.
Kiisime kuumaksete kohta. Kui inimene on piisavalt ,,jah* vastuseid delnud, siis saame

edasi minna ja miiiigi teostada.

Et miitik piititakse sealsamas vormistada?

Jah, et siisteem teeb lepingu ise.

Kui suur roll on jdarelmiitigil ja edasipidisel suhtlusel?

Jarelmiiiik on péris tdhtis, tarbijakaitse seadus nditeks 2 nddalase piiri osas.

Eelnevalt toime intervjuu kdigus vilja isikliku miitigi protsessi erinevad etapid. Kas Te
voiksite palun kirjeldada, millised psiihholoogilised mojutamisvotted omavad igas

eraldiseisvas etapis koige suuremat rolli ning miks?

Ma arvan, et pohiline rdhk on inimese suunamisel. Kui inimene kdnnib lihtsalt médda,
tal on muud motted peas ja ta ei suuda kohe timber astuda siia Viasati juurde. Kui me
teda kisitlema hakkame, siis kasutan kiisimusi, mis suunavad teda. Niiteks ,,mis on teie
kuumakse®, ta vastab, et ,,35 eurot” ja hakkab motlema, et dkki see on kallis. Suuname

nii, et meie vdoimalikult vihe close’ima peaks ja tema end voimalikult palju close’iks.
Votted seonduvad kdik inimese suunamisega.
Kas sa olulisemaid votteid voiksid veel mainida?

Approach’is niiteks ettepanekute tegemine, nditeks 2 variandiga ndus. Kas teile pakub
huvi see voi see; et inimene automaatselt unustab ira, et talle ei pakugi huvi, kuna peab

valima. Toimib péris hésti.
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Uks asi on, et nieme, et inimesel on huvi ja see on talle kasulik, aga ei suuda kohe
otsustada. Siis kiisime kiisimusi, et anname ise vastuse dra. Et nditeks ,,mis kuupédev

teile sobiks?*.
Kui suurt rolli omab isikliku miitigi protsessis mitteverbaalne suhtlus?

Hailetoon on kdige olulisem asi. Miletan neid pédevi, kus ma ise olin miiligiinimene.
Uks piev liks viiga histi ja jirgmisel pieval ma liksin to6le ja tegin kdike samamoodi
ja mul ei tulnud mitte. Uks hetk sain aru, et mul iihel pieval oli energiat, teisel mitte. Et
olenemata sellest, mida ma rddgin, mu hédiletoon vihjab sellele, et pole tuju teha ja

inimesed mérkavad seda alateadlikult ja nad ei jda seisma.

Kehakeel on oluline just inimese liikkumise suunamises. Me liritame niimoodi teha, et
kuidagi sujuvalt blokeerin tal tee dra, et mitte jérsku, vaid sujuvalt jutu kdigus. See
kuidagi inimesele mdjub psiihholoogiliselt. Et niiteks, kui seisame vilisukse juures, siis
inimene ei jai juba seisma sellepérast, et ta ndeb ust ja véljapddsu. Siis me iiritame seda

viltida, et seisan ette, mitte jarsku, aga nii, et inimene ise sellest aru ei saa.

Kindlasti kdndimine ka. Kui ndeme, et inimesel on huvi, siis pddrame selja ja kdnnime

laua juurde. Inimene kdnnib automaatselt kaasa kohe, et see oleks muidu ebaviisakas.

Kas  isikliku  miiiiki  teostades tuginete oma tegutsemises ka erinevatele
ekspertarvamustele, kdsiraamatutele ning teistele samalaadsetele

koolitusmaterjalidele? Kui jah, siis kuidas?

Meil on 4 tiimi ja iga tiimijuht teeb erinevaid koolitusi. R3hk just close’ingul ja kuidas
ennast hiilestada. Ulejdinu tuleb t66 kidigus. Samas on meil ka proovipdevad ja siis
tiimijuht {iritab leida selle, mis miiiigiinimesele sobida vdiks. Iga miiligiinimene peaks
olema indiviid, mitte robot. Tuleb leida oma nis§. On punkte, mida peaks ja voiks

jérgida, aga kindlasti tuleb jddda iseendaks.

Marko, Pirnu tiim, top S5 miiiigimees, ligikaudu 3 aastat, miiiik

kaubanduskeskuses ja ukselt-uksele
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Mida Teie jaoks tihendab isiklik miitik? Mis on selle tugevused?
Sa motled seda, et inimene ei pddrdu meie poole, vaid meie poordume?
Just

Uks asi on, et inimene ei tea, mis see toode on tegelikult. Pohiiilesanne on iiritada
inimesele olemasolevast paremat vdi kui ei ole iildse midagi. Mina tunnen end hésti, kui
inimene on rahul. Kui ta ka lepingut ei tee voi lahkub ja on heas tujus ja rddmsal meelel.

Need asjad on omavahel minu arvates seotud.

Kuidas Te moistate isiklikku miitiki kui protsessi? Millised on selle erinevad sammud ja

etapid?

See voib olla vdga erinev. Erinev ka situatsioonides. Me ei istu ega seisa seal laua taga.
Jalutame ringi ja jalgime inimesi. On teatud kontingent, kes on meie sihtgrupp. Need on
need, kes saavad ise otsustada, kes on omal majapidamisel. Lapsi ei apprach’i. Viike
valik ja hinnang toimub ikkagi. Niiteks mina vélimuse puhul ei tee suurt vahet;
esmamulje vaib olla viga petlik. On kujunenud teatud tiilibid kogemuse baasil. Inimeste
puhul on see, et eks inimestel on omad kompleksid. On erinevaid firmasid, nagu LHV
jne. Meil ei ole agressiivset ldhenemist v3i et minu puhul ei saa kiill agressiivsust
mérgata. Ma vdin iga inimese puhul erinevalt 1dheneda vdi x-moel. Lahenemisversioone
on erinevaid, kiisid nditeks lihtsalt, et kuidas tal ldheb. Vastavalt inimesele; kuna oma
olen piisavas eas ka juba, siis tunnen inimesi péris hésti. Saan inimesed iildjuhul iisna
lihtsalt demoni. Inimene jdib seisma ja kuulab mind #ra, vastab mulle. Uldiselt meie

tiim on asjalik, noored poisid.

Kiisin, et kust kaudu televiisori kanalid tulevad. Siis on versioone erinevaid; moni
kdnnib lihtsalt mddda ja ei tee vilja. Uldjuhul inimesed vastavad kenasti. Muidugi on
tunnetatav see, et Elioni kliendid, kes on; iildiselt on, et kui inimene on rahul sellega,
mis tal on, siis ei tiilita. V31 rddgin meie vOimalustest ldhtuvalt tema tahtmistest. Moni
inimene on véga spetsiifiline, nditeks tahab véga kindlat firmat. Kdigepealt {iritan huvid
selgeks teha. Demos rdégin tehnilist tausta ja erinevatest kanalitest, mida nad nditavad,
mis keeles on, millised on valikud. Loomulikult uvurin jirgi ka tehnilised voimalused.

Selle kiigus, kui ta dra approach’in, siis toon ta laua juurde, kus on voldikud. Votan ta
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kiest koguaeg informatsiooni vastu ja vastavalt sellele suhtlen temaga. Ma moosin ta
kuidagi kunstlikult eellepingut tegema. Tal on alati vdimalus 2-e nddala jooksul
loobuda. Vastavalt ma siis reageerin ja suhtlen. Muidugi on eelhédlestatus oluline.
Inimene on téiesti sinu enda peegel. Kui sa ldhened, kui sul on hea tuju, oled rahulik,
siis inimene vastab sulle tdpselt samaga. Kui inimesel tdesti ei ole viga halb paev//
inimene oma loomuselt on iildiselt hea. Et kui sa moistlikult ldhened, siis inimesed

suhtuvad ikka normaalselt.

Millistele psiihholoogilistele mojutamisvotetele péorate Teie enim tdhelepanu protsessi

viltel?

Minu suhtlemisstiil on juba nii vaba. Mina olen suhteliselt korrektne oma vélimuses,
olemus, katsun inimest kuulata ja austada. See on véga oluline, et inimene tunneb end
hésti minu seltsis. Muidugi ka samastada. Inimesi on niivord erinevaid, vastavalt sellele
tuleb ldheneda. Naiteks vanema daami puhul, kditun vastavalt. Niiteks ka hidletoon,
monikord rddgin kiiresti. See tuleb automaatselt. Ma teadlikult ja otseselt ei mdtle.
Pigem mdtlen enda seisundi peale, valmistan end psiihholoogiliselt ette, héélestan

ennast positiivsusele. Tean, et positiivsus tuleb tagasi nagu ma iitlesin.

Voib proovida vahest midagi. Néiteks kde andmine. Tallinna tiimis on iiks poiss, kes
iitleb ,tervist, mina olen see, saame tuttavaks* ja annab kée. Ta saavutab kontakti nii.
See on péris huvitav. Tédna oli huvitav, kui iiks meesterahvas iitles, et tal on Elion ja ta
on sellega rahul. Andsin talle kde pihku ja mees hakkas end ise podrama ja iitles, et
,mul on vennal tegelikult maal vaja“. Ma katsun inimestega ikka 1dpuni rddkida.

Erinevad niiansid, mis on, need kdik méngivad rolli.

Oluline on ka, et osadel inimestel on eelarvamused miiligiagentide suhtes voi siis

sellised, kes hdbenevad ise.

Siim, 2 aastat, Pirnu, top 1 miiligimees, miiilk kaubanduskeskustes ja ukselt-

uksele

Mida Teie jaoks tihendab isiklik miiiik? Mis on selle tugevused?
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Tugevusteks on kliendiga personaalne suhtlemine, saad igat klienti votta kui indiviidi ja
vastavalt tema vajadustele oma juttu kohandada. Lahedalolek, ldbi telefoni on lihtsam

,,e1° Oelda.

Kuidas Te moistate isiklikku miitiki kui protsessi? Millised on selle erinevad sammud ja

etapid? Kas see on nditeks erinev ukselt-uksele ja kaubanduskeskustes miitigi puhul?

Tutvustus veidi erinev, aga demo ja iilejddnud osa on sarnased kaubanduskeskustes ja

ukselt-uksele miiiigil.

Voib jagada vist 5-ks. Kdigepealt on approach ja enese tutvustamine. Siis intro, kus
esitad kiisimusi, et vilja selgitada kliendi vajadusi ja peale seda tuleb demo, kus sa
tutvustad toodet, ridgid iildiselt sellest asjast. Kdigepealt tulevad vahe close’id ja siis

close, kus on miiligi sulgemine.
Te edaspidisele suhtlusele viiga palju rohku ei péora?

Viga palju ei pdorata, aga hiljem helistad iile vdi anna kingitusi, et suhtlemine jétkuks.

Aga jah, viga pikalt ei suhtle, pigem olukorrapohised.

Kas Te voiksite palun kirjeldada, millised psiihholoogilised mojutamisvotted omavad

igas eraldiseisvas etapis koige suuremat rolli ning miks?

See algab juba approach’ist. Niiteks, kuidas sa inimesele ldhened; kuidas kasutada
kehakeelt ja teine asi on laua juurde toomine, et radgid temaga ja siis iitled, et ma néitan

teile laua juures tdpsemalt.
Approach’is sa mainisid, et kehakeel. Mis sa selle all motled?

Selle all ma mdtlen jéljendamist ja peegeldamist. Laskud inimesega samale tasandile.
Samamoodi hidilelt ja kehakeelelt. Seda hiljem saab enda jérgi rohkem séttida, samale

tasandile, pinget maha saada.
Kuidas nditeks usaldust luua? Nditeks intros?

Kindlasti enda suhtumine, kuidas inimesega suhtled. Ka asjaomased kommentaarid, et

niiteks tuleb vélja, et ta on maakohast, siis itled, et seda kohta sa tead ja nii. Selline
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samastumine, rddgid nagu inimene inimesega. Ei {irita talle midagi pdhe méérida, vaid
vastavalt tema vajadustele. Et kui ma néen, et tal seda asja pole vaja, siis ma Idpetan ja

inimene lahkub ka rddmsamalt.
Kas demos ka midagi spetsiifilist?

Intros ma saan teada, mis teda huvitab, mis kanalid, siis rohun nendele kanalitele.
Kirjeldan selle osa tépselt lahti, mis teda huvitab. Siis saab vahe close teha jne. Et

inimesele jadks mulje, et ta on selle asja juba votnud.

Close on erinevaid. Kui inimene iitleb, et arve voiks tulla Sndal kuupideval, siis iitlen, et

panen selle kirja. Jilgid inimese kehakeelt ja selliseid asju tuleb tdhele panna.

Mis sa arvad, mis su enda koige suurem tugevus on? Kas oled rohkem kogenud voi

moni muu pohjus?

Ma olen mdelnud ka selle peale. Ma iiritan erinevate inimestega erinevalt rddkida,

vastavalt olukorrale. Ma ei iirita pdhe médrida ilmaasjata, jétta inimlik pool.

Kas  isikliku  miiiiki  teostades tuginete oma tegutsemises ka erinevatele
ekspertarvamustele, kdsiraamatutele ning teistele samalaadsetele

koolitusmaterjalidele? Kui jah, siis kuidas?

Kogemus ja miiiligi tegemine. Kindlasti ka Viasati koolitused. On ka muid koolitusi
peale miitigikoolituste, psiihholoogiline pool ka. Sellest radgitakse ka ja inimtiitipidest

jne.
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SUMMARY

THE PERSONAL SELLING PROCESS AND ITS PSYCHOLOGICAL
INFLUENCING TECHNIQUES ON THE EXAMPLE OF VIASAT ESTONIA

Liisa-Maria Looke

In today’s information society and competitive market environment companies have to
implement promotional tools that focus more on the clients’ needs and interests.
Therefore many companies have started to use personal selling as an effective

promotional method.

The purpose of this research paper is to examine and analyze the basic elements of
personal selling as a process and the psychological influencing techniques that exist
between the agent and customer. The author has taken following tasks in order to reach

the aim of this research paper:

to examine different definitions of personal selling;

- to analyze personal selling as a process;

- to analyze the role of psychology and influencing techniques in personal
selling;

- to examine how Viasat Estonia defines its personal selling process;

- to analyze and bring out the main psychological influencing techniques that the

sales persons of Viasat Estonia are using.

There exist many definitions in the academic literature about personal selling as a
promotional method. The basic foundations of these definitions are similar but the main
characteristics can differ from each other. On the one hand, personal selling can be

analyzed through communicative context where the element of personal contact is the
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most important one. On the other hand, personal selling can have three broader

dimensions that are related to tactical, strategic and operational level.

Personal selling can be seen as a process that consists of several stages. For example
classical six step model that begins with the allocation of information, pre-approach,
approach and ends up with presentation, closure and long-term relationship with the
client. In this process, psychology and influencing techniques play an important role.
The most crucial element between the agent-client relationship is trust. There are many
techniques that help to build trust. For instance, the agent has to be reliable and adaptive
to a particular context. Also, effective listening and nonverbal communication (body

language) are very important.

Viasat Estonia can be seen as a good example of a company that is implementing the
personal selling method. Similarly to the theoretical framework, the sales persons of
Viasat Estonia also find that trust is the basic conception in the relationship customer
relationship. The main task is to identify the client’s needs and to adapt to the context.
Each agent has its own personal style and therefore, different influencing techniques are
being used. For instance, some are using the silence technique, while others are using

the assumptive style. Mirroring the client is also very popular.

To sum up, it can be said that the theoretical and empirical results of psychological
influencing techniques are very similar. The theoretical approaches offer a basic

framework that is illustrated by concrete examples of sales people techniques.

80



Lihtlitsents 10putoé reprodutseerimiseks ja 10putooé iildsusele kéttesaadavaks
tegemiseks

Mina, Liisa-Maria Looke (49201150248):

1. annan Tartu Ulikoolile tasuta loa (lihtlitsentsi) enda loodud teose ,, Psiihholoogilised
mdjutamisvdtted isikliku miiligi protsessis Viasat Eesti nditel”, mille juhendaja on Tanel
Mehine,

1.1. reprodutseerimiseks sdilitamise ja iildsusele kittesaadavaks tegemise eesmirgil,
sealhulgas digitaalarhiivi DSpace-is lisamise eesmérgil kuni autoridiguse kehtivuse
tahtaja 1dppemiseni;

1.2. iildsusele kittesaadavaks tegemiseks iilikooli veebikeskkonna kaudu, sealhulgas
digitaalarhiivi DSpace’i kaudu kuni autoridiguse kehtivuse tdhtaja 1dppemiseni.

2. olen teadlik, et punktis 1 nimetatud digused jddvad alles ka autorile.

3. kinnitan, et lihtlitsentsi andmisega ei rikuta teiste isikute intellektuaalomandi ega
isikuandmete kaitse seadusest tulenevaid digusi.

Tartus, (kuupdev)

(allkir)

81



