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SISSEJUHATUS

Teadmus on intuitiivne ja seega raskesti arusaadav voi sdnades valjendatav (Davenport ja Prusak,
1998: 4). Teadmus on organisatsiooni oluline ressurss, seetdttu on oluline, et seda ettevottes luuakse,
jagatakse ja kasutatakse. Selleks on vaja teada, millist teadmust on organisatsioonil vaja ning kuidas
seda juhtida. Eriti keeruline on see vaiketeadmuse puhul, kuna see teadmus on to6tajate meeltes ja

seda on raske verbaalselt véljendada ehk keeruline muuta valjendatud teadmuseks.

Distantsilt tehtav mulk on praeguses thiskonnas muutumas aktuaalsemaks ja vajalikumaks, sest
kliendil on praegusel COVID-19 viiruse leviku ajal tervise suhtes mugavam ja turvalisem osta
tooteid ja teenuseid telefoni teel. Telefonimudgi korral ei ole teenindajal vaja s6ita kliendi juurde ja
sbiduaja arvelt kokkuhoides on rohkem aega leida uusi kliente. Telefonimuik on reaalajas toimuv
mitmepoolne haadlkdne, mille eesmérgiks on otseturustuse sonumi edastamine kone jooksul.
Seejuures ei ole oluline, kas ettevdtja telefonimlik toimub telefonimiiki teostava ettevotte enda voi

oma kliendi nimel voi huvides (Telefonimdiiiigi..., i.a).

Tootan Kontaktikeskus OU-s ja tegelen telefonimiiiigiga ning tooteks, mida mina miiiin on
elukindlustus. Skript on loodud tekstid, et kontrollida seda, mida teenindajad kliendile radgivad
(Woydack ja Lockwood, 2017). Skripti on talletatud valjendatud teadmus, nii on konsultandil
mugavam jalgida skripti struktuuri ja kdik mitgiks vajalik info saaks kliendile edastatud. Meie
algne  skript  p6hinebki koostdopartneri  tehtud mudgikonedest  Kontaktikeskuse
telefonimuugikonsultantidele. Teiste mulgikonsultantide tehtud konedest selgub hilisemal kdnede
kuulamisel vaiketeadmusest voi valjendamata teadmusest uus véljendatud teadmus, mida saab
hiljem skripti juurde lisada vo6i skripti muuta, et mitk kliendile laheks sujuvamalt ja oleks rohkem

edukamaid muike.



Telefonimudigis on vaiketeadmusel oluline roll, sest eelnevatest muiugikdnedest kogetud kogemused
jadvad tootajate meeltesse ja sageli see teadmus ununeb, kuid uues mudgikdnes sarnase olukorra
kordudes tuleb meelde varasemas sarnases situatsioonis kogetu. Seet6ttu ei osata enda kogemusi nii

mdnelgi korral teistele kirjeldada ja vaiketeadmus jaabki véljendamata teadmuseks.

Sellest tulenevalt soovin uurida, kuidas toimub vaiketeadmuse muutmine véljendatud teadmuseks
skriptides Kontaktikeskus OU nitel.

Loputod eesmargiks on selgitada vaiketeadmuse muutmist viéljendatud teadmuseks OU
Kontaktikeskus elukindlustuse telefonimditgi nditel ja kui suur osa on selles skriptil. Eesmargi

taitmiseks on pustitatud jargmised t66 struktuuri jargivad uurimistlesanded:

e Kkirjeldada vaike-ja valjendatud teadmuse olemust;

e selgitada (telefonimidigi kontekstis) vaiketeadmuse muutmise véimalusi véljendatud
teadmuseks ja sellega seotud probleeme;

e Kkirjeldada organisatsiooni vaiketeadmuse muutmist valjendatud teadmuseks telefonimuugil
skriptide abil;

e Kkoostada ja labi viia intervjuud telefonimudgifirmas;

e analliisida intervjuude tulemusi;

e tuua valja seosed skriptide kasutamise ja organisatsioonis olevate vaiketeadmiste

rakendamise vdimaluste vahel.

Loputods kasutan kvalitatiivset lahenemist ja t66 pdhineb Kontaktikeskus OU Voru kontori
tootajatega tehtud intervjuudel. T66 koosneb neljast peatikist. Esimeses peatiikis annan (levaate
teadmusjuhtimisest ning kuidas vaiketeadmus muutub valjendatud teadmuseks. Teises peatikis
selgitan, mis on telefonimlik, kuidas kasutatakse teadmust telefonimuugis, mis on kilm kdne ja
skript. Kolmandas peatiikis kirjeldan uuringu metoodikat ja valimit ning tutvustan ettevotet, kus

uuring toimub. Viimases peatiikis anallilisin ja arutlen uuringu tulemuste ule.

Tanan koiki uurimuses osalejaid puhendatud aja eest. Ténan enda t60 juhendajat Avo Trummi

igakilgse abi ja toetuse eest.



1 TEADMUSE UURIMISE TEOREETILISED LAHTEKOHAD

Selles peatikis seletan lahti t60s kasutatavad pdhimdisted, mis aitavad lugejal paremini aru saada
minu to0 taustast. Kirjeldan vaike- ja valjendatud teadmuse olulisust ning milline osa on teadmusel

organisatsioonis.

1.1 Teadmuse mdiste ja liigid

Alavi ja Leidner (2001) sdnastanud teadmuse, kui informatsiooni, mis on salvestunud indiviidi
teadvusesse, see vOib olla ainulaadne, kasulik ja asjakohane, seotud faktiteadmistega,
protseduuridega, kontseptsioonidega, ideedega, vaatlustega ning hinnangutega. Teadmust
liigitatakse: valjendatud teadmus (explicit knowledge), vaiketeadmus (tacit knowledge) ja

valjendamata teadmus (implicit knowledge) (Nickols, 2000).

Cambridge sonastik (i.a) defineerib vaiketeadmust, kui teadmisi, mida ei saada raamatute ning
Oppimise kaudu, vaid isiklikust kogemusest, kasv0i tootades organisatsioonis kus kujunevad vélja
erinevad vaiketeadmuse vormid. Kogemustest dpitakse palju, sest igal erialal tekivad kogemused
erinevatest olukordadest ning palju oleneb t66tatud ajast. Varjatud ehk vaiketeadmus on personaalne
teadmus, mida on raske esitada formaalkeeles vdi verbaalselt valjendada. See on juurdunud
individuaalses kogemuses, tihti sooritusega omandatud ning seotud isiklike veendumuste,

uskumuste ja vadrtuste siisteemiga, samuti institutsiooniga (Virkus, 2017).

Vaiketeadmust aitab Wagner-Ddobler’i (2004) arvates jagada ja edastada isiklikud vestlused,
jutustamine ning vaatlemine ja jalgimine. Samas toob ta valja ka probleemid, et vaikiva teadmise
avaldamine ettevottes voib olla kulukas. Sama autor on ka vélja toonud, et raske on prognoosida,

millised vaiketeadmised peaksid olema véljendatud susteemselt, hiljem on keeruline tuvastada



vaiketeadmusi  jaganud inimesi ning vaiketeadmusest saanud véljendatud teadmiste

dokumenteerimine on vahe arenenud.

Vaiketeadmust ei tohiks ajada segamini valjendamata teadmusega, mis on teadmised, mida saab
tuletada eelnevalt omandatud teadmiste ja kogemuste pohjal (Wagner-Dobler, 2004: 42). Seda
kinnitab ka Nickols (2000), et valjendamata teadmised on teadmised mida saab véljendada, kuid on
kaudsed ja véljendamata teadmisi saab juba piisavalt artikuleerida ja kodeerida nagu véljendatud
teadmisi. Cabrera ja Cabrera (2002) artiklist on vélja toodud, et valjendatud teadmisi v6ib olla
lihtsam otsida ja teistega jagada, vOrreldes vaiketeadmuse ja véljendamata teadmusega. Lisaks arvab
Nickols (2000), et véljendatud teadmine on teadmine, mis véljendatud tekstina (sdnadena), tabelite,
diagrammide, toote kirjeldustena jne. Véljendatud teadmus on omandatud sna sageli hariduse teel,
seda edastatakse dokumenteeritud kujul. (Maravilhas ja Martins, 2019). Oluline on omandada oskus,

et muuta vaiketeadmus valjendatud teadmuseks ja nii saavad sinu kogemusest osa ka kolleegid.

1.2 Teadmusjuhtimine organisatsioonis

Teadmusjuhtimine on protsess, kus toimub indiviidide vahel suhtlemine ja liksteise m@istmine ning
selle protsessi jooksul luuakse, kasutatakse ja hallatakse informatsiooni ja teadmisi (Huie,
Cassaberry ja Rivera, 2020). Teadmised on organisatsiooni jaoks olulised ja teadmusjuhtimine aitab

ettevotetel pusida konkurentsis.

Vaiketeadmuse juhtimisel on organisatsiooni tulemuslikkusele oluline mdju. David Skyrme (2000)
usub, et organisatsioonis on raskusi vaiketeadmuse haldamises, mida on raske véljendada ja lahti
motestada. Skyrme sdnul voiks vaiketeadmust le kanda selgemalt dokumentidesse, organisatsiooni

protsessidesse, andmebaasidesse jne, et organisatsioon oleks tugevam.

Probleemiks on, et tootajatel on keeruline omandada ja jagada vaiketeadmust, sest uuel tdotajal
puudub eelnev kogemus erinevat tulpi klientidega suhtlemisel. Kauem tootanud tdotajal on
vaiketeadmust jalle raske edasi anda, kuna nad arvavad, et vaiketeadmus on iseenesest mdistetav.
Kauaaegne t06taja oskab ainult 6elda, kuidas ta kriitilistes situatsioonides on kaitunud, kuid millest
ta lahtus enda valikuid tehes, seda on juba raskem véljendada. Bratianu, Vasilache ja Jianu (2006)

arvavad, et intelligentset organisatsiooni iseloomustab voimekus saada tootajate kaudu voimalikult



palju vaiketeadmust, kui tootajatel on oskused kasutada vaiketeadmust on organisatsioon edukas

ning neil on thised arusaamad tulevikust.

Lopez-Cabarcos, Srinivasan ja Vazquez-Rodriguez (2020) uurimist6d tulemused néitavad, et toote
paremaks arendamiseks on vaja vaikivat ja valjendatud teadmusi. See on vajalik organisatsioonidele,
et nad saaksid saavutada parema kasumlikkuse vaike- ja véljendatud teadmiste kasutusele
vOtmisega. Rdhutatakse, et vaiketeadmuse mdju on tootearendusele suurem, kui valjendatud
teadmus ning on vastuolus varasemate uuringutega. Tulemused nditavad, et mélemad teadmused on
olulised konkurentsieeliste saamiseks. Seet6ttu ongi oluline kirjutada tles enim enimlevinumad

keerulised olukorrad klientidega suhtlemisel.

Sama tulemus on Jasinskase, Svagzdiene ja Simanaviciuse (2015) tehtud uuringutel, mille
tulemused nditavad samuti, et vaike- ja valjendatud teadmised on omavahel seotud ning nende
puudumine v@ib pdhjustada ettevotte konkurentsivbime langust. Teadmuse kasutamine t6os
parandab ettevGtte mdidgitulemusi. Oluline on, et turundus- ja miuugiosakond oleksid pidevas
suhtluses. Kuna mutigiosakond suhtleb otseselt klientidega, oskavad nemad turundusosakonnale
soovitusi anda selle kohta, mida kliendid soovivad ning mis tldpi inimestega on tegu (Arnett,
Wittmann ja Hansen, 2021).

Teadmust on raske edasi anda, kuna see on Gppimine Iabi oma kogemuste ning Opitu rakendamine
erinevates olukordades. Teadmust ei saa edasi anda kasutades tehnoloogiat, selleks et seda edasi
anda on vajalik inimestega suhelda (Arnett jt, 2021). Seega peab organisatsioonidel olema
asjakohane siisteem vaikivateadmuse edastamise ja haldamise stisteem, et need oskusteabe alased
teadmised j&avad siiski organisatsiooni, juhul kui kogenenud td6tajad lahkuvad organisatsioonist
(Muthuveloo, Shanmugam ja Teoh, 2017). Teadmisi ei loo organisatsioon, vaid inimesed
organisatsioonis (Nonaka ja Takeuchi, 1995). Organisatsioone vOib pidada susteemideks, mis

loovad uusi teadmisi vOi tdiendavad olemasolevaid (Connely ja Kelloway, 2003).

Liu ja Batt (2005, 2007) arvavad, et vaga oluline on meeskonnale ja juhile pidev Gppeprotsess.
Autorid néitasid, et koolitus, mis viiakse l&bi koos juhendamisega ning samal ajal saadakse tagasidet
vanematelt kolleegidelt, kbik see aitab luua kriitilist teadmistevaru, samas koguneb aja jooksul sinna
rohkem inimkapitali. Samad autorid toovad valja nditeks koolituse, kus uued t66tajad osalevad koos

vanemate tOOtajatega, et parandada enda praktilisi oskusi, selline tava v6imaldaks



meeskonnajuhtidel soodustada teadmiste jagamist, luua meeskonna koostodd ja tdiustada seetdttu
suhtlus- ja dppeprotsesse.

Telefonimiligi konsultandid néivad intensiivsed teadmiste kasutajad, kuigi samal ajal teadmuse
vaikiv osa ei saa olla teisejarguline, sest mudgikonsultandid tuginevad suurel maééral
vaiketeadmusele, mille nad omandavad pideva tdlgendamisega, mis on suureks erinevuseks kui nad
suhtlevad klientidega, rakendades Uldisi protseduure spetsiifilistele nduetele ja olukordadele, et olla
teenuse pakkumisel isikuparane ja pakkuda tdhusat teenust (Tsoukas ja Vladimirou, 2001). Kui
uhiselt luuakse vaiketeadmus, siis meeskonnas on tugevad ja usalduslikud suhted ning hised

vadrtused ja pohimotted.

Teadmusjuhtimise suurim valjakutse on tagada tootajate osalemine teadmiste jagamisel ja koostool,
et saavutada ettevottes paremaid tulemusi (Bhojaraju, 2005). See nduab paljudes organisatsioonides
traditsioonilise motteviisi ja organisatsioonikultuuri muutmist, alates ,,teadmiste kogumisest™ (hoida
varjatuna ja privaatsena) kuni ,teadmiste jagamiseni® (teadmiste jagamine meeskonnaliikmete

vahel) ja usaldusliku dhkkonna loomiseni meeskonnas.

Wang, Huang, Davison ja Yang (2018) avaldasid, et teadmiste edasiandmine on positiivselt seotud
meeskonna tulemuslikkusega ning meeskonna ulesannete tdhusaks ja tbhusaks taitmiseks on vajalik
teadmiste jagamine Uksikisikute vahel. Teadmusbaasist saab Kiirelt suuniseid ja vastuseid korduma
kippuvatele kusimustele ja sinna padseb juurde igal ajal ja mis tahes seadmest.

Vaiketeadmust ei ole dokumenteeritud, seetdttu on teenindajal raske hakkama saada keerulistes
olukordades ning teenindajad ei saa ka ise vaiketeadmust dokumenteerituna edasi anda.
Teadmusbaasi aitavad luua koosolekud ja mitteametlikud koosviibimised. Sotsialiseerimist aitavad
luua mitteametlikud koosviibimised (nt ettevotte 6htus6ogid), muugikoosolekud, mis hdlmavad
uksikisikud teistest meeskondadest vdi voimalused koostooks projektide, koolitusprogrammide ja

teiste meeskondade vahel (Sinkovics, Sinkovics, Lew, Jedin ja Zagelmeyer, 2015).

Teadmusbaas on oluline, et tugevdada organisatsiooni, et kdik saavad teadmusbaasi kasutada, nii
mutgikonsultandid, tiimijuhid ja projektijuht. Seda enam et paraneb kdnede kvaliteet, sest nad
saavad teadmusbaasis olevaid vastuseid kasutada kliendipéringute lahendamiseks. Pettunud Kklient ei


https://translate.googleusercontent.com/translate_f#11
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#11
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#11

pruugi tagasihelistamisel enam vastata ja toode jadbki tema poolt ostmata ning lisandub negatiivne

info ettevotte kohta.

1.3 Vaiketeadmuse konverteerimine valjendatud teadmuseks

Nonaka ja Takeuchi tulid vélja 1995. aastal oma raamatus ,,The Knowlege-Creating Company* valja
SECI mudeliga, mis on enimlevinud teadmusringi mudel. Mudelis toimuvad protsessid
vaiketeadmusest valjendatud teadmuse kaudu uuesti vaiketeadmuseks. Tsuklit saab korrata, kuid iga
protsess vOib toimuda omaette voi olla kombinatsioonis teise pdhiprotsessiga. Teadmuse loomisel
on neli etappi, mis jaguneb: sotsialiseerimise, eksternaliseerimise, kombineerimise ja

internaliseerimise etapiks (vt Joonis 1).

Waikiv teadmus

SOTSIALISEERIMINE EESTEEMNALISEERIMNMINE
/N T
Vaikiv [ Viljendatud

teadmus |_| <3::| V teadmus

INTERMALISEERIMINE KOMEINEERIMINE

Viljendatud teadmus

Joonis 1 Nonaka ja Takeuchi SECI mudel (Allikas: Nonaka ja Takeuchi, 1995)

Sotsialiseerimise etapis antakse edasi vaiketeadmisi. Uued oskused omandatakse vaadeldes,
praktiseerides ning koos oma mentoriga asju labi tehes (Maravilhas ja Martins, 2019).
Eksternaliseerimise etapis toimub vaiketeadmiste muutumine véljendatud teadmuseks. Teadmisi
antakse edasi iksteisega suheldes, ajuriinnakute kaudu ning katseid labi viies. Uheks naiteks saab
tuua, kui teadlased teevad katseid ning mérgivad tehtud sammud (les, siis saavad teised nendest

kogemustest dppida ning ise teistmoodi teha.

Kolmas etapp on kombineerimine, kus toimub olemasoleva véljendatud teadmuse muutumine uueks
valjendatud teadmuseks. Kasutatakse erinevaid t6ovahendeid teadmiste omandamiseks, néiteks

toovihikuid, looduses k&imisi ja Opikutest Opitut. Viimane etapp on internaliseerimine, Kkus



omandatakse uusi teadmisi vanade teadmiste abil ehk véljendatud teadmus muutub uueks
vaiketeadmuseks.

Cabrera ja Cabrera (2002) arvavad, et kollektiivsed teadmised on organisatsiooni vaartus, mille
kaudu saab leida vdimalusi, et julgustada teadmiste jagamist, sest see on oluline konkurentsiallikas.
Nonaka ja Takeuchi (1995) analiilsist, selgub et ettevitete edu on seotud vaiketeadmuse
vadrtustamisega ning SECI mudel on hea alus organisatsiooniliseks 6ppimiseks. Nad mérgivad, et
organisatsiooni teadmuse loomine on protsess, kus inimesed loovad teadmust, mis laieneb edasi

organisatsiooni sees ja véljas.

Teadmusjuhtimine on oluline ka telefonimiitgis, kuna aitab pusida konkurentsivdimelisena
telefonimaugiturul, teadmiste jagamisel on hea tugineda kaasttétajatele, et suurenda mudki ja saada
uusi teadmisi. Teadmusjuhtimise kéigus toimub to6tajate omavaheline suhtlemine ja méistmine ehk

teadmuse jagamine.
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2 TEADMUSE KASUTAMINE SKRIPTIS

Teises peatiikis selgitan kuidas muutub telefonimuigi kontekstis vaiketeadmuse muutmine
valjendatud teadmuseks ja millised probleemid sellega kaasnevad. Kirjeldan l&hemalt
Kontaktikeskuses kasutatavat skripti ja enda teadmust elukindlustuse madmisel. Lisaks toon valja

hea skripti tunnused ning kuidas analulsitakse ja muudetakse skripte.

Telefonimiik on Klientidele kaupade vdi teenuste miik telefoni teel (Columbia..., i.a).
Telefonikdne on isiklikum, kui suhtlemine sotsiaalmeedias vOi e-kaubanduses. Klientidel on
mugavam radkida reaalajas inimesega, sest saab kiirelt info kétte ja ei pea e-kirja ootamisele kaua

aega kulutama.

Taylor, Mulvey, Hyman ja Bain (2002) defineerivad kdnekeskust jargmiselt: spetsiaalne
operatsioon, mille kdigus arvutiga to6tajad votavad vastu sissetulevaid voi teevad valjaminevaid
telefonikdnesid, kusjuures neid konesid to6deldakse ja kontrollitakse automaatse kdnede voi
sbnastikupdhise valimissiisteemiga. Véljaminevaid kdnesid klientidele tehakse peamiselt toote voi

teenuse muugiks voi kliendirahulolukusitluseks (Xu, Wang, Forey ja Li, 2010).

Kilm koéne on helistamine kellelegi, kelle kohta puudub igasugune info ning robot valib ise
andmebaasist telefoninumbri. Sellise kéne puhul on oluline endast hea esmamulje jatta, sest skriptist
saab vaadata, kuidas konet alustada ja mida réakida. Kilm kdne on mdudja poolt algatatud
kohtumine, midja votab Uhendust potentsiaalse kliendiga, enne lepingu s6lmimist voib kliendile
mitu korda helistada (Huma, Stokoe ja Sikveland, 2019).

Kontaktikeskuses on soe kone kliendile teistkordne helistamine, kui oleme kliendiga varem
suhelnud ja teise kdne toimumise aja eelnevalt kokku leppinud. Samas on soe andmebaas baas, kus

on eelnevalt teiste projektide poolt Iabi helistatud andmebaas ning teame eelnevalt kliendist rohkem
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kui kilma andmebaasi puhul, ndeme lisaks kliendi telefoninumbrile kliendi sugu ja millisesse

vanuseriihma kuulub, kas on noor, keskealine v6i vanur (pensionar).

Tegelik mulmine vai ostmine toimub harva kilma kdne korral, sest kiilmad kéned on reeglina
soovimatud kdned, siis klient ei ole pérast esimest kdne huvitatud toote ostmisest (Huma jt, 2019).
Samad autorid lisavad, et kilma kdne peamisi murekohti on kliendile helistamine, kui tegelikult
klient ei ole kdneks valmis ja on héivatud tédga. Arvan, et paljud kliendid kardavad praeguseks
levivaid petuskeeme ja ei ole ka sellepérast huvitatud radkimisest. Pigem vdivad modned kliendid
térksaks muutuda, kui neile pressitakse liialt toote kohest ostmist peale, soovitakse ostmise mdttega

kohaneda ja veenduda et tehakse endale kasulik ja vajalik ost.

Konesid salvestatakse ja hoitakse alles teatud ajavahemikus, et tootajad saavad hiljem kasvoi
lepingu sBImimisel salvestatud andmeid kontrollida ja tiimijuhid kasutavad salvestatud koénesid
teenindajate kdnede kvaliteedi hindamiseks. Wang jt (2018) uurimuses on kasutatud kiimne erineva
kdnekeskuse andmeid, tehes valimikdne kvalitatiivset analtisi. Selleks, et t60 oleks eetiline on
vajalik seada korged standardid ning kindlaks madrata reeglid. Kui juhtkond r&&gib kvaliteedi
olulisusest ja néitab head eeskuju, siis hakkavad ka to6tajad tunnetama ning kvaliteedile ja eetikale

rohkem tahelepanu pédrama (Brubaker, 2007).

Rafaeli, Ziklik ja Doucet (2008) uurisid kdnede kvaliteeti ja olulisemad punktid, mis olid pérast

uuringut valja toodud:

e teenindaja kasutab skripti abi, avab kone, kasutades sealjuures sobivat haaletooni ja kdne
tempol on korrapérane ritm;

e poorab kliendile tahelepanu ja on suhtlemisel viisakas, oluline on raékimisel naeratamine,
Klient tajub h&ale soojust ja entusiasmi;

e on empaatiline ja oskab esitada kusimusi kliendi vajaduste valjaselgitamisel;

e teenindaja juhib kdnet ja annab diget teavet toote/teenuse kohta.

Alati tuleb kusida kliendilt kdne 16petamisel, kas kliendil on kiisimusi, millele saaksite veel vastata.
Ei ole hea jatta klienti 18pus unarusse ja hakata motlema uue kdne tegemisele, kdige 18pus alles
sulgeda tehing (Rafaeli jt, 2008). Muugijargse teenindamisega saab teenindaja kontrollida, kas klient

on ostuga rahul (Mauring, 1997).
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Telefonimudigi plussiks teenindajale on, et saab teha kdnesid kodus, kuid miinuseks voib tuua seda,
et puudub ndost nakku suhtlemine ja peab kasutama palju verbaalseid oskusi. Inimesed on praegusel
ajal kodukontorites ja see annab hea vdimaluse teenindajal ja kliendil rahulikumas keskkonnas

telefonimuugi teel miudavasse tootesse suveneda.

2.1 Vaiketeadmiste rakendamise vdimalused ja probleemid telefonimudgis

Teadmus telefonimilgis on vaiketeadmusena, véaljendamata teadmusena ja valjendatud teadmusena.
Vaiketeadmus juurdub iga kliendile tehtava kdnega ja ei ole teistele klienditeenindajatele ilmne ega
arusaadav. Vaiketeadmuse jagamine aitab tdotajatel suurendada professionaalsust ja kdnede
kvaliteeti. Mudgikonsultandid ei oska sageli véljendamata teadmust Ule kanda véljendatud
teadmuseks ja seetdttu ongi abiks teenindajale skript, kus on teadmised mudgikdneks olemas ehk
varasemate konede vaiketeadmised ja valjendamata teadmised on muudetud valjendatud teadmiseks.

Telefonimidigis on skripti abil v@imalik vaiketeadmuse ja valjendamata teadmuse muutmine
valjendatud teadmuseks. Minu kogemuseks on, et kodnedes kasutatakse skripti aidates
klienditeenindajal miitia toodet ja mitgikdne eesmargiks on kdne 16pus miua toode kliendile. Olen
ise ka kogenud, et skript on kone ajal oluline, et kdne ajal ei kalduks liialt kdrvale toote kirjeldusest
ja skriptile toetudes kliendile tuuakse vélja kdik tootega kaasnevad hiived. Skripti puudumisel on
raske kliendile edasi anda olulist infot ja vBib kaotada kliendi huvi toote vastu ja usalduse firma

vastu.

Kontaktikeskuse skriptis hakkab kdne kontakti loomisega, kus tutvustan ennast ja millist toodet
kliendile soovin miiia ning kusimuste abil saan teada, kas klient on kindlustatud v6i mitte. Edasi
toimub Kliendi kaardistamine, kisin kliendi vanuse ja saan infot tervise, t60 ja hobide kohta.
Seejarel tutvustan toodet ehk kaitseid, mida klient saab vastavalt enda vajadustest lahtuvalt votta

ning klient saab kaasa raakida, millised kaitsesummad igale kindlustuskaitsele panen.

Toote tutvustuses toon alati valja, miks just antud lisakaitse kliendile on vajalik ja lisan juurde
elulisi néiteid, mis on juhtunud minuga vOi réégin paari lausega pdhjustest, miks just konkreetne
lisakaitse on kliendile vajalik. Neljandaks etapiks on kdne sulgemine ehk kliendile ostuettepaneku
tegemine, nii saan teada, kas kliendi igakuisesse eelarvesse pakkumises tehtud kuumakse sobib voi

mitte. Kuna tegemist on kilma andmebaasi kbnega, siis klient alati ei ndustu koheselt lepingut
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s6lmima, vaid soovib pakkumist saada e-posti aadressile. Kui klient esitab vastuvditeid, et ei vaja
kindlustust, ei ole raha, tahan mdelda jne, siis tuleb kindlasti argumenteerida ja tegeled kliendi

konkreetse vastuvaitega ja sulgeda kdne uuesti.

Skriptis on olemas valjendatud teadmus, kuid VVoru kontori milgikonsultantide iganédalaste kdnede
kuulamistest selgub, et tegelikult on miuugikonsultantides peidus palju vaike- ja véljendamata
teadmust. Neid saavad teised mudgikonsultandid hiljem enda konedes &dra kasutada, kuna
kogemused ajas suurenevad, siis muutub ka vaiketeadmus ja véljendamata teadmus. Vaiketeadmus
ja véaljendamata teadmuses tulebki vélja, kuidas on kogenumad mudgikonsultandid avastanud uue
lause vOi mottetera kaitsetele ,,enda lugude™ rddkimises, tehingu tdiendavaks sulgemiseks voi

argumenteerimiseks.

Uue todtajana tundsin puudust nn eriolukorda lahendavast tdiendavast abimaterjalist, nditeks kui
Klient on to6tu, kui Kklient pdeb juba kriitilist haigust vdi on kliendil eelnevalt olnud negatiivsed
kogemused elukindlustusest hivitise kattesaamisega. Niudseks on mul see materjal endal olemas,
olengi saanud abistavaid lauseid tiimijuhilt voi kogenenumatelt mutgikonsultantidelt. Abimaterjal
on mul prindituna olemas, nii moénigi kord juhtub, et kasutan voimalust ja otsin ,,abimehest™ sobiva

lause kliendile vastamiseks.

Kuigi teenindajal on kdne tegemisel ajal skript ees, eeldatakse Kontaktikeskuses siiski teenindajalt
head eesti keele oskust ja korrektset haaldust, sdnad peavad olema vélja haaldatud ja klient peab
sbnadest aru saama. Skript on meil koostatud selliselt, et kliendiga areneks valja sundimatu vestlus.
Sealjuures aitab skript teenindajal kdnes rahulikuks jaada ja annab ka kindluse, et mida delda ja
kuidas Gelda ning kuidas késitleda kliendi vastuvditeid. Skript on loodud peamiselt teenindaja
tootlikkuse, kdne tdhususe ja midgitulemuslikkuse suurendamiseks, vdimaldades teenindajal klienti

kdne kaudu suunata ostuotsuse kasuks.

Woydack’i ja Lockwood’i (2017) uurimuses on valja toodud, et pank on todtanud vélja enda skripti
volgade sissenbudmiseks, mis on panga poolt kirjeldatud nagu redel, mida modda teenindaja laheb
iilespoole, et saada kliendilt vOlg tagasi. Koik ,,sammud®“ on skripti sisse kirjutatud, et
telefoniteenindaja jouaks paremini lahenduseni, et klient maksaks vdla panga ees. Woydack’i ja
Lockwood’i (2017) wuurimusest selgub, et skriptile keskendumine aitab teenindajal olla

professionaalne ja padev ning telefonikdne on téhusam ja tulemuslikum.
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2.1.1 Hea skripti tunnused ja loomine

Ideaalne skript tagab sujuva kone ja olulise teabe edasiandmise kliendile ning on toeks klientidele,
kes vajavad sOnalisel véljendamisel abi ning stsenaarium on alati oluline, sest on hea dialoogi
aluseks (Woydack ja Lockwood, 2017). Hea skripti puhul Klient ei taju, et temaga radgitakse
etteantud stsenaariumi jargi, vaid kdne on Idpptulemusena dialoog mudgikonsultandi ja kliendi
vahel. Selline skript eristub teistest samalaadsete toodete voi teenuste skriptidest ning on aimatud
ara kliendi tegevust kdne ajal.

Skript on minu meelest psihholoogiline tugi midgikonsultandile, juhuks kui Klient kiisib midagi ja
anda agendile eelis, mida 6elda vastuseks kliendile, ilma et hakkaks kogelema vdi ei ajaks midagi
segi, sest skript selgitab kohe juurde, miks kliendile on vaja midagi tdpsemalt 6elda. Woydack ja
Lockwood (2017) uurimuses raagivad teenindajad ja meeskonnajuhid skriptide kahest peamisest
kasust. Algajale teenindajale maandab skript hirmu ja drevuse, maandades hirmu telefonikdnede
tegemise vOOrastele inimestele vGi olles péeva I6puks vasinud. Kogenenumad arvavad samas
uurimuses, et monikord ei olegi vaja skripti maha lugeda, vaid aitab teadmine et stsenaarium on

ikkagi ees.

Véljaminevad kdned on peamiselt ettekirjutatud, kindlasti ka selleparast, et kdne algatab agent ja
seetdttu on kdne agendi poolt ka paremini kontrollitav (Woydack ja Lockwood, 2017). Skript peab
alati millelgi p6hinema, nditeks tootel vai teenusel mida soovitakse mita ning kliendile peab alati
jaddma vdimalus ise otsustada ning to6tajad peavad kdnede tegemisel jalgima skripti (Woydack ja
Rampton, 2016). Kontaktikeskuses on oluline skripti koostamisel jalgida ka teenuse tellija juhiseid,

kuidas tutvustada toodet ning milline info peab kliendile olema alati edasi antud.

Skripti tegemist alustatakse Woydack ja Rampton (2016) s6nul tiihja vormiga, kus on kaheksa tlihja
lahtrit. Esimeses tuleb kirjeldada kdne algust, tervitusi ja enda tutvustust. Teises ja kolmandas lahtris
on kirjutatud, mida teha kui klient hakkab kiisimusi kisima. Neljandas tutvustatakse ennast pikemalt
ning veendutakse, kas on saadud kliendi tahelepanu. Viiendas lahtris selgitatakse miks kdne tehakse,
kuuendas réégitakse tootest voi teenusest ld&hemalt. Seitsmendas kinnitatakse koik andmed ning

kaheksandas viiakse tehing 16puni.
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Lisaks oli (Woydack ja Rampton, 2016) uurimistéos vélja toodud, et meeskonna juhid joonivad alla
laused, mida nad peavad oluliseks ning lisavad omapoolseid téiendusi. Mdned to6tajad Kirjutavad
skripti Umber tlhjale paberile, teised muudavad s@nade jarjekorda ning osad méotlevad peas
muudatused labi. Miuugikonsultandid kasutavad erinevaid tehnikaid, et muuta skripti endale
sobivamaks ning koik pidasid skripti personaliseerimist normaalseks protsessiks enne kdnede
tegemisega alustamist. Koik tootajad kinnitasid, et skripti pohi jad&db samaks, kuid seda vaadatakse
pidevalt (le, kas saab teha taiendusi. Mitme miuugikonsultandi ja meeskonnajuhi arvates aitas
skriptile lisada agendi isikupéra asesonade lisamine kone tegemise ajal, nditeks: ,,ja* voi ,,meie, sina,
mina®, sest nii muutus skript neile kergemini loetavamaks (Woydack ja Rampton, 2016). Skriptile
lisatavad valjendid annavad skriptile juurde vérskust ja elavdavad taaskord dialoogi

muugikonsultandi ja kliendi vahel.

2.1.2 Skripti analtitis/ hindamine ja muutmine

Mdnikord kusivad mudgikonsultandid kliendilt kéne 18pus, kuidas oli teenuse kvaliteet.
Miugikonsultantide kbned salvestatakse ja hiljem on kdnesid v@imalik kuulata ja analliisida.
Kdnekeskuse personali t66 tulemuslikkust hinnatakse kdnede jargi mis motiveerib neil oma t66d
hasti tegema (Xu jt, 2010).

Woodcock, (2017) tegi proovipaeva kindlustust miivas ettevottes, kus todtajaid julgustati kliendiga
suhtlust looma ja soovitati sealjuures Gppida taiendavaid Uksikasju, mida agent saab hiljem aluseks
vOtta, et improviseerida juurde skripti kasutamisel. Woydack ja Lockwood (2017) uurimuses réékis
uks konekeskuse juhte, et skripti raamistik on kill paigas, kuid konsultantidele Opetatakse
kdigepealt, kuidas skripti isikupdrasemaks teha, mis muudab skripti rohkem omaks, kuid samas

lahtutakse ikkagi algsest raamistikust.

Woodcock (2017) jalgis samal proovipaeval kdnekeskuse juhendajaid, kes salvestasid iga agendi kone
olenemata sellest, kas mitik oli edukas v8i mitte. Kdnesid salvestati juhuslikkuse alusel ja hiljem kuulasid
konesid kvaliteedimeeskonnad. Lisaks sellele, kuulasid juhendajad regulaarselt kbnesid ning analusisid,
kuidas tootajad saaksid tulevikus miuugis edukamad olla. Iganddalastel koosolekutel juhendavad
juhendajad kdnede tulemuslikkust ning annavad seejérel juhiseid, kuidas t06tajad saavad enda konet

kliendile parandada.
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Woydack ja Lockwood (2017) tehtud uuringust selgus, et kdnekeskuse juhid eelistasid, et agendid ei
loeks sdna-sonalt skripti maha, skriptid on loomulikult ettevdtte jaoks vajalikud, kuid samas see ei
tdhenda et agendid peaksid sdna-sdnalt skripti maha lugema. Samast uuringust tuli vélja et igal
todtajal on talle omane viis sdnumi edastamiseks ja kogu skripti ideeks on anda suuniseid selle kohta

mida tuleb kliendile 6elda ja mida kliendilt kisida.

Skripti lisatakse ka pretensioonika kliendi puhuks ,,lisalauseid®, mida miitigikonsultant saab koheselt
kasutada Kkliendi rahustamiseks, mdnikord see aitab mdilgikonsultanti, eriti kui tegemist on uue
tootajaga, selgub Woydack, J. ja Lockwood, J. (2017) uuringust. Pingelises olukorras ei pruugi
meelde tulla, kuidas on parem keerulisest olukorrast rahulikult valja tulla ning ennetavad lisalaused

aitavad mutgikonsultandil seda kdike ilma lisapingeid tekitamata teha.
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3 UURING VAIKETEADMUSE MUUTMISEST VALJENDATUD
TEADMUSEKS KONTAKTIKESKUSES

Uuringu eesmaérgiks on teada saada, missugust teadmust kasutatakse ja jagatakse elukindlustuse
maumisel ja kui suur osa on selles skriptil. Jérgnevates peatikkides Kkirjeldan ettevotet
Kontaktikeskus OU ning annan (ilevaate, kuidas kogusin ja analiiiisisin andmeid.

3.1 Uurimiskisimused

Erinevate toodete miiik on erinevate raskusastmetega. Kliendi kaardistamine ja toote tutvustamine
on elukindlustuse maumisel ajaliselt pikem protsess, samuti vBib argumenteerimine vdrreldes teiste
toodete miugiga pikemaks minna. Elukindlustuse mulmisel on vaja teadmisi kaitsete kohta,
konkurentide poolt pakutavate elukindlustuskaitsete kohta ja lisateenuste kohta, mis kaasnevad
kindlustuse midgiga. Naiteks on vaja kliendile lahti raakida, kuidas toimub lepingu allkirjastamine

vOi kuidas lahendatakse &ra klientide kahjunduded kindlustuse poolt.

Uurimistod eesmérgiks on teada saada, millist teadmust Kontaktikeskuses elukindlustuse
muugikdnedes kasutatakse ja jagatakse ning kuidas see teadmus on valjendatud praegu kasutatavas

skriptis.

e Lahtudes to6 eesmargist olen pistitanud jargmised uurimiskisimused:

e Millist teadmust kasutavad Kontaktikeskuse muugikonsultandid elukindlustuse muugit6os
ning mida peetakse muugitoos oluliseks?

e Kauidas kirjeldavad tootajad skripti rolli enda igapaevato0s?

o Kuidas saab skripti arendada lahtuvalt to6tajate kogemustest ja vajadustest?
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3.2 Ulevaade ettevottest Kontaktikeskus OU

Kontaktikeskus OU on Eesti kapitalil pShinev ettevote, mis on tegutsenud eduka kdnekeskusena
2009. aastast. Mulgikontorid asuvad (le Eesti: Tallinnas, Haapsalus, Parnus, Valgas, Tartus, Vorus,
Johvis ja Paides. Kontaktikeskuse pohitegevuseks on klienditeenindus ja telefonimiik
(Kontaktikeskus, i.a).

Kontaktikeskus OU on tegelenud elukindlustuse telefonimiiligiga alates 2020. aasta martsi kuust,
mina alustasin to6tamist Voru kontoris 5. oktoobril 2020. aastal. Kontaktikeskuses tegelevad
elukindlustuse matgiga ainult VVoru ja Parnu kontorid, neid aitavad alati mélema kontori tiimijuhid.
Kontaktikeskus OU tiimijuhid ja projektijuht panid kokku esialgse skripti 5. martsil 2020. aastal.
Skripti koostamisel l&htuti muukidest, mida tegid tiimijuhtidele elukindlustuse (koosttopartneri)

miugiagendid ning tiimijuhid lisasid hiljem skripti siduvaid lauseid ja kiisimusi.

Klientidele tehakse konesid kilma andmebaasi pohjal, kus kliendist ei ole teada mitte midagi,
muugikonsultandid ei tea kliendi sugu, vanust, elukohta jne. Seetdttu toimub Ule poolte
kindlustuslepingute s6lmimistest peamiselt teisel voi kolmandal tagasi helistamisel vdi ka hiljem.

Kontaktikeskuse miuugikonsultante aitab kindlustuse mudgil skript, kus alguses tuuakse kliendile
valja helistamise eesmark ning samas saadakse teada, kas klient on kindlustatud v&i mitte.
Tutvustatakse, millised kaitsed on vajalikud elu kindlustamisel, tdpsustatakse ara kliendi vanus ja
tervislik olukord, et juba kdne alguses teada saada, ega kliendil ei ole haigust, mille puhul ei saagi
kindlustada vOi tuleb igakuisele maksele juurde riskilisa, mis suurendab maérkimisvaarselt

kindlustusmakse suurust.

Skriptis on kuus kaitset koos pohielukindlustuskaitsega, iga kaitse juures on é&ra toodud
orienteeruvad summad, mille ulatuses klient vdiks kaitseid enda kindlustusele votta. Kaitsete juures
on uUhelauselised pdhjendused, miks just see kaitse on kliendile vajalik ja oluline. Tiimijuhtide
soovitusel rédagivad mudgikonsultandid the kuni kahe kindlustuskaitse juures lisaks skriptis toodule
kliendile lithikese loo, mis seondub vastava kaitsega. Naiteks: ,,Kriitiliste haiguste kaitse on oluline,

kuna tanapédeva uhiskonnas on (ks inimene nagu hunt kriimsilm oma theksa ametiga, peab palju
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joudma ja tegema“. Seda lauset kasutan ma ise kliendile tehtavas kdnes ja loomulikult tiimijuhi
heakskiidul.

Skripti muudetakse ajas, vastavalt iga to0taja mdilgitehnikale koost6ds tiimijuhiga, parema
muugitod eesmargil ning Kontaktikeskusest teenuse sisseostja soovitustel. Peamiselt toimubki
skripti muutmise koost0os tiimijuhiga vOi kaastootaja kone kuulamisel. Kontaktikeskuse
elukindlustuse mulgimeeskonnad koost0os teenuse sisseostjaga kuulavad ja anallisivad Uks kord
nadalas muugikonsultantide poolt Klientidele tehtud telefonikdnesid, mida v6iks teha paremini ning
vajadusel soovitatakse lisada uusi lauseid skripti. Kénede kuulamisel saavad raakida kone tegija,
projektijuht ning teised tootajad, kdnede kuulamine kestab ajaliselt poolteist tundi ning keskmiselt
joutakse &dra kuulata kolm konet. Kdnede kuulamisel analutsitakse, kuivérd mudgikonsultant jalgib

skripti ning korrektset keelelist kasutust kones.

3.3 Valim ja uurimismeetod

Vaiketeadmust on raske uurida ja seda on Eestis vahe tehtud ning varasemalt ei ole Eestis uuritud
kdnekeskuste skriptide kasutamist. Tootan Kontaktikeskuses ja tahan teada, mis aitab minu t66s
saavutada paremaid tulemusi. Sellest tulenevalt sean eesmargi teada saada, millist teadmust
kasutakse Kontaktikeskuses elukindlustuse mdidmisel ja millisel madral kajastub see teadmus

olemasolevas skriptis.

Uurimistdd tulemuste pbhjal soovin teha ettepanekuid skripti tdiendamiseks ja mida vdiks kajastada
nn eriolukordade skriptis, mis aitab uuel tootajal hakkama saada erinevates teenindusolukordades.
Luua seega uued véljendatud teadmised, et aidata tootajatel hakkama saada erinevates

teenindusolukordades klientidega suhtlemisel.

Uuringu kavandamiseks valisin kvalitatiivse l&henemisviisi, et paremini aru saada skripti
muutmisega saadud kogemustest ja konsultantide ettepanekutest skripti tdiendamisel. Kvalitatiivses
uurimises kasitletakse teavet, mida arvuliselt on véljendada ebaotstarbekas voi voimatu (Lagerspetz,
2017: 122). Uuringu tulemusel teen ettepanekuid olemasoleva skripti parandamiseks ja seeldbi

organisatsiooni to0 tohustamiseks.
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Kvalitatiivuuringus ~ osalesid  kdik  Voru kontori  elukindlustuse = mudgiga tegelevad
muugikonsultandid ja tiimijuht ehk tegemist on kdikse valimiga. Uuringu l&biviimiseks valisin
eelnevalt kooskolastades tiimijuhiga Voru kontori td6tajad ning intervjueeritavateks oli kokku
tiimijuhiga viis to6tajat, kaks to6tajat olid td6tanud intervjuude tegemise ajaks kauem kui neli kuud
ja kaks tootajat olid tootanud kaks nédalat. Selleks, et saada paremat Ulevaadet skripti pdhja

arendamise olulisusest esitasin tiimijuhile lisakusimused.

Tiimijuht on todtanud Kontaktikeskuses kuus aastat, koostoos projekti- voi midgijuhiga koostab
erinevate projektide jaoks mudgiskriptid. Projektijuht koolitas koéigepealt tiimijuhi valja ning
tiimijuht teeb ka ise monikord klientidele kdnesid, et ka ise saada teadmisi, kuidas on reaalselt
klientidele tooteid muta. Lisaks teeb tiimijuht koos muugikonsultandiga tiks kuni kaks korda eraldi
kdnede kuulamisi ja hiljem kuulatud kdne koos analiilisitakse, mis laks kdnes halvasti ja mis laks
hasti. Tiimijuht on midlgimeeskonna motiveerija, toetaja, Gpetaja ja abistaja, tema kéest saab

mutgikonsultant alati ndu ja abi kusida, juhul kui kdnes on tekkinud enneolematud olukorrad.

Intervjuude tegemise ajaks olin tootanud Kontaktikeskuses OU pool aastat, seega oli minul ja
intervjueeritavatel kolleegidel kergem suhelda. Samas, kui oleksin neile v6dras olnud, oleks jaanud
paljuski mulle arusaamatuks ning on Usnagi tdendoline, et minult oleks tulnud juurde rohkem
tdpsustavaid lisaktsimusi. Minu kisimused olid paljuski tingitud sellest, et sain muuta kolleegide
vaiketeadmust ja véljendamata teadmust véljendatud teadmuseks. K&ik miuugikonsultandid peale
minu on eelneva telefonimiiligi kogemusega ja seetdttu lootsin saada enda miuugikdnedesse juurde

uusi teadmisi.

Andmekogumismeetodiks valisin  poolstruktueeritud individuaalintervjuud, kus kisimused
esitatakse kull kindlas jarjekorras, kuid neile vastatakse vabalt (Lagerspetz, 2017: 140). See meetod
annab vastajale hea vdimaluse radkida enda kogemusest ja jagada oma teadmisi juurde. Klsimustiku
tdiendamiseks ja tapsustamiseks tegin Uhe pilootintervjuu, mille tagajarjel muutsin kisimuste

jarjekorda ja lisasin juurde kiisimusi. Kisimused on &ra toodud Lisas 1.

Kisimused olid ettevalmistatud, kiisimuste jarjekord intervjuu kéigus ei muutunud, kuid vajadusel
ksisin tapsustavaid kisimusi, sest see vBimaldab kisitletaval olla avatum. See vdimaldab saada

vastuseid soovitud kusimustele ja lisainfot labiviidava intervjuuga seotud teemadel (Galleta,
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William, 2013). Kusitluse kaigus voib selguda veel olulisi andmeid, mida saan hiljem kasutada
jarelduste tegemisel.

Uuringu labiviimiseks votsin osalejatega (hendust, kisisin ndusoleku ning leppisin kokku
intervjuude l&biviimise aja. Intervjuude labiviimiseks kasutasin Skype’i, sest nii oli kdigile
osapooltele mugavam ja tervise suhtes turvalisem. Intervjueeritavad olid koostodvalmis ja vastasid

meelsasti minu esitatud kisimustele. Intervjuud viidi 1abi ajavahemikus 6. — 12. martsil 2021. aastal.

Intervjuud Kkestsid ajaliselt 41 minutit kuni 1 tund ja 15 minutit. Intervjuud salvestasin ja seejérel
transkribeerisin, mis oli abiks hilisema analliisi koostamisel. Intervjuude transkribeerimisel
kasutasin TTU transkriptsiooni stisteemi (Alumée, Tilk ja Asadullah, 2019). Salvestatud intervjuud
konverteeris stisteem tekstiks, seejarel kuulasin intervjuusid ja lugesin transkriptsioone korduvalt, et

paremini leida p6hiteemasid.

Vaéljatrukitud tekstide baasil tegin esmase kodeerimise, kuna nii oli parem keskenduda tekstis
ilmnevatele tdéhendustele. Seejérel kodeerisin transkribeeritud teksti ja kasutasin in vivo, avatud ja
etteantud koodide kombinatsioone. Andmete anallilisimiseks kasutasin induktiivse ja deduktiivse
ldhenemise kombineerimist, mille puhul kasutatakse samas uurimuses nii teooriast tuletatud kui ka uusi,

andmetel tuginevaid koode (Kalmus, Masso ja Linno, 2015).

Kodeerimisel tegin kooditabelid ja seostasin need uurimisklsimistega ning uurimistdo
kodeerimistabelist annab Ulevaate Lisa 2. Alakategooriad selgusid intervjuudes vélja tulnud
marksdnade analtdsil. Intervjuusid analiiisisin kooditabelist vdetud koodide ja alakategooriate

pdhjal, mis aitas mdista ja koondada intervjueeritavate motteid.
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4 TULEMUSED JA ANALUUS

T60 tulemused pdhinevad uurimiskisimustel ja uuringu kaigus viisin l&bi viis poolstruktueeritud
intervjuud Kontaktikeskuse Voru kontori tiimijuhiga ja nelja tdOtajaga. Esitan tulemused
intervjuudes esitatud intervjuustruktuuri jérgides. Esimesena késitlen teadmuse kasutamist
muugitoos, teisena soovin selgusele jouda skripti rollist tootaja igapéevatdoos ja viimasena selgub,

kuidas arendatakse skripti lahtudes tdotajate kogemustest ja vajadustest.

Tulemustes on eraldi vélja Kirjutatud véljavotted intervjuudest, mis lahtuvad uurimiskisimustest ja
on kursiivkirjas. Intervjueeritavad on eraldatud nimetusega, naiteks [Intervjueeritav A]. Neljast
tootajast kaks on tootanud selles projektis viis kuud ja kaks to6tajat on mudgikdnesid teinud kaks
nadalat ja siit tekibki hea vordlus erinevatest kogemustest ja teadmusest. K3ik neli midgikonsultanti
on eelnevalt midnud tooteid Kontaktikeskuse varasemates projektides. Tiimijuht on té6tanud

ettevottes kokku kuus aastat ning sellest elukindlustuse projekti juhtinud (ihe aasta.

4.1 Muugitoo olulisemad faktorid ja teadmuse kasutamine miugit6os

Muigitod olulised komponendid. Intervjueeritavad peavad Kliendile tehtavas milgikdnes
vajalikeks osadeks meeldivat h&aletooni ning olla rédmsameelne ja avatud. Kuna kliendile tehakse
kilm kone, siis klient ei tea meist ega pakutavast tootest midagi ning positiivsus kones haalestab ka

sageli kliendi tmber paremale meeleolule, mis aitab kaasa toote mudgile.

/.../ sest isegi kui kliendil on kehv tuju, siis ta muutub ise ka kohe meeldivamaks [Intervjueeritav B].
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[Intervjueeritav C]: Koik laheb edukalt, kdik laheb hasti ja ma usun, et head kliendi jouavad ka
minuni, vahel peangi endaga sellist sisemist kahekone, et haal on ju selline, et keegi ei taha sind

kuulata, niid leia tles mis sind rédmustab — leia pisikesi asju millest rédmu tunda.

Uuritavad toid vélja, et klientidega peab samastuma, saavutama teineteise mdistmise ja usalduse,
viimast on keeruline saavutada, kuid I6puks hakkab klient mudgikonsultanti usaldama ja
kindlustabki ennast &ra. Uuritavate peamised nduanded ongi, et kuula klienti, jdua probleemini ja nii
saab muuta kliendi mdttemaailma ning jouda lahenduseni ehk kliendile vajaliku elukindlustuse
muugini. Siit ka Ghe intervjueeritava poolne soovitus, et mulgitdds on oluline jouda probleemini ja

klienti natukene nii-6elda heas mottes mojutada, et klient kindlustaks enda elu ara.

Klient sdlmib lepingu, kui tuua vélja kliendi vajadused, mille peale klient ei ole varem mdelnud voi
on mdelnud, kuid ei ole neid vajadusi endale teadvustanud. Paljud kliendid ikkagi ei mdtle

elukindlustamise peale, kindlustatakse &ra majad ja autod, kuid ennast pigem unustatakse &ra.

[Intervjueeritav A]: Tee kliendile elukindlustus hadavajalikuks, sest niimoodi saab kasu klient, kes
sOImibki lepingu.

Eduka mutgini jéudmine. Tiimijuht Gtleb kohe alustuseks, et eduka mudgi tunnuseks on, kui
klient kisib toote kohta kisimusi. Klsimuste esitamine annab mudgikonsultandile juba marku, et
klient on huvitatud tootest ja miks ka mitte lepingust. Lisaks arvab tiimijuht, et edukas muiik on see,
kui teisel pool telefoni klient tunneb &ra, et ta on teinud dige otsuse.

[Tiimijuht]: Kahtlemata on oluline, et klient tunnetaks, et tema kdnele vastamist helistaja poolt ka
oodati, seejarel on vaja kliendiga vdita usaldussuhe ning vdimalikult avatult vestelda, v6ib-olla

isegi kliendiga naerda mingis olukorras.

Uuritavate meelest aitab eduka mudgini jouda kohe kdne alguses ,,Ei“-dest sujuvalt tGleminek,
personaalne lahenemine ning kunagi ei tohi eeldada, et klient ei taha kindlustust. Koik eelnev néuab
enesekindlust ja julgust, mida peetakse (heks eduka miatgikonsultandi vaga vajalikuks

iseloomujooneks.
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[Intervjueeritav A]: Esimest ,, Ei “-d peab ignoreerima, kindlasti Gle minema ja juhul klient Gtlebki,
et tal on neli minutit aega, siis ikkagi edasi réadkima ja kone I6puks me olemegi markamatult

raakinud 20 minutit, sest ma olen vditnud tema usalduse, thise keele ja sealt 1aheb edasi lepinguni.

Edukaks mdadgiinimeseks saavad julged, teotahtega ja pikas plaanis ambitsioonikad
muugikonsultandid. Tiimijuht on kusinud alati to6levarbamisel kandideerijalt, mis on tema eesmark
ja mida nad soovivad meie ettevottes arendada, Uhesdnaga tulevase td0taja kogu arenemissoov.
Kdigist eelpoolnimetatud iseloomuomadustest saabki kdik alguse ning kdik muu, mida on vaja

edukaks mutgiks saab juurde Gppida.

Vaiketeadmuse kasutamine muugitoos. Koik intervjueeritavad on enne praegust kindlustuse
projekti eelneva mulgi- vOi klienditeeninduse kogemusega, sellest tulenevalt on olemas
vaiketeadmus klientidega suhtlemisel, kdik see aitab paremini suhelda ja toodet miila. Varasemaga
vorreldes ja kogemuste kasvades on nii mdnelgi mudgikonsultandil oluliselt arenenud valjendusviis,
kuidas ennast korrektsemini ja lugupidavamalt kliendi suhtes véljendada, mis aitab kaasa ka

paremate mudgitulemusteni.

Enda elukogemused ja vaiketeadmus miugis aitab kaasa kliendiga samastumisel igas olukorras. Kui
kliendil on olnud varasemalt sarnane kogemus miugikonsultandiga, siis ta muutub ise ka kdnes
empaatilisemaks, kuna ka temal on olnud sama olukord ja siis ollakse koos sarnases olukorras, mis

aitab samuti kliendi usalduse v@itmisele kaasa.

Paljud kliendid ei ole mdelnud varasemalt elu kindlustamise peale, keegi meist ei ole ju
ootamatuteks olukordadeks valmis, kui juhtub &nnetus voi trauma. Intervjueeritavad peavad
muugitoos oluliseks, et elukindlustus on meile kdigile vajalik ja oluline on tdsta inimeste teadlikkust

elukindlustusest.

[Intervjueeritav B]: Mul endal on olnud varasemalt elukindlustus ja siis ma tean mida see hdlmab,
kuidas toimuvad valjamaksed ja ma tean kuidas kogu protsess toimub ja ma tunnegi seda teemat ja
ongi mudmine lihtsam. Elukindlustus ongi tegelikult vaga tahtis ja minul endal ka on lapsed ja ma

néen enda pealt ka, et sa tdesti ei teagi kunagi, kuna see kdige hullem v6ib juhtuda.

Nii monigi kord juhtub, et kohe kdne alguses tajutakse, et just selle kliendiga tulebki leping, klient

raagib kaasa, kusib kiisimusi ja leiab aja konsultandi kuulamiseks. Aratundmise tunnet ei osatagi
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tdpsemalt kirjeldada, see tunne tulebki justkui seestpoolt. Intervjueeritavatest keegi ei olegi varem

mdelnud, kas tunnetus tuleneb enda meelolust, kliendi meeleolust véi mingist kolmandast asjaolust.

[Intervjueeritav D]: Mul on veel véahe lepinguid olnud, kuna olen helistamisi teinud ajaliselt vahe,
aga ikka tunnen ara kui klient on huvitatud lepingust, saatsin talle pakkumise ja panin teise kone
tegemise ajaks kommentaarina juurde ,,moosi*, kuna ma tundsin, et sealt voib tulla leping ja leping

tuli teisel korral, kui ma talle helistasin.

Konesid tehakse intervjuude toimumise ajal kilma baasi salvestatud numbrite pdhjal ning
intervjuude tegemise ajal on kilm baas olnud nédal aega, praeguses baasis ei ole vélja sorteeritud
alaealisi ja lle 65 aastaseid kliente. Nii tulebki mudigitoos ette olukordi, kus ei ole abi varasematest
kogemustest, kuid on ikkagi sisetundmist, et kliendiga tuleb leping. Klientidega on kdigil raskem

jutule saada parast killma baasi lisamist.

[Intervjueeritav D]: P&evad ei ole muidugi vennad, viimasel nadalal on meil baas olnud teistmoodi

ja selleparast on tegemist keerulisemate klientidega, kui oli eelmises baasis.

Kuid on ka vastupidist kogemust lepingu s6lminud kliendiga, kdne alguses ei pruugigi tldse olla
tunnet, et kliendiga tehakse leping, klient kuulab rahulikult kdne &ra. Kuid siiski tehakse

muugikonsultandi poolt kdne sulgemine ja pakkumine &ra ning hiljem tagasihelistamisel sdlmiti

leping.

Miugitoos tuleb ette ka psuhholoogiliselt keerukaid l&bielamisi, kus on kindlasti oluline, et on
olemas eelnev kogemus sarnaste klientidega suhtlemisel. Tiimijuht on enda meeskonnaga rahul,
seda enam, et ka kaks viimast tulijat ei ole probleemsetes kdnedes midagi valesti teinud, ei ole
valesid s6nu kasutanud, k&ik muugikonsultandid on loomulikust intelligentsist suutnud keerulised

olukorrad &ra lahendada.

[Intervjueeritav A]: Inimene oli nokastunud, ta 160pis, ma samastusin temaga, viisakalt muidugi ja
minu kaest kisiti, miks sa Gldse nagid vaeva, et see kdne oli ajaraiskamine, et votnud jargmine kone,
kuid ma tundsin, et pean kliendile uuesti helistama ja kui helistasin kliendile tlejargmine péev, oli ta

kaine ja tegime vaga korraliku lepingu — see on mul véga kauaks ajaks meeles.
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Tiimijuhi arvates on keerulised olukorrad eelkdige tingitud kliendipoolsetest takistustest, kuna skript
on meil koigil sarnane ja skript ei ole kindlasti takistuseks probleemidele, mis kdnes ette tulevad.
Kdige keerulisem olukord kdnes on teadmatus, kui ei teata tootest midagi vdi klient hakkab
provotseerima, viimasel juhul on mulgikonsultandil alati v6éimalik kdne viisakalt I6petada.
Tiimijuht lisab, et tegelikult on tema kogemuse jargi elukindlustuse projektis koige vahem

ebameeldivaid kliente, mis on vélja tulnud intervjueeritavate vastustest.

[Tiimijuht]: Kdige keerulisemad olukorrad tekivad siis, kui inimesel on terviseprobleem ja tal on
selline haigus, mida sa ei tea, kui suur tuleb riskilisa vdib-olla ei anta tldse kindlustust, see on kbige

keerulisem.

Vaiketeadmust saab kasutada ka pérast enda kdnede analtsi juba hilisemates kdnedes. Tiimijuht on
soovitanud mudgikonsultantidel kindlasti kord nadalas kuulata mdnda enda kdnet, sest nii saab
kdige kiiremini aru, mida oled teinud &igesti vGi valesti ja milline nipp kbnes aitas kliendiga

paremini suhelda voi lepinguni jouda.

[Intervjueeritav C]: Kui moni kdne ei ole 16ppenud lepinguga, siis vitan seda kui proovimist ja

katsetamist ja m&tlen, mida ma jargmises kdnes paremini vdiksin teha.

Vaike- ja valjendatud teadmuse kasutamine telefonimutgis. Elukindlustuse miigis on vaja
toodet hasti tunda ja omada haid mutgioskusi. Tootekoolitustel osalemine on mudgikonsultandile
oluline ja ise peab juurde uurima, mida teised elukindlustusseltsid pakuvad. Kindlustuse
muugiprojektis on olulised projektipGhised koolitused, mida teevad kindlustuse enda esindajad.
Suurim koolituse tagaja ongi kindlustusettevote ise, kuna elukindlustuse valdkond on véga
spetsiifiline ja mudgikonsultandid peavad kones olema korrektsed ehk tagama faktide tépsuse.
Sellega tagab koostO6partner, et koolituse valtel saab kohe kisida, kui midagi arusaamatuks j&ab,

tagades sealjuures elukindlustuse mudigi kvaliteedi toote pdhjaliku tundmisega.

Mind huvitas, kuidas intervjueeritavad suhtuvad koolitustesse. K&ik uuringus osalenud
mudgikonsultandid on alati ndus osalema erinevatel koolitustel, sest isegi vanade asjade kordamisel
saadakse endale midagi kasulikku juurde ja lisaks saab juurde kindlustunnet, et meie oleme

koosttopartnerile olulised ja vajalikud. Koolituste 18pus toimub alati nn kiisimuste ja vastuste voor.
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Kellel on koolitusel oleva teemaga olnud erinevaid kogemusi, saab alati sdna votta ja enda

vaiketeadmust jagada.

[Intervjueeritav B]: Elukindlustus on selline teema, et koguaeg tuleb uut teavet juurde, asjad ju

arenevad kiiresti, meil tanapaevalgi ikkagi palju asju muutub, koolitused on minu arust vajalikud.

Oluliseks peetakse lisaks koolitustele ka iseseisvalt erinevate miuki toetavate materjalide
labitootamist, kuna nii saab juurde lisateadmisi. Peamiselt loetaksegi koostoopartneri kodulehte ja

uudiskirja, et olla viimaste uudistega ja muudatustega kursis.

[Intervjueeritav A]: Tegelikult tuleb hasti palju tuleb ikkagi ise otsida, ise dppida ja hasti palju ise

kiisida.

Intervjueeritava inspiratsiooniks on edukate inimestega radkimine voi teiste tOotajate kdnede
kuulamine, kuna enda ja teiste kogemuste kaudu on vdimalik olla hea muugiinimene, kuid lisaks
vOiks olla tédandja poolt sisseostetud motivatsiooni- ja suhtlemiskoolitusi. Ta on ka mdelnud votta
lisaks mudgikoolitusi, kuid samas kardab, et parast mudgikoolitusi v8ib minna liialt raamidesse ja
kliendiga suhtlemisel kaob dra loov mdtlemine. Kliendiga raakimisel peab hésti palju mdtlema
sbnastusele, mdnikord ei saa kliendile otse radkida surm oOnnetusjuhtumi tagajérjel, vaid peab

ldhenema neutraalsemalt ja pehmemalt

[Intervjueeritav B]: Voiks olla suhtlemise koolitus, kui klient tunneb et surm @nnetusjuhtumi
kindlustuskaitse mdjub talle negatiivselt, et sel juhul kuidas laheneda positiivsemalt, et kliendile

teha neutraalsemalt surm 6nnetusjuhtumi kaitse vajadus selgeks.

Tiimijuht lisab omalt poolt, et projektivaliseid koolitusi tldjuhul ei ole tehtud kohe tervele
meeskonnale, sest kdiki korraga téokohtadelt ei saa ju dra votta ja selleks ju tiimijuhid ongi, et hoida

vajalikke teemasid alati ringluses.

[Tiimijuht]: Meil on olnud, et tiimist valjastpoolt k&ib inimene, tehakse koos tilesandeid ja harjutusi,
mis annavad mudgile korraks efekti, kahjuks hiljem kdik on ununenud, saad selle positiivsuse ja

tegelikult see vajub &ra, 1aheb nadal modda kdik kadunud, ma ei méleta midagi enam.

Vaiketeadmised tulevad teiste ja enda kdnede analtlsimisest iganddalasel kdnede kuulamisel koos

teenusepakkujaga. Koigepealt kuulatakse juhusliku valiku pohjal tehtud milgikone, seejarel
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votavad sdna koostoopartneri poolt muugidirektor ja Kontaktikeskuse poolt projektijuht. Enda kdne
saab analuisida voOi selgitada kone teinud muugikonsultant, naiteks kui tegemist oli probleemse
kliendiga, siis kuidas tundis ta ennast selles olukorras, mida ta teeks teisiti, kaasa saavad réakida

teised mudgikonsultandid, et anda omalt poolt ndpunditeid, kui on oldud sarnases olukorras.

Mutgikonsultandid on vdtnud enda skripti lisalauseid, kui teise konsultandi kdonest jaab midagi
huvitavat ja mulgile kaasaaitavat meelde. Toimub suhtlemise kaudu vaiketeadmuse muutumine

vaiketeadmuseks.

[Intervjueeritav C]: Enda ebaedust saab dppida ka sellest, kui ndedki et tldse ei tule mudki ja siis

aitabki kdnede analliiisimine ja mdtete jagamine, et mida keegi teine teeks samas olukorras.

Miuugimeeskonda on alati toetamas ja abistamas tiimijuht, kes pakub tuge ja kindlustunnet, et
kdnedes saab kliendile vajalik teave raagitud ning lepingute s6lmisel saaks koik digesti ja korrektselt
tehtud. Mulgikonsultantidega intervjuud tehes, mainiti kiitvate sénadega ara VVoru kontori tiimijuhti,
kes on vajalikul hetkel alati toetamas ja abistamas ning ka toovélisel kellaajal vastab alati
kisimustele. Ta on igakord olemas, méarkab puudusi mudgikonsultantide konedes, pakub valja
omapoolseid lahendusi ja motteid, mida ise ei panegi tahelegi. Saadakse kill aru, et midagi on

valesti, kuid tiimijuht leiab Kkiirelt probleemkoha ja lahenduse.

[Intervjueeritav A]: Vahel on motivatsioon nii maas, istud siin tiksinda kodukontoris ja siis kirjutab
tiimijuht, et teeme Skypes vaikse grupikdne, eile ta naiteks joonistas, kisis et arvake &ra mida ma
joonistan ja siis me naersimegi, see oli kohe kell theksa hommikul, tiimijuht toetab meid ja kbik see

hoiabki meeled elevil ja miugitéds olenebki palju tiimijuhist.

Intervjuus tiimijuhiga selgus, et tema on saanud mudgikonsultantidelt kiilma nérvi, lisaks julgust ja
kindlasti ka esinemisjulgust. Kuna inimesed on paljuski erinevad ja isegi kui 0eldakse sulle vastu
midagi halva tooniga, siis ei lase ta ennast sellel kdigutada, vaid hakkab otsima pdhjust, millest see
halvasti (tlemine on tingitud. Kui kisida, et mida tiimijuht on ise muidgikonsultantidele andnud, siis
ta arvab, et pigem positiivset ellusuhtumist ja leiab igas asjast head ja hindan seda, mis mul on, mitte

seda, mida mul ei ole.

[Tiimijuht]: Minu roll ongi tegelikult ollagi nii-Gelda parem ké&si ja see, kes julgustab, suunab,

aitab, juhendab, motiveerib nii palju, kui véhegi saab.
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Maértsi kuu alguses pérast Voru tiimi koosolekut, kui tiimijuht 1&ks dra Skype grupivestlusest tekkis
omavaheline arutelu, sai réakida ilma igasuguse filtrita muredest ja rédmudest, kes tahtis sai kaasa
réaadkida ja jagada enda motteid. Ka intervjuudes toodi vélja, et see oli hea vdimalus toetada tiksteist
ja koik joudsid jareldusele, et ka vaba vestluse kéigus saab teiste kogemustest Gppida. Tekkis

meeskonna- ja thtsuse tunne, nii monelegi miugikonsultandile oli arutelu kui pdhjalik restart.

[Intervjueeritav A]: Me teeme kdik kodus kdnesid ja nagu meil siin oli ks hommik, me unustasime
ennast radkima ja niivord hea on kallite kolleegidega réakida, mis on uut, mida naiteks ise ei
teadnud ning me oleme Uhtne tervik, me teeme Uhte ja sama t66d ja jagame omavahel kogemusi,

oluline on meeskonnatunne, seelabi toetame Uksteist.

4.2 Skripti roll to6taja igapaevatdos

Kdigil tootajatel on skript nuldseks péhe kulunud, alguses kasutati skripti maha lugemiseks, et ei
tuleks kdnes eksimusi. Intervjuudes tuuakse vélja, et skript on kdigi arvates loogilises jarjekorras,
selgitatakse esmalt kliendi vanus, kuidas kliendil on tervisega lood, ja edasi juba kaitsete pakkumine
ja koige I16puks miuugi sulgemine. Nii monigi kord kasutatakse praegu skripti abi esimese kolme
tutvustava lause puhul, kuid siis kaitsete selgitamisel voetakse ette elukindlustuse Kaitsete
kalkulaator ja hakatakse kaitseid tutvustama. Intervjuus tiimijuhiga tuli valja, et praeguses skriptis
on midgikdne struktuur olemas; tervitus, kaardistamine, tootetutvustus, seejarel sulgemine ja
argumenteerimine. Kindlasti on oluline enne sulgemist kisida kliendilt, kas kliendil on vahepeal

tekkinud lisakiisimusi.

Kindlustunde annab peamiselt skripti olemasolu, kas paberil kohe k&e juures voi arvutis hiirekldpsu
kaugusel. Intervjueeritavatele annabki kindlustunnet teadmine, et tugi on kohe olemas, annab

teadmise millest 1dhtuda ja saab kohe abi otsida, kui ,,jarg* kaob kiest.

[Intervjueeritav D]: Minul ta tdepoolest alati kdrval olemas, neli kaitset on peas, kuid teinekord
piilun kindluse méottes, eriti just traumakitse juures, et mul hlvituste protsendid saaks Gigelt vélja
Geldud.

Skript to6tab enamasti kdigis olukordades, kuid jélgitakse pdhiskripti jarjekorda. Skript on arvutis

avatud voi paberile trikituna kdrval, juhul kui klient on oma kisimustega mudgikonsultandi rivist
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vélja viinud vOi miuugikonsultant on pidepunkti kaotanud, siis skripti abil saab kdne juhtimise
taaskord endale tagasi votta.

[Intervjueeritav D]: Koik oleneb ikkagi kliendist, kui klient kisib kusimusi ja jutt 1&heb skriptist
korvale, siis mul on jarjehoidja kohe mdnusalt olemas, et ma tean, kuskohas ma skriptis olen, et

saaks kogu info kliendile edasi antud.

Klientidega parema kontakti aitab saada skriptile lisatud lood, mis on vajalikud, et klient leiaks
teenindajaga sarnaseid pidepunkte enda elust v6i milliseid dnnetusi on teiste inimestega juhtunud,
pannes niimoodi kliendi m&tlema, et samuti v8ib ka minu endaga juhtuda. Eduka mudgini aitab
Intervjueeritava A sonul jouda skriptile lisatud oma lugu, sest klient samastub sinuga paremini ja
toodki jarjest nditeid, mis on sinuga juhtunud. Kuid kdhkleva kliendi puhul voi kui kliendil on
olemas leping teise kindlustusseltsi juures ei aita ka skript, isegi kui tuua vélja olulisi punkte, et

miks ta peaks tahtma meie pakkumist.

[Intervjueeritav B]: Skriptist ei ole siis abi, kui klient ongi juba kahtleval seisukohal, ritad talle
vélja tuua midagi olulist, et miks ta peaks votma meie pakkumise, aga kuna klient on juba alguses

vastu, siis ega ei saagi enam kuhugi edasi minna.

4.3 Skripti arendamine, lahtudes t60tajate kogemustest ja vajadustest

Esimene skript stndis tiimijuhi sénul, kui kindlustuse mudgikonsultandid tegid koigile tulevastele
kindlustuse mudjatele ja tiimijuhtidele mutgikéne. Alguses oli skript véalja tootatud telemarketingi
osakonna juhataja poolt ning edasi tegid tiimijuhid praeguse skripti. V6ru kontori tiimijuhi sdnul
ongi kokkuvottes kolme eelneva tegevuse kéigus joutud praeguse skriptini. Tiimijuhtidele andis ka
suuniseid elukindlustuse muugidirektor, kes teeb tiimidega (ks kord n&dalas Kontaktikeskuse
mudgikonsultantide kdnede kuulamisi. Mutgidirektor andis kisimused ette, mida voiks kisida

kliendilt kaardistamise ajal ja mida voiks raékida kliendile toote kohta.

Parnu ja Voru skriptide pdhjad on samad, kuid iga tiimi juht on omalt poolt soovitanud enda tiimi
mudgikonsultantidele, milliseid lauseid vdiks juurde lisada. Tiimijuht on Opetanud skripti

loogilisuse jargi, iga miugikonsultant loomulikult vdib jérjestust ka muuta.
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[Tiimijuht]: Kdige rohkem, mis on skriptis paika pandud on tervitus, kus sa réagid tapselt &ra,
millisest asutusest sa helistad, kes sa oled, millega sa tegeled ja kdned salvestatakse ning tervitus on

see, kus vaga eksida ei tohi, aga kdik muu on tegelikult vaba suhtlus dialoogis.

Skripti muutmine. Skripti on muudetud sel juhul, kui kdnede kuulamistel teiste tootajate kdnedest
vOi teenusepakkuja kodulehelt on leitud hdid lauseid. Tiimijuhi sénul muudab praegu iga konsultant
skripti enda jargi, ainult skripti 16pp, kus pérast lepingu tegemist tehakse nii-6elda kokkuvote, see
skripti osa on tulnud projektijuhilt ja kindlustuse poolse miitgidirektori soovitusena. Kord nédalas
kuulatakse koos koostodpartneriga kdnesid, nii mdnigi kord on intervjueeritavad leidnud haid

lauseid, mida ka enda skripti juurde lisada.

[Intervjueeritav A]: Konede kuulamistelt kirjutasin endale skripti vélja vaga hea lause, mida saan
kasutada elukindlustuse sulgemise puhul: ,, Tee kindlustus kohe dra, muidu jidbki see tegemata. * ja

klient oli minuga vaga ndus.

Tiimijuhi sonul saadakse kdnede kuulamisel tagasiside, kas me teeme digesti vdi meil on midagi
valesti, sest koostdoparter suunab viga palju, nditeks: ,, Tegelikult voiksid sa rohkem nagu tdesti
klienti kaasata, dialoogi viia“, selge, muudame natuke. Natukene kiisime lisakiisimuse juurde,
kasvOi see, et: ,Kas teil on finantskohustusi?*“ on tegelikult lisakisimus, mis tuli kindlustuse enda
mutgimeeskonna mutgikonsultandilt, kuna tema kdnes see kisimus aitas elukindlustuse kaitsete
summat suurendada. Tiimijuht arvab, skripti muutmine tuleb ikkagi niimoodi, et kellel on hea idee,

see selle edastab ning kes tahab, vatab selle endaga kaasa.

Intervjueeritav A on lisanud enda skripti lause teenusepakkuja kodulehelt, esialgu ta katsetas, kuidas
lause kliente kdnetab ja saades positiivse tagasiside nii Klientidelt kui ka tiimijuhilt jattis ta lause
enda skripti ja kasutab seda lauset praegu sagedasti. Kuid Intervjueeritav D on praeguse skripti
pdhjaga rahul ja leiab, et pohiskriptis ei ole vaja muudatusi teha, kuna kdik kaitsed on selgelt valja

Kirjutatud.

Intervjueeritav D on votnud lauseid kahe kauem to6tanud tootaja (Intervjueeritav A ja C) kdnedest,
kuna véljendid on meeldinud ja uued laused vérskendavad konet ning kdne ei l&he liialt tksluiseks

ja mingi hetk avastadki, et see lause sobib minu kdnesse véga hasti.
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[Intervjueeritav C]: Samas on alati suur andmisrodm, et minu lausetest voi sonadest on abi olnud,
et sa oled vajalik, tekitabki palju rodmu, et minu ideedest on kellelegi kasu ja minu laused tema
kbnes suurendavad tema mudginumbreid. Ajaga muutub skript rohkem meie enda nagu, sest me
hakkame teda alateadlikult muutma voi néiteks véi moni lause vGib-olla enam ,, ei teeni* mind ei
lahe enam minu lahenemisega muugile enam kokku ning ma tunnen, et ma pean selle lause valja
vahetama ja siis kui kujunebki juba valja, et sa raagidki kdnes nagu kuidagi nii enda kaekirjaga ja

siis vastupidiselt moni lause enam ei kuulugi sinu kéekirja.

Palju aitab muiigile kaasa kaitsete juurde ,,enda lugude® rddkimine, seda kiisib tiimijuht kord kuus
koigilt tle, et mis lugu keegi kliendile kaitse juurde lisaks ré&gib voi soovitab kellegi teise lugu
traumakaitse vOi kriitiliste haiguste kaitsele juurde radkida. Kindlasti on oluline oma loo radkimise
puhul, et tootaja ise tunneb, et lugu on talle sobiv radkimiseks, veelgi parem kui réégitav lugu on

todtajaga seotud.

[Intervjueeritav A]: Mul on lood, mis on mu enda lugu ja lapselapse lugu ja ega ma enamusele

inimestele neid lugusid ei raagi, ikkagi tajun kellele raakida voi mitte.

Eriolukorrad kdnedes. Praeguseks on tiimijuhi poolt antud juhised, kui klient ei ole huvitatud
kindlustusest vdi ei ole aega. Lisaks tuli intervjuu kaigus veel valja, et intervjueeritavate sénul nii
monigi kord tekivad kdnedes olukorrad voi Klientide kiisimused, mis v8ivad uue mutgikonsultandi
kohmetuks muuta. Peamised kiusimused millele vdiks olla intervjueeritavate arvates vastused eraldi
vélja toodud on: ,,Kuskohast Te mu numbri saite?*, ,,Kindlustus on minu jaoks mdttetu.” Lisaks veel

juhud, kui klient pdeb kriitilist haigust vdi riskihaigust.

[Intervjueeritav B]: VOiks olla eraldi leheke, et teaks mida vastata, kui klient kiisib mingi haiguse
kohta, naiteks koroona viirus, kas see laheb kriitiliste haiguste alla vdi mitte, kohe alguses ma seda

ei teadnud mida kliendile 6elda.

Intervjueeritavad arvavad, et eriolukorrad kdnedes ehk enimlevinumad keerulisema kusimused
voiks olla vélja toodud, mis annaks algajatele mitgikonsultantidele tuge juurde. Kui klient saab sinu
peale kurjaks, kui sa ei oska mingile kiisimusele vastata, siis sel juhul voiks olla eriolukordade jaoks
abimees, mis aitab keerulisest olukorrast vélja tulla. Samas saab tiimijuhilt hiljem Gle kisida ja

vajadusel endale dles Kirjutada, kuidas mingis olukorras kliendile on kdige parem vastata.
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[Intervjueeritav C]: Tegelikult vdiks olla pikemalt eriolukorrad kdnedes valja toodud, eriti esimestel
nadalatel, kui tundsin ennast nii ebakindlalt, kui niiud klient kiisib mu k&est midagi, mida ma ei tea
nii paris tapselt, et kuidas ma kaitun, kuna mul on telefonimiiiigiga kogemus, siis ma eriolukorra

hetkedel oskan reageerida.

Tiimijuht on teisel arvamusel, et tegelikult inimesed Opivad labi kdne kdige paremini, mida jargmine
kord Gelda, ma vdin anda sealt paberid ette, kuid vajalikul hetkel seda paberit Ules ei leita, sest

kliendid dpetavadki meid, kuidas siis jargmine kord sellises olukorras kaituda.

[Tiimijuht]: Ma olen pigem seda meelt, et kdike ei saagi korraga kirja panna paberile ja 6elda ette,
et niud Gtle néed nii, sest mida rohkem sa hakkad ise motlema kaasa, seda paremaid ideid ja

lahendusi leiad ja sa pead oma ajul laskma nagu ise genereerida, mitte et kdik ette Geldakse.

4.4 Arutelu

Peatiikk on jaotatud kolmeks alapeatiikiks, kus toon valja olulisemad uurimistulemused ja voérdlen

uuringu tulemusi teooriaga.

LAputdd eesmargist lahtuvad uurimiskisimused olid jargmised:

e Millist teadmust kasutavad Kontaktikeskuse muugikonsultandid elukindlustuse mutgit6os
ning mida peetakse mutgitoos oluliseks?

o Kauidas kirjeldavad tootajad skripti rolli enda igapaevato0s?

o Kuidas saab skripti arendada lahtuvalt tootajate kogemustest ja vajadustest?

MuUugitéd olulisemad faktorid ja teadmuse kasutamine mudgitods. Muugikonsultandid on
saanud vaiketeadmised varasematest kogemustest klienditeeninduses ning uusi vaiketeadmusi
saadakse koolitustelt, kdnede kuulamistelt ja isedppimise teel. Vaike- ja valjendamata teadmised
muutuvad véljendatud teadmuseks samuti kdnede kuulamistest, koosolekutelt ja koolitustelt saadud

teadmistega.

Rafaeli jt (2008) pidasid enda tehtud uuringus oluliseks sobivat kdnetooni, et klient tajuks hééle
soojust ja viisakust kliendiga suhtlemisel. Intervjuudest selgus samuti, et klientidega suhtlemisel

peetakse vajalikuks kasutada meeldivat haéletooni, lisaks tdid uuritavad valja, et mulgikénes on
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oluline kliendiga usalduse loomine, teineteise mdistmine ja positiivsus. Lisaks toodi vélja
intervjueeritavate poolt, et t06 kéigus peab olema paindlik ning peab kliendile leidma Kkiirelt
lahendusi, mis samuti on &ra toodud Rafaeli jt uurimuses. Klientidele tehtav kdne on kilma
andmebaasi kdne ning intervjuudest ilmneb, et klientidega on raskem jutule saada vorreldes eelmise
sooja andmebaasiga, kuna kilmad kdned on soovitamatud ning harva toimub tehing kohe pérast
esimest konet, seda vdidavad ka Huma ja Stokoe (2019).

Vaikivat teadmust on hea kasutada uuritavate ja tiimijuhi arvates tootajate enda kdnede kuulamisel,
et saada paremini aru, mida teha uues kdnes teistmoodi, mis iihtib Bratianu, Vasilache ja Jianu
(2006) arusaamaga intelligentsest organisatsioonist, samas antakse teadmisi edasi vaiketeadmuselt

vaiketeadmusele ehk toimub sotsialiseerumine.

Positiivselt suhtutakse iganadalastesse k6nede kuulamisse, kus kdik tdotajad kaasatakse kdnede
kuulamisele jargnevasse analliisi, mis on kdnes head ja mida vOiks teha samas olukorras teisiti.
Selline kdnede analtilis on intervjueeritavate arvates neile kasulik, et saab enda kdnedesse lauseid
ule votta samas saades nii kogemusi juurde teiste kdnedest ja nii areneb koigi kdne ehk toode
tervikuna. Wagner-Dobler (2004) arvab samuti, et vaiketeadmisi aitab jagada isiklikud vestlused ja

jalgimine, viimane toimub Kontaktikeskuses teiste kdnede kuulamisel.

Koolitustel osalemistega ja kdnede kuulamistega luuakse Uhiselt vaiketeadmus, mis aitab kaasa
meeskonna tugevate ja usalduslike suhete loomisele, mida kinnitavad ka Tsoukas ja Vladimirou
(2001).

Kdnede kuulamisega ja hilisema analiusimisega antakse teadmisi edasi vaiketeadmusest
valjendatud teadmusele ehk toimub eksternaliseerimine. Siit samm edasi on kombineerimine, kus
antakse edasi véljendatud teadmust véljendatud teadmusele ehk iga mulgikonsultandi kdne anallius
koos tiimijuhiga. Viimane etapp toimub skripti kaudu, véljendatud teadmus muutub uuesti
vaiketeadmuseks, omandatakse uusi teadmisi vanade teadmiste abil. SECI mudel on hea alus
organisatsiooniliseks dppimiseks ja ettevotte edu on seotud vaiketeadmuse vaértustamisega nagu

selgub ka Nonaka ja Takeuchi 1995. aastal tehtud anallilsist.
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Eelmises 16igus kirjeldatud SECI mudel Kontaktikeskuse néitel toimib ja taieneb pidevalt tiimijuhi
ja tootajate omavahelise suhtlemisega. Teadmus on pidevas liikumises, kuid kdik see on iseloomulik

ja mdistetav, ilma et seda oleks eelnevalt eesmérgiks seatud.

Skripti roll toéotaja igapaevatoos. Skript aitab intervjueeritavaid juba sellega, et on olemas kdne
ajal korval valja prindituna paberil vGi arvutis avatuna ning skriptist saab abi koéigis olukordades
ning vajalikul hetkel kdne juhtimine taaskord enda kétte votta. Uurijad Woydack ja Lockwood
(2017) on uurimuses vélja toonud, et ideaalne skript tagab sujuva kdne ja olulise teabe edasiandmise
Klientidele. Sama arvavad ka intervjueeritavad, et skript on loogilises jérjekorras, et
muugikonsultant saab paremini jouda miuugitehinguni ning samuti on praegune skript hea

mutgikdne struktuuriga.

Ainulksi skripti olemasolu annab intervjueeritavatele kindlustunnet, et abi on kohe siinsamas, kui
kdne ajal vdib pidepunkt dra kaduda ja skript on abiks, et votta taaskord kdne juhtimine tle. 2017.
aastal tehtud uurimuses kinnitavad Woydack ja Lockwood, et nende uuritavatele on skripti
olemasolu vajalik, sest agente aitabki teadmine, et stsenaarium on ees. Juurde vOiks veel lisada, et
Woydack ja Lockwood’i uurimuses margiti dra, nagu ka intervjueeritavad mainisid, et alguses, Kui

oldi algaja, siis loeti skripti maha, sest nii sai maandada hirmutunde.

Skripti arendamine, lahtudes to6tajate kogemustest ja vajadustest. Woodcock, (2017) uurimuses
julgustati tootajaid, et nad Opiksid juurde tdiendavaid (ksiksaju, mida on hea kdnes kasutada. Samas
uuringus kuulati samuti igandadalastel koosolekutel agentide kdnesid ning juhendajad annavad vajadusel
juhiseid, kuidas agendid saavad enda kdnet parandada. Samamoodi teevad ka V&ru kontori
mutgikonsultandid, kes on leidnud héid lauseid teiste tO0tajate kdnedest vdi hoopis teenusepakkuja
kodulehelt, seda enam et uued laused varskendavad kliendile tehtavat kdnet ja nii muutubki skript tha

rohkem helistaja enda omaks.

Tiimijuhi soovitusel rddgivad intervjueeritavad lisaks skriptis kirjutatule ,,enda lugusid®, mis samuti
lisab isikupdra mulgikonsultandi kdnesse, seda kinnitab Woydack, ja Lockwood, (2017) uurimus,
kus agentidele Opetati, kuidas enda skripti muuta isikuparasemaks ja omasemaks, kuid skripti
pbhiraamistik jaab samaks.
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Kokkuvotteks voib vélja tuua Brubaker’i (2007) arvamuse, et tootajatele annab eeskuju kvaliteeti
vaartustav juhtkond ja tootajad hakkavad rohkem eetikale ja kvaliteedile tahelepanu pddrama. Koik
see on olemas praeguse elukindlustust mulvas Kontaktikeskuse kollektiivis, alates tdotajatest ja

I6petades juhtkonnaga.

Uuringute tulemustest selgus, et intervjuude tulemused seostusid teooria osaga hasti, vorreldes
varasemate uuringutega skripti ja teadmuse kohta erilisi kdrvalekaldeid intervjuudes ei olnud.
Kokkuvotteks vaib Oelda, et skript toetab miugikonsultanti ja muugikdne dialoogile aitab kaasa
pdhjalikult valjatdotatud ja struktuuri jargiv skript, mida on vélja toodud ka eelpool mainitud

uurimistoos.

4.5 Jareldused ja ettepanekud

Vaiketeadmuse muutumine valjendatud teadmuseks on organisatsioonis oluline just uute to6tajate
lisandumisel meeskonda vdi kui kogenenumad todtajad lahkuvad meeskonnast. Uuele tdotajale ongi
oluline omandada kindlustuse muigi teoreetiline osa ja teha edukat maiki. Samuti aitab SECI
mudel kogemustega tootajaid, et enda teadmisi ja oskusi tdiendada vOi olemasolevaid teadmisi
meelde tuletada.

Mutigitooks olulisteks komponentideks on eelnev positiivne haélestatus eelnevaks t66péevaks, sest
positiivsus meis endas kandub edasi meie tehtavatesse miugikdnedesse, kbik see aitab kaasa
kliendiga usalduse loomisele. Lisaks on oluline kuulata Kklienti ja lahendada klientide kiisimused ja
vastuvdited. Eduka miiiigi alustaladeks loetakse ,,Ei“-dest Uleminekut ja eelkdige julgust tehingu

sulgemisel, mis viib kohese voi hilisema mtgitehingu I6petamiseni.

Vaiketeadmuse kasutamine muligitoos pdhineb varasematel kogemustel, mis on saadud eelnevas
kogemuses klienditeeninduses ja varasem kogemus tOo6tamises eelnevates Kontaktikeskuse
projektides. Samuti kasutatakse kogemust praegusest elukindlustus lepingust, sest ollakse kursis
kdigi protsessidega ja on olemas teadmine, kuidas protsessid toimuvad. Koik eelnev aitab kaasa

madistmisele ja tunnetamisele, et kui klient on huvitatud elu kindlustamisest.

Vaike- ja véljendatud teadmuse kasutamine telefonimitgis toimub koolitustel osalemise ja

iseGppimise teel. Koolitustelt saadaksegi uusi teadmisi ja tiimijuht suunab ja dpetab ning koost6ds
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tiimijuhiga toimub Gppimine kdnede analliisimise kaudu. Ise tuleb olla aktiivne ja otsida uut infot
teenusepakkuja kodulehelt ja alati kiisida, kui ja&db midagi arusaamatuks. Loomulikult peab ennast

kurssi viima konkurentide poolt pakutavate elukindlustuse pakettidega ja tingimustega.

Vaike- ja valjendamata teadmuse muutmisele véljendatud teadmuseks aitab kaasa meeskonnasised
omavahelised vestlused, kus tulevad omavahelises grupivestluses kdige paremini valja r66mud,
mured ja kogemused, nii monelgi korral tekib &ratundmine, et ka mina olen seda kogenud v0i
hilisemas kdnes kliendile saadakse teiste kogemust enda kdnes &ra kasutada. Skripti roll tootaja
igapédevatods on pigem abistav ja toetav juba sellena, et on olemas arvutis avatuna voi paberil
valjaprindituna. Skript on loogilises jarjestuses ja Ules ehitatud k&iki hea mudgikdnestruktuuri
etappe jargides. Skripti kasutatakse peamiselt esimese kolme tutvustava lause mahalugemisel ning

skriptis on valja toodud kdik kliendile vajalik info, mis on vajalik lepingu s6lmimiseks.

Skript on tootajale pigem kindlustunde andja, juhul kui mudgikonsultant kaotab pidepunkti voi
algajale tootajale hirmutunde maandamiseks tundmatu olukorra ees. Skript aitabki kdne juhtimise
enda kétte votta, kui kliendil on tekkinud vahepeal palju kiisimusi.

Esialgne skript on muutunud ajas véljendatud teadmuseks koostddpartneri poolt tehtud soovituste
lisamisega skripti, samuti lisatakse konede kuulamise suuniseid ja lauseid koostoopartneri
tootajatelt. Valjendamata ja valjendatud teadmuse muutmine valjendatud teadmiseks toimub
iseseisvalt vOi koostdos tiimijuhiga. Skripti pohistruktuur on ajas jd&nud samaks ja
muugikonsultandid on lisanud iseseisvalt enda skripti lauseid teenusepakkuja kodulehelt ja teinud
muudatusi enda skriptis péarast teiste kdnede kuulamist. Skriptile lisavad isikupéra enda loo lisamine
kaitsete juurde ja muutmine lahtuvalt enda kogemustest, et milliste lausete abil on mitgikonsultant

saanud paremini lepingut sdlmida.

Uurimistoo tulemuste pohjal soovin teha ettepanekuid skripti tdiendamiseks ja mida vdiks kajastada

nn eriolukordade skriptis, mis aitab uuel t6otajal hakkama saada erinevates teenindusolukordades.

Uurimistdo tulemuste pohjal teen ettepanekud skripti tdiendamiseks:

e luua uutele tootajatele kdnedes ettetulevate eriolukordade lahendamiseks eraldi interaktiivne
dokument, mis téieneks ajas ja kuskohast saab kiirelt abi, et ei tekiks kdnes ebameeldivaid

vaikuse momente, kuna ei osata kiirelt vastata vdi ebameeldivat olukorda kdnes I6petada;
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e teha eraldi vordlev tabel koost6ds Voru mitgikonsultantidega konkurentide elukindlustuse

pakettidest.

Vorreldes praeguse uurimuse tulemust varasemate uuringutega selgub, et Kontaktikeskuses on
toimiv SECI mudel, mis on tegelikult iga eduka ja intelligentse organisatsiooni aluseks. Skript on
koostatud l&htudes koostdopartneri kogemustest elukindlustuse muadigil ning skripti on téiendanud

tiimijuhid ja edaspidi miugikonsultandid eraldi vGi koost66s tiimijuhiga.

Uurimuse teoreetiline osa on tasakaalus teooriaosaga, kus on vélja toodud, et skripti on sisse
kirjutatud eelnevalt pidepunktid, mille kaasabil saab agent olla oma t66 professionaalseim ja
edukaim miugis. Peale selle thtivad teooria ja uuringu tulemused, et to6tajatel on oluline skripti
olemasolu td6laual v&i avatuna arvutis, pakkudes tuge nii algajale kui ka edasijoudnule
mudgikonsultandile. Samuti (htivad teooriaosa ja uurimuse tulemused kdnede kvaliteedi
hindamisel, seda peetakse oluliseks, et miuugikonsultandid saavad enda konet parandada ja

soovitatakse enda konet isikuparastada.

Uurimistdd kinnitab, et praegu kasutusel olev skript on juba t66 teooriaosa teadusartiklites &ra
toodud soovitustega kooskdlas ning Kontaktikeskuses toimub teadmuse jagamine SECI mudeli
jargi. Koik neli etappi on l&bitud: sotsialiseerumine, mis toimub omavahelise suhtlemise kaudu,
seejarel eksternaliseerimine, mis on dokumenteeritud skriptina, kolmandaks etapiks  on
kombineerimine, kus otsitakse teavet koostoOpartneri ja teiste kindluspakkujate kodulehtedelt ning

viimaseks etapiks on internaliseerimine, kus koolituste kaudu omandatakse juurde uut teadmust.

4.6 Meetodi kriitika

Uurimistdd eesmérgi saavutamiseks kasutasin kvalitatiivset uurimismeetodit ja see sobis 10put66

kontekstiga. Intervjuude tegemise ja teooriaosa vordlusega sain vastused uurimiskisimustele.

Andmekogumismeetodiks valisin poolstruktueeritud individuaalintervjuud, kuna see meetod annab
vastajale hea vdimaluse raékida enda kogemusest ja jagada oma teadmisi. Lisaks andis see meetod
vOimaluse intervjueeritavatelt kiisida juurde tapsustavaid kisimusi, mis nii moningalgi juhul aitas

tapsustada intervjueeritavalt saadud vastuse motet.
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Uurimistulemusi vdis mdjutada varasem kokkupuude toodalaselt intervjueeritavatega, sest teema oli
mulle tuttav ja vOimalik et selle tottu jaid &ra lisakiisimused, mis oleks aidanud teemat rohkem

avada. Samas oli intervjueeritavatel kindlasti minuga mugav suhelda, sest oleme kolleegid.

Uuringus olid intervjueeritavaks Voru kontori tiimijuht ja neli midgikonsultanti ja sain hea llevaate
muugitoost vajalikest komponentidest, skripti rollist to6tajate igapdevatods ning skripti
arendamisest. Leian, et t60 teema on huvitav ja ainulaadne, seega tulemuste kinnitamiseks voi
umberlikkamiseks voiks edasiseks uurimiseks valimist suurendada ja intervjueerida Parnu kontori

muugikonsultante ja tiimijuhti.
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KOKKUVOTE

Uurimistd6 andis ulevaate vaiketeadmuse muutumisest véljendatud teadmuseks Kontaktikeskus OU
naitel. Plstitasin eesmérgi, et uurimistod pdhjal saadud tulemuste alusel teada saada, millist

teadmust Kontaktikeskuses mutgikénedes kasutatakse ja jagatakse ja milline osa selles on skriptil.
Eesmargi saavutamiseks sdnastasin jargmised uurimiskisimused:

Millist teadmust Kontaktikeskuse tdotajad elukindlustuse mitigitdos kasutavad, mida peetakse

oluliseks mlugitoos?
Kuidas kirjeldavad tdotajad skripti rolli enda igapéevatoos?
Kuidas saab skripti arendada lahtuvalt to6tajate kogemustest ja vajadustest?

Keskendusin probleemile, et nii uutel kui ka kauaaegsetel tootajatel on keeruline omandada ja
jagada vaiketeadmust. Pikaajalistel tootajatel on enda kogemusi ehk vaiketeadmust keerulisem
uutele tootajatele edasi anda, sest ei osata vaiketeadmust verbaalselt ja dokumenteerituna
valjendada. Uutel tootajatel ei ole kogemusi, kuidas suhelda erinevat tipi klientidega ja ei osata

vastata klientide keerulisematele kiisimustele.

Teooria osas olid vélja toodud olulisemad mdisted, mis aitasid paremini mdista uurimistod tausta
ning Ulevaade varasematest uuringustest, kus selgus skripti vajalikkus telefonimidgis. Selgitasin,
kuidas toimib telefonimluk ja tdin valja skripti olulisuse ja funktsiooni telefonimuugis. Lisaks
selgub teooriosast, et varasemates uurimistoddes on joutud veendumusele, et skripti muudetakse

koost6ds miligikonsultantide ja juhtidega.
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Eesmargi saavutamiseks ja uurimiskusimustele vastamiseks tegin uurimuse, kus kisitlesin Voru
kontori miugikonsultante ja tiimijuhti. Uuritavad olid elukindlustust mitvad mdutgikonsultandid,
kaks kauaaegsemat ja kaks uuemat midgikonsultanti ning tiimijuht. Uurimist6d intervjuudes
keskenduti, kui palju kasutavad ja jalgivad miugikonsultandid enda kdnes skripti ning mis on
tO0tajate arust oluline eduka mulgi tegemiseks ja millised teadmisi kasutatakse Kklientidega

suhtlemisel.

Uuringust selgus, et skripti kasutavad uued tdotajad esialgu mahalugemiseks, et kdnes ei kaoks
enesekindlus ja ei oleks mulgikdnes eksimusi. Peamiselt on skript ikkagi kindlustunde andja, kas
paberile trikituna ké&e korval voi arvutis avatuna. Skripti kasutakse pigem tutvustava osa ja 16puosas
kokkuvotte juures, kuna kdigi intervjueeritavate vastustest selgub, et skript on loogilises jarjekorras,

kuid skriptist paraku ei ole abi probleemse vdi kriitilist haigust pddeva kliendi puhul.

Skripti muudetakse koostdds tiimijuhiga vdi parast kdnede kuulamist, kui teiste konsultantide
kdnedest leitakse hdid lauseid, mis vOiks skripti tadiendada vOi miugile kaasa aidata. Kdnede
kuulamisel pakuvad ka koostdOpartneri tootajad valja lauseid voi motteid, mis neil on aidanud
muugitulemusi parandada. Skripti on lisatud tooteid ka teenuspakkuja kodulehelt, kuna on saadud

positiivset tagasisidet klientidel ja tiimijuhilt.

Kontaktikeskuse tootajad kasutavad enda t60s vaiketeadmust ning véljendatud teadmust, mis on
algselt juba dokumenteeritud skriptina ehk valjendatud teadmusena. Mulgitd6s peavad
muugikonsultandid oluliseks kliendiga suhtlemisel rd6msameelsust, usalduse ja teineteise maistmise
saavutamist ning kliendi kuulamist ja oskust tulla valja keerulistest olukordadest. Miugittole
annavad palju juurde teadmised mida saab koolitustest ja konede kuulamistest ning lisaks
omavahelisest suhtlusest. Kindlasti on oluline end ise tadiendada, lugedes koostdopartneri kodulehelt
juurde lisamaterjale ja kursis olla teiste elukindlustuse pakkujate toodetega. Koik eelnev aitab kaasa

valjendamata ja valjendatud teadmuse muutumiseks valjendatud ja vaiketeadmuseks.

Kokkuvotteks joudsin jareldusele, et Kontaktikeskuses on skriptile kaasaegne lahenemine,
kaasatakse tootajaid skripti muutmisele ja todtajad on teadlikud, kuidas suhelda klientidega ja
suurendada enda maiki. Kontaktikeskus on uuendusmeelne ja toOtajate ideedega kaasminev

ettevOte. Loodan, et minu uurimist60 tulemused on Kontaktikeskusele kasuks.
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SUMMARY

The topic of the thesis is Changig tacit knowledge into explicit knowledge in OU Kontaktikeskus.
Research paper gave an overview of how tacit knowledge changes to explicit knowledge in
Kontaktikeskus OU. The purpose of the research paper was to find out which knowledge is used and

shared when making calls in Kontaktikeskus and how important is script.
To achive the purpose of the research paper | formed questions:

Which knowledge do workers of Kontaktikeskus use when talking to customers about life insurance

and what is considered important?
What role does script play in everyday work?
How can script be altered considering workers experience and needs?

The problem | noticed was that new and current employees have difficulty in learning and sharing
tacit knowledge. Long term employees have trouble sharing their tacit knowedge (experience) with
new workers because it is difficult to express it in words or document it. New workers do not have
enough experience on how to communicate with different types of customers and do not know how

to answer more complex questions.

In theoretical part | wrote about more important terms to help better understand the background of
the paper. | also wrote an overview about earlier research papers which described the importance of
script in telemarketing. Also there was information about how telemarketing works and | brought
out the relevance of script in telemarketing. In theory it is also explained that script is changed

working together with telemarketers and leaders.
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To fulfill the puprose of the paper and answer research questions | interviewed telemarketers and
our team leader in VVoru. Interviewees where telemarketers who are selling life insurance, two long
term and two new workers and also team leader. Main focus on the interview was to find out how
much do telemarketers use script, what is important in making a succesful sale and which

knowledge is being used when communicating to clients.

New employees follow the script exactly to avoid any mistakes and because it gives them
confidence. Script gives comfort whether it is in computer or printed out. Some workers use script in
introduction or in the end of calls. All interviewees find that although script is helpful it does not

prepare you for clients who have more serious illness or are hard to handle otherwise.

Script is changed with team leader or after calls when someone has any good ideas on how to
improve scripts. When calls are listened and checked by partners they also come up with ideas what
to change or add. Scripts also have additional information about products from service provider

website because this has recieved positive feedback from customers and team leader.

Kontaktikeskus employees use tacit knowledge and explicit knowledge in their work which is
documented as script in other words implicit knowledge. When working in sales all telemarketers
consider being positive, happy, and trustworthy equally important. They also value listening to
clients and experience to come out of complicated situations. A lot of knowledge comes from
listening to old calls, communicating to each other and participating in trainings. It is important to
read and learn new information constantly. All this helps in making implicit knowledge and explicit

knowledge to explicit knowledge and tacit knowledge.

In conclusion, Kontaktikeskus has up-to-date information about scripts. All employees are included
when changing the script and they know how to communicate with clients and make more sales.
Kontaktikeskus in innovative and takes workers ideas into consideration. | hope Kontaktikeskus

finds my conclusions useful.
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LISAD

Lisa 1. Intervjuu kava

Sissejuhatus

Tere! Mina olen Merle Tolk, 3. aasta infokorralduse tudeng Tartu Ulikoolis. Intervjuu viin labi
I6putdo raames ja uurin skripti kasutamist kdnedes ja keeruliste olukordade lahendamist kdnedes.
Soovin teada saada milliseid kogemusi muligis kasutatakse. Kdnede salvestusi kasutatakse ainult

I6putdos ning intervjueeritavad jddvad anonuimseks.
Kusimused mutgikonsultandile
Soojenduskisimused:

Kui kaua Sa tootad Mandatum Lifei projektis?

Kirjelda oma tavalist igapéevatodd. Miks see t06 on oluline? Kes on Sinu tavapérased kliendid?
Kirjelda mulle olukorda, kus on olnud tegemist hea kliendiga. Kirjelda mulle olukorda, kus oli

tegemist ,,probleemse* kliendiga. Mis Sulle selle projekti juures meeldib?
Pohikusimused:

Mis on Sinu t66s oluline? Mida Sinu meelest on vaja edukaks telefonimuugiks? Kuidas Sina jouad

eduka maugitehinguni?

Milgitd6 nduab teadmisi ja kogemust. R&&gi, kuskohast Sina neid teadmisi/ kogemusi oled
hankinud? Milliseid asju arutad kolleegidega? Mida kasulikku oled Sa neilt saanud ja/voi ise neile

andnud?
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Millised on koige keerulisemad olukorrad/kliendid? Kuidas ja miks nad tekkivad? Kuidas Sa oled
neid lahendanud? Kuidas oled hakkama saanud kdnedes tulevate eriolukordadega/kiisimustega

klientidelt? Kuidas suhtud sellesse et teha eraldi eri-kusimuste (eriolukordadega) vastustega leht?

Raagime ldhemalt skriptist ... Kuidas Sa seda kasutad? Millistes olukordades see ,,t66tab®, millistes
mitte? Kuidas Sa seda oled muutnud? Miks? Oskad sa 6elda, mida selles peaks muutma? Kui palju

sa skriptist juhindud?

Mida arvad koolitustest? Oled Sa neil osalenud? Mida oled neilt saanud? Mille kohta vOiks koolitusi

teha? Mida veel vdiks meie t66 edendamiseks ja tulemuslikumaks muutmiseks teha?

Kuasimused tiimijuhile

Soojenduskiisimused:

Kui kaua Sa todtad Mandatum Life"i projektiga?

Kuidas slindis tditsa esimene skript? Kes tootas vélja tditsa esimese skripti?

Pohikusimused:

Mida on vaja edukaks telefonimiiugiks? Milline muiik on edukas? Millised on hea miigi tunnused?

Miugitod juhendamine nduab teadmisi ja kogemust. Radgi, kuskohast Sina neid teadmisi/kogemusi
oled hankinud? Kuidas konsultandid vdiksid teadmisi/kogemusi saada? Mida kasulikku oled Sa

muugikonsultantidelt saanud ja/voi ise neile andnud?
Millised on kdige keerulisemad olukorrad/kliendid? Kuidas ja miks nad tekkivad?
Kuidas Sinu arvates saavad hakkama muugikonsultandid keerulistes olukordades?

Konesid hinnates ja kuulates tuleb ette eriolukordi, nditeks riski- vOi kriitilise haigusega klient,

kuidas suhtud sellesse et teha eraldi eri-kiisimuste (eriolukordadega) vastustega leht?

Rédgime ldahemalt skriptist ... Kuidas konsultandid peaksid skripti kasutama? Kellega koostoos

muudetakse skripte? Kui palju on vahepeal skript muutunud ja miks?
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Lisa 2. Kategooriate moodustumine

Kood

Alakategooria

Peakategooria

Positiivne haalestatus téopaevaks

Kdnes olla rodmsameelne ja avatud Mutigitooks OLULISED
Kliendiga usalduse loomine vajalikud FAKTORID
Kliendi kuulamine ja lahenduste leidmine komponendid | MUUGITOOS
Kdne alguses "Ei"-dest tileminek Edukas

Julgus tehingut sulgeda muuk

Endal on elukindlustus ja teadmine kuidas protsessid

toimuvad VAIKETEADMUSE
Varasem kogemus klienditeeninduses Eelnevad KASUTAMINE
Varasem kogemus Kontaktikeskuses teistes projektides kogemused MUUGITOOS
Tunnetus, et klient on huvitatud elukindlustusest

Koolitustel saadavad uued teadmised

Tiimijuhi abi ja toetus Koolitused VAIKE- JA

Koos tiimijuhiga kdne analliis VALJENDATUD
Teiste kdnedest head laused ja mutginipid TEADMUSE
Kurssi viimine konkurentide poolt pakutavaga Isedppimine KASUTAMINE
Ise otsida, Oppida ja kisida TELEFONIMUUGIS
Grupisisene kogemuste vahetamine

Loogiline jarjestus

Saab abi esimese kolme tutvustava lause puhul Skriptis

Hea muugikdne struktuur on olemas SKRIPTI ROLL
Kliendile vajalik info TOOTAIA

Saab abi kdigis olukordades IGAPAEVATOOS
Kindlustunne skripti olemasolust Skript abistab

Aitab kdne juhtimise enda katte votta

Esialgne skript koost60s koostdopartneriga Skripti

Lisatakse lauseid kindlustuse kodulehelt valjendatud SKRIPTI
Konede kuulamisel suunised koostéopartnerilt teadmus ARENDAMINE
Muudatused pérast teiste kdnede kuulamist Viljendamata | LAHTUDES
Koostdos tiimijuhiga sdnastuse ja lauseehituse

parandamine teadmuse TOOTAJATE
Enda loo lisamine kaitsete juurde muutmine KOGEMUSTEST
Skripti muutmine l&htudes enda kogemustest valjendatud JA VAJADUSTEST
Eriolukordade abimees uuele téotajale. teadmuseks
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