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SISSEJUHATUS

Miugiesindajatest on kujunenud l&bi aegade teatud arusaam ning nende roll on aja jooksul muutunud.
Varasemalt mdisteti neid kui inimesi, kes on pealetiikkivad ja Uritavad oma tooteid muia agressiivses
vormis. Nildisajal on miigitddga tegelevatele inimestele dpetatud erinevaid midgitehnikaid. Kuidas
vOita Kliendi téhelepanu, tekitades temas huvi toote vOi teenuse vastu, lUkata Umber kliendi
kdikvoimalikud vastuvéited ning seejarel mulk edukalt I8petada. Inimesed on entusiastlikud, hasti
ettevalmistunud ning tihtipeale pahe 6ppinud tootetutvustuse, mida kliendile hoogsalt ette kanda (Israel,
2012, Ik 10-13).

Miugi kategoorias on alati suur hulk téopakkumisi, sest inimesed ei ole sellel alal pisivad ning teatud
aja mooddudes t66 ammendub. T60 eesmérgid tdidetakse oodatust kiiremini ning ettevotte teised
valdkonnad ei suuda suurendatud téomahuga toime tulla (Tuisk, 2016). CV Keskuses on 14. martsi
seisuga mulgi kategoorias 1105 todpakkumist (To6pakkumised midgi valdkonnas, 2022). Kuigi
miugiesindaja kutsestandard 5. tase (2020) nimetab enamlevinud ametinimetuseks mudgiesindaja puhul
muugiesindaja, Kliendihaldur, mudgijuht, matgiagent, mulgiedendaja ja mudgiassistent, on nende
toollesanded erinevates ettevotetes kutsestandardist erinevad. Miugiesindaja eriala I6petanud inimesed
saavad esmase ettekujutuse ametist ja todllesannetest kutsestandardist, kuid kooli I8petanuna ning
reaalselt toole asujana selgub tdsiasi, et reaalsed tdollesanded erinevad kutsestandardis olevatest

tooilesannetest (Valjadppe ja kaugtdé voimalusega tookoht, 2022).

LOputdd eesmdark on analtitisida madgiesindaja t06 vastavust kutsestandardile uuritavate ettevotete
IGikes, et ajakohastada miugiesindaja, tase 5 kutsestandardit. LOput6d eesmargini jdudmiseks on
pUstitatud jargmised Ulesanded:
e selgitada vélja teoreetiliste ldhtekohtadele ja kutsestandardile tuginedes mudigiesindaja
kompetentsid ja todilesanded ning koostada metoodika empiirilise uuringu labiviimiseks;
e kaardistada miugiesindaja tooilesanded ja vajalikud kompetentsid erinevates ettevotetes ning
vorrelda neid kutsestandardiga;
e teha jdreldusi ja esitada uuringu tulemustele tuginedes ettepanekuid SA Kutsekojale

mudgiesindaja kutsestandardi ajakohastamiseks.



LOputdd koosneb kolmest suurest peatiikist. Esimeses peatikis Kirjeldatakse midgitoo teoreetilisi
lahtekohti mudgiprotsessist ning midigitooks vajalikest oskustest ja teadmistest. Lisaks tuuakse valja
miugiesindaja tooulesanded ja peamised isikuomadused tuginedes mudgiesindaja kutsestandardile.
Teises peatiikis kirjeldatakse empiirilise uuringu metoodikat ning kolmandas tuuakse valja uuringu

tulemused ja analtits, tehakse jareldused ja esitatakse ettepanekud SA Kutsekojale.



1 MUUGIESINDAJA KOMPETENTSID JA TEGEVUSNAITAJAD
KUTSESTANDARDIS

Miuk on nagu hingamine, milleta ei saa majanduselu toimida ega sooritada thtegi tehingut. Nagu
sportides on vaja teadlikult hingata, on keerulisemate toodete, teenuste vdi kliendisituatsioonide puhul
vaja olukorda teadlikult juhtida (Israel, 2012, Ik 10). Mulmine on tegevus, millega veendakse voi
mdjutatakse teist osalist midagi tegema vdi tegevust heaks kiitma, sinna hulka kuuluvad veenmine,
mdjutamine, l&bird&kimine voi lihtsalt oma tahtmise saamine. Inimesed puutuvad midigiga igapdevaselt
kokku, kas mutiakse neile voi ndevad nad seda kdrvalise isikuna. Mutmine pole t66 voi karjaar, see on

hadavajalik ellujaamise ja heaolu saavutamise oskus (Cardone, 2018, Ik 17-18).

EttevGtte olulisem osa on muilk, sellest sdltub ettevotet edasiviivad tegurid, milleks on sissetulek, kéive
ja jatkusuutlikkus. Ameerika Uhendriigi Notre Dame’i Ulikooli pstihholoogiaprofessor Herb True leidis
muugiinimeste t60d uurides, et 60% kdigist mudlkidest sooritatakse alles pérast viiendat mudigi katset.
Gabler, Vieira, Senra ja Agnihotri (2019) viisid 1abi uuringu, mille kéigus uuriti inimestevahelist mdju
enesetdhususe kui ka adaptiivse mudgi paralleelsete ja seeria mehhanismide kaudu. Andmeid analliisiti
kahes erinevas jaemiiiigiga tegelevas ettevottes. Uks ettevite tegeles kinnisvaraga ja teine autode
muugiga. Uuringut alustades otsisid teadlased, kuidas konfliktidega toime tulla ning neid lahendada.
Lisaks uuriti mdistmist, labisaamist, kuulamisvdimet, empaatiavGimet ja teiste veenmist. Analliisi

tulemused olid ullatavad, sest teadlased ei leidnud, et muutujad oleksid tksteisest s6ltuvad olnud.

Analiiis on sustemaatiline protsess, mille kaigus uuritakse t60 isedrasusi ja méaératakse Kkindlaks
tootajatele ja tookohtadele esitatavad nduded. Teisisdnu on toédde ja nende sisu tdpsema méératlemisega
ning tootajate hindamisel ja arendamisel lahtutakse todle seatud ootustest (Tamkdrv, 2020, Ik 71).
Pdhjuseid analiilsi jaoks on mitmeid, naiteks leida kitsaskohad, mis takistavad eesmérkideni jdudmast.
Peamiseks véljundiks voib pidada ettevOtte tegevust reguleerivaid dokumente ning aset leidvate
tegevuste loetelu, mida tehakse eesmarkide saavutamiseks (Turk, 2005, Ik 76). Analiisi alustades tuleb
moelda kui mahukalt seda teha ja seada omale eesmark, lisaks leida vastused kisimustele (Tamkdrv,
2020, 1k 73):

o millised Glesanded on vaja téita ning kuidas need jagada;

e kuidas tlesandeid rihmitada;

¢ milline on optimaalne tédulesannete hulk, et tagada soovitud t66tulemused ning rahulolu t6édga.

6



Ettevottest tulenevalt saab analudsi teha nii ukshaaval kui korraga, valik s6ltub lahtuvalt ametikohast voi
protsessipdhiselt. AmetipShine analliis Idhtub tookohast ning sellele seatud ootustest ja vastustest.
Tegevuste kdigus vaadeldakse téokorraldusega seonduvaid aspekte, mis aitavad ettevotet eesmargile
ldhemale tuua. Sellist analliusi teostatakse sageli toimivates organisatsioonides. Protsessiphise analtdisi
vajalikkus on ettevotetes, kus tajutakse t00s ebaefektiivsust vOi vahest toimimist. Tegemist on t66
kujundamisega, mille tulemuste pohjal koostatakse ametikoha profiilid ja ametijuhendid ning vaadatakse
ule ettevotte struktuur. Sellist analulsi rakendatakse alles loodavate organisatsioonide puhul (Tamkérv,
2020, Ik 72-74).

Tamkdrv (2020, Ik 71-72) vaidab, et t60 analliusi teostamiseks kasutatakse erinevaid meetodeid ja
sisendmaterjale. Nende kirjeldamiseks on mitmeid vahendeid, mis v@imaldavad visualiseerida
tooprotsessi ja nende osapooli. See aitab suurendada tootajate soorituste kvaliteeti, heaolu ja
motiveerituse taset. Vajaliku informatsiooni p&hjal maaratletakse vdi varvatakse ametikohale t6taja,
kellel on vajalikud kompetentsid ning sellest tulenevalt paranevad to6tulemused méarkimisvaarselt
(Armstrong & Taylor, 2020, Ik 223-224). Tervikliku analtsi teostus eeldab kuue etapi I&bimist, milleks
on (Tamkdrv, 2020, 1k 74):

e vajaduste valjaselgitamine, mille abil kindlustatakse puhendumust. Té6tajatele tuleb pdhjendada,
miks seda labi viiakse, millist probleemi soovitakse lahendada ja mida loodetakse saavutada.
Vastab peamiselt kahele kiisimusele, miks seda tehakse ja milline on eesmérk;

e mahu, aja ja tegevuste planeerimine. Tuleb méarata mida analiilisitakse, kaua tegevus kestab ning
milline oleks Uldine ajaplaan;

e tO006grupi loomine ja vastutajate madramine. Anallusi labiviimisel uuritakse sisemist
tookorraldust ja vaadeldakse ettevalmistusi, mida on tehtud. Sellest tulenevalt koostatakse
tooriihmad analtidisi jaoks ning mdeldakse, kas isikud vajavad eraldi véljadpet;

e tootajatele protsessi selgitamine. Kdige tapsema Ulevaate annab toollesannetest ja tegevustest
to6taja ise, kuna tegelevad sellega igapaevaselt. Sellest tulenevalt on té6tajate kaasamine olulise
thtsusega;

e tulemuste analtitisimine ja jareldused. Analliusi tegijal tuleb mdista, kas ametikohad jatkavad
sama sisuga Vvoi tuleb neid muuta ja uuendada, ning mil mééral mdjutab see uldist ettevotte

struktuuri;



e tulemuste tutvustamine. Oluline on teavitada t06tajaid peamistest leidudest ja jareldustest ning
mdista, milliseid muudatusi on organisatsioonis vaja teha. Anallusi tulemustest l&htudes

koostada muutuste tegevus- ja ajakava.

Anallisi olemus on tervikstisteemi rakendamine teabe kogumiseks. Pearn ja Kandola on kirjeldanud
seda kui keskendumist sisendile ja protsessile, mitte to0 sisule (Armstrong & Taylor, 2020, Ik 670). Selle
labiviimiseks kasutatakse peamiselt nelja meetodit - vaatlus, intervjuu, ankeetkusitlus ja tootajate raport

ehk funktsionaalne todanaliiis.

Vaatlemine jaguneb kaheks - kestvaks ja perioodiliseks. Peamine eesmérk on jalgida to6taja tegemisi
ning selle abil tditsa vaatluse lehel vajalikke andmeid. Meetod sobib kdige paremini todle, mille
ulesanded on flusiliselt aktiivsed. Suurimaks murekohaks on td6tajate kaitumine, nimelt ei pruugi nad

tegutseda vaatluse korral tavapdaraselt ning voivad tahtlikult v6i tahtmatult moonutada tddsituatsiooni.

Intervjuu puhul esitatakse kiisimusi téoulesannete ja too spetsiifika kohta, informatsiooni saadakse nii
vaimse kui ka fadsilise t66 ning standardse- ja mittestandardse tegevuste kohta (Turk, 2005, Ik 160).
Intervjueerida voib t06 teostajat kui tema otsest Glemust ning antud meetodit kasutatakse elukutsete
puhul, mis sisaldavad mdtlemist, otsustamist ja tehnilisi teadmisi (Tamkdrv, 2020, Ik 75-76). Intervjuusid
on kolme liiki — struktureeritud, struktureerimata ja poolstruktureeritud. Struktureeritud korral on
kiisimused varasemalt paigas, mille tulemusel on téieulatuslik teemade késitlus ning intervjuu labiviijal
on tugev kontroll kisimuste Ule. Struktureerimata tahendab, et suhtlus toimub vabas vormis. Sellise
intervjuu puhul vdib juhtuda, et vestluse kadigus teema muutub, lisaks nduab tugevaid oskusi
intervjueerija poolt. Poolstruktureeritud intervjuu puhul on alateemad teada, kuid kisimused pole
eelnevalt sBnastatud ning intervjueerija otsustab vestluse kaigus, milliseid kisimusi ta esitab.
Negatiivseks kiiljeks on ebaloogiliselt tles ehitatud kiisimustik, intervjueerija voib oma emotsioonidega

mojutada intervjueeritavat ja tegemist on aegandudva protsessiga (Armstrong & Taylor, 2020, Ik 641).

Kisimustiku puhul kasutatakse standardiseeritud kisimusi vOi spetsiaalselt vaadeldava ettevotte jaoks
koostatud kiisimusi, et tagada detailne analttis (Turk, 2005, Ik 71). Kisimustike koostamisel kasutatakse
mitmeid meetodeid, niiteks suletud kiisimused, mis nduavad ,,jah“ vdi ,,ei” vastust ja tdhtsuse voi
vadrtuse jarjestuse skaala, kus vastajad teevad valiku, millisel méaaral véidetega nGustuvad vdi ei ndustu.
Kisimustiku koostamisel tuleb arvestada tooilesannete ja tegevustega ning teha kindlaks peamised

probleemid. Meetodil on suur eelis, kuna voimaldab koguda andmeid, mida on hiljem lihtsam analliisida
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(Armstrong & Taylor, 2020, Ik 641-642). Funktsionaalne analiitis on kompleksmeetod, mida kasutatakse
olemasolevate kirjalike materjalide, todsituatsioonide vaatlustele ning tootajate ja juhtide intervjuudel.

Tugineb standardiseeritud juhistele, kutsestandarditele ja nimetustele (Turk, 2005, Ik 74).

Organisatsioonid, kes viivad labi t66 analulsi, omavad oluliselt paremat tlevaadet tootajate tugevustest
ja piirangutest. Lisaks suudavad kiiremini reageerida tooOtajate k&itumise ja keskkonnas tingitud
muutustele ning saada vastused to6taja tootasu arvutamisel (Tamkorv, 2020, 1k 76-77). Anallilsi tehes
tuleb aluseks votta ettevOtte eesmark, millest lahtuvalt leitakse sobivad meetodid ja méératakse t66
etapid. Ukski anallitisi meetod ei ole taiuslik, kuid kombineerides erinevaid taktikaid ja pidades silmas

ametikohtade iseloomu, leitakse endale vastav meetod, mida kasutada.
1.1 MUugitoo sisu ja mudgiprotsess

Traditsiooniline mutgitdd olemus ja roll on madk. Nailiselt lihtne ning tavapérane tegevus varjab endas
keerukat protsessi, mis paneb inimesi kinni haarama kindlatest pdhimdotetest ja tehnikast, kui ka olulistest
isiklikest oskustest (Jobber, Lancaster, & Meunier-FitzHugh, 2019). Lainsalu (2021) on ¢elnud, et mutk
on kui muusika, mis koosneb hasti kirja pandud sdnadest. S6nad loovad laulule sisu, mida méletatakse
ka aastate parast. Miligiga kaasnevad tegevused peaksid muusikaga sarnanema, mdlemad annavad edasi
emotsioone ning kui Klient on rahul, ostab ta pakutava toote voi teenuse ka jargmisel korral. Kdige
parimail juhul 1aheb see massidesse, kuid kui muuk on halb, siis klient ei soovi toodet ega teenust osta.

Miugiesindajad, kes sellest p6himdttest aru ei saa, jadvad tihti oma t60ga raskustesse. Suure osa mugist
madarab muidgiesindaja oskus toodet muda ja mis liiki tehnikat ta selleks kasutab (Jobber, Lancaster, &
Meunier-FitzHugh, 2019). Uldiselt varieerub vastutus mulgitoos soltuvalt rollist, toostusharust ja
ostjatest. Kuid mudgiks vajalikke etappe peavad ldbima koik, seda kutsutakse kui mulgiprotsessi

seitsmeks sammuks (Joonis 1).



/
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Joonis 1. Muligiprotsessi seitse sammu (Jobber, Lancaster, & Meunier-FitzHugh, 2019)

Varasemad kogemused on néidanud, et kui jatta moni etapp tegemata voi tehes neid teises jarjekorras,

siis madki ei toimu (Kull, 2021). Mitgiprotsessi kdigus tuleb labida tilesandeid kindlas jarjekorras:

toodete tundmadppimine - inimesed peavad omama pdhjalikku Ulevaadet nii enda Kui
konkurentide poolt pakutavate toodete/teenuste kohta ning olema voimelised selgitama vélja
kitsaskohti (Muugiprotsess, 2021);

klientide otsimine — milgiesindajad peavad vélja td6tama tShusa strateegia, et uusi arivéimalusi
ehk kliente paremini leida ning tagama neile vajaliku teabe ettevotte kohta (Pace, 2021);
vestluse alustamine potentsiaalse kliendiga - tahtis leida positiivne suhtlusviis, et klient koheselt
pakkumisest ei keelduks (Mulgiprotsess, 2021). Esialgne vestlus peab olema kokkuvotlik,
kaasahaarav ja autentne. Mulgiesindaja peab leidma viisi, kuidas kliendile meelde jaada, radkima
positiivsetest kogemustest varasemate klientidega ning tekitama kliendis usalduse (Pace, 2021);
kliendi vajaduste valjaselgitamine - keskenduda kliendi soovidele ning selgitada valja pakutava
toote/teenuse vajalikkus (Pace, 2021);

aktiivne midk - kliendile tuleb selgitada pakutava toote voi teenuse vajadusest. Olema valmis
vastama kliendi vastuvéidetele, tuues esile miks just antud toode vdi teenus on konkurendi poolt
pakutavast parem ja kasulikum;

mudk loetakse I6petatuks kui kliendile on pakutud kaupa vdi teenust, kliendi poolt on ndusolek
tehinguks ning leping on allkirjastatud;

kliendile kdige olulisem on miiugijérgne toetamine. Tihti unustatakse see ara, kuid jarelteenindus

on jareltellimuse voti (Mutgiprotsess, 2021).
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Parim abi miiugit6ds on seada eesmérgid, mis aitaksid kaasa parimale teenindusele (Mudgiprotsess,
2021). Jobberi, Lancasteri ja Meunier-FitzHughi (2019) arvates tuleb arvestada erinevat viisi
miugitehnikatega ning Kliendilt saadud tagasisidega. B2C (Business-to-consumer) ehk ettevottelt otse
tarbijale turustades ja miites tuleb meeles pidada, et klient ostab toote endale vdi perele kasutamiseks
ning suurem téendosus on hinna labird&kimistes. B2B (Business-to-business) ehk ettevottelt ettevdttele,
tuleb silmas pidada, et tegemist on suure turuga ja ostjateks peamiselt suured ning mojuvdimsad
ettevotted. Hinnad on pigem fikseeritud ning kogused suured. Peamised neli eesmérki, mida tuleks
jargida miugit6od tehes (Mudgiprotsess, 2021):

e kliendi vajaduste véljaselgitamine;

e muildava toote vBi teenuse mdistmine ehk tegema kindlaks, miks pakutav toode on parem kui

konkurentide toode v0i teenus;
e kuidas toodet vdi teenust kasutada, et see kdige enam kasu tooks;

e jOuda tegeliku mudgini.

Korrapérase migi jaoks on loodud miuugifunktsioonid, milles mutgiesindaja taidab oma rolli, et kdik
korralikult toimiks. Kolm k&ige suuremat rolli on tellimuste loojatel, saajatel ning tellimuste vGtjatel.
Tellimuste loojatel ehk miuugiesindajatel on vastavalt toostusharust erinevad Ulesanded.
Farmaatsiatoostuses ei ole mudgiesindaja tlesanne miik IGpetada, vaid veenda klienti seda toodet
miuma. Parim naide on tehingud arstidega, nad ei osta toodet, vaid maaravad vajaliku toote patsiendile,
kes hiljem ravimi vélja ostavad. Tellimuste saajad on inimesed, kelle eesmérk kliendiga kohtudes on
toode maha muda. Selline miiuk on kdige keerulisem, kuna nduab mitmeid vajalikke oskusi, peamiselt
veenmis- ja labirddkimisoskust. Turu konkurents on suur ning muugiesindajad peavad olema vdimelised

leidma vbimaliku potentsiaalse kliendi (Jobber, Lancaster, & Meunier-FitzHugh, 2019).

Jobber, Lancaster ja Meunier-FitzHugh (2019) véidavad, et rollide jaotused annavad aimu
miitigikohtadest, mida vdidakse mutigitdos teha. Iga ametikoha toopinge on erinev. Uldiselt on tellimuse
vastuvotjal toopinge vaiksem kui tellimuste andjal, kuid vdimalus kdrgemateks huvitisteks on tellimuste
vastuvotjatel. To6tasu soltub peamiselt preemiatest, mille suurus s6ltub tellimuste arvust. Seetdttu on

suur tdendosus teenida korget palka juba varakult.
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Suur osa inimese elust on mutk ning mudgiga puututakse kokku igapéevaselt, nii suuremal kui vdhemal
maaral. Iga isiku kokkupuude on erinev, kuidas ta miuki suhtub ning millised on peamised eesmérgid

muugis.
1.2  Mulgiesindaja kompetentsid

Miugiesindaja pdhikutseala h6lmab ametinimetusi nagu mudgihaldur, midgikonsultant, milgiesindaja,
miugiagent ja kliendihaldur (Pihl & Leemet, 2018). Miugiesindaja t66 on mitmekdilgne, see ei piirdu
ainult helistamisega ning pakkumiste tegemistega. T60 nduab palju vaeva ja puhendumist.
Mulgiesindaja esindab firmat, tutvustab selle tooteid vGi teenuseid, organiseerib koostdopartnerite
varustamist toodete ja teenustega, loob uusi ja hoiab olemasolevaid kliendisuhteid, koostab
muugipakkumisi, jalgib klientide kaubavarusid ja korraldab kaupade véljapanekuid. Sellest tulenevalt on
peamine rohk magis usaldusvaarsusel, selle saavutamiseks peab muugiesindaja tundma oma kliendi

ettevotluskeskkonda ning firma tausta, kuhu tooteid voi teenuseid miiub (Miugiesindaja, 2021).

Standardid on aluseks kutse omistamisel ning to6turu vajadustele vastava Oppekavade ja
taienduskoolitusprogrammide koostamisel. Kutsestandard kirjeldab edukaks kutsetegevuseks vajalikke
teadmiste, oskuste, kogemuste ja hoiakute kompetentsusndudeid. Eestis on oma ala eksperdid valja
tootanud midgiesindaja 5 taseme kutsestandardi (Lisa 1), mis kehtib kuni 27.08.2025. Valjastajaks on
Kutseeksamikeskus MTU, kes valjastab kutseid ka rdivatootmise ja tekstiilitoostusele. Miiiigiesindaja,
tase 5 standard koosneb kolmest osast (Kutsestandard miitgiesindaja, tase 5, 2020):
e esimeses o0sas Kirjeldatakse miudgiesindaja t60d, t66 eesmarke, peamisi omadusi ja rolle
ettevottes;
e teises o0sas on Ulevaade kompetentsusnduetest, tuuakse valja tldoskused, mida kutsestandardi
labinud isik peab olema omandanud,;
e kolmandas osas leiab uldteabe ja lisad ehk klassifikaatorid ning kutsestandardiga seotud vajalikku

informatsiooni.
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Miugiesindaja erialal tootamiseks on vajalik keskharidus, kasuks tuleb ka eelnev tddkogemus, hea

suhtlemisoskus ja véga hea keeleoskus. Eriala saab omandada kutse- v6i kérgkoolides (Pihl & Leemet,

2018). Eestis on véimalik miugiesindaja eriala dppida neljas koolis:

e Kuressaare Ametikool,

e Tallinna Teeninduskool,

e Tallinna Toostushariduskeskus,

e Tartu Kutsehariduskeskus.

Opingud kestavad keskmiselt kaks aastat, mille kdigus omandatakse teooria ning sooritatakse praktika

(Erialad, 2021). Vastavalt ametialale, vOidakse peale mutgioskuste nduda ka tehnilisi pabereid, mille

jaoks on tarvis kdrgharidust. Naiteks ravimifirmade mudgiesindajad on varasemalt dppinud arstiks voi

farmatseudiks (Pihl & Leemet, 2018). Sellest lahtuvalt on miudgiesindaja ametialal erineva

haridustasemega inimesi, millele viitab Tabel 1 mis jatkub ka jargmisel lehel. Kdige enam tootab

muugiesindajana inimesi, kes on omandanud bakalaureuse voi magistrikraadi (27%). Neile jargnevad

uldkeskhariduse omandanud inimesed (26%) ning kutsehariduse omandanud inimesed (23%).

Markimisvéaarne osa mudgiesindajatest omandavad rakenduslikku kérgharidust (19%) ning véga véike

osa muugiesindajatest on l18petanud ainult pohihariduse (4%). Doktorikraadiga mudgiesindajaid paraku

ei ole. Kuigi miiugiesindaja pdhioskused omandatakse koolis, dpitakse pdhjalikult tooteid ja teenuseid

tundma tdokohas voi tédandja korraldatud koolitustel (MUugiesindaja, 2021).

Tabel 1. Kaubanduse, rentimise ja paranduse kutsealade hariduslik jaotus, % (Pihl & Leemet, 2018)

. P9_h|har|dus Uldkesk- | Kutseha- | Rakenduslik |Bakalaureus/ | Doktorik-

Ametivaldkond o] . ) ~ ) i
haridus |ridus Kdrgharidus | Magister raad
madalam

Kingsepad 20 26 39 13 2 0
Miujad-
klienditeenindajad 9 29 36 18 8 0
Kaugmuugitdotajad 9 37 23 14 16 0
Mutgikorraldajad 6 25 36 20 13 0
Valdkonna
keskmine 6 25 29 18 21 0
Tootejuhid 5 22 27 19 28 0
Valjapanekute ja
planogrammispet-
sialistid 4 24 34 20 18 0
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) POh'har'des. Uldkesk- | Kutseha- | Rakenduslik | Bakalaureus/ | Doktorik-
Ametivaldkond vOI . - N . .
haridus ridus | Korgharidus Magister raad
madalam
Muugiesindajad 4 26 23 19 27 0
Miugi- ja
turundusjuhid 2 19 17 16 46 0
Juhid kaubanduses 2 20 23 18 37 0

Muugiinimesel peab olema lai valik oskusi. Kui varasemalt demonstreeriti esitlus- ja sulgemisoskusi
muugis, siis tanapdeval ei tdhenda see enam uute klientide leidmist, neile toodete muidmist ning jargmise
kliendi juurde minemist. Kliendiga tuleb luua turvaline suhe, neid hoida ja teha koik, et klient tunneks
end kasulikult (Jobber, Lancaster, & Meunier-FitzHugh, 2019). Kdige tugevam osa mdiiigis on
suhtlemisoskus, see on aluseks klientidega sisuliste suhete loomisel, ootuste seadmisel ja valupunktide
arutamisel (Pace, 2021). Mulgiesindaja on inimene, kes eksponeerib ja miiub tooteid v@i teenused
ettevotetele, organisatsioonidele, riigiasutustele ning eraisikutele. Helling (2020) on 6elnud, et inimesed
eeldavad muugiesindajast ettevotte teadlikku saadikut. Miugiesindaja peab séilitama salajasi Uksikasju
toodete ja toostusharu arengu kohta, et leida potentsiaalseid kliente ning tulevikus ettevotte tooteid neile

ka muUa.

Tanapaeval jagunevad miiigiesindajad peamiselt kaheks. Uks osa miiiigiesindajatest kaituvad vaimselt
agressiivselt ning on keskendunud pigem enda kasumile kui miudavale tootele v6i teenusele. Teises
leeris on muugiesindajad, kes on klientidele pigem nduandjad ja ndustajad (Israel, 2012). Peamised
omadused, mida muiugiesindajalt oodatakse on hea suhtlemis-, labirdakimis- ja ajaplaneerimisoskus. Nad
peavad olema teenindusvalmis ja orienteeritud kliendi vajaduste rahuldamiseks ning probleemide
tulemuslikult lahendamiseks. Inimesed, kes tegelevad mutgitddga varjavad endas suurel hulgal omadusi.
Miugiesindaja parimateks omadusteks on:

e kirglikkus - t60d tehakse stidamega, seades suuri eesmarke, mis viivad eduka 16puni. Plihendades
end toole 100% (Bhattacharyya, 2020). Kirg on see, mis mudb ning kliendid tunnevad end
turvaliselt, kuna miitigiesindaja usub tootesse vdi teenusesse, mida muib ja on valmis seda ise
kasutama (25 Must-have Qualities to Look for in Salespeople, 2018);

e empaatialisus - muugiesindaja peab oskama kliendiga samastuda. Inimesed, kes oskavad end
ndiliselt teiste ,kingadesse® panna ilma igasuguse hinnanguta, on tihtipeale just need, kes

pakuvad oma kliendile kdige paremat tuge (Israel, 2012);
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e hea kuulamisoskus - néuab tdielikku piihendumust ja tahelepanelikkust. Paljud tehingud véivad
jaada tegemata, sest mudgiesindaja ei ole pannud téhele kliendi soove. Ainus viis oma kliente
moista, on neid korralikult kuulata. Edukas mutgiesindaja teab, kui suurt rolli méngib kliendi
kuulamine tehingus (Bhattacharyya, 2020);

e loomingulisus - inimene peab suutma reageerida Kiirelt kliendi probleemile ja vélja pakkuma
parimaid vdimalikke lahendusi olukorra lahendamiseks (Bhattacharyya, 2020). Miiligiesindajad
peavad kordineerima mitme erineva tehingu vahel, vastama meilidele, tegema hinnapakkumisi,
helistama 1&bi nii uusi- kui potentsiaalseid kliente (Pace, 2021);

e motiveeritus - klient soovib mitgiesindaja kohalolekut 100%-liselt. Motiveeritud inimene
armastab oma t60d ja teeb seda siidamega (25 Must-have Qualities to Look for in Salespeople,
2018). Klient saab positiivse tagasiside kui mitgiesindaja on omalt poolt pakutavatest toodetest
vOi teenustest vaimustunud. Lisaks on motiveeritud inimene valmis 6ppima uusi meetodeid,
programme ja ldbima erinevaid koolitusi, mis tagab paremad t6ovotted ja edu. Sellest tulenevalt
tunnustab ka ettevdte inimesi ning ei taha innukat t66j0udu kaotada (Bhattacharyya, 2020);

e usaldusvéarsus - klient vajab rahulikku muugiesindajat, kes suudab pakkuda usaldust (25 Must-
have Qualities to Look for in Salespeople, 2018). Klient peab tundma, et temast hoolitakse, mitte
ei taheta ainult tema raha;

e vastutustundlikkus - mudgiesindajad votavad tehtud t66 taielikult omaks ja teevad seda

lugupidavalt ning véarikalt (Bhattacharyya, 2020).

Ainult headele iseloomuomadustele miligiesindaja toos ei piisa, see eeldab ka head tervist, meeldivat ja
korrektset valimust ning positiivset meelelaadi (Bhattacharyya, 2020). Miugiesindaja t66 on stressirohke
ja see eeldab tugevat stressitaluvust (25 Must-have Qualities to Look for in Salespeople, 2018). Meeldiv
kaitumine ning asjalikkus &ratavad kliendis usaldust. Miiigiedule aitavad kaasa motivatsioon ning julge
pealehakkamine. Kohusetundlik suhtumine Kkliendi tellimustesse ja lubadustest kinni pidamine.
Keerukamates teenindusolukordades peab mudgiesindaja séilitama rahu ja kaituma eetiliselt, mitte

avaldama kliendile temale mittevajalikke andmeid (Mutgiesindaja, 2021).

Uldiselt nahakse mutgivaldkonnas tootamas naisi, naiteks toidupoes vai kaubanduskeskustes. Mehi on
nendel ametialadel véhe. Miugiesindajatena ndeme aga mdlemaid. Tehnoloogia ja p&llumajandus
valdkonnas tegutseb rohkem meessoost midgiesindajaid, ilumaailmas on esindatud pigem 6rnem

sugupool. Uldjoontes on miigiesindajaid vordselt. Sellest annab iilevaate ka haridusportaalis olev
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statistika, kus on vdimalik vaadata Eestis t06tavate miugiesindajate osakaalu haridustaseme, vanuse kui
ka soo suhtes. Uuringus osales kokku 13 100 inimest, vanuses 20 - 70 eluaastat (Muigiesindaja, 2021).

Miugiesindaja ametialal todtavad tldjuhul inimesed, kes on elur6dmsad ning heatahtlikud. Sellised
isikuomadused aitavad kaasa muiigitdole, olenemata valdkonnast v8i midgiesindaja soost. Kui inimene
suudab jatta kliendile hea tldmulje, tagab see kliendi usalduse ja tavaliselt 16peb see osapoolte tehinguga.
Lisaks nduab midgiesindaja ametikoht palju pihendumist, head keeleoskust ning kannatlikkust.
Inimesed, kes tOootavad mudgiesindajana, peavad olema sértsakad ja kartmatud, sest julge

pealehakkamine aitab viia eduka madigitoo 16puni.
1.3 Muugiesindaja tooulesanded ja keskkond

Tanu tehnoloogia arengule saab mudigiesindaja viia end pdhjalikumalt kurssi ettevdtte drivaldkonna,
konkurentide ning nende kéekédiguga, mis loob omakorda eeldused tema tdsiseltvGetavuse
suurendamiseks. Produktiivsus kasvab kiiresti, kui inimene suudab leitud informatsiooni kasutada ja
seostada olemasolevate teadmistega (Israel, 2012). Peamised to6vahendid, mida kasutatakse on telefon
ning arvuti. Uldiselt tehakse t66d programmidega, mida ettevdte kasutab, see aitab miitigiesindajal infot

paremini késitleda ning jatta markeid klientide ja tegevuste kohta (Mudgiesindaja, 2021).

Miugiesindaja (lesanded erinevad igapdevaselt. Sooritatavad (lesanded s6ltuvad pustitatud
eesméarkidest. Eesmaérgid tulenevad mudgiesindaja t0oplaanist ning suuresti ka téokogemusest ja
klientide tundmisest. Milugiesindaja t66d vaadeldakse ajas, mis jaguneb lihiajaliseks ja pikaajaliseks
vaateks ning on méaratletud aastatega. Luhiajaliseks vaateks peetakse kuni ihte aastat ning pikaajaline
vaade (ks kuni viis aastat. Peamised vaated, mida maéiratletakse on (OSKA Ulevaade
valdkonnaspetsiifiliste IKT-oskuste vajadusest, 2020):
e algtasemel digioskused - inimene Gpib tundma ettevdttes olevaid programme, kuidas midagi
kasutada ja miks see neile kasulik on;
e nutiseadmete haldamine - nutitelefoni-, tahvli- ja skaneerimise kasutamisoskus. Oskuste vajadus
sOltub toovahendi kasutamisest;
e teadmised tootest vdi teenusest - oskus konsulteerida ostjat vastava toote voi teenuse eripara

arvestades. Toodete ja teenuse tundmine ning oskuslik kasutamine vétab tldjuhul aega.
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Miugiesindaja t66 nduab palju haid oskusi ja omadusi. Inimene peab olema dpihimuline ning valmis

pingutama. Miugiesindaja peab suutma endale eesmarke seada, sest t60 eeldus on eesmérgi pdhine.

Tehingud, mida sellel ametil tehakse nduavad kannatlikkust ja aega.

Sales Representative Job Description: Top Duties and Qualifications (2022) toob valja, et

miuugiesindajad kohtuvad klientidega ja suhtlevad nendega, et soovitada tooteid vOi teenuseid ning

veenda Kkleinte neid ostma. Lisaks aitavad mutgiesindajad ettevotte miigieesmarke saavutada. Lahtudes

miugiesindaja, tase 5 kutsestandardist ning mudgiesindaja Gldistest téoulesannetest, siis voib need

jaotada nelja erinevasse kategooriasse:

kliendibaasi loomine ja haldamine - peamisteks tegevusteks on uute vdimaluste- ja miugikanalite
leidmine (Kutsestandard mudigiesindaja, tase 5, 2020). Sales Associates (2022) arvab, et uusi
potentsiaalseid kliente ja ostjaid otsides aitab suurendada ja edendada lojaalsust oma kaubamérgi
suhtes. Muugikirjade koostamine ja infovahetus kliendiga eeldab professionaalset sdnakasutust
(Muugiesindaja, 2021). Klientide ndustamine, tellimuste vastuvGtmine ja toodete ning teenustega
varustamine organiseeritud kujul tagab kliendi rahulolu (Sales Associates, 2022) ning lepingute
ja kliendihaldusdokumentatsioonidega seotud tegevused tagavad ettevottele eduka milgi
(Kutsestandard mulgiesindaja, tase 5, 2020);
turundustegevus - mudigiesindaja peab olema kursis hetke situatsiooniga turul, lugema vastavat
kirjandust, jalgima konkurente ning osalema erinevatel seminaridel, mis aitaksid kaasa mutigito0
parendamisele (Sales Associates, 2022). Lisaks korraldab vdi viib 1abi erinevaid turundusuritusi,
naiteks degustatsioonid kauplustes, mis parandab mudgiesindaja teadmisi oma toodete ja teenuste
osas. Tegutseda tuleb vastavalt ettevdtte turundusplaanile voi turusituatsioonile (Kutsestandard
muugiesindaja, tase 5, 2020);
miugitegevuste planeerimine ja juhtimine - mudgipakkumiste koostamine ning esitluste
ettevalmistamised aitavad kaasa kliendi rahulolule. Olenevalt erialast, tuleb réhku pdorata
kampaaniatele kui ka sortimendile, sellest tulenevalt on mugiesindajal véime kujundada
kaupade vOi teenuste sortimenti. Kasulik omada teadmisi erinevate kaubakategooriate
pbhimdtetest (Kutsestandard miitigiesindaja, tase 5, 2020). Peamiselt koostab mudgipakkumisi
miuugiesindaja, kuid suurettevotetel on palgatud eraldi matgiassistendid. Mulgiesindajad peavad
veenduma, et assistentide tehtud pakkumised on korrektselt vormistatud (Muugiesindaja, 2021).
Igapdevaselt tuleb jalgida mulgimahte, arveid ning marginaale. Eesméarkide saavutamisele
aitavad kaasa miigiaruanded ning nadala, kuu, kvartali ja aasta mahud (Sales Associates, 2022).
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Praktiseerida tuleb ostu- ja mudgi l&birddkimistega seonduvaid tegevusi. Miugiesindaja peab
paralleelselt mutgile otsima uusi kliente, sest uued kliendid tdéhendavad ettevottele tehinguid ning
tehingud on raha. Peamine viis, kuidas uusi kliente leitakse on cold calling ehk kilmkdne,
miuugiesindaja helistab ettevottele voi eraisikule, kes voiks olla tema pakutavast tootest voi
teenustest huvitatud (Cold-calling, 2021);

o kdige keerulisem ja aegandudvam osa on mulik, eesmarkide taitmine ja miugitulemuste analius.
Lisaks tehinguga seotud tegevused, néiteks tellimuste, lepingute vOi arvete koostamine ja
edastamine Kkliendile (Mddgiesindaja, 2021). Sales Associates (2022) toob valja, et
miugiesindajad peavad miima kasumi suurendamiseks ettevotte kaupu, tooteid ja teenuseid.
Sellele aitab kaasa mulgiprotsessi seitse sammu, mida milgiesindaja peaks kasutama, et tehing
edukalt l0petada. Protsessi korrektselt l&bides, suudab mudgiesindaja tagada tulemusliku
mudgitehingu ning tagab osapooltele vajaduspdhise aruandluse. Lopetuseks on oluline
miugijargse jarelteeninduse ja ndustamisega seotud tegevused (Kutsestandard migiesindaja,
tase 5, 2020).

Muitigiesindaja ei tohi peale tehingu sdlmimist kliendi jaoks ara kaduda, kliendile tuleb olla kéattesaadav
mistahes olukorras. Heaolu uurimine jatab kliendile meeldejadvalt sooja tunde ning voib eeldada, et
vajadusel poordutakse sama ettevdtte poole tagasi (Tenno, 2018). Lisaks eelmainitule on mitgiesindajad
vahesel madral analtitikud. Neil tuleb analliisida mudgistatistikat, mille pdhjal valmivad aruanded
(Kutsestandard mudigiesindaja, tase 5, 2020). Aruande liike on mitmeid, peamiselt tegelevad
miuugiesindajad kuluaruande, kalendri ning t66aja planeerimisega. Kursis tuleb olla ka konkurentidega,
kes milvad sarnaseid tooteid vOi teenused, olla teadlik nende klientuurist ja toodete kvaliteedist.
Miugiesindajad peavad olema produktiivsed ja omama Ulevaadet mitmetest tegevvaldkondadest,

samaaegselt suurendades ettevotte tootlikkust (Miugiesindaja, 2021).

Learn About Being an Inside Sales Representative (2019) toob vélja, et mitgiesindaja palk séltub
tegevusvaldkonnast ning t66 efektiivsusest kui ka tulemustest. Palgainfo Agentuur uuris to6tajate
rahulolu to6tasuga, mida mdjutab toimetulek, aga ka tasustamise susteemi - kui arusaadav ja diglane see
on. Tootasusid korrigeerib peamiselt tulemustasu, mille osatéhtsus avaldub to6tasus. Tasud maérab
ettevotte ise, sageli seostatakse need majandusnditajatega. Uuringus selgus, et todtasuga olid rahul
mudgiesindajad, kes teenisid kuus tle 1700 euro (bruto). Boonuste teenimisvdimaluse rahuolu méjutab

pigem see, kas neid makstakse ning kui suurel hulgal see palgas avaldub. Lisatasudega ollakse rahul, kui
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see moodustub Ule 20% tootasust ning terviksusteem on arusaadav ja diglane (Seeder, 2019). Tihti
madratakse muugiesindaja palk, temale pustitatud eesmérgist ning aasta mudgiplaanist. Lisaks palgale
on enamlevinud ka teised soodustused, nditeks autokompensatsioon, ametiauto kasutamis@igus,

tookonede hivitamine, koolitused ning paindlik to6aeg (Muugiesindaja, 2021).

Ulesanded t661 on ldjoontes sarnased, kuid tookeskkond on igal muiigiesindajal erinev. T66 vdib
toimuda telefoni, e-kirja, erinevate digikanalite vi kliendikohtumiste kaudu. Uks osa muiigiesindajatest
veedab oma t6dpaevad autoga sdites, teised kontoris kohapeal. Igal juhul puututakse kokku erinevate
ettevotete ja klientidega. Erinev tookorraldus eeldab erinevaid suhtlemis- kui ka digioskusi ja oma todaja
planeerimist. T6O iseloom on mdneti erinev, toopaevad voivad sageli kesta pikemalt kui kaheksa tundi,
sest kliendi eripdrad on erinevad. Kliendi asukoht maérab sageli muugiesindaja todaja, sest kliendid, kes

asuvad vélismaal, to6tavad erinevas ajavéondis.

Ettevottes, kus tootab palju mudgiesindajaid, on igale inimesele kindlaks méératud piirkond. T66taja,
kes hdlmab suurt geograafilist piirkonda, saab kliendikohtumisi tehes reisida valismaal ning peab
arvestama olukorraga, et monikord vOib 66bimine vélisriigis osutuda vajalikuks (Helling, 2020).
Vaatamata sellele, on mitgiesindajal vabadus maératleda oma téograafik ning seet6ttu on neil vdimalik
ka kodus tootada. Toograafiku eripara sdltub ettevdttest, kus tdotatakse ning kuidas on todaeg
maaratletud. Uldiselt on migiesindaja té6aeg kella 08.00 - 17.00 (Mugiesindaja, 2021). Kontoris on
igal tootajal oma toéokoht. Peamiselt on kontorid avatud planeeringuga, kus inimesed istuvad Uksteisest
veidi eemal, sest pidev suhtlus klientidega segab kaastdotajaid. Kliendikohtumisteks voi koosolekuteks
on eraldi ruumid, mis tagavad privaatsuse ning lasevad inimestega rahus suhelda (Learn About Being an

Inside Sales Representative, 2019).
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2 EMPIIRILISE UURINGU METOODIKA

LOputdo teoreetilises osas kasitleti muligitod teoreetilisi lahtekohti, oskusi ja teadmisi. Lé&htuti
mudgiesindaja isikuomadustest ning nende tookeskkonnast ja -llesannetest. Teoreetilistele

ldhtekohtadele tuginedes viidi l1abi kvantitatiivne uuring viie erineva ettevotte mudgiesindajatega.

Miugi kategoorias on alati suur hulk téopakkumisi, sest inimesed ei ole sellel alal pisivad ning teatud
aja moodudes t60 ammendub. To0 eesmérgid tdidetakse oodatust kiiremini ning ettevotte teised
valdkonnad ei suuda suurendatud t6omahuga toime tulla (Tuisk, 2016). CV Keskuses on 14. martsi
seisuga mulgi kategoorias 1105 todpakkumist (Toopakkumised midgi valdkonnas, 2022). Kuigi
miugiesindaja kutsestandard 5. tase (2020) nimetab enamlevinud ametinimetuseks muldigiesindaja puhul
muugiesindaja, Kliendihaldur, mudgijuht, mitgiagent, mulgiedendaja ja mudgiassistent, on nende
toollesanded erinevates ettevotetes kutsestandardist erinevad. Miugiesindaja eriala I6petanud inimesed
saavad esmase ettekujutuse ametist ja toollesannetest kutsestandardist, kuid kooli l8petanuna ning
reaalselt toole asujana selgub tdsiasi, et reaalsed tdollesanded erinevad kutsestandardis olevatest
toolulesannetest. Sellele viitavad miugiesindaja t6opakkumised (Valjadppe ja kaugtéd vdimalusega
tookoht, 2022).

LAputdd eesmargist lahtuvalt on empiirilise uuringu eesmérk analliisida midgiesindaja t66 vastavust
kutsestandardile uuritavate ettevotete 18ikes, et ajakohastada mudgiesindaja, tase 5 kutsestandardit.
Uuringu eesmargi taitmiseks on pastitatud jargmised Glesanded:
e kaardistada miugiesindaja tooulesanded ja vajalikud kompetentsid erinevates ettevotetes ning
vorrelda neid kutsestandardiga;
e teha jareldusi ja esitada uuringu tulemustele tuginedes ettepanekuid SA Kutsekojale

muugiesindaja kutsestandardi ajakohastamiseks.

Empiiriline uuring viidi 18bi viies erinevas ettevottes. Valitute hulka sattusid kaks jae- ja
hulgimlugiettevotet, kaks tootleva toostuse ettevotet ning ks pdllumajandusmasinate, -seadmete ja
lisaseadmete hulgimiitgiga tegelev ettevote. Samas valdkonnas tegutsevaid ettevotteid valiti mitu, et
mdista kui suurel mééral nende téoulesanded erinevad tksteisest ning millised kompetentsid sarnanevad
muugiesindaja kutsestandardiga. Valituks osutusid to6tlevas toostuses ja p6llumajandusvaldkonnas
tegutsevad ettevotted, et mdista, kui palju on sarnasusi vdi erisusi nende miligitéod tegevate inimeste
t00 sisus ja tookorralduses vorreldes jae- ja hulgimulgi valdkonnaga. Lisaks oli soov vaadelda, mil
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maaral erinevad nende todulesanded hetkel kehtiva SA Kutsekoja poolt véljatdotatud matgiesindaja

kutsestandardi, tase 5-ga. Uuritavateks ettevoteteks on:

Unilever Eesti AS on (iks maailma juhtivaid esmatarbe- ja toidukaupade tootjaid, mille esindused
ja titarfirmad tegutsevad rohkem kui 100 riigis. Tarbijad tle maailma ostavad aastas rohkem Kui
170 miljardit Unilveri tooteid, millega kaubeldakse rohkem kui 190 eri riigis. Ettevotte toodab
koduhooldus vahendeid, huigieenitooteid ja toiduaineid. Toiduaine osakond on spetsialiseerunud
kdige enam jaéatiste ja stigavkilmutatud toiduainetele. Eestis toimetavad mutgiesindajad to6tavad
nii Unilever Eesti AS, kui ettevotte Mobec AS all (Unilever at a glance, 2022).

Maag Grupp AS on 100%-selt Eestimaisel kapitalil p&hinev toiduainetdodstuseid koondav
ettevote. Nende alla kuuluvad Tere AS, Farmi Piimatddstus AS, Rannarootsi Lihatdostus AS,
Nigula Piim, Pouttu, Avalon Foods ja UAB Mest Food. Maag Grupp teenindab arikliente, mille
tegevusalaks on jahutatud ja kiilmutatud toiduainete vahetus ja distributsioon. Ettevdtte kontorid
asuvad nii Tallinnas kui Tartus (MAAG Grupp, 2022).

A. Le. Coq AS on Eesti vanim ja suurim joogitootja, kelle valikus leidub 14 erinevat tootegruppi.
Peamiselt toodetakse 6lut ning neile jargnevad mahlad, siidrid, maitseveed, siirupid, energia- ja
spordijoogid ning kali. Ettevotte seisab Eesti joogikultuuri sailimise ja arendamise eest, hoides
vanu joogitootmise traditsioone kui ka pakkudes tarbijatele uusi ja tervislikke
maitsekombinatsioone (Meist, 2022).

Viking Window AS on 100% Eesti kapitalil pdhinev puit- ning puitalumiinium akende ja uste
tootmisettevote. Algusest peale keskendunud pdohivéartustele, milleks on kvaliteet,
kliendikesksus, tapsus ja pidev enesetdiendamine. Ettevotte peamisteks turgudeks lisaks Eestile
on Inglismaa, Norra, Rootsi, lirimaa ja Lati. Tooteid mulakse suuresti ka Jaapani, Islandi, Soome,
Hollandi ja Prantsusmaale. Viking Windows on saanud rahvusvaheliselt tuntuks akna- ja
uksetootjana, kelle tegevustena hinnatakse kvaliteeti ja kliendikesksust. Tootevalikus on
traditsioonilised skandinaavia- ja ingliseparased puitaknad ja uksed, kui ka moodsamad
energiasaastlikud ja alumiiniumkattega uksed ning aknad (Viking Window AS, 2022).

Wihuri OU, esindusnimega Wihuri Agri on John Deere’i pdllumajandus-, golfi ja aiatehnika
ametlik esindaja Eestis. Wihuri OU kuulub Soome rahvusvahelisse to6stus- ja
kaubanduskontserni Wihuri OY. Ettevotte neli &ritiksust on pakendamine, tehnikakaubandus,
Wihuri OY Aarnio ja Wihuri Aviation. Wihuri grupi kdive on umbes 1,9 miljardit eurot ja
kontsernis tootab 5200 tootajat. Eestis tegutseb ettevdte Turil, Tartus ja Juris. Ettevdte mulb
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tehnikat ja varuosi, lisaks pakub jarelteenindust ning ndustab kliente John Deere FarmSight
tehnoloogia kasutamisel. Ettevote esindab Eestis Kramer pdllumajanduslikke laadureid, Fliegl ja
Bergmann haakeseadmeid ning Eberspécher ja Kalori soojendus- ja jahutusseadmeid (Wihuri
Agri, 2022).

Uuringu l&biviimiseks kasutati deduktiivset l&henemisviisi. Andmete kogumiseks kasutati kvantitatiivset
meetodit, mille keskmeks on tegeliku elu kirjeldamine ehk tdestada juba olemasolevaid andmeid.
Eesmargiks on mdista sotsiaalset tegelikkust ning selle jaoks uuritakse kogemuste olemust ja seda, mis
tahenduse nad kogemusele annavad (Ounapuu, 2014). Andmekogumisvahendiks kasutati ankeetksitlust
(Lisa 2), mille koostamisel oli aluseks miiugiesindaja, tase 5 kutsestandard. Kusimuste hindamiseks
kasutati mittevordlevat skaala tidpi, millest ,,1 - ei seondu Uldse; ,,2* - pigem ei seondu; ,,3“ - vdga
vahesel mééral seondub; ,,4“ - pigem seondub; ,,5° - seondub taielikult. Kiisimustik oli jaotatud kaheks
osaks. Esimeses osas paluti vastajatel méératleta, mil méaral seondub nende t66 uldise kutsestandardiga,
mille peamised to6osad olid Uldoskused, kliendibaasi loomine ja haldamine, turundustegevuste
labiviimine, mulgitegevuse planeerimine ja juhtimine ning miuk, mdlgieesmarkide taitmine ja
miugitulemuste analuls. Teises osas paluti kirjeldada todvahendeid, ametinimetust, to0staazi ja

tegutsemisvaldkonda.

Andmete tootlemiseks kasutati statistilist analtlsi. Statistiliste andmete analtitisimiseks arvutati valja
aritmeetiline keskmine, standardhélve ja variatsioonikordaja. Aritmeetiline keskmine ehk keskvaartuse
naitaja (m). Rootalu (2014) hinnangul vdib késitleda aritmeetilist keskmist kui tlupilist voi labildikelist
vastust vaatlusalusele kisimusele. Standardhélve (SD), mis iseloomustab vastuste hajuvust keskmise
umber ehk nditab tlupilist erinevust Gldisest keskmisest. Kui standardhdlve on suur, siis vastajate
vastused on keskmisest kaugel ning kui standardhélve on véike, viidatakse sellele, et vastajad on olnud
oma vastustes kullaltki iksmeelsed (Rootalu, 2014). Variatsioonikordaja (V) on hajuvusmaddt, mis naitab
kui suure osa moodustab standardhélve aritmeerilisest keskmisest ning see esitatakse protsendina. Kui
variatsioonikordaja on 33% ja véiksem, siis on hajuvus hinnangute vahel véike ja vastajad on oma
hinnangutes tksmeelsed. Kui variatsioonikordaja on suurem kui 33%, siis on hajuvus hinnangute vahel
suur ja vastajad oma hinnangutes erimeelsed. Variatsioonikordaja alumine piir on null, kuid tGlemist piiri
el ole (Kuidas Variatsioonikordajat Arvutada, 2022). Uuringu tulemused on illustreeritud tabelite ja

joonistega.
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Uuring viidi labi veebikeskkonnas Connect.ee. Kusimustiku link koos kaaskirjaga edastati e-maili
vahendusel 55 miigiesindajale. Viking Window AS, A. Le. Coq AS ja Wihuri OU miigiesindaja
kontaktid saadi ettevotete kodulehelt, kus oli viide miigiesindaja ametinimetusele. Maag Grupp AS-i
miugiesindajate meiliaadressid sai 16putdd autor oma kunagise kursusekaaslase kaudu, kes on seotud
antud ettevOttega. Unilever Eesti AS midgiesindajate meiliaadress saadi ettevotte mudgidirektorilt
interneti vahendusel. Kisimustik oli avatud ajavahemikus 16.11.2021 — 21.02.2022, meeldetuletus

edastati mudgiesindajatele 14.02.2022.

Lopliku valimi moodustasid 33 vastanut, kellest 27 on ametinimetuselt midigiesindajad, neli miugijuhid,
uks mutgiagent ja ks mulgiedendaja. LOputdos kasitletakse edaspidi vastanuid Gihise ametinimetusega
muugiesindajad. Enamus vastajatest tegutsevad jae- ja hulgimiigi valdkonnas. Vastajatest 11 on
todtanud oma ametikohal rohkem kui 12 aastat. Peamiseks suhtluskeeleks kliendiga on eesti keel.
Kdikide vastanute seast iheksa inimest kasutavad suhtlemiseks kliendiga ainult eesti keelt, 18 vastanut
suhtlevad lisaks eesti keelele ka inglise vdi vene keeles ning kuus inimest on vdimelised réakima

kliendiga kdigis kolmes keeles.

Selgitamaks vélja mutgiesindaja t60 sisu vastavust kutsestandardiga, paluti vastajatel anda hinnang
miugiesindaja kompetentsusnduetele. Miulgiesindaja kutsestandard koosneb viiest erinevast
kompetentsusndudest, mis kirjeldab miugiesindaja t6od ning toollesannete edukaks tegemiseks vajalike
oskuste, teadmiste ja hoiakute kogumit (Kutsestandard midgiesindaja, tase 5, 2020). Hindamiseks
kasutati skaalat vahemikus 1 - 5, kus ,,1*“ - ei seondu iildse ja ,,5° - seondub taielikult. Iga hinnatav osa
koosnes mitmest erinevast vaitest ning need olid esitatud juhuslikus jarjekorras. Andmete anallitsimisel
leiti iga ploki ja vdite keskvéartused (m), standardhélve (SD) ning lisaks variatsioonikordaja (V).

Tulemuste paremaks esitamiseks jarjestati vastused aritmeetiliste keskmiste jargi kahanevas jarjekorras.
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3 EMPIIRILISE UURINGU TULEMUSED JA ANALUUS

Empiirilise uurimistulemuste pohjal antakse tilevaade miitigiesindaja t06 sisu vastavusest muugiesindaja,
tase 5 kutsestandardiga. Tuuakse valja vastajate hinnatavad tegurid ning analliisitakse neid.

Miugiesindaja t6o analliusi alustati miugiesindaja, tase 5 kutsestandardist toodud Gldoskuste analiiusist.

Sales Representative Job Description: Top Duties and Qualifications (2022) toob valja, et
miuugiesindajad kohtuvad klientidega ja suhtlevad nendega, et soovitada tooteid vOi teenuseid ning
veenda Kliente neid ostma. Lisaks aitavad mutgiesindajad ettevotte miigieesmarke saavutada. Lahtudes
miugiesindaja, tase 5 Kkutsestandardist jaotatakse kompetentsusnduded viide kategooriasse
(Kutsestandard miuugiesindaja, tase 5, 2020). Tegevusnéitajate jargi on vBimalik vaadelda, milline
tegevus hdlmab kdige suurema osa mudgiesindaja toéost ning millele péoratakse vahem téhelepanu
(Joonis 2). Uuringu tulemuste hindamisel kasutatakse lisaks keskvéartusele, standardhdlbele ja

variatsioonikordajale ka vordlemist, mille tarvis arvutati iga t66 osa keskmiste keskmised.

Uuringu tulemustest selgus, et mudgiesindaja hindab t66 osadest kdige k@rgemalt mulgitegevuse
planeerimist ja juhtimist (m=4,67; SD=0,65). Sellele jargneb kliendibaasi loomine ja haldamine
(m=4,62; SD=0,62) ning mudk, mudgieesmérkide tditmine ja muddgitulemuste anallds
(m=4,61; SD=0,66).

Muiigitegevuse planeerimine ja juhtimine | 4,67
Kliendibaasi loomine ja haldamine | 4,62 I

miugitulemuste analiils

Uldoskused | 4,29 I ————

Hinnatavad tegurid

Turundustegevuste labiviimine | 3,79 I

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00
Keskvaartus/standardhalve

Joonis 2. Keskmised hinnangud mtgiesindaja kompetentsidele
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Sales Associates (2022) toob valja, et klientide ndustamine, tellimuste vastuvotmine ja toodete ning
teenuste tundmine tagab kliendi rahulolu. Kuna tldoskused ei ole t66 o0sa, siis nendele antud hinnangud
on ka kbige madalamad (m=4,29; SD=0,94). T66 osadest hinnati kéige madalamalt turundustegevuste
labiviimist (m=3,79; SD=1,29), kuid siin on vastajad oma hinnangutes erimeelsed, mida néitab

variatsioonikordaja 34%.

Uuringu kiigus selgitati valja mitgiesindajate peamised Gldoskused, millele viitab Tabel 2. Uldoskuste
kompetentsusnduded koosnevad 12 véitest. Tulemused on paigutatud paremuse jéarjekorras ehk kdige
tugevama hinnangu saanud véide on Uleval ja vaiksem all. Kdige madalama hinnangu sai e-kaubanduse

ja turunduse vdimaluste kasutamine (m=3,30; SD=1,21).

Vastajad hindavad Gldoskustest kdige kdrgemalt asjatundlikku ja enesekindlat esinemist ning esitlemist
(m=4,85; SD=0,36) ning korrektsel ja lugupidaval moel suhtlemist (m=4,85; SD=0,36). Sellele jargnes
arieetika pdhimatete ja klienditeeninduse hea tava jargimine (m=4,82; SD=0,39). Israel (2012) vaidab,
et tanu tehnoloogia arengule kasvab t60 produktiivsus Kiiresti ning mutgiesindajad peavad olema
suutelised leidma informatsiooni ning kasutama ja seostama seda olemasolevate teadmistega. Selle
vaitega ndustuvad ka uuringus osalenud inimesed, sest kdrge tulemuse on saanud todalaselt arvuti
kasutamine ning sisuloome ja probleemilahendus, milleks on ohutus, infotd6tlus ja kommunikatsioon
(m=4,48; SD=0,71), lisaks peetakse oluliseks ka erinevate mudgi- ja kaubandustegevustega seotud
tarkvarasi (m=4,15; SD=0,97).

Tabel 2. Keskmised hinnangud mutgiesindaja tldoskustele

Uldoskused m SD

Esineb ja esitleb asjatundlikult ja enesekindlalt 4,85 0,36
Suhtleb lugupidaval ja korrektsel moel 4,85 0,36
Jargib arieetika pdhimdtteid ja klienditeeninduse head tava 4,82 0,39

Kasutab todalaselt arvutit algaja kasutaja tasemel ning jargmisi digioskusi:
sisuloome ja probleemilahendus; iseseisva kasutaja tasemel: ohutus,

infoto6tlemine ja kommunikatsioon 4,48 0,71
Motiveerib ennast ja meeskonda ning suunab Uhistele eesméarkidele

liikumisele 4,48 0,62
Korraldab t66d kasutades ajajuhtimise pohimotteid 4,45 0,67
Kasutab erinevaid mulgi- ja kaubandustegevusega seotud tarkvarasid 4,15 0,97
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Uldoskused m SD
Kasutab to0s riigikeelt tasemel B2 ning vahemalt Uihte voorkeelt tasemel B1

ja teist voorkeelt tasemel A2 4,15 0,94
Kaéitub keskkonna- ja terviseteadlikult ning jargib turvandudeid 4,12 1,02
Madistab kultuuride mitmekesisust 4,03 0,98
Kasutab t60s valdkonda reguleerivaid digusakte 3,73 1,15
Kasutab e-kaubanduse ja veebiturunduse vdimalusi 3,30 1,21

Bhattacharyya (2020) véidab, et motiveeritud inimene on valmis dppima uusi meetodeid, programme ja
ldbima erinevaid koolitusi, mis tagavad paremad t66votted ja edu. Selle vaitega néustuvad ka uuringus
osalenud inimesed (m=4,48; SD=0,62). Parimad to6v0tted ja edu tulenevad sellest, kui milgiesindajad
korraldavad ise oma t60d, kasutades ajajuhtimise pdhimdtteid (m= 4,45; SD=0,67). Pace (2021) toob
vdlja, et tugevam osa miitigis on suhtlemisoskus, mis on aluseks klientidega sisuliste suhete loomisel,
ootuste seadmisel ja valupunktide arutamisel. Uuringus osalenud ei hinda seda koige kérgemalt, kuid
kasutavad oma to0os riigikeelt ja kahte erinevat vodrkeelt (m=4,15; SD=0,94). Sellele jargneb keskkonna-

ja terviseteadlik kaitumine ning turvanduete kasutamine (m=4,12; SD=1,02).

Helling (2020) véidab, et iga mudgiesindaja t60 on erinev, suuresti sOltub see klientide eripérast.
Vélismaal asuvad kliendid t66tavad tihti erinevas ajavoondis ning kliendikulastused on mitmepéaevased
ehk mudgiesindajal tuleb mdénikord 66bida valisriigis. Uuringus osalenud mudgiesindajad mdistavad
kultuuride mitmekesisust (m=4,03; SD=0,98), kuid ei hinda seda tegevusnéitajat teiste naitajatega
vorreldes nii korgelt. Koige véiksema hinnangu Uldoskuste tegevusnditajatest sai valdkonda
reguleerivate digusaktide kasutamine (m=3,73; SD=1,15).

Miugiesindajad hindavad tegevusnditajaid vaga kdrgelt ning hinnangute tulemused on véga sarnased.
Kdrgelt hinnatud esinemis- ja esitlusoskus on tingitud mdidgiesindaja igapdeva todulesannetest.
Madalamalt hinnatakse Oigusaktide kasutamist ja e-kaubanduse ning veebiturundusi vdimalusi.
Peamiselt seetOttu, et nende tegevustega puutub midgiesindaja vahesel méaral kokku. Ettevotted
kasutavad selleks eraldi inimest ja e-kaubanduse vBimalus on neil muugiesindajatel, kellel toimub muik

ka e-keskkonnas.
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3.1 Muugiesindaja kompetentside analiits valdkonna, ametikoha ja to0staazi

10ikes

Uuringu l&biviimiseks valis autor viis ettevotet, kellest kolm tegutsesid jae- ja hulgimiigi valdkonnas,
Uks tootmis- ning Uks po6llumajandusvaldkonnas. Kisitluse kaigus paluti vastajatel valida
tegutsemisvaldkond, millega ettevGte, kus nad to6tavad, tegeleb (Tabel 3). Tulemustest selgus, et kuus
vastajat t06tab ehitusvaldkonnas, 15 inimest jae- ja hulgimudgi, kuus tootmisvaldkonnas ning kuus
inimest tegutseb pdllumajanduses.

Uuringu tulemustest selgus, et koéik valdkonnad hindavad tegevusnéitajatest kBige kdrgemalt
kliendibaasi loomist ja haldamist (ehitusvaldkond m=4,67, SD=0,55; jae- ja hulgimliiuk m=4,59,
SD=0,65; p6llumajandus m=4,64, SD=0,57; tootmine m=4,53; SD=0,73). Sellele jargnes miuk,
muugieesmarkide taitmine ja madgitulemuste anallis. Pdllumajanduse valdkonna miugiesindajad
hindasid Uldsokusi (m=3,88; SD=1,01) madalamalt kui teiste valdkondade miugiesindajad. Kdige
vahem kuulub uuritud mddgiesindajate kompetentside hulka turundustegevuste labiviimine. Jae- ja
hulgimudk ning tootmine hindasid turundustegevustest (vastavalt m=3,75, SD=1,42 ja
m=3,58, SD=1,52) kdrgemalt miugitegevuse planeerimist ja juhtimist (vastavalt m=4,20, SD=1,02 ja
m=3,92, SD=1,15).

Tabel 3. Keskmised hinnangud mutgiesindaja kompetentsidele tegutsemisvaldkonna 18ikes

Ehitusvald- | Jae- ja hulgi- |P6llumajan-
kond madk dus Tootmine

Kompetentsid
m SD m SD m SD m SD

Miugitegevuse planeerimine ja

juhtimine 3,79| 120 420 102 435| 086| 392 1,15
Turundustegevuste l&biviimine 3,89 1,06 3,75 142| 400| 0,83| 358| 1,52
Uldoskused 425/ 085| 434| 098] 388| 1,01| 458| 0,78
Mk, midgieesmarkide taitmine ja

muugitulemuste analiilis 467 059| 4,43| 0,76] 450| 0,82 4,64| 0,59

Kliendibaasi loomine ja haldamine 467 055| 459 0,65| 464| 057 453| 0,73
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Miugiesindaja, tase 5 kutsestandard (2020) nimetab enamlevinumaks ametinimetuseks mudgiesindaja
puhul miugiesindaja, kliendihalduri, madgijuhi, mudgiagendi, mudgiedendaja ja muugiassistendi.

Uuringus osalesid 27 mutgiesindajat, neli miugijuhti, ks mudgiagent ja tiks midgiedendaja (Tabel 4).

Miugiesindajad ja muugijuhid hindavad tegevusnditajatest kdige korgemalt kliendibaasi loomist ja
haldamist (vastavalt m=4,65, SD=0,63 ja m=4,75, SD=0,44) ning mluki, miugieesmarkide taitmist ja
muugitulemuste analtisi (vastavalt m=4,52, SD=0,77 ja m=4,67, SD=0,48). Mdnevorra madalamad
hinnangud anti mudgiesindajate ja midgijuhtide poolt Gldoskustele (vastavalt m=4,31, SD=0,94 ja
m=4,44, SD=0,87). Kdige vahem kuuluvad uuritud miiigiesindajate ja mugijuhtide té6ulesannete hulka
muugitegevuse planeerimine ja juhtimine (vastavalt m=4,15, SD=1,03 ja m=4,00, SD=1,27) ning
turundustegevuste labiviimine (vastavalt m=3,80, SD=1,31 ja m=4,00, SD=1,14). Mutgiesindajad on
turundustegevuste labiviimise puhul eriarvamustel, millele viitab selle tegevusnditaja puhul

variatsioonikordaja 35%.

Tabel 4. Keskmised hinnangud mutgiesindaja kompetentsidele ametikohtade 16ikes

Hinnatavad tegurid Mudgiagent | Mudgiedendaja | Mutgiesindaja| Mudgijuht
m SD m SD m SD m SD

Turundustegevuste labiviimine 2,67 1,37 3,67 0,82 380| 1,31| 400 1,14

Uldoskused 3,42 0,90 4,00 095| 431| 094 444| 087

Mutgitegevuse planeerimine ja

juhtimine 3,50 0,93 3,75 0,89| 4,15| 1,03| 400 1,27

Kliendibaasi loomine ja haldamine| 4,00 0,00 3,80 045| 4,65| 0,63| 4,75| 0,44

Mutk, maligieesmarkide taitmine

ja mulgitulemuste anallius 4,001 0,00 4,33 052| 452| 0,77| 467| 0,48

Analiisides miugiesindaja kompetentse toostaazi 16ikes (Tabel 5) selgus, et to6tajad, kes on olnud oma
ametikohal kuni aasta, Uks kuni kolm aastat, neli kuni seitse aastat ning kaheksa kuni 11 aastat, hindavad
kliendibaasi loomist ja haldamist kérgemalt (vastavalt m=4,70, SD=0,47; m=4,60, SD=0,50; m=4,57,
SD=0,73; m=4,46, SD=0,70), kui téotajad, kes on t66l olnud 12 aastat ja rohkem. Kdige staazikamate
tootajate hinnangul on kompetentsidest olulisim mulk, mulgieesmaérkide taitmine ja muaugitulemuste
anallius (m=4,74;, SD=0,59). Mulgiesindajad, kelle toostaaz jd&b vahemikku kuni aasta ning ks kuni
kolm aastat, hindavad kdrgemalt Gldoskusi (vastavalt m=4,69, SD=0,78 ja m=4,23, SD=0,85). Sellele
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jargneb miuk, mudgieesmarkide taitmine ja mulgitulemuste analiitis (vastavalt m=4,58, SD=0,65 ja
m=4,20, SD=0,81). Mdnevdrra madalamad hinnangud anti mugitegevuse planeerimisele ja juhtimisele
(vastavalt m=4,25, SD=1,02 ja m=4,15, SD=1,08). Miitigiesindajad, kelle t66staaz on neli kuni seitse
aastat ja kaheksa kuni 11 aastat hindavad kérgemalt mitki, matgieesmarkide taitmist ja mulgitulemuste
analliusimist (vastavalt m=4,50, SD=0,65 ja m=4,36, SD=0,88). Veidi madalamad hinnangud on antud
muugitegevuse planeerimisele ja juhtimisele (vastavalt m=4,10, SD=1,02 ja m=3,91, SD=1,08) ning
uldoskustele (vastavalt m=4,06, SD=0,96 ja m=4,20, SD=1,06). Mulgiesindajad, kes on oma ametikohal
olnud t66l 12 ja rohkem aastat hindavad kdrgelt kliendibaasi loomist ja haldamist (m=4,34, SD=0,90).

Sellele jargneb mudgitegevuse planeerimine ja juhtimine (m=4,15, SD=1,08).

Kdige enam erimeelsusi hinnangutes esineb turundustegevuste labiviimise tegevusnditajate osas.
Uuritavad, kelle toostaaz jaab vahemikku tks kuni kolm aastat, neli kuni seitse aastat ja kaheksa kuni
Uksteist aastat on oma hinnangutest erimeelsed (vastavalt m=3,70, SD=1,34, V=36%; m=3,33, SD=1,35,
V=41% ja m=3,48, SD=1,50, V=43%). Mudgiesindajad, kelle toostaaz on kuni aasta ning 12 aastat ja
rohkem hindavad turundustegevuste labiviimist Uhtsemalt, millele viitab selle tegevusnéitaja puhul

variatsioonikordaja, vastavalt 23% ja 26%.

Tabel 5. Keskmised hinnangud miiugiesindaja kompetentsidele to0staazi 16ikes

4-7 8-11 12 aastat ja

Hinnatavad tegurid Kuni aasta | 1-3 aastat | aastat aastat rohkem

m |[SD| m |[SD| m |[SD| m |[SD| m | SD
Turundustegevuste labiviimine 43811,01| 3,70|1,34|3,33]1,35| 3,48| 1,50| 4,06| 1,05
Miugitegevuse planeerimine ja
juhtimine 4,2511,02| 4,15]/1,08/4,10/1,02| 391| 1,08]| 4,15| 1,08
Miuuk, mutgieesmérkide taitmine ja
mudgitulemuste analiius 4580,65| 4,20/ 0,81/4,50/0,65| 4,36 0,88| 4,74| 0,59
Uldoskused 4,69|0,78| 4,23]10,85/4,06/0,96| 420| 1,06| 4,34| 0,90
Kliendibaasi loomine ja haldamine 470(0,47| 4,60]|0,50|4,57|0,73| 4,46| 0,70| 4,73| 0,59

Miugiesindaja kompetentsid on tegutsemisvaldkonna, ametinimetuse ja todstaazi 1dikes saanud erinevad
hinnangud. Kdige kdrgemad hinnangud on saanud kliendibaasi loomine ja haldamine ning mudk,
muligieesmarkide taitmine ja mudgitulemuste analuds. Selline hinnang on antud kdigis kolmes
kategoorias. Todstaazi ja ametikohtade 10ikes on antud madalamad hinnangud turundustegevuse

labiviimisel ning tegutsemisvaldkonna 16ikes muligitegevuse planeerimine ja juhtimine.
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3.2 Muugiesindaja kompetentse iseloomustavate tegevusnaitajate analtits

Miugiesindaja, tase 5 kutsestandardis (2020) on toodud, et kliendibaasi loomise ja haldamise peamiseks
tegevuseks on uute voOimaluste- ja mudgikanalite leidmine. Selgitades valja miudgiesindajate
toollesandeid seoses kliendibaasi loomise ja haldamisega (Joonis 3), selgus, et peamiseks ilesandeks on
Kliendisuhete oskuslik juhtimine ja arendamine (m=4,88; SD=0,33). Sellele jargnes uute klientide
otsimine, kliendikontaktide loomine ning olemasoleva kliendibaasi haldamine (m=4,73; SD=0,45).
Haridusportaal on vélja toonud, et miugiesindaja peab olema hea kuulaja, kes oskab miugi kaigus
kliendi vajadused, ootused ning mured vélja selgitada, kohandada muki vastavalt olukorrale ja jouda
kasuliku lahenduseni (Miuugiesindaja, 2021). Uuringus osalejad on sellega ndus, sest l&birdakimiste
pidamist erinevate huvigruppidega ja lahenduste leidmist, vastavalt kliendi erisoovidele
(m=4,64; SD=0,55) hinnati kdrgelt. Sellele jargnes uute muugikanalite ja miugivdimaluste leidmine ehk
miugiesindaja peab selgitama vélja uued mudgivGimalused ja -kanalid (m=4,42; SD=0,79) ning
dokumentatsiooni haldamine ehk lepingute ja sellega seonduvad tegevused (m=4,42; SD=0,75).

Kliendisuhete oskuslik juhtimine ja
arendamine: loob hea kliendisuhte ning | 4,88
séilitab ja arendab seda

Kliendibaasi loomine ja laiendamine: loob
kliendikontakti ja leiab uusi kliente ning | 4,73
haldab olamsolevat kliendibaasi

Labiraakimiste pidamine: peab labirdakimisi
erinevate huvigruppidega voi osapooltega ja
aitab leida sobivaimaid lahendusi kliendi
vajadustest ja ettevotte vBimalustest lahtuvalt

4,64

Viited

Uute mulgikanalite/midgivéimaluste
leidmine: selgitab valja uued
miugiv@imalused ja -kanalid

4,42

Dokumentatsiooni haldamine: teostab
lepingutega ja muu
kliendihaldusdokumentatsiooniga seotud
tegevusi

4,42

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 500 6,00

Keskvaartus/standardhalve

Joonis 3. Keskmised hinnangud kliendibaasi loomise ja haldamise kompetentsi iseloomustavatele
tegevusnditajatele
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Turundustegevuste labiviimise kompetentside tegevusnditajad koosnevad kuuest véitest (Joonis 4) ning

on (ks aegandudvaim osa mdudgiesindaja t0ost. Uuringutulemustest selgus, et kdrgemalt hinnati

kaupade/ teenuste tutvustamist, kus midgiesindaja tunneb pdéhjalikult oma toodet ja tutvustab seda
asjatundlikult teistele (m=4,85; SD=0,36). Sales Associates (2022) vaidab, et mutgiesindaja peab olema

kursis turu hetkesituatsiooniga, lugema vastavat kirjandust, jélgima konkurente ning osalema

seminaridel, mis aitaksid kaasa miugitoo parendamisele. Uuringus osalejad on andnud kdrge hinnangu

turu olukorra ja vajaduste anallisile (m=4,15; SD=1,00). Nimelt peab miudgiesindaja jalgima

turusituatsiooni ja koguma informatsiooni ning vordlema neid ettevotte vajadustega. Sellele jargneb

tootearenduse protsessides osalemine (m=3,82; SD=1,13).

Kaupade/ teenuste tutvustamine: tunneb péhjalikult
toodet ja tutvustab asjatundlikult pakutavat kaupa/
teenust

Turu olukorra ja vajaduste anallius: jélgib
turusituatsiooni ja kogub informatsiooni ning
vOrdleb seda ettevotte vajadustega

Tootearendus protsessides osalemine: teeb
ettepanekuid tootearenduseks ja/voi sortimendi
kujundamiseks lahtuvalt turuvajadusest

ited

> Turundusmaterjalide paigutamine: leiab koost60s

kliendiga sobivaimad valjundid turundusmaterjalide
eksponeerimiseks ja levitamiseks

a

Suunatud turunduse planeerimine: kavandab

4,85

4,15

3,82

3,58

i

turundustegevusi vastavalt turusituatsioonile ja/vdi | 3,36
ettevdtte turundusplaanile
Turundusurituste Iabiviimine: korraldamine ja/voi
viib labi erinevaid turundusuritusi vastavalt 2,97
ettevGtte turundusplaanile
0,00 100 200 3,00 400 500 6,00

Keskvaartus/standardhalve

Joonis 4. Keskmised hinnangud turundustegevuste labiviimise kompetentsi iseloomustavatele

tegevusnaitajatele
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Uuringutulemustest selgus, et mudgiesindajad puutuvad koige vahem kokku turundustegevusega,
mistottu on need saanud ka kdige madalamad keskmised hinnangud. Lisaks ollakse hinnangutes
erimeelsed, mis viitab sellele, et siiski on mitgiesindajaid, kes ka turundustegevusega ettevottes kokku
puutuvad. Miugiesindaja, tase 5 kutsestandardi (2020) kohaselt mudigiesindaja korraldab véi viib labi
erinevaid turundusuritusi, nditeks nagu degustatsioonid kauplustes, mis parandab miuugiesindaja
teadmisi oma toodete ja teenuste osas. Uuringutulemuste pdhjal selgub, et turundusmaterjalide
paigutamine (m=3,58; SD=1,39; V=39%), turunduse planeerimine (m=3,36; SD=1,19; V=36%) ja
turundusurituste labiviimine (m=2,97; SD=1,51; V=51%) ei kuulu osade mudgesindajate tddilesannete
hulka, mistdttu madalale keskmisele hinnangule lisandub ka kdrge varieeruvus, mis tdhendab, et vastajad

ei ole olnud oma hinnangutes iksmeelsed.

Uuringu kéigus selgitati kaheksa véite abil valja hinnangud muugitegevuse planeerimise ja juhtimise
tegevusnaitajatele (Joonis 5). Selgus, et kdige olulisemaks teguriks on midgivaldkonna jooksvate
probleemide lahendamine (m=4,73; SD=0,52) ning miugieesmarkide pistitamine (m=4,67; SD=0,65),
kus mudgiesindaja jargib ettevottele seatud malgieesmarke ja suunab tegevused nende taideviimiseks.
Oluline tegur on mitmesuunalise infovahetuse tagamine (m=4,58; SD=0,61) ehk mulgiesindaja tagab

Kliendile tGese ja paevakohase informatsiooni.

Sales Associates (2022) pOdrab tédhelepanu ostu- ja miugi labirddkimistega seonduvatele tegevustele
ning mutgipakkumiste koostamisele, mis aitavad kaasa kliendi rahulolule. Uuringutulemustele tuginedes
hindavad miugiesindajad seda koérgelt, lisaks labiradkimistele, organiseeritakse ja korraldatakse
muugitegevust, mille eesmark on tagada susteemne ja tulemuslik mulgitegevus (m=4,45; SD=0,67).
Lisaks planeeritakse ressursse ja kaubavarusi (m=3,82; SD=1,13) ehk mudgiinimesel tuleb hinnata
ressursside ja varude olemasolu ning planeerida nende kasutamist, arvestades ettevotte
logistikakokkuleppeid. Oluline osa on sortimendi ja kampaaniate planeerimisel (m=3,67; SD=1,08), kus
mudgiesindaja kujundab kaupade/ teenuste sortimenti ja teeb vajadusel ettepanekud sortimendi
muutmiseks. Kampaaniate korraldamiseks arvestab miudgitulemusi ja turusituatsiooni. Jalgib
igapdevaselt mdalgimahte, arveid ning marginaale. Eesmadrkide saavutamisele aitavad kaasa

muugiaruanded ning nadala, kuu, kvartali ja aasta mahud (Sales Associates, 2022).

32



Analidsides selgus, et vahem pooratakse tahelepanu kaubakategooria juhtimisele (m=3,61; SD=1,03),
kus mudgiesindaja kasutab oma t60s kaubakategooria juhtimise pohimdtteid. Peamiselt kasutavad neid
jae- ja hulgimligi valdkonnas tegelevad muigiesindajad. Sellele jérgnes hinna kujundamine
(m=3,30; SD=1,38; V=42%) ehk kasutatakse hinnakujunduse meetodeid ning arvestatakse ettevotte
pdhimdotetega.

Mitgivaldkonna jooksvate probleemide lahendamine:
lahendab oskuslikult ette tulevaid probleeme !

Miitigieesmarkide plstitamine: jargib ettevotte seatud
milgieesmarke ja suunab tegevused nende 4,67
taideviimiseks

Mitmesuunalise infovahetuse tagamine: tagab osapooltele
tbese ja paevakohase informatsiooni vahendamise

Miiligitegevuste organiseerimine ja tddjaotuse
korraldamine: planeerib midgitegevusi susteemselt ja ,45
tulemuslikult

Viited

« w ~
(0]
- N

Ressursside ja kaubavarude planeerimine: hindab
ressursside ja varude olemasolu ja planeerib nende
kasutamist ning arvestab ettevotte logistikakokkuleppeid

Sortimendi ja kampaaniate planeerimine: kujundab
kaupade/teenuste sortimenti ja teeb ettepanekuid
sortimendi muutmiseks ning kampaaniate korraldamiseks
arvestades miugitulemusi ja turusituatsiooni

3,67

Kaubakategooria juhtimine: kasutab kaubakategooria

juhtimise p6himdtteid oma t66s 3,6

Hinna kujundamine: kujundab hinda kasutades sobivaid
hinnakujunduse meetoteid ja arvestades ettevétte 3,30
pdhimatteid

0,

o

0 100 200 300 400 500 6,00
Keskvaartus/standardhélve

Joonis 5. Keskmised hinnangud miiugitegevuse planeerimise ja juhtimise kompetentsi

iseloomustavatele tegevusnaitajatele
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Miugiesindaja kutsestandardi kompetents muk, muitgieesmarkide taitmine ja mudgitulemuste analtds
koosneb kuuest tegevusnéitajast (Joonis 6). Uuringu tulemustest selgus, et kdige rohkem seostati oma
todga mudgiprotsessi efektiivsuse tagamist (m=4,73; SD=0,45), kus midgiesindaja tagab oma
tegevustega tulemusliku madgitehingu parimal vdimalikul moel. Sellele jargnes turuosa kasvatamine ja
séilitamine (m=4,70; SD=0,53) ehk mdutgiesindaja eesmérk on suurendada ettevotte osakaalu turul.
Oluline osa miugiprotsessi labides (m=4,61; SD=0,66), on kasutada sobivaid mudgitehnikaid.
Sellele viitavad ka Jobber, Lancaster ja Meunier-FitzHugh (2019) nende hinnangul varieerub miigit6o
vastutus s6ltuvalt rollist, toostusharust ja ostjatest, kuid mitmiseks vajalikke etappe peavad kdik labima,
neid etappe tuntakse kui miuugiprotsessi seitse sammu. Lisaks mudgiprotsessile, tegelevad
muugiesindajad mudgitulemuste ja seatud eesmarkide analliisimisega (m=4,36; SD=0,60) ning tagavad

vajalikele osapooltele migiaruandluse (m=4,33; SD=0,78).

Tenno (2018) véidab, et peale tehingu s6Imimist et tohi kliendi jaoks kaduda, vaid tuleb olla kattesaadav
mistahes olukorras. Uuringutulemustest selgub, et muugijargse jarelteeninduse (m=4,36; SD=1,11)

vaitega on suuremal hulgal matgiesindajaid ndus, kuid leidub ka Uksikuid, kes ei seosta seda oma todga.

Miugiprotsessi efektiivsuse tagamine: tagab oma

tegevustega tulemusliku miitigitehingu toimumise |4,73 _

parimal voimalikul moel
Turuosa kasvatamine/séilitamine: tagab

olemasoleva turuosa sailimise ja suurendab | 4,70 _

ettevotte osakaalu turul
Miugiprotsessi labiviimine: viib 1abi erinevaid |4 61 -
muugitegevusi kasutades sobivaid mudgitehnikaid .

Miugijargne jarelteenindus ja ndustamine:

korraldab miitigijargse klientide teeninduse ja | 4,36 F .

ndustamise
Mugitulemuste ja seatud eesmarkide taitmise

analtilis: analuiisib mutgitulemusi jaseatud | 4,36

eesmarkide taitmist
Miugiaruandluse tagamine: tagab osapooltele I 433 ‘
vajadusp@hise aruandluse .

0,00 100 200 3,00 400 500 6,00
Keskvaartus/standardhéalve

Vaited

Joonis 6. Keskmised hinnangud miuugi, mutgieesmérkide taitmise ja mulgitulemuste analtiisi 16ikes
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Tulemustest vdib jareldada, et midgiesindajate tooulesanded on valdkonna 16ikes mdneti erinevad. Kuid
olenemata valdkonnast vdi toostaazist, peetakse oluliseks kliendibaasi loomist ja haldamist ning miiugi,
muugieesmarkide tditmist ja mddgitulemuste analtlsi. Kdige vahem pddratakse téhelepanu

turundustegevustele, mida kinnitas ka valdkonna, to6staazi ja ametinimetuste péhine analus.
3.3 Jéreldused ja ettepanekud

Uuringu tulemustest lahtudes teeb autor jareldusi ja ettepanekuid Sihtasutusele Kutsekoda milgiesindaja
kutsestandardi ajakohastamiseks. Ettepanekute tegemisel arvestatakse teoreetiliste ldhtekohtadega ning
hetkel kehtiva mdilgiesindaja, tase 5 Kkutsestandardiga. Kuna kutsestandardid ehitatakse Ules
protsessipdhiselt ehk t06 osad on reastatud nende toimumise jarjekorras, siis tuleb edaspidigi
kutsestandardis reastada tegevusnditajad protsessipohiselt. Seega uurimistulemustest selgunud

tegevusnaitajate olulisust nende reastamisel ei saa kutsestandardi ajakohastamisel arvesse votta.

Uuringutulemuste pdhjal saab jareldada, et mudgiesindajad olenemata ametinimetusest valdavalt ei
korralda ega vii labi turundusuritusi, vaid on kaasatud turundusplaani koostamisse. Sellest tulenevalt teeb
to0 autor ettepaneku kaaluda turundustegevust iseloomustavate tegevusnéitajate tlevaatamist, et viia
kutsestandard reaalsusega vastavusse. Kohandada tuleks tegevusnaitajat, milleks on turundusirituste
labiviimine ehk miugiesindaja korraldab ja/vi viib labi erinevaid turundusiritusi vastavalt ettevotte
turundusplaanile.  Eelmainitud tegevusnditaja puhul kaaluda selle asendamist jargmises
sbnastuses: midgiesindaja osaleb turundusplaani koostamisel. Lisaks turundustegevuste labiviimisele,
pooravad miudgiesindajad tha vahem téhelepanu erialastele digusaktide ning e-kaubanduse ja
veebiturunduse voOimaluste kasutamisele. Uuringutulemustest selgus, et nende tegevuste jaoks on
uuritavates ettevotetes olemas reaalne isik, kelle igapdevaste tooilesannete hulka need kuuluvad. Sellest

tulenevalt tuleks eemaldada tegevusnaitajad kutsestandardist.

Tuginedes uuringutulemustele on muuk, muidgieesmarkide taitmine ja mudgitulemuste analtdsi
iseloomustavad tegevusnditajad hetkel kehtiva mudgiesindaja, tase 5 kutsestandardiga vastavuses.
Kutsestandardis on jarjestatud esmased miugiesindaja tegevusnditajad jargnevalt: mudgiprotsessi
labiviimine, turuosa kasvatamine/ sdilitamine ning mulgiprotsessi efektiivsuse tagamine.
Midgiesindajate hinnangust selgub, et kutsestandardis olevad tegevusnaitajad on reastatud ja vastavuses
miuugiesindaja tegelike toéoulesannetega. Korged hinnangud anti uuringus osalejate poolt kliendibaasi

loomist ja haldamist iseloomustavatele tegevusnditajatele, mis kinnitab mudgiesindaja kutsestandardis

35



olevate tegevusnéitajate vastavust mudgiesindajate reaalsetele toOulesannetele. Seega jatta need
tegevusnaitajad kutsestandardi ajakohastamisel muutmata.

Labiviidud uuring annab Ulevaate Sihtasutuse Kutsekojale miitgiesindajate reaalsetest kompetentsidest
ja tegevusnditajatest, et votta neid arvesse mulgiesindaja, tase 5 kutsestandardi ajakohastamisel ehk

vastavusse viimisel todmaailma vajaduste ja voimalustega.
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KOKKUVOTE

Miugit6d olemus ja roll on muuk, mis varjab endas keerukat protsessi. Suure osa mudigist méaarab
mulgiesindaja oskus toodet muda ja millist liiki tehnikat selleks kasutatakse. Kuna miugiesindaja t60
on mitmekdlgne, siis ei piirdu see ainult helistamisega ega pakkumiste tegemistega, vaid nduab palju
vaeva ja puhendumust. Mutgiesindaja esindab firmat, tutvustab selle tooteid vdi teenused, loob uusi ja
hoiab olemasolevaid kliendisuhteid, jalgib klientide kaubavarusid ning korraldab kaupade valjapanekuid.
Miugiesindajate toollesanded sdltuvad neile pustitatud eesmarkidest, mis tulenevad mudigiesindaja
tooplaanist kui ka tookogemusest ja klientuuri tundmisest. Eestis on oma ala eksperdid vélja tootatud
miugiesindaja, tase 5 kutsestandard, mis kirjeldab edukaks kutsetegevuseks vajalikke teadmiste, oskuste,

kogemuste ja hoiakute kompetentsusndudeid.

Empiiriline uuring viidi 18bi viies erinevas ettevottes, valitute hulka sattusid kaks jae- ja
hulgimulgiettevotet, kaks tootleva todstuse ettevdtet ning ks pdllumajandusmasinate, -seadmete ja
lisaseadmete hulgimiiugiga tegelev ettevote. Loputdd koostamisel kasutati deduktiivset lahenemisviisi.
Uuringu andmete kogumiseks kasutati kvantitatiivset meetodit. Andmekogumisvahendiks kasutati
ankeetkdsitlust, mille koostamisel oli aluseks mdutgiesindaja, tase 5 kutsestandard. Kisimuste
hindamiseks kasutati mittevdrdlevat skaala tlitipi ning andmete to6tlemiseks kasutati statistilist analiisi.
Andmete analttsimisel leiti iga ploki ja vaite keskvéartused (m), standardhédlve (SD) ning lisaks
variatsioonikordaja (V). Kusimustik oli avatud ajavahemikus 16.11.2021 — 21.02.2022, meeldetuletus
edastati mdadgiesindajatele 14.02.2022. Lopliku valimi moodustasid 33 vastanut, kellest 27 on

ametinimetuselt mudgiesindajad, neli mudgijuhid, tiks miugiagent ja ks mutgiedendaja.

Miugiesindaja, tase 5 kutsestandardis jaotatakse kompetentsusnduded viide kategooriasse.
Tegevusnéitajate jargi on vdimalik vaadelda, milline tegevus hdlmab k&ige suurema osa mutgiesindaja
toost ning millele pooratakse vahem tahelepanu. Uuringust selgus, et mudgiesindajad hindavad t66
osadest kdige kdrgemalt mugitegevuse planeerimist ja juhtimist, kliendibaasi loomist ja haldamist ning
mudgi, mulgieesmarkide taitmist ja madgitulemuste analliiisi. Madalamad hinnangud anti tldoskustele

ning turundustegevuste labiviimisel.

Uuringutulemustest selgus, et nii tegutsemisvaldkondade kui ametikohtade I6ikes hindasid
muugiesindajad korgelt kliendibaasi loomist ja haldamist ning mudki, miugieesmarkide taitmist ja
muugitulemuste analliisi. Toostaazi 1oikes hindasid korgelt kliendibaasi loomist ja haldamist
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mutgiesindajad, kes on olnud oma ametikohal kuni aasta, iks kuni kolm aastat, neli kuni seitse aastat
ning kaheksa kuni 11 aastat. Kdige staazikamate to6tajate hinnangul on kompetentsidest olulisim mditk,
muugieesmarkide taitmine ja miugitulemuste analtds. Turundustegevuste l&biviimise kompetentside
tegevusnditajatena hinnati korgelt kaupade/ teenuste tutvustamist ning turu olukorra ja vajaduste
analliusimist. Mutgiesindaja peab jalgima turusituatsiooni ja koguma informatsiooni ning vordlema neid
ettevotte vajadustega. Lisaks andis uuring mdista, et moningate mudigiesindajate to6ilesannete hulka ei

kuulu turundusmaterjalide paigutamine, turunduse planeerimine ja turundusurituste labiviimine.

Uuringutulemuste pohjal tehti jareldusi ja esitati ettepanekuid Sihtasutus Kutsekojale. Loput6d eesmark

ja sellele pistitatud tGlesanded on taidetud.
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SUMMARY

The topic of this thesis is the Compliance of the work of a sales representative with the professional
standard. The thesis consists of 53 pages illustrated by five tables and six drawings. The thesis is based

on 36 sources, 12 of which are in English.

The role of sales representatives has changed over time, in the past they were understood as intrusive
people who tried to sell their products or services in an aggressive form. In modern times, people engaged
in sales work are taught various sales techniques, e.g., how to win the attention of the customer, refute
any objections of the customer and thereby successfully complete the sale. People are well-prepared and
enthusiastic. There are always a lot of job offers in the sales category because people are not permanent
in this field and after a while the job is exhausted. The goals of the work are being met faster than
expected and other areas of the company are unable to cope with the increased workload. As of March 14,
CV Keskus has 1105 job offers in the sales category. Accordingly, there is always a large number of job
offers in the sales as people do not stay in one area endlessly, and after a certain period of time the work

is exhausted.

The thesis is designed to analyse the compliance of sales representative’s work with the professional
standard of the company under study, aiming to update level 5 professional standard of sales
representative. To achieve the purpose, the following tasks were set:
e identify the competences and duties of sales representative based on theoretical starting points,
the professional standard and draw up a methodology for conducting an empirical study;
e map the duties and necessary competencies of a sales representative in different companies and
compare them with the professional standard;
e draw conclusions and submit proposals to the SA Kutsekoda for updating the professional
standard of a sales representative on a basis of the results of the study.

The survey was conducted in five different companies, with two retail and wholesale companies, two
manufacturing companies and one wholesale company dealing with agricultural machinery, equipment
and accessories. The thesis was prepared using a deductive approach. The author used quantitative
method to collect the survey data, and a questionnaire survey was applied as a data collection tool. The

questionnaire was determined by the sales representative professional standard, level 5 of. During the
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data analysis the mean values (m), the standard deviation (SD) and the coefficient of variation (V) for
each block and claim were found. The final sampling was formed by 33 respondents, 27 of whom are
sales representatives by profession, four are sales managers, one is a sales agent, and one is a sales

promoter.

Based on the results of the research, it can be concluded that sales representatives, regardless of their job
title, predominantly do not organize or conduct marketing events, but are involved in the preparation of
a marketing plan. Consequently, the author of the work proposes to consider reviewing the operational
indicators characterizing marketing activities with the aim to bring the professional standard in line with
reality. The performance indicator should be adjusted, which is the conduct of marketing events, i.e. the
sales representative organizes and/or conducts various marketing events according to the marketing plan
of the company. For the above-mentioned performance indicator, consider replacing it in the following
wording: the sales representative participates in the preparation of the marketing plan. In addition to
carrying out marketing activities, sales representatives pay less and less attention to professional
legislation or the use of e-commerce and online marketing opportunities. For such activities, there is a
separate person in the company, whose daily duties include those tasks. Therefore, the author of the work

makes a proposal to consider removing both skills from the professional standard.

The results of the research demonstrated that sales, meeting sales targets and performance indicators
characterising analysis of sales results, correspond to the current sales representative professional
standard, level 5. The first three operational indicators are sales process, increasing / maintaining market
share and ensuring the efficiency of the sales process — have received an equivalent rating from sales
representatives, i.e. their ranking is exactly the same. Consequently, the author does not propose to
consider reviewing the operational indicators characterizing sales, meeting sales targets or analysis of
sales results. The creation and management of the customer base, the overall ratings of which were high
by sales representatives, also received very positive assessments. The high evaluation of the operational
indicators characterising the creation and management of the customer base indicates a strong proportion

of the actual duties of the sales representatives.

Based on the results of the study conclusions were drawn, and proposals were submitted to the SA

Kutsekoda. The purpose of the thesis and the tasks set therein are fulfilled.
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Lisa 1. Kutsestandard

Kutsenimetus Eesti kvalifikatsiooniraamistiku
(EKR) tase
Miiligiesindaja, tase 5 5
A-05a
KUTSEKIRJELDUS

A1 Tod kirjeldus

Miigiesindaja t60 eesmirgiks on esindada tootjaid, teenusepakkujaid, jae- ja hulgimiijaid suhtluses nii ari-
kui eraklientidega, toodata ja teanusta tutvustamiseks ning kasumlikuks miilgiks olemasolavatele kui ka uutala
klientidela, et tagada esindatava ettevitie rieesmarkide tditmine ja lojaalne kliendibaas. Milgiesindaja 1ods
vajalikud omadused on iseseisvus, otsustusvdime, paindlikkus ja loovus, et tegutseda ja vatia vasiu otsuseid
talle antud vastutusala ja volituste piires ning ettevtts Srisesmarke arvestavalt. Milgiesindaja on olulisaks
infovahendajaks klientide ja esindatava attevitte vahel. Milgiesindajal on head suhtlemis-, labirdakimis- ja aja
planeerimisoskused, ta on teenindusvalmis ja ta on orfenteeritud klientide vajaduste rahuldamisele ja probleemide
lahendamisels. Measkonnajuhina juhendab kaastdbtajaid ja osaliselt vastutab nende viljadpetamise eest ning
osaleb tulemusikult meeskondade t60s.

A2 Tobosad

A.2.1 Kliendibaasi boomine ja haldamine

A.2.2 Turundustegevuste ldbiviimine

A.23 Miigitegevuse planeerimine ja juhtiming

A2 4 Milk, milgieesmirkide tditmine ja midgitulemuste anallis

A.3 Kutsealane ettevalmistus

Milgiesindaja, tase 5 kutsel on ndutav vihamalt keskharidus. Mblgiesindajaks saab 8ppida kutsedppeasutuses ja
tGdkohal.

A4 Enamlevinud ametinimetused
Miiligiesindaja, kliendihaldur, midgijuht, midgiagent, milgiedendaja, milgiassistent.
A6 Tulevikuoskused

Kaswvav tdhtsus on digioskustel, probleamide lahendamisal, kriitiisel matemisel, loovusel, algatusvaimel, inimeste
juhendamisel, koostidoskusel, emotsionaalsel intelligentsusal, otsusekindlusel ja julgusel, teenindusvalmidusel,
ldbirddkimiste oskusel ning kognitiivsel paindiikkusel.

B-osa
KOMPETENTSUSNOUDED

B.1 Kutse struktuur
Kutse taotlemisel tuleb tGendada kbik kompetentsid,

B.2 Miigiesindaja, tase 5 Gldoskused

Tegevusnditajad:
1) jrgib drieatika pohimdtieid ja kiienditeeninduse head tava;

46



2) suhtieb lugupidaval ja korrekisel moel;

3) esineb ja esitleb asjatundlikult ja enesekindlalt;

4) korraldab oma t66d kasutades ajajuhtimise pohimotteid;

5) motiveerib iseennast ja meeskonda ning suunab Uhistele eesmarkidele likumisele;

6) kasutab oma td6s valdkonda reguleerivaid digusakte;

7) moistab kultuuride mitmekesisust;

8) kaitub keskkonna- ja terviseteadlikult ning jargib turvanduded;

9) kasutab oma tdds riigikeelt tasemel B2 ning vahemalt Uhte voorkeelt tasemel B1 ja teist voorkeelt tasemel A2 (vt
lisa 1 Keelte oskustasemete kirjeldused);

10) kasutab todalaselt arvutit algaja kasutaja tasemel ja jargmisi digioskusi: sisulcome ja probleemitahendus;
iseseisva kasutaja tasemel: ohutus, infotddtlemine ja kommunikatsioon (vt lisa 2 Digipadevuste
enesehindamisskaala);

11) kasutab e-kaubanduse ja veebiturunduse voimalusi;

12) kasutab erinevaid midgi- ja kaubandustegevusega seotud tarkvarasid,

B.3 Kompetentsid

B.3.1 Kliendibaasi loomine ja haldamine |EKR tase 5

Tegevusnaitajad:

1. Uute miiligikanalite/milgivoimaluste leidmine: selgitab vélja uued midgivoimalused ja -kanalid.

2. Kliendibaasi loomine ja laiendamine: loob kliendikontakti ja leiab uusi kliente ning haldab olemasolevat

3. Kliendisuhete oskuslik juhtimine ja arendamine: loob hea kliendisuhte ning séilitab ja arendab seda.

4. Labiraakimiste pidamine: peab labiradkimisi erinevate huvigruppidega voi osapooltega ja aitab leida sobivaimaid
lahendusi kliendi vajadustest ja ettevotte voimalustest lahtuvalt.

5. Dokumentatsiooni haldamine: teostab lepingutega ja muu kliendihaldusdokumentatsiooniga seotud tegevusi.

B.3.2 Turundustegevuste labiviimine |EKR tase 5

Tegevusnaitajad:

1. Turu olukorra ja vajaduste analilis: jalgib turusituatsiooni ja kogub informatsiooni ning vordleb seda ettevitte
vajadustega.

2. Suunatud turunduse planeerimine: kavandab turundustegevusi vastavalt turusituatsioonile ja/voi ettevotte
turundusplaanile.

3. Turundusmaterjalide paigutamine: leiab koostds kliendiga sobivaimad viljundid turundusmaterjalide
eksponeerimiseks ja levitamiseks.

4. Kaupade/ teenuste tutvustamine: tunneb pohjalikult toodet ja tutvustab asjatundlikult pakutavat kaupa/teenust.
5. Turundusdrituste ldbiviimine: korraldab ja/véi viib 1abi erinevaid turundusiritusi vastavalt ettevotte
turundusplaanile.

6. Tootearendus protsessides osalemine: teeb ettepanekuid tootearenduseks ja/vi sortimendi kujundamiseks
ldhtuvalt turuvajadustest.

B.3.3 iaoo;iiw plmm li luhmnll;o [ékﬁ tase 5

Tegevusnditajad:
1. Mildgieesmarkide plstitamine: jdrgib ettevotte seatud milgieesmdrke ja suunab oma tegevused nende
tdideviimiseks.

2. Midgitegevuste organiseerimine ja tééjaotuse korraldamine: planeerib milgitegevusi siisteemselt ja tulemuslikult.

3. Milgivaldkonna jooksvate probleemide lahendamine: lahendab oskuslikult ette tulevaid probleeme.

4. Ressursside ja kaubavarude planeerimine: hindab ressursside ja varude olemasolu ja planeerib nende kasutamist
ning arvestab ettevotie logistikakokkuleppeid.

5. Kaubakategooria juhtimine: kasutab kaubakategooria juhtimise pohimétteid oma 168s.

6. Sortimendi ja kampaaniate planeerimine: kujundab kaupade/teenuste sortimenti ja/voi teeb ettepanekuid
sortimendi muutmiseks ning kampaaniate korraldamiseks arvestades midgitulemusi ja turusituatsiooni,

7. Hinna kujundamine: kujundab hinda kasutades sobivaid hinnakujunduse meetodeid ja arvestades ettevotte
pohimbtieid.

8. Mitmesuunalise infovahetuse tagamine: tagab osapooltele tdese ja pdevakohase informatsiooni vahendamise.
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B.3.4 Miik, muugieesmarkide taitmine ja muigitulemuste analuus !EKR tase 5

Tegevusnaitajad:

1. Midgiprotsessi ldbiviimine: viib Iabi erinevaid milgitegevusi kasutades sobivaid mudgitehnikaid.

2. Turuosa kasvatamine/sdilitamine: tagab olemasoleva turuosa sdilimise ja suurendab ettevotte osakaalu turul.

3. Midgiprotsessi efektiivsuse tagamine: tagab oma tegevustega tulemusliku midgitehingu toimumise parimal
voimalikul moel.

4. Midgitulemuste ja seatud eesmarkide taitmise anallls: analllsib milgitulemusi ja seatud eesmarkide taitmist.
5. Midgiaruandluse tagamine: tagab osapooltele vajaduspohise aruandiuse.

6. Midgijargne jrelteenindus ja ndustamine: korraldab midgijargse klientide teeninduse ja ndustamise.

C-osa
ULDTEAVE JA LISAD

C.1 Teave kutsestandardi koostamise ja kinnitamise kohta ning viide ametite klassifikaatorile

1. Kutsestandardi tahis kutseregistris 0&2808202(}(5!&

2. Kutsestandardi koostajad Anu Eha, Elisa Eesti AS
Diana Eller, Tartu Kutsehariduskeskus
Marika Merilai, Kaubanduse Kutseeksamikeskus
Taimi Ojasoo, Charlot OU
Marek Pihlak, OU Estover
Riina Tenno, Tallinna Tédstushariduskeskus
Sigrid Oige, AS Infotark

3. Kutsestandardi kinnitaja Teeninduse Kutsendukogu

4. Kutsendukogu otsuse number 23

5. Kutsendukogu otsuse kuupdev 28.08.2020

6. Kutsestandard kehtib kuni 27.08.2025

7. Kutsestandardi versiooni number 5

8. Viide Ametite Klassifikaatorile (ISCO 08) 3322 Milgiesindajad

9. Viide Euroopa kvalfikatsiooniraamistiuie (EQF) |5

C.2 Kutsenimetus voorkeeles

Inglise keeles Sales Representative, EstQF Level 5

Soome keeles myyntiedustaja

Vene keeles TOPrOBLIR NpeACTasuTeNb

C.3 Lisad
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Lisa 2. KUsimustik mutgiesindajatele

Hea vastaja,

Olen Tallinna Tehnikakdrgkooli Glidpilane ja poordun Teie poole palvega osaleda minu 16put66 raames
tehtavas uuringus selgitamaks valja mutgiesindaja ametikohal to0tavate t0otajate t60 sisu erinevates
ettevotetes, et luua sisend miuugiesindaja kutsestandardi ajakohastamiseks. Kisimustikule vastamine

vOtab aega 5 minutit. Vastamine on anoniiimne ja vastuseid kasutatakse tUksnes Uldistatult.

Ettevotte nimi, kus Te tootate

Peamine suhtluskeel klientidega, vBimalik valida mitu vastuse varianti.

e FEesti,
e Vene,
e Inglise,

e Muu, palun tapsusta!

Peamised tegevusnditajad midgiesindaja toos.
Hinnake miiugiesindaja to0ga seonduvaid tegevusnéitajaid skaalal 1-5-ni, maaratledes, mil maaral tks
v0i teine naitaja seondub teie ametikohaga. Seega 1 téhendab, et ei seondu Uldse, 2- pigem ei seondu, 3-

vaga vahesel maaral seondub, 4- pigem seondub, 5- seondub taielikult

Jargib arieetika pdhimdtteid ja klienditeeninduse head tava 11 2] 3/ 4]5
Suhtleb lugupidaval ja korrektsel moel 11 2| 3| 4] 5
Esineb ja esitleb asjatundlikult ja enesekindlalt 1123/ 4]5
Korraldab oma t66d kasutades ajajuhtimise péhimdtteid 11 2| 3| 4] 5
Motiveerib iseennast ja meeskonda ning suunab Uhistele eesmérkidele 11 2| 3| 4|5
liikumisele

Kasutab oma t66s valdkonda reguleerivaid 6igusakte 11 2| 3| 4] 5
Madistab kultuuride mitmekesisust 112 3[4]5
Kéitub keskkonna- ja terviseteadlikult ning jargib turvandudeid 11 2] 3| 4] 5
Kasutab oma t606s riigikeelt tasemel B2 ning vahemalt tihte vdorkeelt 11 2| 3| 4|5
tasemel B1 ja teist voorkeelt tasemel A2

Kasutab tddalaselt arvutit algaja kasutaja tasemel ning jargmisi digioskusi: 11 2| 3| 4|5
sisuloome ja probleemilahendus; iseseisva kasutaja tasemel: ohutus,

infotootlemine ja kommunikatsioon

Kasutab e-kaubanduse ja veebiturunduse véimalusi 11 2] 3| 4] 5
Kasutab erinevaid miigi- ja kaubandustegevusega seotud tarkvarasid 11 2] 3| 4| 5
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Kliendibaasi loomise ja haldamisega seotud tegevused.

Hinnake mdigiesindaja td6ga seonduvaid tegevusnaitajaid skaalal 1-5-ni, maaratledes, mil méaral uks

v0i teine naitaja seondub teie ametikohaga. Seega 1 téhendab, et ei seondu Gldse, 2- pigem ei seondu, 3-

vaga vahesel maaral seondub, 4- pigem seondub, 5- seondub taielikult

Uute madgikanalite/midgivdimaluste leidmine: selgitab vélja uued
miugivdimalused ja -kanalid.

Kliendibaasi loomine ja laiendamine: loob kliendikontakti ja leiab uusi kliente
ning haldab olamsolevat kliendibaasi.

Kliendisuhete oskuslik juhtimine ja arendamine: loob hea kliendisuhte ning
séilitab ja arendab seda.

Labiraékimiste pidamine: peab Iabiraakimisi erinevate huvigruppidega voi
osapooltega ja aitab leida sobivaimaid lahendusi kliendi vajadustest ja
ettevOtte vOimalustest I&htuvalt.

Dokumentatsiooni haldamine: teostab lepingutega ja muu
kliendihaldusdokumentatsiooniga seotud tegevusi.

Turundustegevuste labiviimisega seotud tegevused.

Hinnake milgiesindaja tddga seonduvaid tegevusnéitajaid skaalal 1-5-ni, madratledes, mil méaaral Uks

v0i teine naitaja seondub teie ametikohaga. Seega 1 téhendab, et ei seondu Uldse, 2- pigem ei seondu, 3-

vaga vahesel maaral seondub, 4- pigem seondub, 5- seondub taielikult

Turu olukorra ja vajaduste analiius: jélgib turusituatsiooni ja kogub
informatsiooni ning vordleb seda ettevdtte vajadustega.

Suunatud turunduse planeerimine: kavandab turundustegevusi vastavalt
turusituatsioonile ja/vdi ettevotte turundusplaanile.

Turundusmaterjalide paigutamine: leiab koostdds kliendiga sobivaimad
valjundid turundusmaterjalide eksponeerimiseks ja levitamiseks.

Kaupade/ teenuste tutvustamine: tunneb péhjalikult toodet ja tutvustab
asjatundlikult pakutavat kaupa/ teenust.

Turundusdrituste labiviimine: korraldamine ja/vi viib 1abi erinevaid
turundusiritusi vastavalt ettevotte turundusplaanile.

Tootearendus protsessides osalemine: teeb ettepanekuid tootearenduseks
ja/vdi sortimendi kujundamiseks lahtuvalt turuvajadusest.
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Mudgitegevuse planeerimise ja juhtimisega seotud tegevused.

Hinnake mdigiesindaja td6ga seonduvaid tegevusnaitajaid skaalal 1-5-ni, maaratledes, mil méaral uks

v0i teine naitaja seondub teie ametikohaga. Seega 1 téhendab, et ei seondu Gldse, 2- pigem ei seondu, 3-

vaga vahesel maaral seondub, 4- pigem seondub, 5- seondub taielikult.

Miugieesmarkide plstitamine: jargib ettevotte seatud mutgieesmarke ja
suunab oma tegevused nende téideviimiseks.

Miugitegevuste organiseerimine ja tojaotuse korraldamine: planeerib
muugitegevusi susteemselt ja tulemuslikult.

Mutgivaldkonna jooksvate probleemide lahendamine: lahendab oskuslikult
ette tulevaid probleeme.

Ressursside ja kaubavarude planeerimine: hindab ressursside ja varude
olemasolu ja planeerib nende kasutamist ning arvestab ettevotte
logistikakokkuleppeid.

Kaubakategooria juhtimine: kasutab kaubakategooria juhtimise pohimotteid
oma toos.

Sortimendi ja kampaaniate planeerimine: kujundab kaupade/teenuste
sortimenti ja/vOi teeb ettepanekuid sortimendi muutmiseks ning kampaaniate
korraldamiseks arvestades mudgitulemusi ja turusituatsiooni.

Hinna kujundamine: kujundab hinda kasutades sobivaid hinnakujunduse
meetoteid ja arvestades ettevotte pohimotteid.

Mitmesuunalise infovahetuse tagamine: tagab osapooltele tdese ja
paevakohase informatsiooni vahendamise.

Mudgi, maugieesmarkide taitmise ja mutgitulemuste analtilisiga seotud tegevused.

Hinnake mdutgiesindaja td6ga seonduvaid tegevusnaitajaid skaalal 1-5-ni, méaaratledes, mil maaral uks

v0i teine naitaja seondub teie ametikohaga. Seega 1 téhendab, et ei seondu Uldse, 2- pigem ei seondu, 3-

vaga vahesel maaral seondub, 4- pigem seondub, 5- seondub taielikult

Mutigiprotsessi labiviimine: viib 1abi erinevaid mudgitegevusi kasutades
sobivaid miugitehnikaid.

Turuosa kasvatamine/séilitamine: tagab olemasoleva turuosa séilimise ja
suurendab ettevdtte osakaalu turul.

Miugiprotsessi efektiivsuse tagamine: tagab oma tegevustega tulemusliku
mudgitehingu toimumise parimal vdimalikul moel.

Muligitulemuste ja seatud eesmarkide taitmise analtius: analutsib
mudgitulemusi ja seatud eesmarkide taitmist.

Miugiaruandluse tagamine: tagab osapooltele vajaduspdhise aruandluse.

Midgijargne jarelteenindus ja ndustamine: korraldab muugijargse klientide
teeninduse ja nGustamise.
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Mida kasutate kliendiga suhtlemiseks/kohtumiseks igapéevaselt (mitmed voimalikud vastused):
e arvutit,
e tahvelarvutit,
e telefoni,
e ametiautot,

e erinevad arvutiprogrammid, palun tépsusta.

Teie ametinimetus:
e mulgiesindaja,
e kliendihaldur,
e mulgijuht,
e milgiagent,
e muilgiedendaja,
e milgiassistent,

e muu, nimetage.

Teie toostaaz miiiigiesindaja ametikohal:

e kuni aasta,
e 1-3 aastat,
e A4-7 aastat,

e 8-11 aastat,

e 12 jarohkem aastat.

Teie ettevotte tegutsemisvaldkond:
e pobllumajandus,
e jae- ja hulgimuik,
e toitlustus,
e tootmine,
o elektroonika,
e ehitusvaldkond

o muu, palun tAPSUSTA........ceverireririierieee



Kaks peamist omadust mis Teie arvates peaks edukal mutgiesindajal olema?
Palun sisesta.

Téanan vastamast!
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