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LUHIKOKKUVOTE

Kreeka filosoof Heraclitus on 6elnud: ,,Ainus piisiv asi on muutumine®. Muutumine
rahvusvahelises édritegevuses on véltimatu. Ettevotted peavad kohanduma muutunud keskkonnaga
jarjest kiiremini. Iga jérgnev generatsioon ning tehnoloogia areng muudab tookultuuri ja

organisatsiooni protsesse agiilsemaks ja individuaalsemaks.

L3putdo teoreetilises osas vaatleb autor peamiselt John P. Kotteri ja Kurt Lewini teooriaid. Eesti
ettevotete ndidetega tdiendavad teooriat Ruth Alas ja Monika Pramann Salu. Kokku on viiteid

kasutatud allikatele rohkem kui paarkiimmend.

Uurimisprobleemi ldhtekohaks on autori poolt valitud rahvusvahelise telekommunikatsiooni
suurettevotte soov kasvatada kliendikohtumiste ja miiligivdimaluste arvu ning tdsta
operatiivkiisimuste reageerimise ning esimese kontakti aega. Eesmérgi saavutamiseks muudetakse

suurkliendihalduse tegevuspohimotteid mille tulemusena tekkis juurde teenuste halduri roll.

Organisatsiooni tegevuspdhimdtete imberkujundamise protsessis osaleb autor vaatleja ning
taideviija rollis. Autori ettepanekul lisatakse poolaasta kliendi rahulolu uuringusse kiisimused aset
leidnud muudatuse ning kliendi-ja teenuste halduri rolli kohta. Kasutades kvantitatiivset meetodit
ja t-testi arvutusi selgub, et teenuste halduri rolli lisandumine on ennast digustanud. Muudatuse
onnestumise hindamiseks organisatsiooni sees kasutab autor kvalitatiivset meetodit ja viib ldbi
kiimme intervjuud. Todtajad annavad tagasisidet, et muudatus tervikuna on onnestunud, kuid
muudatuste tihedus ja organisatsiooni kurnatus on korged. Autori ettepanek jargmiste sammude
osas tugineb John P. Kotteri teoorial ja soovitab - enne muudatuse 16ppenuks lugemist, korrata
kommunikatsiooni ettevotte siseselt ja  viliselt, suurkliendihalduse organisatsiooni
tegevuspohimotete muudatuse kohta ning korrata samas formaadis rahulolu uuringut. To6tajatele

tuleb anda sonum, mis tdhistab konkreetse muudatuse 16ppu.

Ettevdte on saavutamas endale seatud eesmérgid. Kliendikohtumiste arv on kasvanud 11 kuuga

14% ja miitigivdimaluste arv 26%.



SISSEJUHATUS

Muudatuste juhtimine kaasaegsetes organisatsioonides on véljakutseks organisatsioonidele
tervikuna - omanikele, juhtidele, to6tajatele kui ka klientidele. Muutused drikeskkonnas globaalsel
tasandil, tehnoloogia areng, iiha suurenev konkurents koos survega muuta juhtimine efektiivseks
on ettevotted seadnud véljakutsete ette: kuidas piiratud ressursside tingimustes siilitada ning

kasvatada ettevotete kasumlikkust, tdita seatud eesmérgid ja olla jatkuvalt konkurentsivoimeline.

Muutuvate tingimuste taustal on ettevotete konkurentsivoime sdilimine tekitanud vajaduse iiha
rohkem keskenduda efektiivsemale ning kliendikesksemale juhtimisele, mis seab juhtide ette
véaltimatu vajaduse leida vOimalusi organisatsioonide struktuuride iimberkujundamiseks.
Igasugune muudatus on alati teatud osale organisatsioonist ebamugav, samas véltimatu tegevus.
Muudatuste juhtimise konfliktsus juht vs to6taja, organisatsioon vs kliendid on probleemideks,
millede ennetamine ning oskuslik juhtimine on omamoodi lakmuspaberiks juhtide voimekusele.

Struktureerimise kdigus otsustas Telia Eesti AS 1édbi viia hulgaliselt erinevaid sisemisi muudatusi.
Uheks olulisemaks muudatuseks oli suurkliendihalduse sees sisuline struktuuri ja to6jaotuse

umberkorraldamine.

Peamiseks probleemiks oli tekkinud peale ettevotete tihinemist kliendihalduri iilekoormus, kus
kliendihalduri iilesandeks oli kogu info— ja telekommunikatsiooni valdkonna teenuste miiligi eest
vastutamine ning teenindamine. Kliendihaldurid tegelesid peamise osa t00 ajast
operatiivkiisimuste lahendamisega. Kliendikohtumiste arv ning kliendikohtumistest tulenevate
uute miiligivoimaluste hulk ei olnud piisav, et ettevitte eesmérke tdita. Samuti oli tekkimas
olukord, kus teatud perioodidel ei suutnud haldurid kliendi pé6rdumistele enam kokkulepitud aja
jooksul reageerida. Telia Eesti seadis eesmargiks nimetatud muutustega saavutada:

- kliendikohtumiste arvu kasv aastas 10%;

- miitigivoimaluste arvu kasv aastas 15%;

- operatiivkiisimuste efektiive lahendamine — reageerimisaeg ja kommunikatsioon.



Loputod praktiline osa keskendub Telia Eesti suurkliendiosakonna muudatuste analiiiisile ja
saavutatud tulemuste hindamisele vastu tunnustatud teooriaid.

L3putdod eesmargiks on hinnata organisatsiooni protsessi timberkujundamise m&ju suurkliendi-
halduse iiksuses ning eesmarkide tditmist 1dbi jairgmiste moodikute:

- kliendi rahulolu seisukohast;

- tootaja rahulolu seisukohast;

ettevotte seisukohast.

Loputdo eesmargi tiitmiseks piistitati jirgmised uurimisiilesanded:

- anda iilevaade kaasaegsetest muudatuste juhtimise teooriatest, keskendudes John P. Kotteri
ja Kurt Lewini juhtimise teooriatele;

- hinnata muudatuste juhtimise vajalikkust ning kitsakohti;

- anda iilevaade Telia Eesti AS struktuurimuudatuse olemusest;

- viia lébi kvalitatiivne uuring Telia suurkliendihalduse liksuse tootajate seas;

- hinnata muudatuse tulemuslikkust 14bi kvantitatiivse kliendirahulolu uuringu.

Loputdd on koostatud kahes peatiikis. Esimeses peatiikis annab autor iilevaate muudatuste
juhtimise teooriatest. Teises peatiikis annab autor {ilevaate organisatsioonist ning toimunud
tegevuspohimotete timberkujundamisest. Lisaks sisaldab t66 teine osa empiirilist uurimust,
uurimuse tulemusi, jéreldusi ning ettepanekuid, vastavalt t60s kasitletud teooriatele. Loputoo
tugineb John P. Kotteri 8-tasandilise muutuste ldbiviimise raamistikteooriale. Loputdd uurimis- ja
analiilisimeetoditeks on kvalitatiivne uuring, intervjuud suurkliendihalduse todtajatega ning
kvantitatiivne uuring, rahulolukiisitlus Telia suurkliendihalduses olevate klientidega.
Kvantitatiivses uuringus kasutab autor t-testi analiiisi ning uurib korrelatsioonanaliiiisi, mille
alginfo périneb Telias kasutusel olevast analiilisi keskkonnast Satmetrix. Kvalitatiivse kiisitluse
ehk intervjuu analiitisimiseks kasutab autor enda poolt koostatud valgusfoori loogikat, mis on

tdpsemalt lahti kirjutatud t60 teises osas.

Autor avaldab tanu suurkliendihalduse iiksuse juhile, kes Kinnitas kiisitlustes esitatavate kiisimuste
asjakohasuse ja kliendikogemuse valdkonnajuhti, kes aitas autoril lahti motestada kiisimuste

arusaadavuse. Samuti avaldab autor tdnu uuringus osalenud Telia kaastootajatele ning klientidele.



1. MUUDATUSTE JUHTIMISE TEOORIAD JOHN P. KOTTERI
JA KURT LEWINI KASITLUSES

1.1. Muudatuste juhtimise planeerimine organisatsioonis

Muudatuste planeerimisel ja juhtimisel on palju informatsiooni, nduandeid, toetust, vahel ka
vastasseisu. Teooriate véljamotlejad on tuginenud (tavaliselt sdltuvalt nende taustast)
psithholoogiale, sotsioloogiale, majandusteadusele, inseneriteadusele jne. TAnapédeval pole olemas
universaalset ldhenemist muutustele ja muutuste juhtimisele, mis oleks praktikas olnud edukas.
Aasta — aastalt on konkurents ja globaliseerumine tihenenud, mis omakorda on ndudnud
organisatsioonidel ennast liikkama mugavusstoonist vélja, pidevasse muutusesse, sest vastasel
korral tekivad peagi kiisimused jéitkusuutlikkuse ja konkurentsivdimelisuse osas. Kui
kuuekiimnendatel oli drimaastikul levinud hoiak, et to6tavat asja pole motet parandama hakata,
siis tdnapéeva kiiresti arenevas lihiskonnas peavad olema organisatsioonid pidevas muutumises,
tagamaks konkurentsivoime. Globaliseerumine, kiire tehnoloogia areng, iilemaailmne majanduse
integreerumine ja kohaliku majanduse kiipsus arenenud riikides on viinud meid kiiresse muutuste

ajastusse (Kotter 1996, 18).

Saavutamaks 21. sajandil konkurentsieelist, tuleb loobuda reageerivatest hoiakutest ja alustada
ennetavate tegevustega. See tihendab, et organisatsiooni litkkmed peavad omandama uued oskused,
hoiakud ja muutma kiitumisviise. Erinevad autorid on iiksmeelel, et organisatsioon on isedppiv
alles siis, kui iga indiviid organisatsioonis on vdimeline muutuma ning andma oma uued teadmised

organisatsiooni sisse (Alas, Pramann, Salu 2005, 41).

Muutuste juhtimise planeerimine on edukate muudatuste lahutamatu osa. Seda ei toeta ainult {iks

inimene voi rithm. See eeldab koost6od kogu muudatuse protsessi jooksul (Schuster 2016).

Muudatus ettevottes voi iga indiviidi enda juures tdhendab millegi uue 6ppimist ja omandamist,

kuid lisaks uue teadmise omandamisele tuleb osata ka uue teadmisega kohaneda ja vdtta



kasutusele. Just viimane on paljudel juhtudel vdga suur véljakutse. Teadlik tegevus ja uue
juurutamine on raske ja acgandudev tegevus, mis vajab jarjepidevust (Cameron 2009, 14). Joonisel

1 on kujutletud muudatuse kdverat, kuidas muudatus mojutab ajas tulemuslikkust.

Tulemuslikkus

Aeg

Joonis 1. Tulemuslikkuse kdver muudatuse protsessis
Allikas: Cameron (2009, 15)

Muudatusi voib iildisemalt defineerida planeeritud voi planeerimata tegevust mingitele joudude
survele. Surved vdivad olla pdhjustatud organisatsiooni sees vOi viljapoolt. Sisemisteks
mojuriteks saavad olla nditeks vOtmetootajate lahkumine, juhtide vahetus voi soovimatus
muutustega kaasa minna. Vilised pohjused on peamiselt turuolukord ja konkurentsisituatsioon

(Jisc ... 2006, 5).

Muudatusi on viga palju uuritud ja neid uuringuid saab liigitada peamiselt nelja kategooriasse:

- liigitus muudatuste tiilibi jargi,

- liigitus muudatuste protsessi jargi;

- liigitus muudatuste valmisoleku faktorite jargi;

- liigitus keskkonna uuringute jérgi.

Kodikides organisatsioonides on joud, mis aeg - ajalt muudatustele vastu tootavad, olgu need
kokkulepitud reeglid voi inimeste omavahelised vaikivad kokkulepped (Alas, Pramann Salu 2005,
21-22).



Muudatuste edukuse méédravad peamiselt valitud muudatuste protsess, muudatuste tiilip ja

valmisolek muudatusteks, mida nimetatakse muudatuste kolmnurkmudeliks (joonis 2).

Muudatuste protsess

Muudatuste edukus

Muudatuste tiilip Muudatusteks valmisolek

Joonis 2. Muudatuste edukust méiravad elemendid
Allikas: Alas, Pramann Salu (2005, 22)

To66 autor vaatleb peamiselt kahte muutuste mudelit. Uhe mudeli loojaks on tuntud John Paul
Kotter, Matsushita Kaubanduskooli juhataja ja professor Harvard Business Schoolis. John P.
Kotter on rahvusvaheliselt tuntud eelkdige juhtide ja muutuste teemadel (HBS ... 2017).

Teise mudeli loojaks on Kurt Lewin, Saksamaal siindinud Ameerika sotsiaalne psithholoog, kes
on tuntud inimeste kéditumise teooria osa, mis vdidab, et inimese kditumine on iiksikisiku

psithholoogiline keskkond (Britannica ... 2017).

Autori arvates pole voimalik ettevatetes 1dbi viia edukalt muudatusi, ilma planeeritud ja teadliku
juhtimiseta. Vaatamata sellele, et muutused toimuvad meie imber igapdevaselt ja voiks arvata, et
paljud muutused toimuvad justkui iseenesest, siis tegelikkus nii lihtne ei ole ja eduka muutuse
juurutamisel on vajalik selge planeerimine ja protsessi juhtumine, millesse on kaasatud ettevottes

tootavad inimesed, kasutades dra parimal viisil inimesti teadmisi ja oskusi.



Muudatuste elluviimisel on oluline vdimalikult vara kaasata protsessi nii palju inimesi kui
voimalik, sest plaan tuleb ellu viia hiljem koos nende inimestega, kes ettevottes tootavad, alates

reatdotajast, kuni tippjuhtkonnani vélja (Heathfield 2016).

Kui heita pilk iikskoik millisele organisatsiooni struktuurile voi muutusele, siis ndeme ideaalpilti
sellest, et tipus on liider, liider teeb otsuseid. Vastavalt sellele, milliseid otsuseid teeb liider, saab
tunda hiljem kogu organisatsioon. Juht kohustus on nédha suurt pilti, et kasutada &ra ettevdtte ja
turu maksimaalne potentsiaal. Liider peab ennast limbritsema meeskonnaga, kes iihist visiooni

jagab ja toetab, vastasel juhul valitseb kaos (Harford 2011,43).

Kiire muudatuste méar ei lange, pigem kasvab. John Kotteri 8-tasandiline muudatuste raamistik
on jitkusuutlik l&henemisviis, mis aitab organisatsioonidel paremini mdista, kuidas muudatusi
edukalt ellu viia. Organisatsioonilised muutused ei toimu ilma huvitatud sidusriihmade koostoota.
Koost6d loomiseks on vajalik muudatuste Kiireloomulisuse loomise esimene samm, mida

kdrgemad juhid peavad votma juhtimise ja to6tajate koostoo saavutamiseks (Tanner 2017).

John P. Kotter, kes uuris muudatuste juhtimist organisatsioonides ja kelle kirjutatud teos sai tisna
kiiresti populaarseks 1995 aastal. Paljud juhid leidsid enda jaoks vastused kiisimustele, miks nende
poolt varem labi viidud muudatused ei ole leidnud sellist efekti, nagu loodetud. Lugejad avastasid
enda jaoks 8-tasandilise muudatuste labiviimise raamistiku, mis aitasid neil hiljem muutusi

edukamalt 14bi viia.

Autori arvates on muudatuste planeerimisel ja ldbiviimisel darmiselt oluline selge ndgemus
muudatuse enda kohta, koos laibimdeldud tegevusraamistikuga, kuhu on kaasatud algusest peale

koik asjaosalised ettevotte juhtkonnast alates, kuni reatddtajani vélja.

Kui siisteem tervikuna ei muutu, sellisel juhul ei toeta ega mdjuta muutust individuaalsel tasandil,

mis omakorda valmistab ette inimesi ebadnnestumisele (Beer, Finnstrom, Scharder 2016, 54)

Moned on ennustasid iiheksakiimnendate 10pus, et restruktureerimised, iimberkorraldamised,
tthinemised, kultuuriliselt uuenduslikud projektid peagi kaovad, kuid elu on ndidanud, et see péris
nii ei ole ldinud ja seda ennustas ette ka John P. Kotter oma raamatus ,,Muudatuste juhtimine*.
Voimsad makrodkonoomilised joud avaldavad siin oma moju veel mitmeid dekaade (Kotter 1996,

3).
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Uks tuntumaid muutuste teooria loojaks on Kurt Lewin, kes 13i 3-tasandilise muudatuste mudeli.
Lewini ,,jadkuubiku mudel* ei ole tdnaseni kuhugi dra kadunud, pigem on uurijad toonud vilja
rohkem etappe, mis aitavad detailsemalt vilja tuua muudatuste erinevaid mojureid, mis aitavad
muudatusi edukamalt ellu viia voi hoopis takistavad neid (Alas, Pramann Salu 2005,31) . Kurt

Lewini ,,jadkuubiku* mudel vt. joonis 3.

lahtisulatamine muutmine kinnikiilmutamine

Joonis 3. Lewini ,jadkuubiku‘ mudel
Allikas: Alas, Pramann Salu (2005, 31)

Kurt Lewin {itleb, et organisatsioonid on diinaamilises pinges, mis tekivad muudatustele sundivate
toukejoudude ja olemasolevat sdilitada soovivate joudude vahel. Viljakujunenud muudatuste
juhtimise praktika tdlgendab seda nii, et juhtkonna iilesandeks on vastupanude mahasurumine ning

muudatusjoudude drgitamine (Trompenaars, Wooliams 2003, 134).

Kurt Lewin soovitas késitleda tldisi protsessi muudatusi. Ta tegi ettepaneku, et
organisatsioonilised muudatustel on kolm sammu. Esimene samm holmab praeguse asjade
vabastamist. See tdhendab praeguse seisundi méédratlemine, takistavate ja juhtivate joudude
tuvastamine ning soovitud 10ppseisundi kuvamine. Teine etapp on uude olukorda litkumine,
osalemise ja kaasamise kaudu. Kolmas etapp keskendub kiilmutamisele, stabiliseerides uue
olukorra, méérates poliitika, tunnustades edu ning 16puks uute standardite kehtestamine (Cameron
2009, 110-112).

1.1.1. Kurt Lewini ,jadkuubiku* mudel

Kurt Lewini mudeli eesmirk oli voimaldada protsessi ldbiviijal votta inimeste grupp ja juhtida nad

1abi kolme etapi muudatuse I0ppresultaadini. Vahel kasutavad juhid seda mudelit
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planeerimisvahendina, mitte organisatsioonilise muutuse protsessina. Uldjuhul kisitletakse
organisatsioonides toimuvaid muudatusi, kui iiksteisele jirgnevate sammude jada. Kurt Lewini

loodud ,,jadkuubiku mudel* eristab muudatuste labiviimisel kolme sammu.

Esimeses lahtisulatamise etapis, mida psiihholoog Kurt Lewin peab ka '"vabastamisetapiks",

peavad juhid aitama to6tajatel tunnistada muudatuse vajadust (HBX ... 2017).

Muudatuse esimene etapp nduab organisatsiooni ettevalmistamist ja olemasolevate kokkulepete
16hkumist. Lahtisulatamise etapi votmeks on arendada vilja kaalukas sonum, mis nditab, miks
olemasolevalt ei saa jitkata. See on kdige lihtsam raamistik, kus muudatuste lébiviija voib viidata
miiiigiarvude vihenemisele, halbadele finantstulemustele, klientide rahulolu langusele vmt. Koik
eelmainitud niitajatega saab viidata olukorrale, kus olemasolevate kokkulepetega jétkata ei saa

(Mind Tools Team ... 2017).

Tuleb luua organisatsiooni uus suunatunne. Toimub t6dtajate teavitamine, selgitamine muutuse
vajadusest. Inimesi motiveeritakse osalema ning valmistatakse ette muudatuseks. Selleks, et
organisatsiooni edukalt ette valmistada, peate alustama selle tuumikust (Alas, Pramann Salu
2005,31).

Esimene etapp on tavaliselt kdige raskem ja stressirohke. Kui organisatsioon hakkab muutma seda,
mis on toiminud pikka aega, siis 166b see organisatsiooni tasakaalust vélja. Teisest kiiljest selline
tasakaalust véljalodmine on oluline, sest siis hakatakse otsima vdimalusi, kuidas saavutada uuesti
tasakaal, mis voimaldaks liikuda organisatsioonil edasi soovitud suunas (Mind Tools Team ...
2017).

Teises, muutmise etapis vdetakse ette struktuurilised muudatused, kultuurilised muutused.
Lepitakse kokku uued hoiakud, teadmised selleks, et muudatused edukalt ellu viia. Toimub
organisatsiooni kultuuri muutus uue strateegia rakendamiseks, tootajad omandavad uusi oskusi ja
hoiakuid (Alas 2010, 73).

Kurt Lewin teadis, et muutus ei ole siindmus, vaid pigem protsess. Ta nimetas selle protsessi
iileminekuks. Uleminek on sisemine liikumine voi teekond. Nimetatud etapp on sageli kdige
raskem, sest inimesed pole kindlad voi on isegi hirmul. Inimestele tuleb anda aega méoista ja
harjuda (Connelly, 2016).
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Viimases, kinnikiilmutamise etapis, antakse hinnang muudatuse kaigus ladbiviidud
kaitumisviisidele ja tooviisidele. Sobivaks osutunud muutused formuleeritakse iiheks protsessiks.
Tanapédeval kasutatakse iitha vdhem kinnikiilmutamise etappi, pigem radgitakse toimunud

kinnistamisest ja jargmiste etappide ettevalmistamisest (Alas, Pramann Salu 2005,31).

Kinnikiilmutamise etapi raames antakse hinnang t66- ja kditumisviiside muutustele ning

kinnistatakse sobivaks protsessiks (Alas 2010, 73).

Kurt Lewini ideed on védrtuslikud, kui analiiiisida muudatuse protsessi algetappides. Antud
raamistiku mdjuala analiiiis ja arutelud algetapis ning 13ppetapis on viga kasulikud tooriistad.
Mudel kaotab oma véirtuse, kui mudeli etappidesse ldheneda mehhaaniliselt ja kolm sammu

muutuvad lihtsalt "plaaniks, rakendamiseks, iilevaatuseks" (Cameron 2009, 135).

1.1.2. John P. Kotteri 8-tasandiline muudatuste ldbiviimise raamistik

John P. Kotteri teooria esimeseks tasandiks on eesméark luua oma meeskonnaga kiireloomulisus ja

muutuse Kriitilisus. Organisatsiooni juhtkond saab astuda mitmeid samme, et luua kiireloomulisus

ja saavutada juhtide, to0tajate ja teiste huviriihmade pithendumus. Olulisteks sammudeks voivad

olla (Tanner 2017):

- naidata pithendumust muutustele, sooviga viia ellu soovitud muutus;

- halbade uudiste jagamine organisatsiooniga;

- juhtide ja tootajate regulaarne huvi tundmine klientide ja teiste sidusrithmade vastu, et nad
moistaksid oma muresid;

- andmete jagamine kogu organisatsiooni vahel, mis toetab nouet, et muudatus on vajalik.

Autori arvates ei tooda muudatuste 1dbiviimsel inimesi mugavustsoonist vélja ning ei teadvustata
selle vajadust ja kiireloomulisust. Antud juhtudel on ebadnnestumine iisna toendoline. Olukorra
kriitilisus tuleb selgelt vilja tuua ja inimesteni viia, sellisel juhul on inimesed valmis véga suure

toendosusega astuma ka omalt poolt tdiendavaid samme.

Teise tasandi peamine eesmiirk on moodustada usaldusviirne ja motiveeritud juhtriihm. Usna tihti
esineb olukordi, kus juhtkond ei suuda luua piisavalt motiveeritud ja usaldusvéérset juhtrihma
muudatuse labiviimiseks, kes suudaks astuda vastu protsessi kdigus ilmnevatele probleemidele ja

vastupanule. Olulisel kohal on juhtriihma sees iiksteise usaldamine ja padevus. Kui juhtriihm ei
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suuda koos tootada kokkulepitult, saab protsessi iisna suure tdendosusega kuulutada

ebadnnestumisele (Tanner 2017).

llma aktiivse toetuse ja meeskonnata pole suuremad muudatused kuigi edukad. Edukate
muudatuste eesotsas on tihti inimesed, kes on ka varasemalt ennast ndidanud kui toimiv meeskond.
Nendes meeskondades on viga harva koik ,,vanad olijad*, sest tihtipeale just need ,,vanad olijad*
ei ole valmis muutusteks. Uhes suures ameerika piritoluga pangas oli Claire personalidirektori
ametipositsioonil. Ta oli teadlik, et tema autoriteet ettevottes ei olnud koige tugevam. Claire
ilesandeks sai t60 kvaliteedi tdstmine. Ta pidi moodustama meeskonna ja panema paika plaani,
kuidas muutusi ellu viia, kuid kahjuks ebadnnestus. Pohjuseks oli projekti elluviimise soov
viikeses toogrupis, kus ei olnud ettevotte votmeisikuid, kuna viimased ei ndidanud iiles suurt huvi
antud projektis kaasa liiiia, leides alternatiivseid pohjuseid mitteosalemiseks. 18 kuu moddudes

antud projekt 1dks unustuste holma (Kotter 1996,6-7).

Kolmas tasand on visiooni loomise tasand. Inimesed votavad muutusi tdenéoliselt halvasti vastu
kui juhtkonna visioon muudatusest ei ole usutav voi labimdeldud. Kriitiline on organisatsioonis
visiooni loomine ja visiooni loomise eest vastutuse votmine, just organisatsiooni juhtkonnal, kes
paneb paika ettevotte litkumise suuna ja plaani. Oluline on jérjepidev ja sihikindel
kommunikatsioon visioonist ning anda inimestele aega, saamaks aru muudatuse teekonnast ja
visioonist. Visioon peab olema piisavalt lithike ja arusaadav kdikidele meeskonna liikmetele, mida

juhtkond peaks olema suuteline esitlema viie minutiga (Tanner 2017).

John P. Kotter kirjutab, et ta kiisis tikskord iihe keskmise suurusega tootmisettevotte juhilt, et
viimane kirjeldaks ettevdtte visiooni. Ta sai vastu vaevu arusaadava kolmekiimne minutilise
loengu. Juht rddkis turul ettevotete ostmisplaanidest, tootearendustest, tema definitsioonist ,,klient
on alati number {liks* ja tdiendavatest tuleviku suundadest. Siinkohal on kasulik nduanne loomaks
ja interpeteerimaks visiooni. Visioon peab olema arusaadav, piisavalt lithike ja atraktiivne (Kotter
1996,7-8).

Téanapéeval kasutatakse ettevotte visiooni tutvustamiseks ka liftikone ehk pitchimist, mille kdigus

antakse kuulajale kuuekiimne sekundiline iilevaade ettevotte visioonist, numbrilistest faktidest ja

plaanidest, mida soovitakse ellu viia (Persoonibrindi Agentuur OU ... 2017).
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Visiooni efektiivne ja digeaegne kommunikatsioon meeskonnale on ddrmiselt oluline, mis peab
toimuma John P. Kotteri teooria jirgi neljanda tasandi etapis. Efektiivne visiooni edastamine
eeldab lihtsust ja kordamist. SOnum peab olema kdigile arusaadav ja liheti mdistetav, sest vastasel
korral seatakse tisna kiiresti visioon ja muutus kahtluse alla, sest koik ei pruugi edusse uskuda ja
muutuse kasulikus igailihele personaalselt ei pruugi olla arusaadav. Teiseks peab visiooni
kommunikatsioon olema kahesuunaline. See ei ole ainult ulalt alla, vaid ka alt dles.
Organisatsiooni muudatuste algfaasis teeb kdrgem juhtkond sageli organisatsiooni
kommunikatsiooni osas suurepérast t06d, kuid seejarel loobub oma kohustustest edaspidise

suhtlemise eest (Tanner 2017).

Muudatused pole reeglina edukad, kui muudatuste kohase informatsiooni jagamine on kas viahene
vOi puudub tdielikult. Inimesed pole valmis panustama, kui neil puudub info, milline on igaiihe
tdpne roll selles, kuhu me liigume, milliste etappidena. Eksisteerib peamiselt kolm
kommunikatsiooni ebaefektiivset mudelit. Esimese mudeli puhul juhtriihm omab ise viga selget
iilevaadet ja plaani, kuhu tahetakse jouda, kuid informatsiooni jagamisel piirdutakse ainult mone
kokkuvotva ettevottesisese ringkirjaga voi kvartaalse infotunniga. Teise mudeli puhul ettevotte
juht kulutab tohutult palju tunde valmistamaks ette konesid ettevotte tootajatele, kuid enamik tema
alluvad juhid vaikivad. Visioon saab enamuse tdhelepanust, kuid info jagamise maht on jitkuvalt
ebapiisav. Kolmanda mudeli puhul valdav osa ajast kulub infokirjadele ja konedele, kuid mdned
isikud on silmnéhtavalt apaatsed uue visiooni suhtes ja oma kiiiinilise kditumisega viivad moraali

ja usu alla (Kotter 1996, 9-10).

Mudeli viienda sammuga jouavad organisatsioonid muudatuse rakendamise maailma. Nad
sisenevad rasketesse piirkondadesse, kuna saatan on alati iiksikasjades. Juhul, kui antud etapis ei
suudeta piisavat tdhelepanu portsessile tervikuna pdodrata, viga suure tdendosusega
ebadnnestutakse juba alguses. Ainult juhtkonna kommunikatsioonipiiiidlused iiksi pole piisavad,
et muuta organisatsiooni. Vajalik on jilgimine, eesmérkide piistitamine ja toetamine (Tanner
2017).

Kindel on see, et mistahes suurema muudatuse elluviimiseks on vajalik suure hulga inimeste
kaasamine ja plihendumine. Peamised takistused on iildjuhul inimeste endi peades ja suurim
véljakutse on need takistused sealt likvideerida. Inimesed peavad tegema valikud, kas uue visiooni
voi enda isiklike huvide vahel (Kotter 1996, 10-11).
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Organisatsiooni muudatuse protsessi kestel ei tohi kaotada hoogu. Tuleb tihistada viikeseid vdite
ning hoida motivatsiooni meeskonnas. Niimoodi voib kirjeldada John P. Kotteri kuuenda tasandi
etappi. Liihiajaline vdit on organisatsiooniline paranemine, mida saab rakendada 6-18 kuud. Tdhus
lithiajaline voit ei ole trikk. See on mérkimisvddrne organisatsiooniline paranemine. Liihiajaline
voit peab vastama kolmele kriteeriumile:

- peab olema iiheselt mdistetav;

- peab olema nihtav kogu organisatsiooni sees;

- peab olema selgelt seotud muudatuste jGupingutustega.

Liihiajaliste vditude genereerimine on vajalik hoo kaotamise véltimiseks ja organisatsiooni
kaasamiseks. Suuremad muutused nduavad aega, iga védiksemgi dnnestumine on oluline, et hoida

vajalikku tempot (Tanner 2017).

Ilma lithiajaliste voitude mirkamiseta ja tdhistamiseta on oht kaotada motivatsioon muutusse
tervikuna. Enamik inimesi ei ldhe 16puni kaasa, sest nad ei nide viiksemaid edusamme, oluline on
juhtide tdhelepanu. Nii monigi v3ib teha kannap6orde muutuse teekonnal ja asuda vastasseisu
(Kotter 1996, 11-12).

Juhtkonna kaasamine on samavdrd kriitiline seitsmenda tasandi etapis, nagu see oli ka varasemates
etappides. Juhtkond peab kommunikatsiooni ja meetmete kaudu hoidma kiireloomulisuse taset.
Oluline on anda juhtkonna poole pealt piisavalt ressursse, et liikuda edasi soovitud muudatuste
poole. Juhtrithm peab tithendama koost66d madalamal positsioonidel olevate juhtidega selleks, et

voidelda ettevottes tekkivate vastupanudega (Tanner 2017).

Peale mone aastast rasket t00d, kus ndhakse reaalseid tulemeid, tekib inimestel soov tdhistada
vOitu, mis on téiesti aktsepteeritav ja tervitatav, kuid siinkohal ei tohi teha suurt viga, kuulutades
tahistamisega seda, et t60 on tehtud. Muudatused kinnistuvad ettevottes tildjuhul kolm kuni
kiimme aastat, sest senikaua on nad suuremal voi vihemal médral mdjutatud ettevote seinini
toiminud harjumustest, kultuurist jne. John P. Kotter radgib, et ta on ndinud viimaste aastakiimnete
jooksul mitmeid juhtumeid, kus muudatustega seonduvad tegevused on ettevottes ellu viidud,
soovitud tulemused on justkui saavutatud, kuid siis kaob fookus saavutatu osas ja ajapikku Kipub

koik saavutatud hddbuma ning vanad harjumused tulevad tagasi (Kotter 1996, 12-14).
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Muutmine pole piisiv, kui seda ei kinnistata. Mudeli kaheksas samm on muutuse viimane samm.
Kui juhtkond on senised joupingutused heaks kiitnud, peavad nad tegema koostddd juhtrithmaga,
et aidata kinnistada muudatus:

- muudatuste toetamine, normide ja vaartuste kindlakstegemine;

- edutamise ja valikute protsessi tagamine vastavalt uutele normidele ja vaartustele;

- protsesside muutmine, et need vastaksid uutele normidele ja véirtustele;

- koolitus- ja arendustegevuste tdiendamine muutustega seotud oskuste ja padevuste tarvis;

- muuda ja korvaldada organisatsioonilisi protsesse ja menetlusi, mis muudatusi ei toeta.

Vajadusel voib organisatsiooni kultuuri muutuse ankurdamine nduda to6tajate ja juhtide vahetuse

vOi imberpaigutamise selleks, et eemaldada inimesed, kes vdivad takistada soovitu elluviimist

(Tanner 2017).

Muudatuste kinnistamine ja uue kultuuri loomine — Kinnistamise faasis on olulised peamiselt kaks
faktorit. Uheks oluliseks faktoriks on inimestele ndidata, kui oluliselt on aidanud teadlik kditumine
ja suhtumine kaasa dnnestumisele. Teine oluline faktor on see, et muudatus leiaks périselt aset,
vastavalt kokkulepitud kriteeriumitele. Kui kokkulepitud kriteeriumeid ei jalgita, siis viga suure

toendosusega soovitud tulemusi ei saavutata (Kotter 1996, 14-15).

John P. Kotteri kaheksa sammu on hea ldhtepunkt nendele, kes on huvitatud suurte voi
viikesemahuliste muutuste ldbiviimisest organisatsioonis. Mudeli rdhk paikneb kdige rohkem
varajaste sammude loomisel. Muutmist peetakse lineaarseks, mis aitab pigem eelnevalt planeeritut

eesmargini jouda, kui seda korduvalt edasi liikata (Cameron 2009,135).

1.2. Muutusi takistavad ja juhtivad joud

Ukski muudatus ei saa olla edukas ilma viiga selge ning teadliku juhtimiseta. TAnapieva teadlased
on saanud kinnitust sellele, et juhtimise teooriad on olnud ldbi aegade pidevas muutumises.
Juhtimine traditsioonilises mdistes tihendab protsessi, mis paneb toimima harmooniliselt inimesed
ja tehnoloogia, sisaldades endas planeerimist, organiseerimist, probleemilahendust, kontrolli. Uha
enam on hakatud radkima juhtimisest, kui liidri rolli vGtmisest, luues selged seoses organisatsiooni
ja inimeste vahel, luues visiooni, milline tulevik vdiks vilja ndha organisatsiooni vaates ja aidates

leida inimeste rolli selles. Liider inspireerib inimesi muutusi périselt ellu viima, vaatamata
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voimalikele takistustele. John P. Kotter toob vélja, et optimaalne juhtimisstiili imberjaotus voiks
olla 70 — 90 protsenti liidri rolli votmist ja 10 — 30 protsenti traditsioonilist juhtimist (Kotter 1996,
25-27).

Ettevotted on tinapdeval suure hulga treeningute ohvrid. Niiteks kulutavad paljud Ameerikas
tegutsevad ettevotted miljoneid todtajate koolitustesse ja haridusse. 2015 aastal investeerisid
Ameerika ettevotted ca. 356 miljardit dollarit, kuid tagasi ei saada tOotajatelt oodatud
investeeringut, sest inimesed liiguvad tagasi oma vanade harjumuste ja tdekspidamiste juurde

(Beer, Finnstrom, Scharder 2016,51)

Muudatuste elluviimisega kaasnevad alatihti juhtimisraskused, mida ilmestavad vastasseis ja
voitlus, sest tootajatele ei meeldi muutused. Inimesed vajavad stabiilsust ja kindlustunnet.
Uldjuhul leiab vaitlus aset, kui tekkinud on raske vdi keerukas olukord, mis toob kaasa vastasseisu.
Muudatuste juhtimises vdoime kohata kolme peamist elementi (joonis 4): muutus ise, pinged ja

tasakaalu kaotamine.

Tasakaalu
kaotamine

Joonis 4. Juhtimisvditluse kolm peamist elementi
Allikas: Snyder (2013)
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Igale vditlusele paneb aluse mingi muutus. Muutuse vdib ellu kutsuda, kas juht ise vdi juhile
pandud uued suunad vdi ootused. Muutus protsessina toob endaga kaasa pingeid. Pinged omakorda
tulenevad individuaalsetest ja organisatsioonilistest traditsioonidest ja piitidlustest, aga ka suhetest
ja identiteedist. Kolmas element ehk tasakaalu kaotamine ilmneb iildjuhul kahe eelneva elemendi
(muutus ise ja pinged) koostdod tulemusena. Kdige sagedamini tunneb &ra tasakaalu kaotamise
selliselt, et juhid kardavad muutust ellu viia, mis vdib olla vastumeelne mdne kohustusega

seonduvalt voi soovis seda edasi liikkata (Snyder 2013, 37-39).

Juhid, kes annavad véimu teistele, vdivad olla viga modjukad ja motiveerivad. Kui juhid kasutavad
oma vOimu, et aidata teistel suureparaseid asju ellu viia, siis kasvab tootajate motivatsioon ja
soorituse tase. Andes alluvale volituse, iitlete sisuliselt, et usaldate seda inimest. Kui inimesed
tunnevad usaldust ja votavad vastutuse tulemuste eest, saavad nad edukuse saavutamisel
tahelepanu keskpunkti (Mind Tools Team ... 2017).

Juhtimise vaatevinklist on parima tulemuse saavutamiseks vajalik olla jéarjekindel konkreetsetes
tegevustes, mida Florida riigiiilikooli psiihholoogiaprofessor Anders Ericson nimetab
,sihikindlaks harjutamiseks® ehk kuidas litkuda viis sammu soovitud muutusele ldhemale.
Jarjekindlate tegevuste osas tuleb meeles pidada jargmist (Pink 2011, 150-151):

1.  sihikindlal harjutamisel on iiks eesméark — tulemusi parandada;

2 korrake, korrake, korrake;

3 hankige pidevalt kriitilist tagasisidet;

4, keskendu halastamatult oma norkadele kohtadele;

5

valmistu vaimselt ja fiiiisiliselt pingutavaks protsessiks.

Viis, kuidas tootajad késitlevad muudatusi, on iga isiku jaoks erinev ning soltub suurest hulgast
faktoritest: sugu, vanus, isiksus, motivatsioon, senine muudatuste kogemus jne. Erinevaid inimesi,
erinevaid muudatusi ja erinevaid muudatuste faase tuleb juhtida erinevate meetoditega.

Respekteeri, toeta ja kasuta dra tootajate individuaalseid erinevusi (Pink 2011, 150-151).
Oluline on vastata positiivselt muudatustele ja tootajate reaktsioonidele. Juhi roll on aidata

tootajatel ndha muutust, kui voimalust ja juhi enda reaktsioon on tootajale sageli mudeliks, kuidas

muudatustega toime tulla.
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Tuleb meeles pidada, et kdik muudatused on erineva jouga. Seda enam, et erinevatele inimestele
mdjuvad muudatused erinevalt. Uhes tiimis vdivad olla inimesed ka erinevates muudatuste kdvera

faasides. Juhid peavad ndgema ja tunnetama olukorda ning aru saama, millal ja kuidas aidata

(Mulder 2013).

Organisatsiooniliste muudatuste teostamisel on iiks olulisemaid ja viltimatumaid tegevusi
tootajate vastuseisu lletamine. Selle moistmiseks kirjeldas Elisabeth Kubler Ross 1969 aastal
muudatuse nelja etapilise kdvera koos soovitustega juhile nende iiletamiseks (Candy 2017):

- eitus — info vastuvotmine on piiratud. Ebaselged ja abstraktsed sonumid ei joua kohale.
Muudatuste teemat vilditakse, nagu midagi polekski juhtunud. Initsiatiiv puudub, valitseb
osavdtmatus, voib esineda unustamist. Fookus on pigem detailidel. Kahtluse alla voidakse
seada ka otsustamise aluseks olnud andmete kvaliteedi voi meetodi.

Soovitus juhile — informeerimine.

- vastupanu — info on joudnud kohale. Hakkavad tekkima kiisimused ,,miks mina?“, ,,miks
praegu?“ jne. Selles faasis on kiisimus konkreetsetes inimestes ja mojus, kuidas muutus neile
mojub. Seatakse kahtluse alla otsuse mdistlikkus. Voib tekkida riindamist, vaidlemist,
sarkasmi jne. Soovitus juhile — toetamine.

- vOoimaluste otsimine — piiia moista ning otsida lahendusi tekkinud uues olukorras.
Iseloomulik on kdrge loomingulisus, mis aeg — ajalt takistab fookuse hoidmist. Uute
vOimaluste avastamine, tulevikuplaanide tegemine.

Soovitus juhile — suunamine.

- ptihendumine — olukord on kontrolli all ja enesekindlus on saavutatud. Tahetakse
elluviimisesse panustada, vdetakse vastutus. Korge sooritustahe ja eesmirkide poole
litkumine.

Soovitus juhile — julgustamine.

Inimese kéditumise muutmiseks on tarvis, et muutusi esile kutsuvad joud oleksid tugevnenud ja
takistavad joud oleksid ndrgenenud. Muutusi voivad tagant tdugata niiteks konkurentsist tulenev
surve, uute tehnoloogiate leiutamine ja juhtkonnapoolne surve. Muutusi takistavateks joududeks
on traditsiooniliselt peetud muutustele vastutdootavaid grupinorme ja rahulolu seniste
tootulemustega. Samuti on selliste joudude hulka arvatud muudatuste vajalikkuse

mittetunnetamine (Mulder 2013).
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Kurt Lewin viitel on inimesed muudatuste vastu ka sellisel juhul, kui muudatusi pole vdimalik
véltida. Vastuseisu pohjused voivad seejuures tuleneda nii indiviidist kui ka organisatsioonist.
Veel iitleb ta, et inimesed ei ole muudatuse, kui protsessi vastu, vaid selle vastu, et keegi teine
soovib muudatusi ellu viia. Pohiliselt on inimeste vastuseis muudatustele pohjustatud kartustest,

mis vOib ohustada nende vaartushinnanguid, turvalisust voi toekspidamisi (Alas 2001).
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2. MUUDATUSTE JUHTIMINE SUURKLIENDIHALDUSES
TELIA EESTI AS NAITEL

2.1. Ettevotte tutvustus

Telia Eesti AS (edaspidi: Telia) kuulub Telia Company gruppi, mis on iiks Euroopa suuremaid
telekommunikatsiooniettevotteid, mis tegutseb klientide jaoks aina enam iihtse ettevdttena ning on
esindatud 20 turul. Telia Company-l on 156 miljonit klienti, mis teeb temast suuruselt 5.
telekommunikatsiooni ettevotte Euroopas. Telia Company alustas investeeringutega Eesti
Telekomi. 1991. aastal Eesti Telekomist sai valdusfirma ning asutati kaks eraldi ettevotet, Eesti
Telefon ja EMT. 2015. aastal ostis Eesti Telekom arvutipargi renditeenust osutava ettevotte
GreenlT ning HP ériklassi toodete hoolduspartneri dri. 2015. aastal ihinesid EMT ja ELION ning

2016. aasta veebruaris ettevotte uueks nimeks sai Telia.

Telia Company omab tervikliku strateegiat kogu grupi ulatuses, kuid erinevates riikides tegutsevad
grupi ettevotted kohalikest oludest ldhtudes: ettevotteid juhivad kohalikku turgu ja klientide
vajadusi mdistvad meeskonnad, omades kohalikku juhtkonda ja arendades teenuseid vastavalt

antud turu ja klientide vajadustele.

Tanaseks on Telia suurim telekommunikatsiooni ja IT ettevote Eestis, mille peamisteks

tegevusvaldkondadeks on (Telia Eesti AS ... 2016):

1)  Mobiilsed kone- ja andmesideteenused. Telia on Eesti suurim mobiilsideteenuste pakkuja,
kelle turuosaks on 43% kogu Eesti mobiilioperaatorite seas.

2)  Fikseeritud kone- ja andmesideteenused. Telia on Eesti suurim internetiteenuse pakkuja
Eestis, omades 58% erakliendi turust ning 76% driklienditurust.

3)  Televisioon. Kaabellevi vorkudes on Telia 41% turuosaga suurim teenusepakkuja. Lisaks
sisaldab Telia digiTV keskkond rohket filmivalikut, mida on klientidel voimalik sobival
hetkel nautida. Televisiooniturul konkureerib Starmani, STV, Viasatiga.

4) IT teenused. Ettevotte turuosa arikliendisegmendis on 37%
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5) Kaubamiiiik ja finantseerimisteenus. Telia pakub tdna oma klientidele nii koju kui kontorisse
laia valikut elektroonikat ja arvuteid. Tootevalikusse kuuluvad arvutid, telerid,

mobiiltelefonid, fototehnika jne.

Telia peamiseks tegevuspiirkonnaks on Eesti, kuid klientide poolne Telia teenuste kasutamine
ulatub iile kogu maailma. Telia on jaotanud oma kliendid segmentidesse. Kliendid on jagatud
segmentidesse selleks, et saada parem iilevaade turul toimuvast, tootada klientidele vélja

vajaduspohiseid lahendusi, pakkuda segmendipohiseid soodustusi jne.

Telia kliendisegmendid:

1)  Erakliendid — Telia teenuseid kasutab ligi 280 000 peret iile Eesti ehk enam kui 65%
koikidest elektriga varustatud majapidamistest.

2)  Ari- ja votmeirikliendid — Telia teenuseid kasutab ligi 27 000 ettevdtet, mis on iile 60%
koigist Eestis tegutsevatest ettevotetest.

3)  Suurkliendid — Suurklientideks on ligi 4000 ettevotet, kelle drilised vajadused on tehniliselt
keerukamad ning vajavad eraldi tdhelepanu nii klienditeeninduse kui teenuste arendamise ja
kédideldavuse vaates.

4)  Side-cttevotjad (operaatorid) — Telia klientideks on ka telekommunikatsioonioperaatorid,

kellele pakub ettevdte erinevaid ressursitooteid nii riigisiseselt kui ka riigivéliselt.

Valdkonnas, kus Telia tdna tegutseb, valitseb vdga tihe konkurents ja toimub kiire tehnoloogiline
areng, peab ettevote ise olema muutustele avatud ja pidevalt liikuma mitte ainult trendidega kaasa,
vaid olema moneti trendidest ees. Telia soov on olla antud valdkonnas suunanéitaja ning luua oma

klientidele turvaline {ihiskond, kus igaiiks soovib olla osa sellest.

2.2. Uurimustoo eesmark

Loputod eesmérk oli hinnata organisatsiooni protsessi iimberkujundamise moju kliendihalduse
tiksuses. 2015 aastal tihinesid AS EMT ja Elion Ettevotted AS, mille tulemusena liideti ka
ettevotete suurkliendihaldus. Ettevote sai tisna peagi aru, et samal viisil, nagu suurkliendihalduses
enne ihinemist tegutseti, pole efektiivne, sest iihelt poolt on pidev omanike surve kulude

vihendamisele ja tulude kasvatamisele ning teiselt poolt vdga tihe konkurents info — ja
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telekommunikatsiooni  valdkonnas. Sooviga muutuda efektiivsemaks kliendihalduse
miiligitegevustes, plistitas ettevote suurkliendi halduse osas eesmérgid, mille osas muutust sooviti:
- kliendihaldurite aktiivsuse tdstmine — kliendikohtumised:;

- miiigivoimaluste kasv — kliendisuhe ja Kliendi drivajaduste kaardistamine;

- operatiivkiisimuste efektiive lahendamine — reageerimisaeg ja kommunikatsioon.

Selleks, et eelnimetatud muutust ellu viia, oli vajalik suurkliendihalduses sisuline té6jaotuse ja
struktuuri reorganiseerimine, milleks oli lisaks olemasolevale kliendihalduri rollile, uue toetava
teenuste haldurirolli loomine. Muudatuse kéaigus, lisaks teenuste halduri ametikoha loomisele,
loodi ka uus struktuur suurkliendihalduses, jaotati sisemiselt iimber kliendid ning samuti

klienditeenindusest tulenevad to6iilesanded.

Loputdd eesmirgiks on hinnata Telia Eesti AS-i suurkliendiosakonna struktuurimuudatuste
eesmirkide tditmist 14bi jairgmiste mdodikute:

- kliendi rahulolu seisukohast;

- tootaja rahulolu seisukohast;

- ettevOtte seisukohast.

Eesmargist ldhtuvalt piistitas t06 autor jargmised uurimisiilesanded:

- anda iilevaade kaasaegsetest muudatuste juhtimise teooriatest, keskendudes John P. Kotteri
ja K. Lewini juhtimise teooriatele;

- hinnata muudatuste juhtimise vajalikkust ning kitsakohti;

- anda tilevaade Telia Eesti AS struktuurimuudatuste olemusest;

- viia ldbi kvalitatiivne uuring Telia suurkliendihalduse liksuse tdotajate seas;

- hinnata muudatuste tulemuslikkust kvantitatiivse kliendirahulolu uuringu 1ébi.

2.3. Metoodika ja valimi tutvustus

Uurimuse ldbiviimiseks ja eesmargi tditmiseks valis autor kaks meetodit — kvantitatiivne kiisitlus

ja kvalitatiivne kiisitlus.

Kvantitatiivse uuringu labiviimiseks kasutas autor ettevottes lébiviidavat kliendisuhte ja rahulolu

uuringut, mida teostatakse kaks korda aastas — kevadel ja siigisel. Telia Eesti ASis kasutatakse
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kliendi loojaalsuse hindamiseks NPS (Net Promoter Score) metoodikat, mille loojaks on Frederick
F. Reichheld koost66s tehnoloogiaettevottega Satmetrix. Aastal 2003 avaldas Reichheld Harward
Business Review's artikli, milles kirjutas kliendi kditumist mojutavatest joududest. Reichheldi
NPS metoodika on iiles ehitatud iihele lihtsale kiisimusele: ,,Kui suure tdendosusega soovitaksite
firmat X oma sobrale voi tuttavale? Hinnangu andmiseks ja kiisimustele vastamiseks kasutatakse
skaalat O - 10. Hinnangu ,,10 puhul on soovituse tdendosus vdga suur ja hinnangu ,,0“ puhul on
mittesoovitamise tdendosus viaga suur. Reichheld tootas vilja soovitusindeksi arvutamise valemi,
mille kohaselt ta liigitas vastuste numbrilised vaartused jargmiselt (Owen, Brooks 2009, 2-4):

- 0—6 hinnang = mittesoovitajad,;

- 7 —8hinnang = passiivsed;

- 9 — 10 hinnang = soovitajad;

- soovitusindeks = soovitajad % - mittesoovitajad %.

Soovitusindeksi tulemit eraldi autor ei késitle, kuid Reichheldi poolt viljapakutud kiisimust
soovitamise toendosuse hindamiseks on kasutatud t60s korrelatsioonianaliilisis. Telia Eesti AS
kliendiuuringus kasutatava kiisimuse sonastus on jargmine: Kui téenioliselt soovitaksite meid

oma sobrale voi kolleegile?

Selleks, et saada kinnitust, kas kliendihalduse muudatus on avaldanud moju kliendi rahulolule
kliendihalduriga ja teenuste halduriga, viis autor 1dbi kaks tdiendavat analiiiisi. Esiteks teostas
autor vastanud klientide rahulolu pdhjal t-testi, et veenduda, kas kliendihalduse muudatusega
kursis olevate klientide kdrgem rahulolu hinnang on ka statistiliselt oluline voi mitte. Autor kasutas

t-testi ldbiviimiseks Microsoft Excel 2013 ja vdrdles klientide antud rahulolu vastuseid.

Teiseks vaatles autor korrelatsiooni soovitustdendosuse ning kahe erineva rahuloluhinnangu vahel;
rahulolu kliendihalduri tegevusega ja rahulolu teenuste halduri tegevusega. Korrelatsioonanaliiiisi

tulemused vottis autor Telias kasutusel olevast keskkonnast (teenusepakkuja Satmetrix).

Autor palus lisada kliendisuhte ja rahulolu uuringusse 3 kiisimust, mille eesmérk oli saada
tagasisidet kliendilt, kas ettevottes ldbiviiddud muudatuse info on joudnud klientideni ja millist
moju on avaldanud antud muudatus klientide suunal. Kiisimused, mida auto palus uuringusse
lisada, olid jirgmised:

1) 2017. aasta alguses tegime muudatuse Telia suurklientide halduses. Teie ettevotet

teenindab kaks haldurit - kliendihaldur kannab hoolt ériliste kokkulepete ja
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2)

3)

kliendisuhete eest ning teenuste haldur on abiks tellimuste ja muudatuste
vormistamistel. Kas olete sellest muudatusest teadlik? Valikvastused jah/ei.

Antud kiisimusega soovis autor teada saada, kas informatsioon on joudnud kliendini. Kuna
muudatusega seonduvalt tekkis ettevottes juurde teenuste halduri roll, siis kliendid, kes
vastasid muudatuse teadlikkuse osas eitavalt, ei saanud kiisimust teenuste halduri tegevuse
hindamise kohta, kuna enne muudatust tditis suuresti teenuste halduri rolli kliendihaldur.
Kui rahul olete kliendihalduri tegevusega? Palun vastake skaalal 0 — 10. 0 = pole iildse
rahul, 10 — viga rahul.

Kuna eelnevatel perioodidel ei ole ettevote klientide kéest otseselt kiisinud rahulolu
kliendihalduri tegevuse kohta, siis antud kiisimusega soovis autor teada saada, milline on
klientide tdnane hinnang kliendihalduri tegevuste osas ning kui tugev on seos iildisele
soovitusindeksile.

Kui rahul olete teenuste halduri tegevusega? Palun vastake skaalal 0 — 10. 0 = pole
iildse rahul, 10 — viiga rahul.

Rahulolu teenuste halduri tegevuste kohta soovis autor teada saada klientide kéest, kes olid
vastanud jaatavalt kliendihalduse muudatuse osas. Antud kiisimusega soovis autor teada
saada, kas antud muudatus on ldinud klientidele korda ning kui tugev on seos iildisele

soovitusindeksile.

Selleks, et lugejal oleks parem arusaam, kuidas on Telia médératlenud personaalse kliendihalduriga

ja teenuste halduriga hallatavad suurkliendid, toob autor vilja peamised tunnused:

suurkliendid on Telia drikliendid, kellele ettevotte on médranud personaalse kliendihalduri
ja teenuste halduri;

iga suurkliendi puhul on Telia médratlenud kliendipoolsed kontaktisikud otsustustasemete
pdhjal. Otsustustasemeid on Telia madranud kokku 4 — eelarve omanik (ettevotte omanik,
ndukogu liige), otsustaja (ettevotte tegevjuht, finantsjuht, IT direktor), mdjutaja (haldusjuht,
IT juht) ning 16ppkasutaja (raamatupidaja, IT spetsialist, administraator);

Kisitlus viidi 1dabi 2017. aasta siigisel. Autori palvel lisati kiisitlusse kiisimused Telia

suurkliendihalduses lébiviidud muudatuste kohta. Uuring viidi 1dbi elektrooniliselt, kiisimustik

saadeti klientidele e-kirja teel, milles oleva veebi lingi kaudu suunati kliendid uuringu keskkonda.

Kvalitatiivse kiisitluse teostamiseks viis autor 1dbi 10 intervjuud suurkliendihalduse tootajate

hulgas, kes osalesid reaalselt muudatuse protsessis, leidmaks, kuidas ettevottel dnnestus protsessi
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elluviimine tervikuna ja millistes etappides esines tOdtajate tagasiside pohjal puudujidke.
Intervjuud viidi 1dbi 2017. aasta siigisel, kus osales 10 tootajat, kellest 5 olid suurkliendihaldurid
ja 5 teenuste haldurit. Intervjuu ldbiviimiseks koostas autor 9 kiisimust, mille eesmérgiks oli saada
informatsiooni ettevottes labiviidud muudatuste edukuse kohta ja tagasisidet olemasolevate

protsesside parendamiseks 1dbi todtajate silmade.

Kvalitatiivse kiisitluse labiviimiseks valis autor John P. Kotteri 8-tasandilise muudatuste
labiviimise raamistiku, mis osutus autori arvates sobivaimaks, kuna antud raamistik puudutas
ettevottes labiviidud protsessi peamisi etappe koige ligildhedasemalt ja tulenes t60 teoreetilisest
osast. Kvalitatiivse kiisitluse ehk intervjuude kdigus esitas autor kiisitletavatele jargmised 9
kiisimust, mille abil soovis autor teada saada, millised tegevused olid muudatuse protsessi kdigus

olulised ja milles to6tajad ndgid vajakajaamisi.

Kvalitatiivse kiisitluse eesmirgiks oli saada vastused jargmistele kiisimustele:

1)  Tinaseks on 11 kuud muudatusest méodas. Kas Sinu arvates oli muudatus Kriitilise
tihtsusega ja muudatus oli vajalik? Palun pohjenda enda seisukohta.
Antud kiisimusega soovis autor teada saada, kas ettevottes 1dbiviidud muudatus oli vajalik
ja kuidas ndevad muutuse kriitilisust kliendihaldurid ning teenuste haldurid.

2) Uue struktuuri loomisel toimus muutus ka juhtriihmas. Kuidas méjutas antud
muudatus Sind?
Autor teada saada, kuidas ettevotte juhtkonna poolt kinnitatud juhtriihm muutuse
juhtimisega hakkama on senini saanud ja antud juhtriihma koosseis mdjutas
intervjueeritavaid ka personaalselt.

3) Kas ettevote kaasas Sind muudatuse visiooni loomisse ja kas see oli Sinu jaoks
arusaadav?
Selle kiisimusega soovis autor teada, kas ettevote kaasas tootajaid piisavalt muudatuse
planeerimise algfaasi.

4)  Kuidas kommunikeeriti muudatuse visiooni ning kui palju 16i visioon selgust ja
konteksti?
Siinkohal oli soov teada saada, kas visiooni kommunikatsioon oli piisavalt arusaadav ja
konkreetne ja kas kommunikatsiooni osas oli piisavalt tdhelepanu podratud.

5)  Millised olid peamised takistused kokku lepitud muudatuste ellu viimisel?
Muutuste kéigus tuleb ette kindlasti takistusi, millega ei ole muutuste ldbiviijad algselt

osanud arvestada. Antud kiisimuse eesmérk oligi leida need takistused.
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6)

7)

8)

9

Kui palju tihelepanu pooras ettevote muudatuste kiigus toimunud vahekokkuvotete
tegemisele ja tihistamisele?

Muutus on tervikuna pikaajaline protsess, mis vajab regulaarselt juhtimist ja kontrolli.
Kiisimusega soovis autor teada, kas ettevote podras piisavalt tdhelepanu vahekokkuvotete
tegemisele ja samuti nende tdhistamisele. Téhelepanu ja tunnustus on vajalik.

Kas Sinu meeskonnas tina raigitakse, et planeeritud muutus on toimunud v6i muutuse
protsess jitkuvalt veel kestab? Mis on muutunud?

Antud kiisimusega soovis autor leida, kas todtajate jaoks on muutus tdnaseks tunnetuslikult
toimunud voi ollakse veel muutuse faasis.

Millised tegevused tagavad Sinu hinnangul edu muudatuste ajal?

Muutus on edukalt juurutatud siis, kui muutusest on saanud ettevotte kultuuri ja tootajate
igapdevane osa. Autor soovis teada saada, kas inimesed on votnud muutuse omaks ja
kinnitanud sellega muutuse vajalikust.

Millised on Sinu ettepanekud paremaks muudatuste ldbiviimiseks?

Antud kiisimusega soovis autor teada saada, kas intervjueeritaval on moni tdiendav
ettepanek, mida peaks ettevdte arvestama edaspidistes tegevustes vOi praeguse protsessi

muutmises.

Suurkliendihalduse tiksuse juhiga vaatas autor iile kiisitluses esitatavate kiisimuste asjakohasuse

ja kliendikogemuse valdkonnajuhiga kiisimuste arusaadavuse.

2.4. Kvalitatiivse uuringu tulemused ja kokkuvote

Autor viis 1dbi intervjuu 10 tootajaga, kellest 5 todtajat osalevad suurkliendihalduri rollis ja 5

tootajat teenuste halduri rollis. Autor leppis kokku todtajatega intervjuude ajad ja selgitas, et

soovib saada tagasisidet 2017. aasta alguses aset leidnud muudatuse protsessi kohta.

Intervjuude tulemuste visualiseerimiseks kasutas autor no. valgusfoori loogikat. Kuna intervjuu

toimus vabas vormis ja kiisimusi ei hinnatud etteantud skaalal, siis pani autor paika, kuidas hiljem

vestluse tulemusi tdlgendada.
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Kiisimuste valgusfoori loogika:

Kiisimus 1: roheline — muutus oli vajalik; kollane — muutuse osas neutraalne; punane —
muutus ei olnud vajalik.

Kiisimus 2: roheline — juhtriihmas toimunud muudatustesse suhtutakse positiivselt; kollane
— ei tajutud muudatuse moju; punane — juhtriihmas toimunud muudatustesse suhtutakse
negatiivselt.

Kiisimus 3: roheline — ettevote kaasas piisavalt visiooni loomisse; kollane — vahel infot
kiisiti; punane — ei kaasatud tldse.

Kiisimus 4: roheline — piisav ning arusaadav kommunikatsioon; kollane — infot jagati, kuid
moned punktid tekitasid kiisimusi; punane — kommunikatsioon oli puudulik ja ebaselge.
Kiisimus 5: roheline — takistusi ei esinenud, koik sujus; kollane — esines moningasi
probleeme, kuid need sai jooksvalt lahendatud; punane — esines takistusi, mis tdnaseni
lahendamata.

Kiisimus 6: roheline — tehti piisavalt vahekokkuvotteid ning tdhistati; kollane — infot jagati
vahel, tdhistamisi oleks vdinud rohkem olla; punane — infot jagati vdga minimaalselt ja
tédhistamisi ei toimunud.

Kiisimus 7: roheline — minu meeskonnas tédna arutatakse regulaarselt antud muudatuse
kulgemisest; kollane — minu meeskonnas vahel radgitakse antud muudatuses kulgemisest;
punane — minu meeskonnas ei arutata antud muudatuse teemadel.

Kiisimus 8: roheline — 2-3 sarnast muudatuse ettepanekut vastavalt John P. Kotteri 8-
tasandilise muudatuste juhtimise teooriale; kollane — vahemalt 1 ettepanek vastavalt John P.
Kotteri 8-tasandilise muudatuste juhtimise teooriale; punane — ei ole iihtegi ettepanekut voi
teooria jargi pole vajalikud tegevused.

Kiisimus 9: roheline — muudatusettepanekuid ei ole; kollane — moned muudatuse

ettepanekud; punane — mitu parendusettepanekut.

Intervjuu alguses selgitas autor intervjueeritavatele, miks soovitud info on vajalik ja kiisis ka luba

kasutada antud tagasisidet 10putdo tarvis. Samuti selgitas autor intervjueeritavatele kokkuvdtlikult

uuringu metoodikat.

2.4.1. Intervjuud Kkliendihalduritega

Intervjuu kiisimuste alajaotuses toob autor vélja vastused, mis tulid esile intervjuude kdigus ning

olid muudatuste valguses intervjueeritavate jaoks olulised ja muudatuste valguses asjakohased.
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Kiisimuse number 1 ,, Tdnaseks on 11 kuud muudatusest méddas. Kas Sinu arvates oli muudatus

kriitilise tdhtsusega ja muudatus oli vajalik?*:

- ,»Muudatus oli vajalik eelkdige sisemiselt™;

- ,Muudatus oli vajalik, sest tehnilist t66d oli liiga palju ja ei joudnud klientidega éarilisi
teemasid radkida“;

- ,Oli vajalik, sest kliendid véértustavad seda, niitid saan tegeleda kliendi ariliste vajaduste

kaardistamisega““.

Kiisimuse number 2 ,,Uue struktuuri loomisel toimus muutus ka juhtrithmas. Kuidas mojutas antud

muudatus Sind?*:

- ,»Viga diged inimesed pandi muudatuse protsessi ldbi viima. Ténased juhid on tagasisidele
ja ettepanekutele alati avatud*;

- ,Meeskond oli hidsti komplekteeritud, sest muudatuse ettevalmistamine sujus tipris kenasti
ja labimoeldult®;

- ,,Juhid votavad rohkem vastutust ja teevad soovitud muudatuse périselt dra“.

Kiisimus number 3 ,,Kas ettevote kaasas Sind muudatuse visiooni loomisse ja kas see oli Sinu

jaoks arusaadav?‘:

- ,,Enne muudatust toimusid mitmed arutelud, mis on peamised murekohad ja mida peaks
muutma*.

- ,»Osalesin erinevates tootubades, kus saime teemad paberil 14bi méingida ja koos lédbi
moelda““.

- »Muudatusele eelnes halduritega koosviibimine, kus me arutasime 1dbi eelneva olukorra ja

haldurid said teha ettepanekuid, mida vaja on muuta“.

Kiisimus number 4 ,,Kuidas kommunikeeriti muudatuse visiooni ning kui palju 161 visioon selgust

ja konteksti?*:

- ,Mida oleks pidanud tegema, oleks pidanud antud visiooni viima ka maja sisse teistesse
tiksustesse;

- ,Muudatuste visioon oli arusaadav, kuid polnud arusaadav, kas kohta jééb alles vo1 mitte®;

- ,»Kommunikatsioon ettevottes laiemalt oleks voinud parem olla, ei saadud aru, kuidas
jaotusid tépselt vastutused*;

- »Juhtrithmal ei olnud ka alguses kdik vastutusalad selged, hiljem see tuli ja 161 palju selgust®.
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Kiisimus number 5 ,,Millised olid peamised takistused kokku lepitud muudatuste ellu viimisel?*:
- »Inimesed olid pidevalt stressis, t66d oli niipalju, et pidi votma t66d koju kaasa“;

- ,,Uks takistus oli see, et kliendid 166di suhteliselt segamini*;

- ,,Kokkulepped inimeste vahel, sest teada oli, et positsioonid muutuvad ja polnud selge, kes,

millist rolli votta tahab ja saab®.

Kiisimus number 6 ,,Kui palju tdhelepanu pdoras ettevote muudatuste kdigus toimunud

vahekokkuvdtete tegemisele ja tdhistamisele?*:

- »lgakuiselt tehakse kokkuvotteid ja radgitakse, kuidas meil 1dinud*;

- ,»Kunagi oli nii, et inimesed suhtlesid rohkem omavahel. Hommikust kohvinurga jutte tina
enam ei ole. Voiks seda viljelema hakata“,

- ,» Tdhistamisi vdga ei ole toimunud*®.

Kiisimus number 7 ,,Kas Sinu meeskonnas tdna riadgitakse, et planeeritud muutus on toimunud voi
protsess jatkuvalt veel kestab? Mis on muutunud?:

- »Ja tdna me radgime sellest igal koosolekul ja oleme jatkuvalt muudatuste lainel®;

- »Aasta alguses radgiti sellest rohkem, aga praegu on ldinud rohkem t66 elu sisse®;

- ,»Mul on tunne, et muutuse kiipsus on ca 2 aastat®.

Kiisimus number 8 ,,Millised tegevused tagavad Sinu hinnangul edu muudatuste ajal?“:

- ,Pidev tagasiside kiisimine tootajate kdest ja regulaarne arutelu;

- ,»Oluline on digete asjade motlemine, plaanide ldbiradkimine ja kokkuleppimine, mis aitab
muudatusi ellu viia ja jatkusuutlikuks teha“;

- ,,Korraga ei tohi muudatusi liiga palju olla“;

- ,Jarjepidev meelde tuletamine ja kinnistamine, sest inimesed unustavad algselt kokkulepitud

(13

ara“.

Kiisimus number 9 ,,Millised on Sinu ettepanekud paremaks muudatuste ldbiviimiseks?*:

- ,Info jagamine ja diges infoviljas hoidmine, siis saavad ka oponeerijad kaasa radkida®;

- ,,Kui on mingid takistused, siis kohe nendest radkida, mida oodata, et nad ise dra lahenevad®;
- ., Viikesed detailid tuleks igas meeskonnas kéia enne muudatuste 1dbiviimist 1dbi*;

- ,» Viga pikalt ei tohi planeerida, muidu inimesed tlidinevad &ra“;

- ,,lgast nurgast oleks 1dbi mdeldud, kuidas terve ahel toimima hakkab*.
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Antud alajaotuses t0i autor vélja kokkuvotliku tagasiside intervjuudest kliendihalduritega, mida
kliendihaldurid kdige enam vestluses vilja tdid voi olid intervjueeritavate sonul nende jaoks

olulise tédhtsusega.

2.4.2. Intervjuud teenuste halduritega

Antud intervjuu kiisimuste alajaotuses toob autor vélja vastused, mis tulid esile intervjuude kdigus.

Kisimuse number 1 ,,Tdnaseks on 11 kuud muudatusest mooddas. Kas Sinu arvates oli muudatus

kriitilise tdhtsusega ja muudatus oli vajalik?*:

- »Alguses, kui selline info tuli, ei osanud aru saada. Téna, kui vaadata muudatust vastu
kliente, siis tundub, et see muutus on olnud vajalik*;

- »Kul ma niilid vdga ausalt iitlen, siis minul viga palju midagi ei muutunud. Kliendid
vahetusid ja haldurid vahetusid®;

- »ouurem muudatus oli teenuste halduritel, kes enne muudatust klientidega ei suhelnud*;

- »Muudatus oli vajalik ja viga mdistlik*;

- »Miiigitoe tegevused otseselt ei muutunud*.

Kiisimuse number 2 ,,Uue struktuuri loomisel toimus muutus ka juhtriithmas. Kuidas mojutas antud
muudatus Sind?*:

- ,» lanaseks pdevaks on selline tunnetus, et meeskond on valitud véga dige seda 14bi viima®;
- ,, lTunnen, et juhtriithmal polnud head pilti, mida teeb miitligitugi tervikuna®;

- ,»Oma bossiga olen viga rahul nii endise kui ka praegusega“.

Kiisimus number 3 ,Kas ettevite kaasas Sind muudatuse visiooni loomisse ja kas see oli Sinu

jaoks arusaadav?*:

- ,,Sain 6elda niipalju, et kui mulle pakuti teenuste halduri ametit, siis sain omalt poolt kaasa
radkida, kuidas igapdevane tegevus voiks vilja ndha®;

- ,»Juhiga arutasime enne ja parast virbamist, kuidas igapaevane t60 saab tehtud ja millised on
plaanid*;

- , 1ol hetkel oli viga hdgune, mis edasi saab, kui palju inimesi jiéb ja palju ldheb, kuna roll

ei olnud péris tdpne*.
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Kiisimus number 4 ,,Kuidas kommunikeeriti muudatuse visiooni ning kui palju 16i visioon selgust

ja konteksti?*:

,Vanad olijad olid veendumusel, et kas ollakse muudatuses kindlad, a’la tehakse muudatus
ja parast muudetakse jille tagasi®;

,Ja oli kiill arusaadav. Kuna valisin teenuste halduri rolli ja olen tdnaseni rahul®;

,»Minu arust olid mingid teemad, mida hoiti saladuses, mida ei raédgitud ja siis jille radgiti.

Alguses oli liiga palju kiilajuttu nd. tiihja kasti printsiipe®.

Kiisimus number 5 ,,Millised olid peamised takistused kokku lepitud muudatuste ellu viimisel?*:

, Takistustena suur segadus, kuidas ja mida klientidele rddgime. P66rdumispunktid, kliendid
ei saanud alguses tépselt aru jne®;

., Tihtipeale saadab klient otse suurklindihaldurile ja teenuste haldur seda infot ei tea. Siis
juhtub nii, et {iks poole ei tea, et olukord on juba lahenenud*;

,Ettevottes laiemalt ei saadud tépselt aru vastutuspiiridest ja rollijaotusest*;

»Peamine mure oli see, et kuidas silisteemides saab dige info kuvatud. Iseteeninduses oleks

Klientide jaoks haldurite info digesti olemas ja ei tekitaks segadust®.

Kiisimus number 6 ,Kui palju tihelepanu pdoras ettevote muudatuste kéigus toimunud

vahekokkuvdtete tegemisele ja tdhistamisele?*:

,» Vahekokkuvdtteid tehti ikka piisavalt, kuid tdhistamisi, kui selliseid kiill ma ei méleta®;
,»Oma juhid andsid kindlasti infot, mis on jargmised sammud. Mingeid torte oleme vist
s0onud aga tapselt el mileta®;

,» Tdhistamisega meenuvad pigem uude majja kolimised, vdga ei meenu, et oleks olnud
mingit tahistamist®;

,» Vahekokkuvdtteid me saime otseselt juhilt iganédalastelt koosolekutelt ja selles mdttes oli

koik hasti‘.

Kiisimus number 7 ,,Kas Sinu meeskonnas tdna raédgitakse, et planeeritud muutus on toimunud voi

protsess jatkuvalt veel kestab? Mis on muutunud?*:

» legelikult ei ole see veel 1dbi, sest sisemiselt me reorganiseerime iilesandeid*;
,Mulle tundub, et muutus veel jitkuvalt veel kestab®;
»~Muudatustest radgitakse, vahekokkuvdtteid tehakse ja kaasatakse vidga hasti. Tiimi

koosolekutel info kenasti olemas. Pimeduses meid ei hoita*;
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»lunnetus on selline, et muutus on justkui toimunud ja kdik on loksunud paika, kuid juba

radgitakse, et uued muutused hakkavad toimuma“.

Kiisimus number 8 ,, Millised tegevused tagavad Sinu hinnangul edu muudatuste ajal?*:

,Juhi roll on viga oluline, kes peab jatkusuutlikult protsessi juhtima*;

»Inimeste kaasamine ja kuidas suudad miilia inimestele selle maha. Kui inimesed on selle
dra ostnud, siis on juba 50%";

,,Pidev muutumine, pidev uuendamine, inimeste koolitamine, kursis hoidmine, inimeste
enda arendamine®;

,Loomulik, et ei saa koiki kaasata, vaid votta suuremad motted ja ideed kaasa muutuse

organiseerimisele®.

Kiisimus number 9 ,,Millised on Sinu ettepanekud paremaks muudatuste labiviimiseks?*:

,Muudatusi mitte teha ainult selleks, et kellelgi oleks midagi teha. Kui tehakse teavitusto,
et tavaline to0line moistab seda vaja teha®;

,» VOib-olla annab inimesi paremini kursis hoida ja ridkida inimestega avatumalt. Inimeste
praadimist vOiks olla vihem*,

»Muudatuste elluviimisel on oluline tagada ka tugifunktsioonide tdielik olemasolu —
iseteenindus*;

,,Kui on juht, kellega oled teinud pikalt asju ja siis tuleb uus inimene ja hakkab muudatusi

tegema, siis vaja see harjumist®.

Antud alajaotuses t3i autor vilja kokkuvdtliku tagasiside intervjuudest teenuste halduritega, mida

teenuste haldurid kdige enam vestluses vilja tdid voi olid intervjueeritavate sonul nende jaoks

olulise tdhtsusega.

2.4.3. Kuvalitatiivse uuringu kokkuvote

Vesteldes nii suurkliendihalduritega kui ka teenuste halduritega, voib 6elda, et viimaste aastate

muudatused on inimestele korda ldinud. Oluline on siinkohal see, et enamus, kellega autor vestles,

véljendasid selget poolehoidu muudatuste vajalikkusele, kuna antud valdkonnas on muutused viga

kiired ja selleks, et konkurentsis piisida ning jatkusuutlikust tagada, on vajalik jarjepidev areng.
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Tabelis 1. t31 autor vélja kliendihaldurite ja teenuste haldurite vastused eraldiseisvana, siis antud
tabeli ja vastuste pohjal vdib delda, et sdltumata rollist ja vastutusalast, oli intervjuudest tulnud

tagasiside vordlemisi sarnane.

Tabel 1. Kliendi- ja teenushaldurite kiisitluse tulemuste kokkuvote
K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8 K9
N N I T
] I
Kliendihaldur 3 - ]
Kliendihaldur 4 L ] I N R
Kliendihaldur 5 ] | I
Teenuste haldur 1 ] I
Teenuste haldur 2 - --
Teenuste haldur3 RIS N ] ]
Teenuste haldur 4 - - --
HE T

Teenuste haldur 5
Allikas: autori koostatud tabel

Kliendihaldur 1
Kliendihaldur 2

Toetudes John P. Kotteri 8-tasandilisele muudatuste raamistikule, vdib 6elda, ettevote pidas

suuresti kinni John P. Kotteri koigist 8 etapist.

Muudatuse vajalikkuse etapis tunnetasid kliendihaldurid muudatuste vajalikkust kdige rohkem,
mille peamiseks eesmaérgiks oli vabastada kliendihaldurid tehnilistest tegevustest, et keskenduda
rohkem kliendisuhte loomisse ja kliendi drivajaduste toetamisse. Teenuste halduri tagasiside oli
toetav, pigem tunnetati, et nende t00s vdga palju muutust ei ole toimunud, kui see, et kliendi suunal

suhtlemist on rohkem, mis enne oli puhtalt kliendihalduri roll ja vastutus.

Juhtrilhma valiku osas vastasid nii kliendihaldurid, kui teenuste haldurid sarnaselt. Tédnase
juhtriihmaga ollakse védga rahul. Osade vastanute seas ei tunnetata védga suurt muutust
juhtimiskvaliteedis positiivses vOtmes, sest enamus juhtrithma liikmed olid ka enne muutust

ettevottes olemas ja teada.

Visiooni loomise etapis oli tunda, et enam olid kaasatud kliendihaldurid, teenuste haldurid veidi

vihem, peamiselt tdnu sellele, et osa intervjueeritud teenuste haldureid tegi sarnast t66d juba
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varem ja nende jaoks ei muutunud olukord oluliselt. Pigem oli kiisimus isikkoosseisu osas, kes

jaab ja lahkub ettevottest, kuid tildine tagasiside oli positiivne, kdik said oma sisendi anda.

Visiooni kommunikatsiooni etapi osas tildiselt olid nii kliendihaldurid kui ka teenuste haldurid
rahul. Eraldi vilja toodi see, et kommunikatsioon oleks pidanud joudma laiemalt ka ettevottes
teistesse liksustesse. Teise olulise punktina toodi vélja, et juhtriihmal polnud algselt péris selge

muudatuste sees vastutuse jaotus, kuid hiljem t66 kdigus sai ka antud punkt selguse.

Takistuste osas tdid teenuste haldurid vélja rollide vastutuse, mis t66 kdigus hiljem sai selgemalt
kokku lepitud. Lisaks oli oluline klienditeeninduskeskkondade toimimine ja info kliendile.
Kliendihaldurid t6id takistustena vilja kliendibaaside uue jaotamise kliendihaldurite vahel ja info
edastamise klientidele. Klientidele saadeti kiill info teele muudatusest, kui paljud selle info
teatavaks votsid ja kui arusaadav info oli, see jdi selgusetuks. Vahetu info edastamine ja olukorra
selgitamine saab toimuda kliendikohtumise voi telefonikdne kaudu, kuid selleni jdudmine on

aegandudev tegevus.

Vahekokkuvotete tegemise etapis on saanud ettevote hésti hakkama vahekokkuvotete tegemisega,
kuid tahaplaanile on jddnud tdhistamine ja tunnustamise osa. Siin ttlesid nii kliendihaldurid kui

teenuste haldurid, et tdhistamist nad ei maileta, et oleks olnud.

Kiisimuse osas, kas ettevottes tdna radgitakse jatkuvalt muudatusest ja selle kulgemisest, vastasid
samuti nii kliendihaldurid kui teenuste haldurid positiivselt. Erisusena voib vélja tuua vaid selle,
et osadele tootajatele on igapdevane toorutiin ja harjumused rutem omaks saanud ning klientidega

sisuline koostd6 kokku lepitud ning joustatud.

Kiisides intervjuu kdigus Kotteri teooria muudatuse kinnistamise etapi kohta tagasisidet ning
vorreldes vastuseid Kotteri teooria kaheksanda etapi peamiste punktidega, voib 6elda, et ettevote
on muudatuse protsessi juhtinud edukalt ja viinud selle ettevdtte todtajateni arusaadavas keeles.
Negatiivse poole pealt toodi vilja viimaste aastate muudatuste tihedust ettevottes tervikuna, mis
inimeste jaoks on olnud kurnav ning ootus on nd. todrahule, kus oleks vdimalik keskenduda
pustitatud eesmérkide tditmisele ja hea tooriitmi saavutamisele. Esmatdhtis on inimeste kaasatus,
et saaks aru, miks muudatused on iildse vajalikud ja millist rolli igaiiks antud muudatuse raames

omab.
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2.5. Kvantitatiivse uuringu tulemuste analiiiis ja kokkuvdte

Kvantitatiivne uuring toimub ettevottes regulaarselt kaks korda aastas. Uuring viiakse 1dbi
elektrooniliselt, kiisimustik saadetakse klientidele e-kirja teel, milles oleva veebi lingi kaudu
suunatakse kliendid uuringu keskkonda. Autori palvel lisati kiisimustikku muudatusega seonduvad

kiisimused, millest autor kirjutab l1dhemalt metoodika ja valimi tutvustuse peatiikis 2.3.

2017. aasta siigisel labiviidud kiisitluse valimisse kuulus 2090 suurklienti, kellest 352 klienti vastas

Telia poolt saadetud kiisitlusele.

Esimesele kiisimusele, milles autor soovis teada, kas klient on teadlik 2017. aasta alguses
suurkliendihalduses toimunud muudatusest, vastas 98 (47%) klienti jaatavalt ning 111 (53%)
eitavalt. Joonisel 5 on néha, et kdige enam olid kursis suurkliendihalduse muudatusega eelarve
omanikud 45% ja kdige vahem olid teadlikud 10ppkasutajad 1%. Otsustajatest olid kursis 29% ja

mojutajatest 26%.
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m Eelarve omanik, n=44  mOtsustaja, n=28  ® Loppkasutaja, n=1 Mojutaja, n=25

Joonis 5. Muudatusest teadlike vastajate osakaal otsustustaseme jargi

Allikas: autori joonis
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Kui vaadelda osakaalude jaotust vastanud klientide osas, kes ei olnud kursis suurkliendihalduse
muudatusega, siis jooniselt 6 ndhtub, et muudatusest mitteteadlike eelarve omanike osakaal on

55%. Otsustajate, mdjutajate ning 15ppkasutajate osakaal sisuliselt vordne 14% -16% vahemikus.

60,0%

55,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

15,3% 16,2%
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10,0%

0,0%

m Eelarve omanik, n=61  ®mOtsustaja, n=17  ® Ldppkasutaja, n=18 Mgjutaja, n=15

Joonis 6. Muudatusest mitteteadlike vastajate osakaal otsustustaseme jérgi

Allikas: autori joonis

Kiisimus 2 — rahulolu kliendihalduri tegevusega — esitati kdikidele klientidele, sdltumata sellest,

kas klient oli kursis kliendihalduse muudatusega voi mitte. Joonisel 7 on nidha suurem rahulolu

kliendihalduriga klientide hulgas, kes olid muudatusest teadlikud. Kliendid, kes olid teadlikud

kliendihalduses toimunud muudatustest, t3id valja jargmist:

- ,»lgati ndus soovitama oma sOpradele ja tuttavatele Telia é&rikliendi teenust. T60 viga
kvaliteetne, kiire ja korralik*;

- ,,Kiire, professionaalne ja sobralik teenindus®;

- »Saan alati kiirelt tagasisidet ning haldur on véga abivalmis®,

- »Halduri iilesanne peaks olema vaadata {ile kliendi vajadus regulaarselt®;

- ,,Ootan samasugust teenindust, nagu eelmiselt haldurilt*.
Kliendid, kes polnud teadlikud kliendihalduses toimunud muudatustest, toid vélja jargmist:

- ,»Meie praecgune kliendihaldur on usaldusvédrne partner*;

- ,Ootan probleemidele kiiret ja 10plikku lahendust®;
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- »Kvaliteetne teenus ja hea leviala aga kliendihalduriga oli vahel probleeme - ootasime
kiiremat ja korrektsemat tegutsemist*;

- ,»Et meie kliendihaldur vGtaks meiega vahel ka tihendust*;

- ,,Kliendihalduri tunduvad olevat iilekoormatud, lahendused/ vastused venivad*;

- »Probleemide korral sooviksin vdimalust votta ithendust kohe ja otse meie asutuse

kliendihalduriga“.
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Joonis 7. Keskmine hinnang kliendihalduri to6le, muudatustest teadlikkuse jargi otsustustasemete
16ikes

Allikas: autori joonis

Joonisel 8 vottis autor kokku klientide keskmise rahulolu kliendihalduri tegevusega. Arvutuste
tulemusena saab Oelda, et kliendid, kes on olid teadlikud kliendihalduse muudatusest, hindasid

rahulolu kliendihalduri tegevusega 1,6 punkti korgemalt kui need kliendid, kes polnud

kliendihalduse muudatustest teadlikud.
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Joonis 8. Hinnang kliendihalduri tegevusele muudatusest teadlike ja mitteteadlike klientide seas
10 — palli skaalas

Allikas: autori joonis

Selleks, et moista, kas rahulolu hinnangute erinevus on statistiliselt oluline, viis autor 1dbi t-testi.
Enne t-testi 1dbiviimist jagas autor vastused kahte erinevasse andmemassiivi:

- muudatustest teadlike vastajate rahulolu hinded kliendihalduri tegevusele;

- muudatustest mitteteadlike vastajate rahulolu hinded kliendihalduri tegevusele.

Olulisuse nivooks peetakse t-testi metoodika puhul 0,05. See tdhendab, kui testi tulemusena on
kahe erineva andmemassiivi olulisuse nivoo ehk P viiksem kui 0,05, siis on tulemuse erinevus
statistiliselt oluline (Kaart 2017).

Antud tulemusi analiiiisides sai autor P tulemuseks 0,00, mille pohjal saab 6elda, et kliendid, kes

olid teadlikud kliendihalduse muudatusest ja kelle rahulolu hinnang kliendihalduriga oli korgem
kui mitteteadlike klientide rahulolu hinnang, on statistiliselt oluline. T-testi arvutus tabelis 2.
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Tabel 2. t-testi tulemused kliendihalduri t66ga rahulolu erinevuse hindamiseks muudatusest
teadlike ja mitteteadlike klientide seas

Kahe valimi t-test: Kahe valimi keskviirtuste vordlemine mittevordse
dispersiooniga iildkogumite korral
P viirtus peab olema véiksem kui 0,05 siis on statistiliselt oluline erinevus.

Koik, kes olid kursis K&ik, kes polnud

muudatustega kursis muudatustega

Aritmeetiline keskmine 8,6 7,0
Dispersioon 3.9 6,8
Valimite suurused 94 89
Oletatav keskmiste erinevus 0 -
df 164 -
t Stat 4,6 -
P(T<=t) one-tail 5,00147E-06 -
t Critical one-tail 1,7 -
P(T<=t) two-tail 1,00029E-05 -
t Critical two-tail 2,0 -

Allikas: autori koostatud tabel

Kolmandaks kiisimuseks kiisiti rahulolu teenuste halduri t66ga. Arvestades, et teenuste halduri
rolli enne muudatust ettevottes ei eksisteerinud, kiisiti antud kiisimust ainult nende klientide kéest,
kes olid kursis suurkliendihalduses toimunud muudatustega. Vaadeldes rahulolu hindeid, on
koikidel otsustustasemetel teenuste halduriga rahulolu viga korge va 10ppkasutaja osas, kuid see
on selgitatav asjaoluga, et 1oppkasutaja ei suhtle iildjuhul otse teenuste halduriga. Loppkasutajale
on Telia poolt avatud alternatiivsed teeninduskanalid, nagu iseteenindus, esindus voi infotelefon.

Tulemused on esitatud joonisel 9.

Kliendid, kes hindasid teenuste halduri t66d korgelt, tdid vilja jargmist:

- ,»Saan alati kiirelt tagasisidet ning haldur on véga abivalmis®;

- ,Olen koigile kiisimustele saanud vastused ja probleemid lahendatud®;
- ,Peaaegu koik kiisimused on lahenduse leidnud*;

- ,,Hea driklienditeenindus;

- ,Palun proovige pariselt ka olla paindlikud ja arvestada kliendi soovide ja vajadustega“.
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Joonis 9. Rahulolu teenuste halduri tegevusega otsustustasemete 15ikes

Allikas: autori joonis

Jargnevalt vaatles autor korrelatsioonanaliiiisi, mis oli kéttesaadav Telias kasutusel olevas
keskkonnas (teenusepakkuja Satmetrix). Korrelatsioonanaliiiisi eesmérk oli teada saada, kui tugev
on seos kliendi poolt antud soovitusindeksi ja kliendihalduri ning teenuste halduri tegevusega

rahulolu hinnete vahel.

Analiiiisist selgus, et kliendihalduri t66ga rahulolu hindas 183 klienti ja teenuste halduri t66ga
rahulolu hindas 87 klienti. Kliendihalduri tegevusega rahulolu keskmiseks hindeks tuli 7,79 ja
korrelatsioonikordajaks 0,58. Seevastu teenuste halduri tegevusega rahulolu keskmiseks hindeks

tuli 8,59 ning korrelatsioonikordajaks 0,69. Tulemused on vilja toodud joonisel 10.
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Joonis 10. Teenuste halduri ja kliendihalduri tegevusega rahulolu korrelatsioon ettevotte
soovitusindeksi (NPS skoori) kontekstis

Allikas: Satmetrix tulemused 2017

Kuna korrelatsioonikordaja absoluutvaartus on kliendihalduri tegevusega rahulolu puhul keskmise
tugevusega, voib Oelda, et kliendihalduri tegevusega rahulolu kasvades, kasvab ka klientide
soovitamine. Teenuste halduri tegevusega rahulolu korrelatsioonikordaja absoluutvéirtus on
veelgi tugevam ja saab Oelda, et teenuste halduriga rahulolu mojutab soovitamist veelgi rohkem

kui rahulolu kliendihalduri tegevusega.

Kokkuvotteks voib Oelda, et ettevitte soov muuta igapdevane personaalne suurkliendihaldus
veelgi operatiivsemaks, on vilja kandnud. Kliendid tunnetavad teenuste halduri véartust
igapdevaste operatiivtegevuste lahendamisel ja abistamisel. Samuti on korge hinnang ka
kliendihalduri to6le. Kliendihalduri tegevuses saab parandada: klientidega tihedam koost66 ja
vajaduste kaardistamine 1dbi vahetu kliendisuhtluse. Kuna muudatusega seonduvalt muutus
suuremal osal klientidest senine kliendihaldur, siis kindlasti on veel neid kliente, kes oma tdnasega
kliendihalduriga pole reaalselt kohtunud. Lisaks on vaja teavitada kliente, kes toimunud

muudatustest veel teadlikud polnud.
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2.6. Jareldused ja ettepanekud

Muudatuse ldbiviimine ettevottes toimus iihisel arusaamal ettevotte juhtriihma ja ettevotte
tootajate vahel. Tootajatel oli iihtne arusaam, miks ning milliste etappidena muudatust ellu
soovitakse viia. Kvalitatiivse uuringu labiviimisel ja hilisemal analiiiisil selgus, et juhtriihm on
kasutanud valdavalt John P. Kotteri 8-tasandilise muudatuste mudeli koiki kaheksat etappi.
Tootajate seas on olulise tahtsusega kaasamine muudatuse protsessi algusest peale, mis Telia néitel
andis eelduse muudatuse onnestumiseks. Tootajatel ei olnud sisulist vastuseisu, sest saadi aru

muudatuse vajalikkuses ning ettevotte oli selge plaan, kuidas ja kellega muudatust 14bi viiakse.

Selleks, et muudatus 15plikult joustuks on autori esimene ettepanek korrata suurkliendihalduse
muudatuse visiooni edastamist ettevotte teistesse iiksustesse, mis sisaldab kirjeldust
suurkliendihalduse pShimotetest ja  tooiilesannetest. Intervjuude kadigus selgus, et
kommunikatsioon suurkliendihalduse muudatuse kohta oleks pidanud joudma laiemalt ka
ettevottes teistesse liksustesse. ToOtajad tunnetasid, et igapdevases to0s tuleb tihti ette olukordi,
kus teised struktuuri iiksuste todtajad kasutavad suurkliendi kiisimuste lahendamiseks muudatuse
eelseid kokkuleppeid ja toopohimaotteid. Toetudes Kotteri teooriale on autori ettepanek peale info

edastamist kontrollida regulaarselt kokkulepitud uute reeglite ja toopShimotete taditmist.

Autori teine ettepanek on edastada korduv infokiri, mis suunab kliente kasutama ettevotte sees
kokkulepitud rollijaotust. Lahtuvalt 2017. aasta siigisel labiviidud suurkliendi rahulolukiisitluse
tulemusest selgus, et kiisitlusele vastanutest umbes pooled ei olnud teadlikud suurkliendihalduses

toimunud muudatustest.

Kolmanda tegevusena on autori ettepanek votta suurkliendihalduses kliendikohtumiste ja
kliendikonede plaani need suurkliendid, kellega ei ole 2017. aasta jooksul suheldud. lgal

kliendikontaktil méérata kohustuslikuks ettevotte sees kokkulepitud rollijaotuse peegeldamine.

Neljas ettepanek on jitkata jargnevates suurkliendi rahulolukiisitlustes tookorraldust ja rolle
puudutavate kiisimuste esitamist, mille eesmirgiks on jarjepidev kontroll ja tagasiside klientidelt
Telias toimunud muudatuste kohta. Kotteri 8-tasandilise teooria kohaselt on muudatuse

kinnistamiseks vajalik muudatuse jérjepidev juhtimine ning tagasiside saamine.
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Kuna vahepealne tdhistamine on tegemata jdanud, on autori Viies ettepanek korralda iihine

tahistamine peale 2018. aasta kevadist rahulolukiisitlust. Téhistamise eelduseks on iiheselt

moistetav edu, mis on ndhtav kogu organisatsiooni sees, mis on seotud kdigi muudatuse protsessis

osalenud tihise joupingutusega. Téhistamine tdhendab {ihe muudatuse selget 15ppu.

Autor leiab, et jirgmise muudatuse algatamisel on kasuks struktureeritud l&henemine:

1
2
3
4.
S.
6
7
8

muudatuse Kkriitilisuse hindamine;

luua usaldusvidirne ja motiveeritud juhtriihm;

luua arusaadav, selge ja atraktiivne visioon muudatusest;

efektiivne ja digeaegne kommunikatsioon;

voimalikult suure hulga inimeste kaasamine ja muudatuse vdimaldamine;
viikeste voitude tdhistamine ja motivatsiooni hoidmine;

fookuse ja prioriteedi hoidmine ka muudatuse 16pu eel;

kinnista muudatus organisatsiooni kultuuri osana ning margi selgelt muudatuse 16pp.

Autori arvates on muudatused vajalikud organisatsiooni jatkusuutlikkuse tostmiseks ja

konkurentsivoime tagamiseks. John P. Kotter toob mitmeid nditeid, kus muudatused jddvad

l0petamata ning taastuvad vanad protsessid ning tooharjumused. Igasuguse muutuse puhul on

tahtsal kohal inimeste kaasamine, kommunikatsioon ning jéarjepidev tagasisidestamine. Iga jargnev

muudatus peab olema 1abi viidud 1abimdeldult, planeeritult ning professionaalselt.
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KOKKUVOTE

Loputod eesmirgiks oli hinnata organisatsiooni protsessi limberkujundamise moju
suurkliendihalduse liksuses ning eesmaérkide tiitmist 1&bi jargmiste moddikute:

- kliendi rahulolu seisukohast;

- tootaja rahulolu seisukohast;

ettevOtte seisukohast.

To66 esimeses 0sas uuris autor muudatuste juhtimise erinevaid teooriaid, keskendudes John P.
Kotteri ja Kurt Lewini juhtimisteooriatele. Uurimuse ldbiviimiseks valis autor John P. Kotteri 8-
tasandilise muudatuste raamistiku, sest antud raamistik puudutas organisatsioonis ldbiviidud
muudatuse erinevaid etappe koige ligildhedasemalt. Teooriast sai autor Kinnitust, et muutust
edukalt 1dbi viia ilma teadliku juhtimiseta ning motiveeritud meeskonnata on sisuliselt vdimatu.
John P. Kotteri teooria kohaselt on olulised muudatuste visiooni loomine ja selle kommunikatsioon
organisatsiooni sees ning véljas. Igal muudatusel on kindel algus ja 16pp, mida tuleb teadvustada
koikidele osapooltele. John P. Kotteri teooria kohaselt tuleb iga muudatuse etapi 16ppu tdhistada.

Téhistamine loob eelduse loodud muudatustega edasi liikuda ja sellest mitte lahti lasta.

Kvalitatiivse uuringu kéigus vestles autor suurkliendihaldurite ja teenuste halduritega. Enamus
intervjueeritud tootajatest:

- kinnitasid muudatuse vajalikkust;

- tunnetasid juhtrithma poolset toetust ja kaasatust muudatuse algfaasist alates;

- olid kaasatud muudatuse visiooni loomisse;

- visiooni kommunikatsioon oli piisav nii mahus, kui sisus suurkliendihalduse liksuses sees;

- arutlevad tiksuse siseselt regulaarselt muudatustega seonduvaid kiisimusi.

Puudustena toid tootajad vélja:
- muudatuse info ebapiisavat jagamist organisatsiooni teiste iiksustega;

- et kommunikatsioon kliendile toimus ainult iihekordselt, tagasisidet kontrollimata;

tdhistamise puudumist.
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Tootajate rahulolu seisukohast leiab autor, et muudatus on kindlasti organisatsiooni tugevdav ning
edasiviiv protsess, kuid muudatusi peab 14bi viima iiks muudatus korraga. Teooriast ja tootajate
tagasisidest tulenevalt saab Gelda, et muudatus peab olema piisavalt kiire protsess. Soltuvalt

muudatuse iseloomust peab John P. Kotter ithe muudatuse protsessi pikkuseks 6 — 18 kuud.

Kvantitatiivse uuringu kéigus sai to6 autor teada, et organisatsiooni soov muuta suurkliendihaldus
veelgi personaalsemaks, on klientidele korda ldinud. Kliendid, kes olid teadlikud
suukliendihalduse muudatusest, hindasid teenuste halduri tegevust viaga korgelt. Autori arvates
hindasid kliendid teenuste halduri rolli vdga korgelt seetdttu, et klientidel oli ootus kiiremale
igapdevastele operatiivkiisimuste lahendamisele. Teenuste halduri igapaevase tegevuse néol olid
nad seda juba kogenud. Autori poolt uuritud korrelatsioon kinnitas tugevat seost klientide rahulolu

teenuste halduriga ja soovitustdendosuse vahel.

Parema kliendikogemuse saavutamiseks on oluline kliendikohtumiste regulaarne teostamine ja
Kliendivajaduste katmine 1ldbi vahetu kliendisuhtluse. Info regulaarne edastamine
suurkliendihalduses toimunud muudatusest on oluline selleks, et kliendid oleksid informeeritud

uutest klienditeeninduspohimdtetest ja oskaksid toimida vastavalt loodud reeglitele.

Autor vordles 16putdo koostamise kdigus suurkliendihaldurite 2017. aasta kliendikohtumiste arvu
eelneva perioodiga ja leidis, et 11 kuuga toimunud kliendikohtumiste arv kasvas 14%, mis iiletas
3% ettevotte poolt voetud kliendikohtumiste eesmérki. Positiivset trendi tdheldas autor ka
suurkliendihaldurite poolt loodud miiiigivdimaluste arvu kasvus. 11 kuuga loodud

miiligivoimaluste maht varreldes 2016. aastaga on kasvanud 26%.

Autori jareldused ja ettepanekud on edastatud suurkliendihalduse juhtriihmale, soovitusega
parandada leitud kitsaskohad, tdsta muudatustega seotud osapoolte teadlikkust ning motivatsiooni,
kinnistada joustunud muudatus. Autor usub, et antud ettepanekud aitavad organisatsioonil

planeerida jargmisi voimalikke muudatusi.

Tuginedes John P. Kotteri teooriale ja uuringutest saadud tagasisidele, leiab autor, et Telia Eesti

AS-s ldbiviidud muudatus on onnestunud.
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SUMMARY

CHANGE MANAGEMENT IN REDESIGNING AN ORGANISATION'S ACTIVITY
PLAN BASED ON THE EXAMPLE OF TELIA EESTI AS LARGE CORPORATE
CUSTOMER MANAGEMENT

Rain Nommik

The thesis aim was to evaluate the process restructuring effects in the organisation’s corporate
customer management department and to measure result achievement according to the following
indicators:

- customer satisfaction;

- employee satisfaction;

- company performance.

In the thesis, first part the author examined different change management theories with focus on
John P. Kotter’s and Kurt Lewin’s management theories. The author chose John P. Kotter’s 8-step
process for leading change as the research’s framework as the process was most similar to the
events that took place in the organisation. The theory confirmed to the author that essentially
successful change implementation is not possible without conscious management and a motivated
team. According to John P. Kotter’s theory, it is important to form a change vision which must be
communicated within and outside the organisation. Every change has a clear beginning and end
which must be expressed to all involved parties. According to John P. Kotter’s theory every change
phase end must be celebrated. The celebration is the prerequisite for moving on with changes in

the organisation and prevents releasing accomplishments.

The qualitative research entailed the author’s interviews with large corporate customer managers
and service managers. Most interviewed employees:
- confirmed the need for change;

- beginning from the early change phases felt involvement and support of the lead team;
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- participated in the change vision creation;
- considered vision communication in the large corporate customer team as sufficient in terms
of volume and content;

- regularly discussed team internally questions concerning change.

The employees sited as weaknesses:
- insufficient info concerning change being distributed to other teams within the organisation:
- communication to clients was a one-time affair without checking feedback;

- lack of celebration.

The author finds that from the employee satisfaction viewpoint change strengthens the
organisation and is a progressive process but each change must be conducted independently.
Theory and employee feedback allows to conclude that change must be a sufficiently rapid process.
John P. Kotter considers the change process to take 6-18 months depending on the change’s

characteristics.

The quantitative research showed the author that the organisation’s desire to make the large
corporate customer management more personal has been well received by the clients. Clients who
were aware of the changes in large corporate customer management gave very high scores to the
client managers. The author thinks that the manager’s role was highly praised as the clients had an
expectation that current, daily questions would have quicker answers. The daily service manager
activities had already shown their speed. The correlation examined by the author confirmed a

strong tie between client satisfaction with service managers and recommendation likelihood.

Regular meetings with clients and immediate communication with clients concerning their needs
are essential for achieving improved client experiences. Regular forwarding of info concerning
changes in large corporate customer management is important as clients must be informed about

the new client service principles so that the clients can behave accordingly.

The author compared the number of large customer managers meetings with clients in the year
2017 with the preceding 11 months and discovered a 14% increase in the number of client
meetings. The increase was 3% greater than the aimed increase in the number of client meetings.

The author also noticed a positive trend concerning the sales opportunity growth generated by

49



large customer managers. In 11 months the volume of sales opportunity growth had increased by

26% in comparison to the year 2016.

The author’s conclusions and recommendations have been forwarded to the large customer
management lead team so tight spots can be improved upon, awareness and motivation of the
parties concerning change increased and changes established confirmed. The author believes that

the given proposals will assist the organisation in planning possible further changes.

The author believes based on John P. Kotter’s theory and research feedback that changes

conducted by Telia Eesti AS have been successful.
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