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LUHIKOKKUVOTE

Loputdo probleem on asjaolu, et uuritava ettevotte siseturunduslikud meetmed ei ole mojusad ning
ei toeta toorahulolu. Loput6d eesmirk on leida uuritava ettevotte tootajate hinnang siseturunduse
meetmetele ning seostada seda tooga rahulolu tasemega. Piistitatud eesmirgi raamides piisimiseks
plstitab autor ka uurimiskiisimused:

1. Millisel tasemel on uuritava ettevotte tootajate tooga rahulolu tase?

2. Kuidas hindavad kiisimustikule vastanud to6tajad siseturunduslikke elemente?

3. Kuidas on seotud t66ga rahulolu niitajad ja siseturundusele antud hinnang?

4. Milliseid vdimalusi ndevad tdotajad olukorra parandamiseks?

Uuringumetoodikaks on kvantitatiivne kiisitlusuuring, mis pannakse kokku Google Forms
keskkonnas toetudes varasemalt koostatud toorahulolu ja siseturunduse kiisimustikele. Uuringu
tulemusi analiiiisitakse kasutades tabeltdootlusprogrammi Microsoft Excel, mille abiga
koondatakse kokku kdik kogutud vastused ja koostatakse mitmeid andmeanaliiiisiks vajalikke

tabeleid ja jooniseid.

Tooga rahulolu on uuritavas ettevottes iisna heal tasemel, kuid siiski on faktoreid, millega rahulolu
taset annab tOsta - tagasiside saamine, karjadritegemise voimalused. Karjdéritegemise vdimalusi
ettevottes voivad takistada vdhesed koolitusvdimalused, mistdttu tuleks ettevotte juhtkonnal
suurendada koolituste ja Opitubade mahtu ja tdsta kvaliteeti. Kdige suuremaks puuduseks on
ettevotte kommunikatsioon, mille parandamiseks soovitab autor juhtkonnal koostdds
infotehnoloogia osakonnaga iile vaadata sisekommunikatsiooni kanalid, nende kasutusmugavus ja
kaasaegsus, samuti teha muudatusi info edastamises. Siseturunduslike elementide seas oli mitmeid
véiteid, mis said madala hinnangu — treening- ja koolitusprogrammid, tagasiside saamine,
sisekommunikatsioon. Mitmed uurimistodd on kinnitanud siseturunduse ja todrahulolu seoseid,
kuid 16putdds seoseid ei teki, sest olulisi erinevusi kahe siseturunduse hinnangute grupi rahulolu

indeksites ei tuvastatud.

Vatmesonad: siseturundus, todga rahulolu, tootajate kaasatus, personali motiveeritus



SISSEJUHATUS

Teenindussektorit voib pidada iiheks koige voolavama t66jouga sektoriks. Nii uuritava
teenindusettevotte kui ka teiste teenindussektoris tegelevate ettevotete jaoks on oluline séilitada
tootajate rahulolu ja motiveeritus, et hoida personali piisivamana ning kasvatada nendes usaldust.
Tuntud késitluste autorid nagu néiteks Herzberg, Locke, Hoppock, Hackman ja teiste
definitsioonidele toetudes keskendub t66 autor uuritava ettevotte tootajate todga rahulolu taseme
uurimisele. Siseturunduse uurimisel ldhtub autor Gronroos’i, Berry’, Parasuraman’i, Barnes’i ja
teiste autorite kédsitlustest, mis tdlgendavad siseturundust kui tootajate soovidele ja vajadustele
vastava todkoha pakkumist, mis kujundab klienditeadliku ja motiveeritud personali. Teema valiku
pohjuseks on uuritava ettevotte kollektiivi rahulolematuse ja negatiivse tagasiside avaldamine
koosolekutel ning keskmisest kdrgem t66j0u voolavus. Samuti on néha, et tootajad on kohati
demotiveeritud, saabudes toole hiljem ning lahkudes varem, pidades ebamdistlikult pikkasid
1dunapause ning tehes ka liialt lithemaid pause todpdeva jooksul. Teema on aktuaalne ja vajalik
eelkdige uuritavale ettevottele, et vilja selgitada, kas siseturunduslikud tegurid on piisavad
motivaatorid, et siilitada ja kasvatada tooOtajate todga rahulolu ja emotsionaalset positiivset
hinnangut. Sellest tulenevalt on 16put66 probleem asjaolu, et uuritava ettevdtte siseturunduslikud
meetmed ei ole mojusad ning ei toeta todrahulolu. Loputdd eesmirk on leida uuritava ettevotte

tootajate hinnang siseturunduse meetmetele ning seostada seda tddga rahulolu tasemega.

Lihtuvalt piistitatud eesmaérgist ning uurimisprobleemist on autor médranud 15putod
uurimisiilesanded:
1. Selgitada moistet siseturundus, todrahulolu ning uurida nende teoreetilist omavahelist
seost.
2. Kaisitleda varasemalt 14bi viidud toorahulolu ja siseturunduse uuringuid ning nende
elemente.
3. Anda hinnang tdotajate todga rahulolu tasemele ning leida selle seos siseturundusele antud
hinnangutega.
4. Analiiisida kogutud andmeid ning teha vastavalt piistitatud eesmérgile ja probleemile

jéareldused.



Piistitatud eesmirgi raamides plisimiseks koostas autor ka uurimiskiisimused:

1. Millisel tasemel on uuritava ettevotte tootajate tooga rahulolu tase?

2. Kuidas hindavad kiisimustikule vastanud td6tajad siseturunduslikke elemente?
3. Kuidas on seotud t6oga rahulolu niitajad ja siseturundusele antud hinnang?
4

Milliseid voimalusi ndevad to6tajad olukorra parandamiseks?

Loputdds uuritava ettevotte ndol on tegemist teenindussektoris tegeleva kindlustusseltsiga, millel
on Eestis tegutsemise kogemust 13 aastat. Ettevdte on tegev Létis, Leedus ja Eestis olles suuruselt
kolmas oma teenuse pakkuja Balti riikides. Ettevotte tegevuseks on nii era- kui ka juriidilistele
isikutele kindlustustoodete ja -teenuste pakkumine. Ettevdte nimi on muudetud, et vastavalt

ettevotte soovile tagada anoniilimsus.

Uuringumetoodikaks valiti kvantitatiivne kiisitlusuuring, mis pandi kokku Google Forms
keskkonnas toetudes varasemalt koostatud tdorahulolu ja siseturunduse kiisimustikele.
Kiisimustiku tddrahulolu osa koostamisel kasutas autor Hackman’i ja Oldham’i iildise todrahulolu
ja too karakteristikute ankeeti, kiisimustiku siseturunduse osa koostamisel toetus autor Ahmed et
al. siseturunduse segu (Internal Marketing Mix) uurimuses esitatud véidetele. Uuringu tulemusi
analiitisiti kasutades tabeltodtlusprogrammi Microsoft Excel, mille abiga koondati kokku kdik
kogutud vastused ja koostati mitmeid andmeanaliiiisiks vajalikke tabeleid ja jooniseid. Kiisimustik
edastati elektrooniliselt emaili teel ettevotte todtajatele, keda uuringu labiviimise hetkel oli 53.
Kollektiivist vastas esitatud kiisimustikule 85% ning see maht on autori arvates piisav, et iildistada
tulemused kogu ettevotte kollektiivi tdoga rahulolule ja siseturunduse elementide hinnangule.
Kiisimustik koosnes kolmest osast, milleks olid toorahulolu kiisimused, siseturunduse kiisimused
ja tldkiisimused. T66ga rahulolu osa koosnes 20 viitest, millele vastajad pidid Likerti 5-palli
skaalal oma hinnangu andma. Vastavalt vdite sisule tuli vastajatel hinnata oma rahulolu voi
nousolekut esitatud véditega. Siseturunduse osa koosnes 40 kinnisest ja kahest lahtisest kiisimustest.

Uldkiisimusi oli kokku neli, milleks olid vastaja sugu, vanus, iildine tddstaaz ja ametikoht.

Loputod koosneb kahest peatiikist. Esimene peatiikk jaguneb omakorda viieks alapeatiikiks
kiasitledes siseturunduse ja todrahulolu teoreetilisi kasitlusi, mddratledes nende mdisted,
kirjeldades sisu ja tutvustades erinevate autorite 1dbi viidud uuringuid. Samuti tuuakse vélja
teoreetilisi ldhtekohti siseturunduse ja todrahulolu vahelistest seostest. Teine peatiikk kasitleb t66
empiirilist osa, jagunedes omakorda neljaks alapeatiikiks, milleks on ettevotte tutvustus, uuringu

metoodika ja valim, andmete analiilis ning jdreldused ja ettepanekud. Esimene alapeatiikk
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tutvustab lithidalt uuritava ettevotte tegevust ning ildist kindlustusturgu, teises alapeatiikis
tutvustatakse uuringu ja analiiiisi 1dbiviimise meetodeid ning valimit. Kolmandas alapeatiikis
analiiiisitakse kogutud andmeid ning kirjeldatakse 16putdo eesmargi tditmist ja neljandas peatiikis
tehakse vastavalt uuringu tulemustele jareldusi ja ettepanekuid. Ettepanekud on suunatud eelkdige
ettevotte juhtkonnale, andes iilevaate siseturunduse ja tooga rahulolu tasemest ning pakkudes vilja

lahendusi nende parandamiseks.



1. SISETURUNDUSE JA TOORAHULOLU TEOREETILISED
ALUSED

1.1. Siseturunduse olemus

Alates 20. sajandist on erinevate autorite poolt esitatud mitmeid vastakaid selgitusi siseturunduse
sisu kohta, mis on tekitanud segadust selle eesmaérgis, kasutamises ja mdjus. Gronroos (1981
viidatud Kimura 2017, 10) on defineerinud siseturundust tdoriistana, mis kujundab motiveeritud
ja klienditeadliku personali. Berry (1981 viidatud Kimura 2017, 10) védidab, et siseturundus on
tootajate kui siseklientide vaatamine ning todkohtade vaatamine sisetoodetena, mis vastavad
siseklientide soovidele ja vajadustele. Berry ja Parasuraman on toonud vilja kolm seletust
siseturundusele (1991 viidatud Kimura 2017, 10):
- Siseturundus kui kvalifitseeritud to6tajate ligimeelitamine, arendamine, motiveerimine ja
hoidmine nende vajadustele vastavate to6toodete kaudu.
- Siseturundus kui filosoofia, mis késitleb tootajaid klientidena.
- Siseturundus kui to0kohtade toodete kujundamise strateegia inimese vajadustele
vastavaks.
Samuti on kirjutatud, et siseturundusel on oluline roll teenuste turunduse edus, kuna see meelitab,
arendab ja motiveerib kvalifitseeritud tootajaid ning lisaks hoiab korgel teenuse osutamise ndudeid
(Berry and Parasuraman 1992, 25). Eelnevalt vilja toodut aluseks vottes késitleb t66 autor
siseturundust kui tootajate soovidele ja vajadustele vastava tookoha pakkumist, mis kujundab

klienditeadliku ja motiveeritud personali.

Barnes peab siseturundust protsessiks, mille eesmirk on tagada eesmaérgile pithendunud t66tajad
ning klientide voimalikult hea kohtlemine. Toodete korduva ostmise voi teenuste korduva
kasutamise tdendosuse mdiédrab klientide rahuolu, mida omakorda mdjutab see, kuidas neid
koheldakse. (Barnes 1989 viidatud Varey 1993, 42) Siseturundust voib vaadata ka kui pidevat
tootajate koolitamist eesmérgiga parandada teenuseosutajate teadmisi oma teenustest ja
voimalustest, turuvdoimalustest ja parandada turundusoskusi (Wheatley 1987 viidatud Varey 1993,

45). Seega voib siseturundust vaadata ka kui investeeringut kvaliteetsesse klienditeenindusse, et



tagada klientide rahulolu ja suurendada korduvostude tdendosust. Eelnevat kokku vottes vaib t60
autor jireldada, et siseturunduse pikaajalise eesmirgina voib kisitleda ka ettevotte edu kasvu ning

kasumi teenimist.

Kindlustussektor médngib mis tahes riigi majandusstruktuuris olulist rolli, mistdttu on kdige
olulisem, et teenuste kvaliteet selles valdkonnas on kdige arvestatavam tegur. Uhest kiiljest
puiiavad kindlustusseltsid paremate teenuste pakkumise ndol parandada oma positsiooni ja
turuosa, teisest kiiljest suurendab teenuse korge kvaliteet ka kliendi rahulolu taset, kliendi
lojaalsust ning vdhendab negatiivset tagasisidet ja kaebusi. (Karatepe et al. 2005 viidatud
Khodabakhsh, Mashayekhi 2014, 472) Turunduse ja konkuretsi kontseptsiooni vilja arenedes
moistsid kindlustusettevotted, et organisatsiooni eesmirkide saavutamiseks voi iiletamiseks on
oluline luua ja siilitada kliendirahulolu. Viimastel aastatel on paljud ettevotted avastanud
siseturunduse kui iiks onnestunumaid l&henemisviise todtajate kliendikesksemaks muutmiseks

(Liao 2009 viidatud Khodabakhsh, Mashayekhi 2014, 472).

Juhid peavad to6tajate tookohti késitlema toodetena ning pddrama nendele sama suurt tihelepanu,
kui pooratakse ettevotte toodete miitimisel tavaklientidele. Et teenuste miiiimine tarbijatele
onnestuks on oluline esmalt to6koht maha miiiija tootajatele. (Sasser, Arbeit 1976, 64) Sarnaselt
vélisturul olevatele klientidele tuleb siseturundust motiveerida reageerima teatud soovitud viisil.
Lihenemisviis ja tegevused peavad olema turunduslikud — aktiivsed koordineeritud tegevused,
mille peamine eesmérk on motiveerida todtajate siseturgu reageerima soovitud kliendikesksel
viisil. Lisavédrtusena on eesmérk meelitada ettevottesse parimaid voimalikke to6tajaid. (Gronroos
1985, 43) Teenindusettevotete jaoks voib edu olulisimaks mdjutajaks pidada personali, sest
toetudes eespool vilja toodud selgitustele on rahulolevate ja donnelike klientide jaoks vaja just

rahulolevat personali.

Juba 1981. aastal véitis Gronroos, et siseturunduse eesmérk on luua motiveeritud ja klienditeadlik
personal. Selle vaate kohaselt peavad todtajad olema hidilestatud heade miiligitulemuste
saavutamisele, kuid lisaks on vajalik tdhus koordinatsioon kontaktpersonali ning tagaruumi
tugiteenistujate vahel. (Gronroos 1981 viidatud Rafiq, Ahmed 2000, 451) Tohus siseturundus
sOltub koordineerimise tasemest koikide tasemete toGtajate vahel, sealhulgas tegevjuhid, juhid,
turunduspersonal, filiaalid voi eesliinil miilivad to6tajad (Greene et. al. 1994, 8). Seega on
siseturunduse toimimiseks vajalik heal tasemel suhtlus ning kooskdlas tegutsemine kdoikide

tasemete todtajate vahel, et tarbijale pakutav teenindus oleks kliendikeskne.
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Mitmete konkureerivate siseturundust késitlevate mairatluste paikapidavuse kontrollimiseks on
Rafiq ja Ahmed vélja toonud viis peamist kriteeriumit, mille alusel hinnata siseturunduse
juhtumeid (Rafiq, Ahmed 2000, 453). Siseturunduse olulisteks elementideks voib pidada (/bid.):

- tOdtajate motivatsioon ja rahulolu;

- kliendile orienteeritust ja kliendi rahulolu;

- funktsioonidevaheline koordineerimine;

- konkreetsete korporatiivsete voi funktsionaalsete strateegiate rakendamine.

Moned aastad hiljem tootasid Ahmed et. al. vélja uued elemendid, mida nimetati siseturunduse
seguks (Internal Marketing Mix). Tuvastatud pdhielemendid voi ka kontrollitavad elemendid,
mida saab kasutada todtajate mojutamiseks ja motiveerimiseks, olid jargmised (Ahmed et. al 2003,
1223):

- strateegilised hiived;

- sisekommunikatsioon;

- treening ja areng;

- organisatsiooni struktuur;

- juhtkond;

- fuisiline keskkond;

- personali haldamine;

- funktsionaalne koordineerimine;

- ajendavad siisteemid (incentive system);

- vOimestamine;

- operatiivsed/protsessimuudatused.
Selle alusel on siseturundus kui strateegia, mille eesmirk on 1dbi nimetatud elementide luua suure
joudlusega toosiisteeme. Tulemusena on vOimalik saavutada suuremaid individuaalseid ja

organisatoorseid kompetentse, mojutades 10ppkokkuvottes ettevotte tulemuslikkust. (Zbid.)

Samuti on miératud siseturunduse pdhidimensioonid (ELSamen, Alshurideh 2012; DeCenzo,
Robbins 2005 viidatud ELSamen, Alshurideh 2012, 85; Lovelock, Wright 1999 viidatud
ELSamen, Alshurideh 2012, 86; Khan et al. 2010 viidatud ELSamen, Alshurideh 2012, 86;
Tuchtfeldt 1998 viidatud ELSamen, Alshurideh 2012, 86; Kaner et al. 2007 viidatud ELSamen,
Alshurideh 2012, 86; DeCenzo, Robbins 2005 viidatud ELSamen, Alshurideh 2012, 87):



- Motivatsioon ja premeerimissiisteem — toOtajate motiveerimine nduab tddtajate ja
juhtkonna vahelist austust. Selleks voib pidada todtajate kaasamist neid mdjutavatesse
otsustesse, tOOtajate drakuulamist ja vajadusel nende ettepanekute rakendamist.

- Efektiivne kommunikatsioon — siseturunduse jaoks véga oluline tooriist, aidates juhtkonnal
tagada korgel tasemel teenuse osutamist ning tdsta tootajate usaldust, austust ja lojaalsust.

- Efektiivne tootajate valimine — siisteemne protsess sobivate kvalifikatsioonidega
kandidaatide valimiseks, et tulla toime vabade tookohtade voi tulevaste toopakkumistega.

- Tohus virbamine — varbamiskriteeriumid peaksid kajastama nii inimlikke modtmeid kui
ka t66 tehnilisi noudeid.

- Jatkusuutlik areng — tdotajate arendamise tdhus osa on nende mojuvdimu suurendamine,
mis tdhendab todtajate volitamist ja tegutsemise voimaldamist.

- Toimiv tugisiisteem — tehnoloogial on suur roll organisatsiooni joudluse arendamisel ja
sisemiste protsesside kiirendamisel.

- Tervislik tookeskkond — ettevdtted peaksid proovima muuta vajalikke aspekte nditeks
ohtlike materjalide tootajatest eemale hoidmine, ohutusnduetest teadlikkuse tagamine,

puhas téokoht.

Siseturundus tdhendab turundusfilosoofiate ja -tavade rakendamist kontaktpersonali suhtes nii, et
toole voetaks parimaid vdimalikke tootajaid, kes teeksid voimalikult head t66d. Seetdttu viitab
fraas ,siseturundus® tootajatele suunatud turundusele — tootajate vaatlemine siseklientidena,
tookohtades vaatamist sisetoodetena ning nende kavandamine vastavuses klientide vajadustele.
(Greene et. al. 1994, 8) Koos todtajate kui siseklientidega toimib siseturundus osana
turundusstrateegiast, mida on vdimalik kasutada ettevotte inimressursside juhtimise filosoofiana.
See filosoofia pohineb turuperspektiividel ja tavadel, et luua sisemised kompetentsid vélise edu

saavutamiseks. (George 1990 viidatud Kaurav et. al. 2016, 83)

Siseturunduse roll ei ole seotud mitte ainult organisatsiooni eesliiniteenistujate motiveerimisega,
vaid ka mitmete ettevottesiseste tegevustega, mille eesmirk on kontrollida ja modjutada
organisatsiooni tulemuslikkust turul. Loputod autor késitleb siseturundust kui klienditeadliku,
motiveeritud ja eesmaérgile orienteeritud personali loomist, 1dhtudes analiiiisis ka siseturunduse

segu elementidest ning pohidimensioonidest.
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1.2. Siseturunduse varasemad kasitlused

ELSamen ja Alshurideh on oma t66s Siseturunduse moju siseteenuse kvaliteedile (The Impact of
Internal Marketing on Internal Service Quality) toonud vélja seitse siseturunduse dimensiooni,
mis on nimetatud eelmises peatiikis. Vastavalt nendele dimensioonidele on koostatud joonis, mis
kirjeldab siseturunduse ja sisemise teenuse kvaliteedi omavahelist seost (Lisa 1). Nende uuringu
tulemused néitasid, et siseturunduse modtmete ja tajutava sisemise teenuse kvaliteedi vahel on
oluline positiivne seos. Motiveeritud td6tajad tajuvad paremini siseteenuste kvaliteeti ning pole
kahtlust, et motivatsioon parandab td6taja tootulemusi ning osutavat teenuse kvaliteeti. Varbamine,
tugisiisteem, motivatsioon, areng ja valik on tugevaimad dimensioonid, mis mdjutavad vastavalt

uuringu tulemustele tajutavat siseteenuste kvaliteeti. (ELSamen, Alshurideh 2012)

Uurimistods Inimestesse investeerimine: siseturundus ja drikultuur (/nvesting in People: Internal
Marketing and Corporate Culture) uuriti siseturunduse rolli ettevotte kultuuri mdjutamisel.
Tapsemalt voeti tahelepanu alla neli peamist faktorit (Hogg et al. 1998, 885):

- Tootajate teadmised organisatsiooni tulemuskriteeriumitest, nditeks kui palju teab

kollektiiv ettevotte hetkeseisust.

- Tootajate arvates kdige enam ettevotte edu mojutavad tegurid.

- Tootajate ettekujutus véirtustest, millele toetudes ettevotet juhitakse.

- Tootajate ettekujutus valitsevast organisatsioonikultuurist.
Uuring nditab, et siseturundus mdjutab nii indiviidi tajutavat rolli organisatsioonis kui ka rollide
seotust organisatsiooni laiema toimise ja selle keskkonnaga. Kiill aga, kui organisatsiooni
pohivddrtused ei sobi turundusliku suunitlusega kokku, siis siseturundusprogrammid

ebadnnestuvad. (Hogg et al. 1998)

Horvaatia autorid Sinci¢ ja Voki¢ on oma t60s Integrating internal communications, human
resource management and marketing concepts into the new internal marketing philosophy
pakkunud viélja uue siseturunduse filosoofia, mis iithendab endas kolme t66s mainitud
siseturunduse kisitlust. Kirjanduse analiiiisi tulemusena selgitasid autorid viélja, et siseturunduse
maédratlusi on voimalik liigitada vastavalt nende ulatusele ja domineerivale vaatenurgale (Sinci¢,
Voki¢ 2007, 4):

- siseturundus kui personalijuhtimise stinoniitim;

- siseturundus kui turundusvotete kasutamine siseturul;

- siseturundus kui rahulolevate tarbijate eeltingimust;
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- siseturundus kui konkurentsieelis.

Toetudes varasematel aastatel esitatud definitsioonidele on Horvaatia autorid pakkunud vilja oma
siseturunduse filosoofia — siseturundus kui sisesuhete turundus. Nad viidavad, et siseturunduse,
siseskommunikatsiooni ja personalijuhtimise valdkondade erinevused ja kindlate piiride ndudmise
asemel peaks nende ideid integreerima uus siseturunduse filosoofia. Madistet siseturundus voiks
seetottu  kasutada  sisemiste  suhete turundusfilosoofia  siinoniiimia, samas kui
sisekommunikatsiooni ja personalijuhtimist tuleks selle filosoofia rakendamisel késitleda
pohifunktsioonidena. Uus siseturunduse filosoofia nduab paljude osakondade kaasamist, kes
tootavad tihise eesmérgi nimel. Koostoopdhine ldhenemisviis ja vastastikune lugupidamine selle

vastu, mida iga osakond panustab. (Sinci¢, Voki¢ 2007)

1.3. To6o6rahulolu mdiste ja sisu

Eesti keele seletav sOnaraamat selgitab sona rahuolu kui olukorda, kus millegagi ollakse
(taielikult) rahul. Edward Locke on 6elnud, et todga rahulolu ja rahulolematust voib mdista kui
keerulisi emotsionaalsed reageeringud téole. (Locke 1968, 7). Ta véidab, et need on tajutavad
seosed selle vahel, mida t60st soovitakse ning kuidas to0st saadavat tajutakse (Locke 1968, 10).
Cranny et al. (1992 viidatud Weiss 2002, 174) arvavad, et todrahulolu on emotsionaalne
reageering, mille pdhjuseks on soovitud ja tegelike todtulemuste vordlus. On ka 6eldud, et rahulolu
on see, mida kogeme, kui oma ootusi realiseerisime (Gilmeanu 2015, 71). Eelnevatest
definitsioonidest voib jédreldada, et kui t60 véértused on vastavuses tOGtaja ootustele ja
véadrtushinnangutele on tegemist rahuloleva td6tajaga. Inimene vordleb tegelikku olukorda oma
toekspidamiste ja vadrtushinnangutega ning kujundab seejirel rahuloleva voi rahulolematu hoiaku

(Vadi 2003 viidatud Tserkasina 2015, 4).

Tooga rahulolu on selgitatud ka kui psiihholoogiliste, fiisioloogiliste ja keskkonnaolude
kombinatsiooni, mis paneb inimese iitlema ,,0len oma té6ga rahul* (Hoppock 1935 viidatud Rast,
Tourani 2012, 92). Hackman ja Oldham védidavad, et see on just iildine mddde selle kohta, mil
maédral to6taja on tdoga rahul (1975, 10). Samuti on mdistetud todrahuloluna tildist emotsionaalset
hoiakut todiilesannete suhtes, mida nad tdidavad (Kalleberg 1977, 126). Todrahulolu voib
kasitleda iihtse kontseptsioonina, kuid see ei tdhenda, et iildise toorahulolu hoiaku pShjused ei voi

olla mitmemodtmelised (/bid.). Samuti voib tddtaja rahulolu voi rahulolematus tegurite suhtes
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erineda (/bid.). Eelnevat kokku vottes vdidab autor, et toorahulolu voib késitleda kui tldist

hinnangut to6taja todle arvestades sealjuures, et todrahulolu teguritele antav hinnang vdib erineda.

Cook ja Spector on kavandanud muutujad, mis on véidetavalt to6rahulolu konstruktsiooni aluseks
ning hinnang nendele v3ib erineda (Spector 1977 viidatud Dartey-Baah 2010, 3). Nendeks
muutujateks on (/bid.):

e rahulolu té6omadustega (t66 iseloom, autonoomia, vastutus);

e hiivitised (t60tasu, edutamine, tunnustamine);

e teised inimesed (juhendajad, tookaaslased);

e organisatsiooniline kontekst (edutamisvdimalused, to6tingimused);

¢ individuaalsed erinevused (sisemine motivatsioon, vidrtushinnangud).

Varasemalt koostatud kursusetoos keskendus t66 autor eelkdige toGomadustega rahulolu

uurimisega, et 10putdos seostada tulemusi siseturunduslike meetoditega.

Iga juht peaks tdotajate rahulolu suurendamise eesmaérgil vaeva ndgema, sest korge todrahulolu
tasemega tootajad suhtuvad oma toGsse positiivselt (Stanley 2019, 13). Samuti mdjutab kdrge
toorahulolu ka tootajate tervist, viahendades siidamehaiguste ja insultide tdendosust (Ibid.).
Mitmetele uuringutele toetudes vaib viita, et todga rahulolu suurendab tootlikust, vihendab t66j0u
voolavust ja to61t puudumist (Dutton 2019, 21). Lisaks, todtajad, kes on rahul oma to6ga, soovivad
ka tihiskonda positiivsemal viisil panustada (Stanley 2019, 13). Seega, todtajate korge todrahulolu

el tee head ainult ettevottele, vaid ka tootajatele ja iihiskonnale.

Enamik ajaloos esitatud toorahulolu késitlusi taandub emotsionaalsele hinnangule. Ettevotetel on
raske kujundada {iihest todtajate rahulolu saavutamise todriista, sest iga isiku emotsionaalne
hinnang soltub paljuski tema ootustest ja vairtushinnangutest. Oluline on siinkohal keskenduda
asjaolule, et to0st saadav resultaat vastaks tootaja ootustele ja soovidele. Kirjutatud kursusetoos
kisitleti toorahulolu kui emotsionaalset hinnangut todle ja selle sisule, mida 1oput66s omakorda

seostab autor siseturunduslike elementidega.
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1.4. Toorahulolu kéasitlused ja nende vordlus

Hackman ja Oldham (1974) on oma t66s (The Job Diagnostics Survey) koostanud
pohidimensioonide, kriitiliste psithholoogiliste seisundite ja tootulemuste seoste graafiku, mille
loogika aitab seletada toorahulolu (Lisa 2). Kui on tdidetud t66 dimensioonid (oskuste
mitmekesisus, iilesande identiteet, iilesande olulisus, autonoomsus, tagasiside) kujunevad nendest
omakorda kriitilised psiihholoogilised seisundid (t66 kogetud tdhenduslikkus, kogetud vastutus
tootulemuste osas, teadmised tooiilesannete tegelike tulemuste kohta), mis omakorda viivad
isiklike ja tootulemuste saavutamiseni (kdrge toomotivatsioon, kvaliteetsed tootulemused, korge
rahulolu to6ga, viahene t66lt puudumine ja voolavus). Siinkohal peab arvestama, et teooria ei to6ta
vordse efektiivsusega kdigi inimeste jaoks. Isikud, kes ei vairtusta isiklikke saavutusi ja voimalusi

voivad reageerida mudelile negatiivselt. (Hackman, Oldham 1974)

Hackman’i ja Oldham’i uuringus (1974) vilja tootatud t66 omaduste mudelile toetudes on t66
omadused vorreldavad todtaja positsiooniga ettevottes. Paremate tootingimuste ja -omaduste
kombinatsiooni parema kooskdla tottu on korgemal ametipositsioonil tddtaja suurema
toendosusega oma tooga rahul. Seega on ka nende saavutused paremad kui madalama taseme
tootajatel. Eri tasemetel tootajate t66 omadused erinevad oluliselt, mistdttu on vdhem
automatiseeritud iilesannete tiitmine todtajale véljakutsuvam ja rahuldust pakkuvam. Madalamal
tasemel toOtajate tooiilesannete automatiseeritus ja monotoonsus ei paku niivord viljakutset ning

tootajad et saa rakendada oma teadmisi, oskusi ja potentsiaali. (Selladurai 1991)

Labi viidud kurusetoos kasutas autor Hackmani ja Oldhami uuringut ning toetus paljuski andmete
analiiiisis sellele, arvestades asjaoluga kuivord on uuritavas ettevottes erinevate tasemete tootajate
tooiilesanded automatiseeritud. T66 autor on kursis kasutavate programmidega ja todiilesannetes
kasutavate siisteemidega ning vOib viita, et uuritavat ettevotet automatiseeritus ei mojuta.
Tegemist on kiill teenindussektoris tegeleva ettevottega, kuid tegeletakse finants- ja
kindlustustegevustega, mistottu iga taseme tootajate iilesanded vajavad nende teadmiste ja oskuste

kasutamist igapdevases t00s.

1959. aastal tootas Herzberg vilja tuntud kahe faktori teooria (7wo-Factor Theory), miidratledes
kaks riihma faktoreid. Faktorid nimetustega motivatsiooni ja hiigieeni faktorid (Motivation &
Hygiene Factors), otsustavad tootajate suhtumise ja tootulemuste iile. Motivatsioonifaktorid on

tootaja endaga seotud tegurid, mis suurendavad toorahulolu taset, hiigieenifaktorid aga
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tookeskkonna ja -tingimustega seotud tegurid, et viltida tdotajate rahulolematust. Tema sonul ei
piisa todtajate tooga rahulolu saavutamiseks hiigieenifaktoritest, vaid tootulemuste ja tooviljakuse
suurendamiseks tuleb tdhelepanu pdorata ka motivatsioonifaktoritele. (Hong, Waheed 2011

viidatud Tan 2013)

Herzbergi teooria digsuses, loogilisuses ja asjakohasuses on mitmed autorid kahelnud. Teooriale
toetudes on todga rahulolu ja rahulolematus eraldi modtmed, mitte ithe modtme kaks otsa (Gardner
1977). See ldheb vastuollu traditsioonilise psiithholoogia lameda vaatega, mille kohaselt rahulolu
ja rahulolematus moodustavad ithe modtme (/bid.). Kahefaktorilise teooria rakendamine on
tdnapdeva toOtajate motvatisooniuuringutes siiski vdhem praktiline, sest on leitud, et nii
motivatsioonifaktorid kui ka hiigieenifaktorid pigem soodustavad rahulolu (Maidani 1991).
Enamiku erinevate riikide majandusharude uuringutulemuste pdhjal on jireldatud, et moned
motivaatorid soodustavad rahulolematust, moned hiigieenifaktorid aga rahulolu, mistdttu on

kutsutud iiles Herzbergi teooriat iile vaatama ja kaasajastama (Tan 2013).

Locke ja Latham (2002) kasitlevad t66ga rahulolu ldhtuvalt eesmérkide seadmisest. Eesmérkide
seadmise teooria rdohutab konkreetsete eesmérkide olulisust motivatsiooni ja rahulolu
saavutamisel. Eesmirkide seadmise protsessis tahavad inimesed eesméirke téita, et tdita oma soove
ja piiiidlusi. Uksikisikute todkohustused on keskendunud eesmirkide saavutamisele. (Locke,

Latham 2002)

J.R. de Jong on oma t60s (The Management of Work and Effort) vilja toonud mitmeid faktoreid,
mis voiksid mojutada tdorahulolu ja motivatsiooni (1989). Ta véidab pdhiteguriteks olevat (Jong
1989):

e asjakohane ja tdpne teave ning operatiivsed juhised;

e suhe juhiga;

e tehnoloogiline keskkond ja todtingimused;

e tookoormus;

e turvalisus ja hiigieen;

e viivitused ja katkestused;

e tookorraldus.
Taiendavateks teguriteks on (/bid.):

e t00 sisu;
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e tOOtasu;
e kolleegid;
e osalus;
e tOdaeg ja todtamise kellaajad;
e t00 rotatsioon.
Toetudes Jong’i teooriale keskendus autor varasemalt kirjutatud kursusetods just t60 sisuga
rahulolu uurimisele. T66 sisu all on moeldud teostavate todde mitmekesisust, t66 ja selle
1opptulemuse vastavust eesmérgiga, t60 valdaja autonoomiat: mil mééral vastab t66 sisu t60
valdaja vdimetele ja soovidele ning kas esitatud ndudmised on liiga korged voi madalad (/bid).
Teatud t60 sisu aitab kaasa todga rahulolule ja motivatsioonile. Kui t66 sisu ei ole rahuldav, voib
kaaluda nelja vdimalust (/bid.):
e tdookohtade horisontaalne laienemine - ilmneb siis, kui teatud t6okohale lisatakse muud
sama laadi tookohad (voi nende osad);
e t60 vertikaalne laienemine voi t60 rikastamine - teatud tookohale lisatakse teist laadi
tookohad (voi nende osad);
e meeskonnatdo
e t30 rotatsioon:
e vastavalt kindlale skeemile: nditeks iga kahe tunni tagant, iga pdev voi iga nédal,
e ajutine ilileviimine teisele todle; vastavalt vajadusele (nt teiste puudumise voi suurenenud

tootmise vajaduse korral)

Eespool esitatud toorahulolu pohitegurid kattuvad paljuski Ahmed et al. esitatud siseturunduse
segu (Internal Marketing Mix) teguritega. Samuti on siseturunduse teguritena vilja toodud
preemiad ja motivatsioon, efektiivne kommunikatsioon, tdhus tugisiisteem, tervislik to6keskkond
(Alshurideh, EL Samen 2013). Eelnevast ldhtudes jireldab autor, et toorahulolu taseme iiheks
mojutajaks voib pidada siseturunduslikke meetodeid — néiteks sisekommunikatsiooni, treeningut

ja arengut, juhtkonna t66d ja personali haldamise protsesse.

1.5. Siseturunduse seosed to6rahuloluga

Viljadpe ja oskuste arendamine, todkeskkond, iilemuse ja kaastoGtajate tugi ja tunnustus
mojutavad markimisvadrselt tootajate toorahulolu taset (Ahmed et al. 2003). Samuti on véitnud

ka Rajyalakshmi ja Kameswari (2012 viidatud Sarker, Ashrafi 2018, 152), et treening, oskuste

16



arendamine, keskkond ning kollektiivne toetus on tddrahulolu taseme kujunemisel midrava
tahtsusega. Teisest kiiljest on kommunikatsiooni, personali koolitamist, tagasisidet, tunnustust ja
klienditeadlikkust hinnatud ka siseturunduse moddetena (Hogg et al. 1998). Veelgi enam,
toorahulolu mdjutavad erinevad tegurid nagu nditeks tootasu, tookeskkond, autonoomsus,
kommunikatsioon ja organisatsioonile piihendumus, mida peetakse ka siseturunduse lahutamatuks
osaks (Sarker, Ashrafi 2018, 152). Eelnevat kokku vottes vaib t66 autor jareldada, et siseturundusel
ja toorahulolul on seos. Eespool mainitud autorid késitlevad kiill iildist todrahulolu, kuid 10put66

kdigus piitiab autor leida seoseid ka siseturunduse ja tooga rahulolu vahel.

Siseturunduse ja toorahulolu vaheliste seoste uuringus (Sarker, Ashrafi 2018) on koostatud joonis,
mis kirjeldab vastavalt varasematel aastatel avaldatud késitlustele nende kahe seoseid (Lisa 3).
Samuti on vastavalt joonisele piistitatud hiipoteesid, millest tiheks oli: siseturundusel on positiivne
markimisvdidrne moju tdorahulolule. Pistitatud hiipotees sai kinnitust, mille alusel autorid
jéreldasid, et mida tugevam on siseturunduspraktika, seda korgem on tdotajate toorahulolu tase.
(Ibid., 155). Sama sisuga hiipoteesi on piistitanud ka teised autorid , véites, et siseturundusel on
positiivne moju todtaja todga rahulolule, mis samuti leidis kinnitust (Shiu, Wei 2010, 805). Samuti
on leitud, et siseturundus mdjutab lébi toorahulolu ka organisatsiooni tulemuslikkust (/bid.). Shiu
ja Wei uuringu liikkkab imber 2016 aastal ldbi viidud uuring, mille tulemused kiill kinnitavad
siseturunduse ja toorahulolu vahelist seost, kuid kinnitust ei saa td6rahulolu mdju organisatsiooni
tulemuslikkusele (Kanyurhi, Akonkwa 2016, 787). Kiill aga jdreldavad autorid, et hoopis
siseturundusel ja organisatsiooni tulemuslikkuse vahel on oluline positiivne seos (/bid.). Mitmete
erinevate riikide autorite poolt on uuritud siseturunduse ja to6rahulolu seoseid ning enamus neist
kinnitavad, et efektiivsed siseturunduse meetodid viivad tootajate korgema toorahulolu tasemeni.
Eelnevat silmas pidades jareldab autor, et ka uuritava teenindusettevotte jaoks on siseturundus

tootajate rahulolutaseme votmeteguriks, mistottu tuleb sellele pdorata iiha suuremat tihelepanu.

Toorahulolu kontseptsiooni on sisse toodud ka dnnelikkus to6kohal (Happiness in the Workplace
— HWP). Viga raske voi isegi vOoimatu on arvestada onnelikkusega tookohal ilma todrahulolu
aspektideta. T66d vOib pidada inimeste elus iiheks olulisimaks osaks ning to6rahulolu selle kdige
olulisimaks mdddupuuks. Onnelikkus td6kohal viljendub just nendel tasemetel, kus tddrahulolu
on korgeimal tasemel ning selle toorahulolu taseme kujunemises méangib suurimat rolli
siseturunduse kontseptsioon. Enamik ettevotteid paraku ei tegele todtajate heaolu suurendamisega

maksimaalselt efektiivsel viisil. Lisaks votavad ettevotted tootajate toorahulolu tdhelepanuta
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jatmisega tOsiseid riske, mis mojutavad ka nende iildist tootulemust ja tulevikku. (Vasconcelos

2008, 1257)

Igas teenindusettevottes on kliendi rahulolu seotud teenuse pakkumise kvaliteediga. Teenuse
kvaliteedile avaldab suurt moju see, kui rahul on td6tajad ettevottega, sest uuringud on kinnitanud
positiivset seost tdotajate ja tarbijate rahulolu vahel. Teisisdnu, tootajate rahulolu mdjutab
pakutavate teenuste kvaliteeti, tekitades tarbijates rahulolu. Siseturundus on teenindusettevotte liks
peamistest strateegiatest, pilitides optimeeritud organisatsiooni keskkonnaga parandada teenuse
kvaliteeti. (Khodabakhsh, Mashayekhi 2004, 471) Kui nii tootajate kui ka tarbijate rahulolu tase
on korge, tekib siinergia. Kui molemate rahulolu tase on madal, ei ole tarbija ja tootaja vahel
korrelatsiooni. Kui aga tootaja on rahulolev, kuid tarbija rahulolematu, voib olla tegemist
olukorraga, kus korgest rahulolu tasemest tingituna tootajad ei arvesta tarbijatega. To6tajad on
onnelikud ja rahulolevad, kuid mitte kliendikesksed. Siin méngib vdtmerolli siseturundus, mis
kasvatab tootajates motivatsiooni pingutada organisatsiooniliste eesmirkide saavutamiseks. (/bid.,

473)
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2. ETTEVOTTE ABC AS TOOGA RAHULOLU JA
SISETURUNDUSE UURING

2.1. Ettevotte tutvustus

Uuritava ettevotte ndol on tegemist teenindussektoris tegeleva kindlustusseltsiga, millel on Eestis
tegutsemise kogemust 13 aastat. Ettevote on tegev Litis, Leedus ja Eestis olles suuruselt kolmas
oma teenuse pakkuja Balti riikides. Ettevotte tegevuseks on nii era- kui ka juriidilistele isikutele
kindlustustoodete ja -teenuste pakkumine. Olulisel kohal on erinevad koostdopartnerid, kelle
hulgas on edasimiilijad (maaklerid, agendid, muid teenuseid pakkuvad ettevotted) aga ka kahjude
kisitlemiseks vajalikud lisateenuse pakkujad ja remondiettevotted. Loputods on ettevite nimi
muudetud ABC AS-iks vastavalt ettevotte soovile jddda anoniiimseks. Peatiikis esitatud

informatsioon on saadud ettevotte sisedokumentidest, mistdttu tapsetele allikatele ei viidata.

Uuringu tegemise hetkel kuulus ettevotte kollektiivi 53 todtajat, kellest kaheksa on juhid: tippjuht
vOi keskastme juht. Eesti ettevatet juhib filiaali juht, juhtkonda kuulub ka haldusosakonna juhataja.
Ettevottes on kuus keskastme juhti: kolm peariskihindajat ja kolm osakonna juhatajat. 45 t66tajat
on spetsialistid ja vanemspetsialistid. Vanemspetsialiste eristab spetsialistidest pikem tookogemus,
suuremad Oigused, rohkem kohustusi aga ka suurem tdotasu. Kiill aga soltub spetsialistide ja

vanemspetsialistide erinevus ka osakonniti, kus todiilesanded méérab osakonnajuhataja.

Tabel 1. Uuritava ettevotte kahe aasta kvartaalne kasumi vordlus (miljonit)

Kvartalid
Aasta I kvartal II kvartal III kvartal
2019 1,6 5,9 7,6
2018 2,5 4,2 7,3

Allikas: autori koostatud

2019 aasta teise kvartali tulemustest on niha, et selle kvartali 10petas ettevote {ile 5 miljoni eurose

kasumiga, kui esimese kvartali kasum oli vaid veidi iile 1.6 miljoni euro (vt tabel 1). Varreldes
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selle aasta tulemusi 2018. aasta esimese ja teise kvartaliga on néha, et esimese kvartali tulemused

on kiill langenud, kuid teise kvartali tulemused on mérgatavalt kasvanud.

Eesti kindlustusseltside liidu juht Mart Jesse on 6elnud, et Eesti kindlusturg kasvas 2018 aastal
hinnanguliselt 9 protsenti, mis on muust majandusest oluliselt kiiremini. Statistikaamet arvutas, et
moddunud aastal maksti Eestis tegutsevatele kindlustusseltsidele enam kui 550 miljonit eurot ning
kahjusid maksti vilja sellest umbes poole ulatuses. Kindlustusseltsid kirjutasid majandusaasta
aruandes, et kdive ja kasum kasvasid eelkdige tdnu inimeste sissetulekute kasvule. Kahjumisse jdi
vaid moni iiksik selts ja tavaliselt olid siis pohjuseks erakorralised asjaolud. Eestis tegutsevatel
firmadel 1iks valdavalt hésti ja tdnu sellele on nad saanud ka selleks aastaks teha voimsa kasumi
jaotamise ettepaneku — ligi 60 miljonit eurot. Samas suurusjargus dividende maksti vélja eelmisel

aastal. (Laks 2019)

2.2.  Uuringu metoodika ja valim

Uuringumetoodikaks valiti kvantitatiivne kiisitlusuuring, mis pandi kokku Google Forms
keskkonnas toetudes varasemalt koostatud tdorahulolu ja siseturunduse kiisimustikele.
Kvantitatiivse kiisitlusuuringu valiku pdhjuseks on selle efektiivsus pidades silmas uuritavat
ettevotet ning t66 eesmirki. Labi viidud uuringu eesmaérgiks oli vilja selgitada ettevotte ABC AS
tootajate hinnang siseturunduse meetmetele ning leida selle seos t66ga rahulolu tasemega. Uuringu
tulemusi analiiiisiti kasutades tabeltootlusprogrammi Microsoft Excel, mille abiga koondati kokku

koik kogutud vastused ja koostati mitmeid andmeanaliitisiks vajalikke tabeleid ja jooniseid.

Kiisimustiku toorahulolu osa koostamisel kasutas autor Hackman’i ja Oldham’i iildise t66rahulolu
ja to6 karakteristikute ankeeti, mida on varasemalt kasutanud oma t66s ka Gea Roost (2015).
Kiisimuste kohandamisel vastavalt ettevottele ja t60 eesmirgile sai autor ideid Taavi Teeorg
16putdost (2019) ja Darja Tserkasina bakalaureusetdost (2015). Kiisimustiku siseturunduse osa
koostamisel on ldhtutud Ahmed et al. siseturunduse segu (Internal Marketing Mix) uurimuses
esitatud vaidetest (2003, 1236). Samuti toetus autor Kristian Meijeli 10putdole (2017), Taavi
Teeorg l1oputddle (2019) ja Liiu Matikaineni bakalaureusetddle (2011). Paljudes siseturunduse
kiisimustikes analiiiisitakse ithe meetodina ka to6tasu, mis on sellest 10putdo uuringust vélja jaetud.
Pdhjuseks on asjaolu, et uuritava ettevotte erinevate osakondade palga- ja premeerimissiisteem ei

ole iitheselt iiles ehitatud, mistdttu ei ole voimalik teha iildistavaid jareldusi.

20



Enne kiisimustiku avaldamist saadeti see iile vaatamiseks neljale testisikule, et kontrollida
kiisimuste lihest arusaadavust ning asjakohasust. Kiisimustik edastati elektrooniliselt emaili teel
ettevotte tootajatele, keda uuringu ldbiviimise hetkel oli 53. Kiisimustikule vastamiseks oli aega
antud 1,5 nddalat vahemikus 04.10.2019-15.10.2019. Kiisimustik koosnes kolmest osast, milleks
olid toorahulolu kiisimused, siseturunduse kiisimused ja iildkiisimused. Tooga rahulolu osa
koosnes 20 viitest, millele vastajad pidid Likerti 5-palli skaalal oma hinnangu andma. Vastavalt
vdite sisule tuli vastajatel hinnata oma rahulolu v3i ndusolekut esitatud viitega. Siseturunduse osa
koosnes 40 kinnisest ja kahest lahtisest kiisimustest. Uldkiisimusi oli kokku neli, milleks olid
vastaja sugu, vanus, iildine té0staaz ja ametikoht. T60staazi ja vanuse valikuvariandid olid vélja
pakutud vastavalt personali statistilisele jaotusele, et igas variandis oleks vanuse ja staazi alusel

voimalikke vastajaid keskmiselt sama palju.

Siseturundusele antud hinnangu ja t60ga rahulolu vaheliste seoste leidmiseks toimis autor
jérgnevalt:

1) Leiti siseturunduse viidetele antud keskmine hinnang vastanute 15ikes.

2) Leiti keskmiste hinnangute mediaan, et jaotada omakorda tulemused kahte gruppi.

3) Leiti vdidete 10ikes rahulolu indeksid vastavalt jaotatud gruppidele.

4) Uldise rahulolu indeksi kujunemine vastavalt jaotatud gruppidele.

Uldkogumist vastas esitatud kiisimustikule 85,0% ning see maht on autori arvates piisav, et
iildistada tulemused kogu ettevotte kollektiivi todga rahulolule. Vastajatest 71,1% moodustasid
naised ning 28,9% mehed. Vastajad jaotati vastavalt kiisimustikule viite vanusegruppi, viite
tooOstaazi gruppi ning kolme ametikoha gruppi. Kdige rohkem vastajaid oli vanuses 31-39 aastat
(31,1%), toostaaziga 5 aastat voi enam (28,9%) ning ametikohal spetsialist (64,4%)(vt joonis 1).
Vanuseline jaotus kujunes jargmiseks: 21-25 aasta vanuses 22,2%, 26-30 aasta vanuses 26,7%, 40-
52 aasta vanuses 11,1% ning 53-70 aasta vanuses 8,9%. T60staazi jaotus kujunes vastavalt kuni
11 kuud t66tanuid 8,9%, 12-18 kuud tdotanuid 22,2%, 19-23 kuud tdotanuid 13,3% ja 2-4 aastat
tootanuid 26,7%. Vastanud tippjuhte, keskastme juhte voi osakonna juhatajaid oli 15,6% ning

vanemspetsialiste 20,0%.
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Joonis 1. Vastajate vanuseline, sooline ja staazi jargi jaotus
Allikas: autori koostatud

Autori poolt 1dbi viidud kursusetdds ja [0putdds kasutatakse iihe ja sama ankeetkiisitluse tulemusi,

mistottu thtivad ka valimi tildandmed.

2.3.  Andmete anallUs

2.3.1. Tootajate tooga rahulolu analtits

Kiisimustiku todrahulolu osa esimeses pooles pidid vastajad hindama oma rahulolu taset 11
erineva viitega. Viitele oli vastajatel voimalus anda hinnang viie palli skaalal, kus 1 - ei ole iildse
rahul, 2 — ei ole rahul, 3 — ei oska 6elda, 4 — rahul ja 5 — védga rahul. Autor lisas valikuvariandi ,,ei
oska delda“ pohjusel, et hinnang esitatud véidetele vaib soltuda véihesest tookogemusest uuritavas
ettevottes voi tootaja teadmatusest. Suur osa todtajaid on vdga rahul jargnevate aspektidega:

e vdimalusega tootada iseseisvalt (46,7%);

e vdimalusega kasutada todiilesannete tditmisel oma teadmisi ja oskusi (42,2%);

o iildiselt todga (37,8%);

e t50 sisulise poolega (37,8%);

e vdimalusega valida ise meetodeid iilesannete tditmiseks (33,3%).
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Ulejéinud viidetele antud hinnang ,,viiga rahul® jii olenevalt 15,0%-30,0% vahemikku (vt joonis

2).

Vastajate osakaal (%)

Uldiselt tooga 37.8 57.8
Tookoormusega  15.6 62.2
To06 sisulise poolega 37.8 55.6
o Voimalusega to6tada iseseisvalt 46.7 44.4
g Vdimalusega eneseteostuseks 26.7 40.0
s Voimalusega kasutada todiilesannete. .. 42.2 40.0
E Vodimalusega valida ise meetodeid. .. 33.3 37.8
T Vdimalusega saavutada erialaseid eesmarke 26.7 44.4
Vdimalusega seada ise eesmérke 28.9 37.8
Karjéaaritegemise vGimalusega ettevottes 22.2 28.9
Tagasiside saamisega ~ 17.8 33.3

0.0 20.0 40.0 60.0 80.0 100.0
Véaga rahul = Rahul

Joonis 2. Rahulolu véidete antud positiivsete hinnangute osakaal
Allikas: autori koostatud

Hinnangut ,,vdiga rahul* v3ib mdista kui asjaolu, et td6taja on antud aspektiga maksimaalselt rahul
ning tema arvates selles vallas muutused ei ole vajalikud. Uldist td6ga rahulolu vdib pidada
korgeks, sest positiivsed hinnangud annavad kokku ligi 95,6%. Samuti on rahulolu korge t66
sisulise poolega, voimalusega toGtada iseseisvalt ja voimalusega kasutada toodiilesannete tditmisel
oma teadmisi ja oskusi. Ldhtudes t60 teoreetilisest osast jireldab autor, et iildiselt on
organisatsioonis tootavad inimesed rahul ning oma t66d tehes dnnelikud, suhtuvad positiivselt nii
tooandjasse, kolleegidesse kui ka klientidesse. Autori hinnangul annab voimalus tdotada
iseseisvalt tootajale paljuski aega todiilesandesse siivenemiseks ning samuti nditab todandja
poolset usaldust todiilesannete tditmisel. Kasutades tdoiilesannete tditmisel oma teadmisi ja oskusi
tdidab tootaja oma tdie potentsiaali ning ideaalsetes tingimustes ka areneb, mis viib todiilesannete
efektiivse tditmiseni. Kdige madalama positiivse hinnangu said jargmised véited:

e karjadritegemise voimalusega ettevottes (51,1%);

e tagasiside saamisega (51,1%);

e vdimalusega eneseteostuseks (66,7%);

e vdimalusega seada ise eesmérke (66,7%).
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Koikide eelnevalt nimetatud vididete puhul oli ka ,,Rahul“ vastanute osakaal ,,Viga rahul*
vastanute omast suurem. Kuna iile poole koikidest vastajatest andis siiski nendele viidetele
positiivse hinnangu on autori arvates suurema tdendosusega pohjuseks tootajate teadmatus ja huvi
puudumine voimaluste vastu. Teadmatus voib omakorda varieeruda osakondade 16ikes, kus info

litkkuvust mdjutavad paljuski otsese juhi tegevus ja suunamine.

Koige korgema negatiivse hinnangu said jargmised véited (vt joonis 3):

tagasiside saamisega (16 vastajat — 35,6%);
o karjddritegemise voimalusega ettevottes (11 vastajat — 24,4%);
e vdimalusega eneseteostuseks (7 vastajat — 15,6%);

o tookoormusega (7 vastajat — 15,6%).

Vastajate osakaal (%)
Uldiselt tdoga 2.2
Tdokoormusega 13.3 .
T60 sisulise poolega 4.4

VVOimalusega tootada iseseisvalt 6.7

% Vdimalusega eneseteostuseks 11.1 | 4.4
%Véimalusega kasutada tooiilesannete tditmisel... 4.4 WEWHE
£ Voimalusega valida ise meetodeid iilesannete... 6.7
- Vdimalusega saavutada erialaseid eesmérke 2. 3.0
Vdimalusega seada ise eesmérke 89 EXE
Karjadritegemise vbimalusega ettevottes 13.3 111
Tagasiside saamisega 20.0 156 |
0.0 10.0 20.0 30.0 40.0
Ei ole rahul ® Ei ole uldse rahul

Joonis 3. Rahulolu viidetele antud negatiivsete hinnangute osakaal
Allikas: autori koostatud

Kombineerides madalaima positiivse hinnangu saanud ning kdrgeima negatiivse hinnangu saanud
viited, tousevad esile koikidest viidetest kolm:

e tagasiside saamisega;

e karjadritegemise voimalusega ettevottes;
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e vdimalusega eneseteostuseks.

Eelnevalt nimetatud kolme teguri puhul on rahulolu kdige madalam. Uurides kolme madalaimat
rahulolu aspekti todstaazi 15ikes, on niha, et kdige rahulolematud nende aspektidega on vastajad
toOstaaziga 5 aastat voi enam (vt joonis 4). Kdige rahulolematud ollakse tagasiside saamisega, mis
on tdooga rahulolu ja efektiivse tootegemise oluline komponent. Samuti on nad koige
rahulolematud karjdiritegemise voimalusega, millest autor jareldab, et isegi peale nii pikka aega
ettevottes tootamist, ei ole nad ndinud oma karjééris arengut. Autor soovitab eelnevast lihtudes

leida ja lébi rddkida senisest mitmekesisemad vOimalused todtajate arendamiseks ja karjdiris

edasiliikumiseks.
0.0 50.0 100.0
Kuni 11 kuud s oRvIsN0;
m VVdimalusega
N 12-18 kuud  (OEURIURL eneseteostuseks
S m Karjaaritegemise
8 19-23 kuud - e véimalusega ettevittes
[—1

el 16.7 250 Tagasiside saamisega

5 aastat vOi enam X RECI0):]

Negatiivse hinnangu osakaal (%)

Joonis 4. Madalaima rahulolu tegurite negatiivsete hinnangute osakaal todstaazi 10ikes
Allikas: autori koostatud

Rahulolematus tagasiside saamisega on koikides to0staazi gruppides suurim. Tagasiside andmine
todandja poolt aitab tddtajatel paremaks saada ja areneda oma td0s, leides iiles ndorgad kohad ja
suunates tdhelepanu nende parandamisele. Mitte iikski toGtaja toOstaaziga 19-23 kuud ei ole
eneseteostuse voimalust hinnanud negatiivselt. Need tootajad, kas ei oska antud véidet hinnata voi
on oma annete ja tdie potentsiaali realiseerimisega rahul voi isegi vdga rahul. Varem mainitud
kolme madalaima rahulolu véite puhul on ka vastuse ,,Ei oska delda* osakaal suhteliselt korge.
Tépsemalt, karjddritegemise voimalust ei osanud hinnata ligi 11 vastajat (24,5%), tagasiside
saamist kuus vastajat (13,3%) ja eneseteostuse vOimalust kaheksa vastajat (17,8%) koikidest
vastajatest. POhjuseks arvab autor olevat vastajate huvi puudumist antud voimaluste suhtes voi

info puudumist voimaluste kohta.
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Toorahulolu osa teises pooles pidid vastajad hindama oma ndustumise taset itheksa erineva
vditega. Viitele oli vastajatel voimalus anda hinnang viie palli skaalal, kus 1 — tdiesti ndus, 2 —
nous, 3 — ei oska oelda, 4 — ei ole ndus ja 5 — ei ole iildse ndus. Enim td6tajaid on tdiesti ndus
jargnevate véidetega (vt joonis 5):

e minu t00 on vastutusrikas (24 vastajat — 53,3%);

e ma olen uhke selle t60 iile, mida teen (17 vastajat — 37,8%);

e minu t0d on mitmekesine (17 vastajat — 37,8%);

e oman teadmisi oma to6tulemuste kohta (15 vastajat — 33,3%).

Viitega ,,Minu t60 on vastutusrikas® olid tdiesti ndus voi ndus kokku 100,0% vastajatest, mis
nditab, et todtajad tajuvad vastutust, mis kaasneb todililesannete tditmisega ning voib jareldada, et
seetottu ka tididavad oma tooiilesandeid suurema hoolsuse ja tdhelepanelikkusega. Ligi 88,9%
vastajatest on tdiesti ndus vdi ndus viitega, et nende t66 on tihendusrikas. Ulejiinud 6,7% ei oska
oma ndusolekut hinnata ja 4,4% ei ole ndus selle vditega. Samuti on ,,ndus‘ vastanute osakaal pea
kaks korda suurem ,tdiesti ndus“ vastanutest. Autori arvates vdivad pohjuseks olla toGtajate
erinevad arusaamad tihendusrikkast todst aga ka erinevad todiilesanded ja nende sisu. Uldiselt on
ndha, et valikuvariandi ,,ndus“ vastanute osakaal iiletab peaaegu igas viites ,tdiesti ndus*

vastanute osakaalu vélja arvatud ,,Minu t66 on vastutusrikas* vidite puhul.
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Vastajate osakaal (%)
0.0 20.0 40.0 60.0 80.0 100.0

Minu t66 on tdhendusrikas 3.9 60.0
Ma olen uhke selle t66 le, mida teen 3 44/
Tunnen, et minu t66 on ettevottele oluline I Y
Minu t66 on vastutusrikas I Y A
Tunnen, et todalane vastutus ei ole mulle. . FRFZY R G N
Minu t66 on mitmekesine . 44 4
Oman teadmisi oma téétulemuste kohta 46

333 46/ |
T606 on organiseeritud selliselt, et saan. . B2 N N
144 06/ |

Ma muretsen voimaliku to0koha. .

m Taiesti nbus = NOus

Joonis 5. Rahulolu viidetega ndustumise osakaal
Allikas: autori koostatud

Koige madalam ndustumise protsent on jirgmiste viidetega:
¢ ma muretsen voimaliku tddkoha kaotamise parast (14 vastajat — 31,1%);
e t00 on organiseeritud selliselt, et saan teha midagi algusest 16puni (34 vastajat — 75,6%);

e tunnen, et tddalane vastutus ei ole mulle koormavaks (35 vastajat — 77,8%).

Autori hinnangul ja toetudes teooria osas esitatud késitlustele voib vihest ndustumist tdokoha
kaotamise viitega lugeda positiivseks: see viitab asjaolule, et suurem osa todtajaid tunneb end
jarelikult ettevottes turvaliselt ning usaldab todandjat. Teooriast ldhtudes (Jong 1989) on autori
arvates tootaja turvalisus iiks olulisemaid aspekte t66jou voolavuse vidhendamiseks, sest
turvatundega to6taja on oma todiilesannete tditmises enesekindel ja professionaalne. Teise kahe
madalaima ndustumise tasemega vdite puhul on néha siiski, et {ile 75,0% vastajatest on mdlema
viitega kas tdiesti nous vO1 ndus. Molemate viidete vastused voivad erineda todiilesannete sisu ja

ametikoha tottu, samuti oleneda t66taja oskustest ja tajust.

Enim ei oldud ndus jirgnevate viidetega:
e ma muretsen voimaliku tookoha kaotamise parast (18 vastajat — 40,0%);

e t00 on organiseeritud selliselt, et saan teha midagi algusest 10puni (7 vastajat — 15,6%);
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e oman teadmisi oma tootulemuste kohta (6 vastajat — 13,3%).

Ka selles loetelus esineb viide voimaliku tookoha kaotamise tottu ning selgub, et 40,0% vastajatest
ei ole ndus voi ei ole iildse ndus selle vditega. Autor voib jareldada, et 40,0% tddtajatest tunneb
end oma tookohal turvaliselt, mistdttu nad suurema tdendosusega iitlevad ausamalt vdlja oma
motteid ja annavad ka todandjale nii positiivset kui ka negatiivset tagasisidet. Suurem osa
tootajatel (75,6%) on tooiilesannetel kindel 10pp ja algus, mis voib sdltuda todiilesannete sisust.
See annab tootajatele voimalusele seada iseendale igaks toOpdevaks voi -nddalaks kindlad
eesmargid tootlilesannete tditmise ndol. Autor arvab, et samuti aitab sdilitada tootajate motiveeritust
ning ajendab iilesannete tditmisele. Teadmiste omandamist to6tulemuste kohta voib pidada
oluliseks iga ametikoha ja iga to0taja jaoks, sest see aitab teha vajadusel timberkorraldusi
tooiilesannete tditmises voi eesméarkide seadmises. Kiill aga 13,3% tOotajatest tunnevad, et neil
teadmisi to6tulemuste kohta ei ole ning 6,7% ei oska delda. PGhjuseks voib autori hinnangul olla

liinklik info litkumine voi taaskord t66taja enda huvi puudumine té6tulemuste kohta.

2.3.2. Tootajate siseturunduse hinnangu analtus

Kiisimustiku siseturunduse osa koosnes neljast osast. Siseturunduse esimeses osas pidid vastajad
hindama 5-palli siisteemis oma rahulolu taset esitatud siseturunduslike meetmetega, kus 1 — ei ole
iildse rahul ja 5 — vdga rahul. Antud hinnangute alusel jaotas autor vastajad kahte riihma — need,
kes hindasid siseturundust madalalt (hinnang ,,1* ja ,,2*) ja need, kes hindasid siseturundust kdrgelt
(hinnang ,,4* ja ,,5°). Hinnangut ,,3* arvestab autor passiivsete vastajatena. Samuti oli vdimalik
valida vastusena ,,Ei oska oOelda“, sest hinnang esitatud véidetele voib soltuda véhesest

tookogemusest uuritavas ettevottes voi todtaja teadmatusest.

Uldiselt on kdrgelt hinnanute osakaal viidete 1dikes A4rmiselt kdikuv (vt joonis 6). Kdige enam
said kdrge hinnangu jdrgmised viited:

e vaba péev siinnipédeval (91,1%);

e tdotajate ravikindlustus (77,8%);

e tootesoodustused (75,6%);

e paindlik todaeg (68,9%).

Kodige vihem hinnati korgelt erinevaid dpitubasid (11 vastajat), osakondadevahelisi voistlusi ja

ettevottesiseseid infolehti (13 vastajat). Vorreldes iildist hinnangut ametikohtade ldikes antud
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hinnangutega siis on mérkimisvéirne erinevus koolitus- ja treeningprogrammide hinnangus: viis
tippjuhti/keskastme juhti (71,4%) hindavad korgelt, kuid vaid 17 tootajat (37,8%) koikidest
vastanutest on andnud sellele viitele korge hinnangu. Vastavalt teoorias vilja toodud siseturunduse
segu elementidele (Internal Markting Mix) on iiheks oluliseks elemendiks just treening ja areng
(Ahmed et al. 2003, 1223). Eelnevalt vilja toodust jareldab autor, et tippjuhid/keskastme juhid kiill
peavad koolitus- ja treeningprogrammide olemasolu piisavaks, kuid nende alluvad enamjaolt nii
el arva. Seetdttu tuleks juhtkonnal voi haldusosakonna juhil iile vaadata koostéds osakondade
juhatajatega koolitusprogrammide kava, piisavus ja kvaliteet ning vajadusel muuta

teenusepakkujat vai koolituste sisu.

mmm Tippjuht/Keskastme juht s \/anemspetsialist
Spetsialist === {JIdine hinnang

100

80

60

40

Vastajate osakaal (%)

Joonis 6. Siseturunduslike meetmete kdrgete hinnangute jaotus ametikohtade 16ikes
Allikas: autori koostatud

Samuti on olulist erinevust mérgata ,.kaugt6é vormis tootamise vOimalus® ja ,iihisiiritused*
viidetele antud korge hinnangu osakaalus. Taaskord {iletab tippjuhtide/keskastmejuhtide korge
hinnangu osakaal iildist hinnangu osakaalu. Mdlema véite puhul on kuus tippjuhti/keskastme juhti
(85,7%) hinnanud korgelt, kuid iildine osakaal on vaid 48,9% (22 vastajat) kaugtoo véite puhul
ning 55,6% (25 vastajat) tihisiirituste vdite puhul. Nii tihistiritused kui ka kaugto6 vormis toGtamise
vOimalus aitavad parandada tootajatevahelist suhtlust ja suhteid, mis omakorda aitavad luua

meeldivat tookeskkonda. Vanemspetsialistide ja spetsialistide hinnang iildisest hinnangust niivord

29



ei erine. Autor jareldab, et erinevuse pohjuseks voib olla tippjuhtide/keskastmejuhtide suuremad
Oigused, voimalused voi taaskord peetakse mainitud meetodite olemasolu piisavaks, minnes

monevorra tegelikkusega vastuollu.

Madalalt hinnanute osakaalu voib véidete 16ikes samuti pidada d4rmiselt koikuvaks. Positiivseks
voib pidada asjaolu, et mitte {ihegi véite hinnang ei iileta 45,0%. Kui korgelt hinnanute erinevusi
oli ndha iildise osakaalu ja tippjuhtide/keskastme juhtide vahel, jidb madalate hinnangute puhul
silma nii tippjuhtide/keskastme juhtide aga ka vanemspetsialistide hinnangu erinevus iildisest
hinnangust (vt joonis 7). Kaheksa viite puhul ei ole mitte iikski tippjuht/keskastme juht madalat
hinnangut andnud ning kuue viite puhul on madalalt hinnanuid ainult iiks (14,3%). Uldist tipp-
/keskastme juhtide madalalt hinnanute osakaalu vdib pidada suhteliselt vdikeseks, mille pdhjuseks
voib pidada vOimaluste ja eelistuste erinevusi vorreldes spetsialistide ja vanemspetsialistidega.
Ainukesed viited, mille puhul juhtide madalalt hinnanute osakaal silma paistab on ,,Lisapuhkus

vastavalt to0staazile® ja ,,Erinevad Opitoad®.

mmm Tippjuht/Keskastme juht s \Vanemspetsialist
Spetsialist === {JIdine hinnang

33331,

Joonis 7. Siseturunduslike meetmete madalate hinnangute jaotus ametikohtade 16ikes
Allikas: autori koostatud

Vanemspetsialistide  hulgas esineb  {ildisest korgem rahulolematus ihisiiritustega,

sportimisvOoimalustega ning tootajate  ravikindlustusega (vordselt 33,3%  vastanud
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vanemspetsialistidest). Vanemspetsialisti ametikohaga kaasneb iildjuhul ka pikem tdostaaz
ettevottes, mistdttu voib pohjuseks pidada kdrgemaid ndudmisi ettevotte poolt pakutava suhtes.
Raske on 6elda, miks eelnevalt nimetatud vdidete puhul rahulolematus vanemspetsialistide hulgas
teiste ametikohtade hinnangutest niivord erineb, kuid sama arv vastanuid on andnud madala
hinnangu veel neljale teisele viitele. Samas on vanemspetsialistide madalalt hinnanute osakaal
oluliselt viiksem kaugt6o vormis todtamise véite puhul. Selle pdhjuseks voib pidada asjaolu, et
vanemspetsialistidel on rohkem vdimalusi kodus todtamiseks ning see voimalus on teenitud

pikema to0staaziga.

Koige enam anti madal hinnang jargmistele véidetele:

e crinevad Opitoad (18 vastajat — 40,0%);

o cttevottesisesed infolehed (18 vastajat — 40,0%);

e koolitus- ja treeningprogrammid (15 vastajat — 33,3%);

e tdOtajate tunnustamine (15 vastajat — 33,3%).
Esimese kolme véite puhul oli ka positiivse hinnangu andnute osakaal suhteliselt madal (alla
38,0%), mistottu voib nende meetmete sisu pidada kdige probleemsemaks. Lahtudes siseturunduse
segu elementidest on nii Opitoad kui ka koolitus- ja treeningprogrammid olulised siseturunduse
meetodid. Infolehti v3ib pidada liheks osaks sisekommunikatsioonist, mis on samuti siseturunduse
oluliseks elemendiks. ToGtajate tunnustamist voib pidada samuti oluliseks elemendiks, sest oma
toole positiivse tagasiside saamine motiveerib todtajaid ning 10pptulemuseks on klienditeadlik ja
lojaalne tootaja. Eelnevalt vélja toodust jareldab autor, et madala hinnangu saanud viidete sisu on

probleemne ning siseturunduslikud meetodid ei ole efektiivsed.

Siseturunduse teises osas pidid vastajad hindama 5-palli siisteemis oma ndoustumise taset esitatud
tookorralduslike meetmetega, kus 1 — ei ole iildse ndus ja 5 — tédiesti ndus. Sarnaselt esimesele
osale jaotas autor antud hinnangute algusel vastajad kahte riihma — need, kes hindasid
tookorralduse taset madalalt (hinnang ,,1* ja ,,2*) ja need, kes hindasid tookorralduse taset korgelt

(hinnang ,,4* ja ,,5%).
Erinevalt siseturunduslikest meetoditest on todkorralduslikele vididetele antud kdrge hinnang

vordsel tasemel, vilja arvatud esimese kahe véite puhul (tdokorralduse ja reeglite arusaadavus,

tootilesannete selgus ja arusaadavus). Nende puhul on iildine ndustumine mérgatavalt kdrgem,
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vastavalt 80,0% ja 93,3%, teiste vdidetega ndustumise tasemest, millede puhul jadb osakaal

35,6%-57,8% vahemikku (vt joonis 8).
. 21-25 e 26-30  memm 31-39 40-52 mmm53-70 ==Uldine hinnang
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Joonis 8. Tookorralduslike véidete kdrged hinnangud vanuse 16ikes
Allikas: autori koostatud

Vorreldes iildist hinnangute taset vanuseriihmade ldikes on kohati mérgata olulist erinevust.
Vanuseriihmas 40-52 ei ole mitte iikski vastanu ndustunud viidetega ,,T60 tegemiseks vajalik
informatsioon jouab minuni digeaegselt™ ja ,,Informatsioon, mida edastatakse on tdpne ning
Oigeaegne®, viimasega ei ole ndustunud lisaks iikski 53-70 vanuserithma vastanu. Samuti ei ole
ikski 53-70 aastastest ndustunud vididetega ,,Ettevottes julgustatakse tootajaid otsuseid tegema“ ja
,» 1 00tajatel on voimalik oluliste otsuste tegemisel kaasa radkida®. Lahtuvalt teooriast ja ka varem
mainitust on informatsiooni liikuvus osa sisekommunikatsioonist, mis on oluline siseturunduse
element. Otsuste tegemist ja kaasa radkimist voib pidada siseturunduse pohidimensioonide alusel
(ELSamen, Alshurideh 2012) motivatsiooni- ja premeerimissiisteemi osaks, mis rohutab juhtkonna
ja tootajate vahelist austust tootajate kaasamise, drakuulamise ja ettepanekute rakendamise niol.
Eelnevalt vilja toodust jareldab autor, et selles vanusegrupis todtajaid ei kaasata ega julgustata
piisavalt neid mojutavatesse otsuste tegemisse. Vaadates samu viiteid ka teiste vanuseriithmade
16ikes, oli ndustunud vastajate osakaal kiillaltki madal 40-52 aastaste seas, kuid teistes
vanusegruppides pea samaviirne ndustunud vastajate lildise osakaaluga. Autori arvates néitab see,

et ettevottes eelistatakse nooremate todtajate arvamust ning tegutsemist, jittes 40+ vanuses
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tootajad tahaplaanile. Autor arvab, et toOtajate motiveerimiseks, lojaalsuse kasvatamiseks ja

hoidmiseks on oluline kdikide tootajate vordvadrne kohtlemine.

Vaadates madalat ndustumise osakaalu vanuse loikes on mirgata, et kdige vdhem on
tookorralduslike aspektidega rahul to6tajad vanuses 40-52. Nende vihene ndustumine on enamike

véidete puhul oluliselt korgem {iildisest vastajate ndustumisest (vt joonis 9).
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Joonis 9. T6okorralduslike vdidete madalad hinnangud vanuse 1dikes
Allikas: autori koostatud

Kohati on mirgata tildisest kdrgemat rahulolematust ka 21-25 vanusegrupi vastajate seas. Oluliselt
viidete ,,T60 tegemiseks vajalik informatsioon jouab minuni digeaegselt* ja ,,Informatsioon, mida
edastatakse on tédpne ning digeaegne* puhul - vordselt viis vanusegrupi vastajatest (50,0%). Samu
véiteid on iildisest hinnangust negatiivsemalt hinnangud ka 40-52 vanusegrupp - vastavalt kolm
(60,0%) ja neli (80,0%) vanusegrupi vastanut. Madalat hinnangut ei andnud {ikski to6taja viitele
,T0oiilesanded on mulle selged ja arusaadavad® ning samuti oli andis vdhe vastajaid madala
hinnangu viitele ,, To6korraldus ja reeglid on mulle arusaadavad®. Todiilesannete ja tookorralduse
arusaadavus tagab toOprotsessi sujuva toimimise, kujundades koostddaldis tookeskkond ning

harmoonias tootav kollektiiv. Uldine tootajate madal hinnang jéib iga viite puhul alla 45,0% piiri,
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mis on pigem positiivne. Sama tulemus kujunes ka siseturunduslike véidete puhul, mistdttu vaib

autor viita, et lildine hinnang nii siseturunduslikele kui ja tookorralduslikele vdidetele on sarnane.

Siseturunduse kolmandas osas pidid vastajad hindama 5-palli siisteemis oma ndustumise taset
esitatud tootajate kaasatust hindavate véidetega, kus 1 — ei ole iildse ndus ja 5 — téiesti ndus.
Sarnaselt eelmistele osadele jaotas autor antud hinnangute algusel vastajad riihmadesse — need,
kes hindasid tookorralduse taset madalalt (hinnang ,,1* ja ,,2*) ja need, kes hindasid to6korralduse
taset korgelt (hinnang ,,4* ja ,,5°). Samuti kujunesid eraldi grupid nendest, kes valisid vastuseks

hinnangu ,,3“ ehk neutraalsed vastajad ning nendest, kes valisid vastuseks ,,Ei oska 6elda®.

Uldiselt on mirgata, et hinnang kaasatuse viidetele on pigem kdrge (vt joonis 10). Pea iga viite
puhul on antud korge hinnangu osakaal iile 44,0% (iile 20 vastaja) vélja arvatud véite ,,Mdtlen
harva mdnes teises ettevottes todtamisele* puhul, millega olid ndus vaid 11 vastajat (24,4%) ja ei
olnud ndus 25 vastajat (55,6%). Eelnevalt kirjeldatud vastuste jaotusest v3ib jareldada, et iile poole
ettevotte todtajatest matleb tihti teises ettevottes todtamisele. Autor arvab, et todtajate kaasatus on
oluline element lojaalsuse ja pithendumise loomises ning asjaolu, et suur osa todtajad mdotleb mujal
tootamisele, on negatiivne. Antud viite puhul on neutraalsete vastajate ning ,,Ei oska oelda“
vastanute osakaal suhtelisel véike, mis samuti kinnitab eelnevalt vilja toodut. Teiste vdidete puhul
jadvad madalalt hinnanute jaotused alla 30,0%, mis on parem tulemus, kui siseturunduslike ning

tookorralduslike véidete puhul.
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Huvitun sellest, kuidas ettevote end.

Esitlen hea meelega ettevotet avalikel Uritustel
Oman piisavalt infot ettevdtte tegemiste kohta
Olen kursis ettevdtte eesmarkidega

Ma tahaksin rohkem teada ettevotte. .

Tunnen, et mu tegevus aitab kaasa ettevotte.
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Tunnen enda hinnangul piisavalt ettevdtte.
Minu arvates on oluline tunda ettevotte.
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Joonis 10. Kaasatuse véidete hinnangute iildine jaotus

Allikas: autori koostatud

Mairkimisvddrne on asjaolu, et 22 vastajat (48,9%) tunnistavad, et on viimase kuue kuu jooksul
moelnud todkoha vahetamisele. Teisest kiiljest, 24 vastajat ndevad end aasta pérast ettevottes
tootamas (53,3%) ja 23 vastajat soovitaksid todandjat ka oma sdpradele/tuttavatele (51,1%).
Eelnevat kokku vottes jareldab autor, et iile pooled vastanutest, kiill hindavad t66andjat ja
ettevottes tootamist pigem kdorgelt, kuid sellegi poolest on neis kohati soov vahetada téoandjat.
Siinkohal vdib pdhjuseks pidada varasemalt vilja toodud treening- ja koolitusprogrammidega

rahulolematust, mistottu tootajatel teatud hetkel ettevottes areng seiskub ning soovivad edasi

litkuda.

Kiisimustiku siseturunduse ploki viimases osas oli tddtajatel voimalik avaldada arvamust vastates

kahele lahtisele kiisimusele, milleks olid:

1) Millised t6dandja poolsed hiived ja soodustused motiveeriksid Sind veelgi oma

tooulesannete taitmisel?

2) Ettevottes vajaksid parandamist/tdiustamist jairgmised kiisimused:.
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Esimesele kiisimusele andis sisulise vastuse 38 tootajat kdikidest vastanutest. Kiisimus oli kiill
kohustuslik, kuid seitse vastanut ei soovinud midagi lisada, mistdttu vastusena oli mérgitud ,,-,, voi
,Ei oska oelda“. Uks vastaja mirkis, et on rahul olemasolevate soodustuste ja hiivedega.

Ulejainute vastustest kujunesid vilja sagedamini pakutud variandid (vt tabel 2).

Tabel 2. To6tajaid motiveerivad huved ja soodustused

Vastajad | Vastajad
(%) (tk)

Preemia, tulemustasu, palk v6i muud
soodustused 36,8 14
Kodukontor 26,3 10
Lisapuhkus (néiteks talvepuhkus) 28,9 11
Treening- ja koolitusvdimalused 13,2 5
Tootajate tervisesse panustamine (massaazitool,
varsked puuviljad, spordihivitis) 15,8 6
Tagasiside, vordne kohtlemine 79 3
Uhisiritused 5,3 2

Allikas: autori koostatud

Paljud esimesele kiisimusele vastanutest (36,8%) sooviksid, et ettevote pakuks rohkem soodustusi,
vaataks lile palgasiisteemi vdi maksaks tihedamini preemiat. Palga- voi preemiasiisteemi 10putdos
et uuritud, kuid tulemustest on niha, et iipris suur osa vastanutest sellega rahul ei ole vo1 sooviksid
selle parandamist. Samuti pakkusid 11 vastajat (28,9%), et sooviksid lisapuhkuse vdimalusi, kas
siis talvepuhkuse voi iiksikute lisapuhkusepidevade néol. Autor arvab, et pohjuseks vdib olla
tilekoormus toodiilesannete tditmisel ning stressirohke ja kurnav t66, mille tagajérjel tunnevad
tootajat suuremat puhkuse vajadust. Oluline on tdhelepanu pdorata treening- ja koolitusvdimaluste
pakkunute osakaalule, keda oli 13,2%. Eelnevat silmas pidades jireldab autor, et todtajate
koolitamine ning areng on uuritavas ettevottes ebapiisav ning juhtkond voi haldusosakonna

juhataja peaks koolitusvdimaluste ja kvaliteedi taseme iile vaatama.
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Teise avatud kiisimuse puhul oli voimalus td6tajatel teha erinevaid ettepanekuid, mis nende arvates
tahaks ettevottes parandamist voi tdiustamist. Ka nende kiisimuste puhul oli seitse vastajat, kellel
midagi lisada ei olnud ning kaks vastajat on kdigega rahul. Ulejiainud 38 vastaja puhul kujunesid
vilja sagedamini pakutud variandid (vt tabel 3). Ule poolte kiisimusele vastajatest, 21 vastanut
arvavad, et parandamist vOi tdiustamist vajab just sisekommunikatsioon, tuues vilja nii
kommunikatsioonikanaleid kui ka informatsiooni liikuvuse kiirust ja asjakohasust. Teoorias
kasitletud siseturunduse pohidimensioonide ja siseturunduse segu elementide (Internal Marketing
Mix) alusel (Ahmed et al. 2003, 1223) on sisekommunikatsioon oluliseks siseturunduse tdoriistaks,

aidates juhtkonnal tdsta tootajate usaldust ja lojaalsust.

Tabel 3. Taiustamist/parandamist vajavad kisimused

Vastajad | Vastajad
(%) (tk)

Sisekommunikatsioon 55,3 21
Ettevottesisesed suhted 10,5 4
Tagasiside, vordne kohtlemine 21,1 8
Juhtide t60 13,2 5
T606juhendite ja -protsesside
arendus 23,7 9
Koolitused 10,5 4
Uhistritused 79 3

Allikas: autori koostatud

Samuti arvavad iiheksa vastajat, et tdiustamist vajaksid ka t66juhendid ja -protsessid. Olgu selleks
siis tookoormuse jaotuse iile vaatamine, liigse ldtistumise véltimine voi toosiisteemide arendus.
Toojuhendid- ja protsessid on kollektiivi jaoks kui tugisiisteem, mis toetab neid igapdevaste
tootilesannete tditmisel. Tugisiisteeme peetakse samuti siseturunduse pohidimensioonide alusel
oluliseks siseturunduse osaks, millele toetudes soovitab autor juhatuse tdhelepanu suunata ka
nende kaasajastamisele, arendamisele voi iimberkorraldamisele. Nagu ka esimese lahtise kiisimuse
puhul tuli ka siin mérgatavalt esile tagasiside ja vordse kohtlemise kiisimused. Autor jareldab, et
ka tootajatele tagasiside andmine (kiitmine, kriitika) on samuti ettevottes murekohaks ja seda

rohutasid paljud vastajad ka ,,juhtide t66° tdiustamise ettepaneku juures. Selgub, et pohjuseks on
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otseste juhtide ebapiisav suhtlus alluvatega, mistdttu tunnevad todtajad end korvalejéetuna ning ei

saa efektiivseks t00 tegemiseks piisavalt tagasisidet.

Eelnevalt vilja toodut silmas pidades voib autor viita, et ettevittes on mitmeid kiisimusi, mis
vajaksid parandamist — sisekommunikatsioon, treening- ja koolitusvdoimalused, tooprotsessid ja -
voimalused ning tagasiside andmine. Kindlasti tasuks juhtkonnal iile vaadata molemas tabelis vélja

toodud sagedasemad vastused ning teha vastavad parandused.

2.3.3. Tooga rahulolu taseme ja siseturundusele antud hinnangute seosed

Paikapidavate jarelduste ning ettepanekute tegemiseks leidis autor statistilisi seosed siseturunduse
hinnangute ning t66ga rahulolu taseme vahel. Nagu ka varasemalt mainitud, jaotati siseturunduse
osas esitatud viidetele antud hinnangu alusel vastajad kahte gruppi — need, kes hindasid
siseturundust madalamalt (edaspidi grupp 1) ning need, kes hindasid siseturundust korgemalt
(edasipidi grupp 2). Selle jaotuse puhul ei vietud arvesse passiivset hinnangut ,,3* ning samuti
varianti ,,Ei oska oelda“.
Uldised rahulolu indeksid kujunesid jirgnevalt:

- grupp | puhul —2,3;

- grupp 2 puhul — 1,7.
Olulisi erinevusi kahe siseturunduse hinnangute grupi rahulolu indeksites tiheldada ei saa. Uldised
rahulolu indeksid erinevad kiill 0,6 iihiku vorra, kuid rahulolu viidete 16ikes on tulemused
vordsemad (vt joonis 11). Ullatuseks on asjaolu, et grupp 1 rahulolu indeksid on iildpildis
korgemad kui grupp 2 omad. Vaatamata, et siseturunduslike elementidega ei olda rahul, on nende
tooga rahulolu tase keskmisest kdrgemal tasemel iiletades kohati 3 puntki (vt Lisa 4). Kdige enam
tousevad esile grupp 1 hinnangud véidetele ,,Tagasiside saamisega“ ja ,,Ma muretsen vdimaliku
tookoha kaotamise pirast”. Esimese viite keskmisest korgemat rahulolu taset voib pidada
positiivseks. Jarelikult jagatakse grupp 1 tootajatele piisavalt positiivseid sonu ja konstruktiivset
kriitikat. Murekohaks vdib pidada keskmisest korgemat hinnangut tdokoha kaotamise hirmule.
Autor arvab, et tookoha kaotamise hirm tekitab todtajates ebakindlust ning ei tekita turvatunnet,

mida iga tootaja efektiivseks todtegemiseks vajab.
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== Sjseturundust madalalt hinnanute rahulolu indeks
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Joonis 11. Rahulolu indeksid siseturundusele antud hinnangute 16ikes
Allikas: autori koostatud

Grupp 2 rahulolu indekseid vaadates jadvad kdikide védidete hinnangud alla 3 punkti. Nende
vastajate hinnang siseturunduse meetmetele on heal tasemel, kuid vaatamata sellele on nende
té0ga rahulolu tase vordlemisi madal. Mitmete riikide uurimustoddes (Sarker, Ashrafi 2018; Shiu,
Wei 2010; Kanyurhi, Akonkwa 2016) on saanud kinnitust siseturunduse ja toorahuloluvaheline
seos, kuid toetudes eelnevalt vilja toodule jareldab autor, et todtajate hinnang siseturundusele ei

ole seoses tooga rahulolu tasemega.

2.4. Jareldused ja ettepanekud

Labi viidud analiiiisi tulemused niitavad, et iildiselt on todga rahulolu iisna heal tasemel, kuid
siiski on faktoreid, millega rahulolu taset annab tdsta ja vajaksid ettevotte juhtkonna poolt iile
vaatamist ja parandamist. Mitte tihegi esitatud todga rahulolu viitega ei oldud tédiesti ndus voi viga
rahul, mis nditab, et todga rahulolu maksimaalse taseme saavutamiseks on arenemisruumi mone
tootajategrupi voi tdotaja jaoks.

Kodige vihem olid ettevotte tootajad rahul:

e tagasiside saamisega;
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e karjadritegemise voimalusega ettevottes;

e vdimalusega eneseteostuseks.

Tagasiside saamist tdid paljud tdotajad vilja ka avatud kiisimuste juures, kus oli vdimalik teha
ettepanekuid todtajaid motiveerivate soodustuste ja hiivede kohta ning tdiustamist/parandamist
vajavate kiisimuste kohta. Mdlemas avatud kiisimuses toodi tagasiside saamist vilja, mis néitab
olulist murekohta. Selle parandamise eesmargil tuleks ettevotte tippjuhtidel ja keskastmejuhtidel
oma tootajatega rohkem suhelda, neid vairtustada ja tunnustada, anda konstruktiivset kriitikat ning
rohutada tagasiside andmise olulisust. Eelnevat silmas pidades arvab autor, et té6tajad ootavad
pidevat tagasisidet tehtud todle mitte ainult otseselt juhilt aga ka juhtkonnalt, et areneda

igapdevaste tooiilesannete tditmisel ja tunda oma panuse olulisust.

Karjdaritegemise vOimaluse parandamiseks pakub autor lahendusena uute ametikohtade
vabanemisel voi loomisel pakkuda neid esmalt ettevottesiseselt, andes juba olemasolevatele
tootajatele voimalus areneda ja oma oskusi proovile panna. Lisaks, pidevalt koolitada personali,
et nad omandaksid juurde oskusi ja areneksid jdrjepidevalt. Analiiiisist selgus, et treening- ja
koolitusprogrammide tase on ettevottes madalapoolne. Nii avatud kiisimustes kui ka siseturunduse
vdidete hinnangu tulemusena selgus, et paljud todtajad ei ole rahul koolituste asjakohasuse,
kvaliteedi v0i sagedusega. Eelnevalt vilja toodule toetudes jdreldab autor, et karjddritegemise
vOimalusi ettevottes voivad takistada just vidhesed koolitusvoimalused, mille tottu td6tajad oma

oskustes ja teadmistes ei arene ning seetdttu ei kvalifitseeru korgematele ametipositsioonidele.

Madalalt hinnati ka td6tajate eneseteostuse vdimalusi, mida on vdimalik ettevottel tagada, andes
tootajale tilesandeid, mis on viljakutsuvad, arendavad ja mitmekesised. Autori arvates otsib ka
kontoritdotaja professionaalset viljakutset, et panna proovile oma voimeid ja oskusi. Vastavalt
analiiiisitud tulemustele soovitab autor ettevotte juhtkonnal keskenduda rahulolu-uuringute
labiviimisele, et hinnata, kas parendusettepanekud on oma eesmaérki tditnud ning kuidas muutub

tootajate tooga rahulolu ajas.

Lisaks eespool kirjeldatud siseturunduslikele murekohtadele nagu karjddrivoimalused ja
tagasiside, ilmnes lisaks teisi murettekitavaid elemente. Kdige enam anti madal hinnang
jargmistele siseturunduslikele vdidetele:

e crinevad Opitoad (40,0%);
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o cttevottesisesed infolehed (40,0%);
e koolitus- ja treeningprogrammid (33,3%);

e tOotajate tunnustamine (33,3%).

Erinevaid Opitubasid voib samuti pidada komponendiks tootajate koolitamisel. Autor tdheldab
seetdttu olulisi puudusi, sest selle erinevaid elemente on tddtajate poolt hinnatud vordlemisi
madalalt. Siinkohal tuleks ettevotte juhtkonnal kaaluda vajadusel koolitus- ja
treeningprogrammide eelarve suurendamist, et suurendada koolituste ja Opitubade kvaliteeti ning
panustada tootajate arengusse. TOOtajate tunnustamist voib pidada tagasiside komponendiks, sest
tunnustamist voib teisisdnu nimetada positiivse tagasiside andmiseks. To6tajate tunnustamises on
oluline roll otsesel juhil, kellel autor soovitab ndidata iiles huvi oma alluva to6tulemuste ja

tegevuste kohta ning néidata ka vélja, et alluva panust on mérgatud.

Kodige suurema puudusena tuvastas autor ettevottesisese kommunikatsiooni, mis sai madalaid
hinnanguid nii siseturunduse viidete seas kui ka avatud kiisimustes. Selgus, et paljud tootajad ei
ole rahul informatsiooni asjakohasuse ning ajastamisega, kohati ka sisuga ja vajalikkusega. Avatud
kiisimustest selgus, et 55,3% todtajates sooviksid nidha arenguid siseskommunikatsioonis, et t60
tegemiseks vajalik info aga ka ettevotte eesmirkide ja projektidega seotud informatsioon oleks
Oigeaegne ja tdpne. Eelnevat silmas pidades soovitab autor juhtkonnal koost6os infotehnoloogia
osakonnaga lile vaadata sisekommunikatsiooni kanalid, nende kasutusmugavus ja kaasaegsus,

samuti teha muudatusi info edastamises (vajadusel vastutava td6taja mddramine/muutmine).

Vaatamata asjaolule, et mitmed uurimistdod on kinnitanud siseturunduse ja téorahulolu seoseid,
16putdos seoseid ei tekkinud. Autori jéreldused pdhinevad asjaolul, et olulisi erinevusi kahe
siseturunduse hinnangute grupi rahulolu indeksites ei esine. Tulemustest selgus, et kui
siseturunduslike elementidega ei olda rahul, on t6dga rahulolu tase keskmisest korgemal tasemel
ning vastupidi. Seda kinnitab ka asjaolu, et todga rahulolu tase on heal tasemel, kuid

siseturunduses t01 analiilis vélja nii monegi tdiustamist vajava kiisimuse.
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KOKKUVOTE

Toorahulolu on iga ettevotte, kuid eriti teenindussektoris tegelevate ettevotete jaoks iiks
olulisemaid néitajaid, et luua ja sdilitada piisivat, motiveeritud, tarbijakeskset ja Onnelikku
kollektiivi. Toorahulolu kujundavaid faktoreid on mitmeid, millest 16put6d raames keskendus
autor t00ga rahulolu taseme uurimisele. Loputdo teema oli todga rahulolu ja siseturunduse seosed
teenindusettevotte ABC AS niitel. T60 eesmérgiks oli leida uuritava ettevotte todtajate hinnang
siseturunduse meetmetele ning seostada seda t6oga rahulolu tasemega. Eesmérgist tulenevalt on
16putdo probleem asjaolu, et uuritava ettevotte siseturunduslikud meetmed ei ole mdjusad ning ei

toeta toorahulolu. To6 eesmérk sai tdidetud ja uurimisprobleem kinnituse.

To0 teoreetilises osas on kirjeldatud mitmeid siseturunduse ja todrahulolu teooriaid. Siseturunduse
kisitlusest on tdhtsaimad Ahmed et al. siseturunduse segu elemendid (Internal Marketing Mix)
ning ELSamen ja Alshurideh seitse siseturunduse pohidimensiooni. Tédrahulolu késitlustes on
lahemalt kirjeldatud kolme - Hackman’i ja Oldham’i to6diagnostika uuring (The Job Diagnostic
Survey), Herzbergi kahe faktori teooriat (7wwo-Factor Theory) ning Locke ja Latham’i eesmérkide

seadmise teooriat (The Goal-Setting Theory).

Uuringumetoodikaks valiti kvantitatiivne kiisitlusuuring, mis pandi kokku Google Forms
keskkonnas toetudes varasemalt koostatud todrahulolu ja siseturunduse kiisimustikele. Uuringu
tulemusi analiiiisiti kasutades tabeltootlusprogrammi Microsoft Excel, mille abiga koondati kokku
koik kogutud vastused ja koostati mitmeid andmeanaliilisiks vajalikke tabeleid ja jooniseid.
Kiisimustik koosnes kolmest osast, milleks olid toorahulolu kiisimused, siseturunduse kiisimused
ja tldkiisimused. T66ga rahulolu osa koosnes 20 vditest, millele vastajad pidid Likerti 5-palli
skaalal oma hinnangu andma. Vastavalt viite sisule tuli vastajatel hinnata oma rahulolu voi
nodusolekut esitatud véitega. Siseturunduse osa koosnes 40 kinnisest ja kahest avatud kiisimustest.

Uldkiisimusi oli kokku neli, milleks olid vastaja sugu, vanus, iildine tédstaaZ ja ametikoht.
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Uuringu tulemustest jéreldus, et tdoga rahulolu on iisna heal tasemel, kuid siiski on faktoreid,
millega rahulolu taset annab tdsta. Tagasiside saamist tdid paljud té6tajad vélja nii to6ga rahulolu
osas kui ka avatud kiisimuste juures, kus oli voimalik teha ettepanekuid to6tajaid motiveerivate
soodustuste ja hiivede kohta ning tdiustamist/parandamist vajavate kiisimuste kohta. Selle
parandamise eesmaérgil tuleks ettevotte tippjuhtidel ja keskastmejuhtidel oma tdotajatega rohkem
suhelda, vddrtustada ja tunnustada, anda konstruktiivsed kriitikat ning rohutada tagasiside andmise
olulisust. Karjdéritegemise voimalusi ettevottes voivad takistada vdhesed koolitusvoimalused,
mille tottu téotajad oma oskustes ja teadmistes ei arene ning seetottu ei kvalifitseeru korgematele
ametipositsioonidele. Siinkohal tuleks ettevotte juhtkonnal kaaluda vajadusel koolitus- ja
treeningprogrammide eelarve suurendamist, et suurendada koolituste ja Opitubade mahtu ja
kvaliteeti ning panustada todtajate arengusse. Kdige suurema puudusena tuvastas autor ettevotte
kommunikatsiooni, mis sai madalaid hinnanguid nii siseturunduse véidete seas kui ka avatud
kiisimustes. Selle parandamiseks soovitab autor juhtkonnal koostd6s infotehnoloogia osakonnaga
ile vaadata sisekommunikatsiooni kanalid, nende kasutusmugavus ja kaasaegsus, samuti teha

muudatusi info edastamises (vajadusel vastutava to6taja miadramine/muutmine).

Vastavalt piistitatud uurimiskiisimustele, said kdik kiisimused vastused. To6ga rahulolu tase on
ettevottes heal tasemel ning autor peab todga rahulolu taset pigem korgeks. Siseturunduslike
elementide seas oli mitmeid véiteid, mis said madala hinnangu — treening- ja koolitusprogrammid,
tagasiside saamine, sisekommunikatsioon, to6tajate tunnustamine ja muud. Toetudes teooriale on
koik eelpool mainitud viited olulised siseturunduse elemendid, mistottu todtajate hinnang
siseturundusele on madal. Vaatamata asjaolule, et mitmed uurimisto6d on kinnitanud
siseturunduse ja todrahulolu seoseid, 10putdds seoseid ei tekkinud, sest olulisi erinevusi kahe
siseturunduse hinnangute grupi rahulolu indeksites ei tuvastatud. Seda kinnitab ka asjaolu, et tddga
rahulolu tase on heal tasemel, kuid siseturunduses tdi analiilis vdlja nii mOnegi tiiustamist vajava
kiisimuse. Olukorra parandamiseks toid tootajad enim vilja sisekommunikatsiooni parandamist,
lisapuhkuse véimalusi, palga- ja preemiasiisteemi iile vaatamist ning toOprotsesside ja -voimaluste

parandamist ja vOordsustamist.
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SUMMARY

RELATIONSHIP BETWEEN SATISFACTION WITH WORK AND INTERNAL
MARKETING ON THE EXAMPLE OF SERVICE COMPANY ABC AS

Mirjam Sepp

Job satisfaction is the most important indicator for any company but especially for companies in
the service sector, in order to create and maintain a sustainable, motivated, customer-oriented and
happy employees. There are several factors that determine job satisfaction out of which the author
focused on the study of satisfaction with work. The subject of the thesis was relationship between
satisfaction with work and internal marketing on the example of service company ABC AS. The
aim of the study was to find the employee’s evaluation on internal marketing measures and to
relate it to the level of satisfaction with work. Due to the aim, the problem of the thesis is the fact
that the internal marketing measures of the researched company are ineffective and do not support
satisfaction with work. The aim of the work was fulfilled, and the research problem was confirmed.
Based on the aim and the problem of the thesis, author set the following tasks:
1. Explain the concept of internal marketing, job satisfaction and study their theoretical
relationship.
2. Address previously performed job satisfaction and internal marketing researches and their
elements.
3. Evaluate the level of employee’s satisfaction with work and its relationship with
employee’s evaluation on internal marketing.
4. Analyze the collected data and draw conclusions according to the aim and the problem of

the thesis.

In order to remain within the stated goal, the author also set research questions:
1. What is the level of satisfaction with work of the studied company’s employees?
2. How do employees evaluate the internal marketing elements?

3. How are job satisfaction indicators and evaluation of internal marketing related?
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4. What opportunities do employees see to improve the situation?

In the theoretical part of the thesis several theories of internal marketing and job satisfaction were
described. The most important concepts of internal marketing are Ahmed et al. The Internal
Marketing Mix and the seven core dimensions of ELSamen and Alshurideh. Three approaches of
job satisfaction are being described — Hackman’s and Oldham’s The Job Diagnostic Survey,

Herzberg’s Two-Factor Theory and Locke’ and Latham’s The Goal-Setting Theory.

Quantitative method was used to gather information for the thesis. The survey was compiled on
Google Forms program based on previously completed job satisfaction and internal marketing
questionnaires. The results were analyzed using a spreadsheet program Microsoft Excel, which
combined all the collected answers and produced several tables and figures for data analysis. The
questionnaire consisted of three parts: job satisfaction questions, internal marketing questions and
general questions. The job satisfaction part consisted of 20 statements that respondents had to rate
on a Likert 5-point scale. According to the statement respondents had to rate their satisfaction or
agreement with the statement. The internal marketing part consisted of 40 closed and two open
questions. There was a total of four general questions — gender, age, work experience and position

of work.

The results of the survey concluded that satisfaction with work is quite good but there are still
factors that need improvement in level of satisfaction. Receiving feedback was brought out both
in job satisfaction and in open questions part, where suggestions about incentives and rewards for
motivating employees and improving issues could be made. To improve this, senior executives
and supervisors of the company should communicate, value and recognize their employees, give
constructive criticism and emphasize the importance of giving feedback. Career opportunities in
the company may be hampered by the lack of training opportunities, which prevent employees
from developing their skills and knowledge and therefore do not qualify for higher positions. In
this regard, company management should consider increasing the budget for training programs if
necessary and increase the quantity and quality of training and workshops to contribute employee
development. The company’s greatest shortcoming was the communication which received low
ratings in both internal marketing and open questions part. The author recommends that
management in cooperation with the IT department should review internal communication
channels, their ease of use and modernity and make changes to the delivery of information

(designation/modification of a responsible employee if necessary).
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All the research questions were answered. The level of satisfaction with work is good so the author
considers the level of satisfaction with work rather high. The internal marketing elements included
several statements that were scored low — training and training programs, feedback, internal
communication, employee recognition and more. Based on theory, all the previously mentioned
statements are important elements of internal marketing which results low employee ratings of
internal marketing. Even though several studies have confirmed the relationship between internal
marketing and job satisfaction there were no relations in the thesis, as no significant differences
were found in the satisfaction indexes of two internal marketing rating groups. This is also
supported by the fact that satisfaction with work is at a good level but in internal marketing, the
analysis highlighted several issues for improvement. In order to remedy the situation, employees
proposed most improvements in internal communication, opportunities for additional vacations,
reviewing the pay and bonus system and improving and equalizing work processes and

opportunities.
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Lisa 1. Siseturunduse ja sisemise teenuse kvaliteedi seos
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Allikas: ELSamen, Alshurideh (2012, 88)
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Lisa 2. Hackman’i ja Oldham’i pohidimensioonide, kriitiliste psiihholoogiliste
seisundite ja tootulemuste seoste graafik
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. rahulolu
o Véhene toolt
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Allikas: Hackman, Oldham (1974, 7)

53



Lisa 3. Siseturunduse ja todrahulolu vahelised seosed

Valik ja
maéaaramine

/ Treening ja areng

Ettevotte tugi
(kommunikatsioon, kultuur, >
karjaarivbimalused, kaasttotajad)

Todo6rahulolu

Palga- ja
premeerimissusteem

Sailituspoliitika

Allikas: Sarker, Ashrafi (2018, 152)

54



Lisa 4. Rahulolu indeksid siseturundusele antud hinnangute 18ikes

Rahulolu indeks

siseturundust madalalt
hinnanute rahulolu indeks

siseturundust kdrgelt
hinnanute rahulolu indeks

Uldiselt to6ga 1.8 1.4
Tookoormusega 2.3 2.0
T60 sisulise poolega 1.8 1.6
Vdimalusega todtada

iseseisvalt 1.8 1.5
Vdimalusega

eneseteostuseks 2.4 1.8
Vdimalusega kasutada

tooulesannete taitmisel

oma teadmisi ja oskusi 2.0 1.6
Voimalusega valida ise

meetodeid Ulesannete

taitmiseks 2.1 1.5
Vdimalusega saavutada

erialaseid eesmérke 2.4 1.8
Vdimalusega seada ise

eesmarke 2.4 1.8
Karjaéritegemise

vOBimalusega ettevottes 3.0 2.1
Tagasiside saamisega 3.5 1.9
Minu t86 on

tdhendusrikas 2.0 1.6
Ma olen uhke selle t66

tle, mida teen 1.7 1.8
Tunnen, et minu t66 on

ettevottele oluline 1.7 1.6
Minu t66 on vastutusrikas 15 1.5
Tunnen, et tédalane

vastutus ei ole mulle

koormavaks 2.4 1.7
Minu t66 on mitmekesine 2.1 1.7
Oman teadmisi oma

tootulemuste kohta 2.5 1.5
To66 on organiseeritud

selliselt, et saan teha

midagi algusest 16puni 2.6 1.7
Ma muretsen voimaliku

t0okoha kaotamise parast 3.5 2.9

Allikas: autori koostatud
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Lisa 5. KUsimustik to0tajate tooga rahulolu ja ettevotte siseturunduslike
meetodite hindamiseks

Lugupeetud tootaja

Olen Mirjam Sepp, Tallinna Tehnikatilikooli teenuste turunduse ja juhtimise eriala tudeng ning
palun abi kirjutatava kursuse- ja 10put66 raames. Antud kiisimustik on koostatud eesmirgiga saada
ilevaade tootajate toorahulolust ja vilja selgitada voimalik seos siseturundusega. Samuti selgitada

vilja tootajate hinnang ettevotte siseturunduslikele meetmetele.

Vastamine on anoniiiimne ning kogutud andmeid kasutatakse ainult kirjutatava kursuse- ja [dput6o
raames. Kiisimustikule vastamine votab aega keskmiselt 10 minutit.

Kiisimustele vastamisel valige sobivaim vastusevariant/-variandid.

Téanan Sind vastuste eest!

1. Toorahulolu
Toorahulolu on meeldivate voi positiivsete emotsioonide modt, mis tulenevad toodtaja to0st voi
tookogemusest. Antud kiisimustikus uuritakse tootajate rahulolu tooga.

Palun hinda 5 palli siisteemis, mil mééral oled rahul jirgnevate aspektidega (1 — ei ole tildse rahul,
2 —ei ole rahul, 3 — ei oska delda, 4 — rahul, 5 — viga rahul)

Uldiselt tddga

Tookoormusega

Toosisulise poolega

Voimalusega tootada iseseisvalt

Vdoimalusega eneseteostuseks

Vodimalusega kasutada todiilesannete tditmisel oma teadmisi ja oskusi
Voimalusega valida ise meetodeid iilesannete tditmiseks

Vodimalusega saavutada erialaseid eesmarke

© o N o g ks~ w e

Vdéimalusega seada ise eesmérke
10. Karjairgitegemise voimalusega ettevottes

11. Tagasiside saamisega
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Lisa 5 jarg

Palun hinda 5 palli slisteemis, mil mééral ndustud jargnevate askpetidega (1 — ei nole iildse ndus,
2 —ei ole ndus, 3 — ei oska 6elda, 4 — ndus, 5 — tdiesti ndus)

1. Minu t66 on tdhendusrikas

Ma olen uhke selle t66 iile, mida teen

Tunnen, et minu t66 on ettevottele oluline

Minu t66 on vastutusrikas

Tunnen, et to0alane vastutus ei ole mulle koormavaks
Minu t66 on mitmekesine

Oman teadmisi oma to6tulemuste kohta

T66 on organiseeritud selliselt, et saan teha midagi algusest 10puni

© 0o N o g A~ wD

Ma muretsen voimaliku t66koha kaotamise pérast

2. Siseturundus
Siseturundus on ettevotte tooriistaks, et kujundada motiveeritud, kvalifitseeritud ning rahulolevad
tootajad. Médratletud on mitmeid erinevaid siseturunduse modtmeid, milleks on néiteks preemiad
ja motivatsioon, efektiivne kommunikatsioon, thus tugisiisteem ja tervislik tdokeskkond.

Palun hinda 5 palli siisteemis, mil méiéral oled rahul siseturunduslike meetmetega ettevottes (1 —
ei ole tildse rahul, 5 — vdga rahul, 6 — ei oska 6elda)

1. Paindlik todaeg

Kaugtdd vormis todtamise voimalus
Uhisiiritused

Tootesoodustused

Tasuta sportimisvoimalused
Tootajate ravikindlustus

Lisapuhkus vastavalt toostaazile

Vaba péev siinnipadeval

© o0 N o g A~ wDd

Spordiiiritustel (nt tervisejooks vms) osalemine

[EN
o

. Koolitus-/treeningprogrammid

[EEN
[EEN

. Osakondadevahelised voistlused

[EN
N

. Ettevottesisesed infolehed

[EEN
w

. Tooulesannete automatiseeritud

[N
SN

. Tootajate tunnustamine

[EN
a1

. Tooprogrammide kasutusmugavus

[EEN
(o3}

. Erinevad dpitoad
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Lisa 5 jirg

Palun hinda 5 palli siisteemis, mil mairal ndustud jargnevate tookorralduslike vdidetega ( 1 — el

ole iildse nodus, 5 — tiiesti ndus, 6 — ei oska oelda)
1. Tookorraldus ja reeglid on mulle arusaadavad
Todiilesanded on mulle selged ja arusaadavad
Ettevottes julgustatakse todtajaid otsuseid tegema
Tootajatel on voimalik oluliste otsuste tegemisel kaasa rédkida
Tunnen, et mind véartustatakse
Osakondadevaheline koostd6 on hea
To606 tegemiseks vajalik informatsioon jouab minuni digeaegselt

Informatisoon, mida edastatakse, on tdpne ning digeaegne

© oo N o Bk~ N

Mul on piisavalt infot ettevottes toimuvast
10. Mind on koolitatud, et tdoiilesannetega hakkama saada

11. Otsene juht julgustab minu ametialast arengut

Palun hinda 5 palli slisteemis, mil mairal ndustud allpool toodud véidetega (1 - ei ndustu iildse, 5

- noustun téielikult, 6 — ei oska 6elda)

1. Huvitun sellest, kuidas ettevote end reklaamib
Esitlen hea meelega ettevotet avalikel tiritustel
Oman piisavalt infot ettevotte tegemiste kohta
Olen kursis ettevotte eesmérkidega

Ma tahaksin rohkem teada ettevotte eesméarkidest

Olen kursis ettevotte visiooni ja missiooniga

Tunnen enda hinnangul piisavalt ettevotte ajalugu

© ®© N o a k~ wN

Minu arvates on oluline tunda ettevdtte ajalugu

10. Soovitaksin ettevotet tdoandjana ka oma sdpradele/tuttavatele
11. Métlen harva mones teises ettevottes tootamisele

12. Viimase 6 kuu jooksul olen mdelnud todkoha vahetamisele

13. Néen ka aasta pédrast end selles ettevottes tootamas
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Tunnen, et mu tegevsus aitab kaasa ettevotte eesmérkide saavutamisele



. Millised td6d6andja pooolsed hiived ja soodustused motiveeriksid Sind veelgi oma
toolilesannete tditmisel?

. Ettevottes vajaksid parandamist/tdiustamist jargmised kiisimused:

Lisa 5 jirg
. Uldkiisimused
Sugu:
a. Naine
b. Mees
. Vanus
a. 21-25
b. 26-30
c. 31-39
d. 40-52
e. 53-70

. Uldine to6staaz

Kuni 11 kuud
b. 12-18 kuud
c. 19-23 kuud
d. 2-4 aastat
e

5 aastat vOi enam

o

. Ametikoht

a. Tippjuht/keskastme juht/osakonna juhataja
b. Vanemspetsialist

C. Spetsialis
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Lisa 6. Lihtlitsents

Lihtlitsents 18putd6 reprodutseerimiseks ja I6putdo tldsusele kattesaadavaks tegemiseks?

Mina Mirjam Sepp (autori nimi) (sunnikuupdev: 04.08.1997)

1. annan Tallinna Tehnikaulikoolile tasuta loa (lihtlitsentsi) enda loodud teose
Td0oga rahulolu ja siseturunduse seosed teenindusettevdtte ABC AS naitel
(18putdo pealkiri)
mille juhendaja on Taimi Elenurm,
(juhendaja nimi)

1.1 reprodutseerimiseks 10putdo sailitamise ja elektroonse avaldamise eesmargil, sh TalTechi
raamatukogu digikogusse lisamise eesmérgil kuni autoridiguse kehtivuse tahtaja 16ppemisent;

1.2 Uldsusele kattesaadavaks tegemiseks TalTechi veebikeskkonna kaudu, sealhulgas TalTechi
raamatukogu digikogu kaudu kuni autoridiguse kehtivuse téhtaja 16ppemiseni.

2. Olen teadlik, et k&esoleva lihtlitsentsi punktis 1 nimetatud digused ja&vad alles ka autorile.

3. Kinnitan, et lihtlitsentsi andmisega ei rikuta teiste isikute intellektuaalomandi ega
isikuandmete kaitse seadusest ning muudest Gigusaktidest tulenevaid digusi.

ILihtlitsents ei kehti juurdep&asupiirangu kehtivuse ajal, valja arvatud ulikooli digus 16puto6d
reprodutseerida tiksnes sailitamise eesmargil.
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