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LUHIKOKKUVOTE

Kéesoleva 10putd6 peamine uurimisprobleem on majanduse kasvu aeglustumise tdttu vihenenud
importivate ja eksportivate ettevotete arv. Sellest tulenevalt soovis autor teada millised
kriteeriumid on védikese ja keskmise suurusega ettevotetel logistikaettevotet valides. Loputdo
eesmdrk on vilja selgitada, kuidas on vdimalik parandada miiligiprotsesse suurema aktiivse

kliendibaasi loomiseks DHL Freight is.

T606 jaguneb kaheks peatiikiks. Esimene peatiikk koosneb teoreetilisest osast, mis annab iilevaate
logistikast ja peamistest kriteeriumitest, mille alusel {iht voi teist logistilist teenusepakkujat
valitakse. Sealhulgas tutvustab tidnapédeval suuremat populaarsust koguvate miiligiteooriate
olemust. Teine peatiikk tutvustab kiisitluse andmete analiiiisi ja jireldusi. Ankeetkiisitlus saadeti

800 viikese ja keskmise suuruse ettevotte esindajale. Kiisitlusele vastas neist 97.

Teoorias kasutatavate allikate pohjal peab teenusepakkuja selgeks tegema, milline on tema
sihtrihm ning millise miiligikdnega tuleb erinevatele klientidele liheneda. Kaasaegseid
miiiigistrateegiaid Oigesti praktiseerides on vdimalik jouda rahuloleva ning positiivselt

meelestatud kliendini.

Labi viidud kiisitlusest selgub, et viikese ja keskmise suurusega ettevotete eelistused on moneti
erinevad. Nimelt on keskmise suurusega ettevdtetele lisavddrtusteenuste olemasolu tdhtsam kui
viikeettevotetele. Seejuures on arvamused ildiste teenuse kvaliteedi nduetele ootuspéraselt

sarnased.
Analiiisides tulemusi miiligiprotsesside parandamise seisukohast on vdimalik vélja tuua
kaasaegsete strateegiate olulisus. Personaalne miilik ning kontaktisiku olemasolu peavad oluliseks

koik ettevotted olenemata majanduslikest nditajatest ja tootajate arvust.

Votmesonad: logistika, telemiiiik, valikukriteeriumid, personaalne miiiik



SISSEJUHATUS

Kéesoleva 10putdd teema osutus valituks eelkdige vajadusest kaardisatada erinevate ettevotete
valikukriteeriumid logistiliste teenusepakkujate valimisel. Logistika ning transport on tdnapédeva
maailmas lahutamatu osa, eelkdige ettevotete jaoks, kes soovivad oma toodetega vilisturgudele
minna. Kehvasti planeeritud logistilised lahendused mdjutavad suure tdendosusega ettevdtet

negatiivselt (Kenton 2019).

Uurimisprobleemiks on majanduskasvu aeglustumise tottu vdhenev maanteetranspordiga
importivate ja eksportivate ettevotete arv. Nimelt vorreldes 2018. ja 2019. aasta III kvartali
rahvusvahelise maanteetranspordi veosekdivet tonnkilomeetrites on langus peaaegu 18% (Eesti
Statistikaamet, tabel TS121). Veel enam, rahvuvaheline maanteetranspordi kdive on olnud pidevas
languses alates 2016. aastast (Ibid). Maanteetransporti peetakse majanduse selgrooks,
moodustades 70% kogu maismaatranspordi mahtudest (Freight transport... 2009, 15). Vaatamata
logitsikaettevotete suurtele mahtudele on investeeringud transpordivahenditesse, kui pohivarasse,
suurenenud (Eesti Statistikaamet, etfevotete majandustegevus). Paraku ei suuda ettevotte poolt
juhitud logistika tihtipeale iiletada tarneahela juhtimisele spetsialiseerunud teenusepakkuja

komplekseid lahendusi.

Loputdd eesmirk on vélja uurida ettevotete kriteeriumid logistikapartneri valikul. Seeldbi teha
ettepanekuid kuidas parandada miiligiprotsesse, et suurendada aktiivset kliendibaasi. T66 teema

toetamiseks on valitud uuringu ldbiviimiseks viikesed ja keskmise suurusega ettevotted.

Tulenevalt asjaolust, et konkurents nii Eesti kui maailma-turul transpordis on véga tihe,
voideldakse iga kliendi pérast. Selleks, et ettevote piisiks kdigis voimalikes kategooriates tipus
tuleb teha muutusi vastavalt turuolukorrale ning klientide soovidele. Teenusepakkujad peavad
suutma eristuda, sest kokkuvottes on logistika ja transpordi eesmirk kauba toimetamine

lahtekohast sihtkohta.



Uurimisteemale tuginedes piistitas autor jargnevad uurimiskiisimused:

Milline on logistika olulisus ja roll ettevotte tegevuses?
Millised on kriteeriumid, mille alusel ettevotted valivad logistilise teenuse pakkujat?

Millised on tdnapdeva miiiigistrateegiad?

H w0 D E

Kuidas parandada miiiigiprotsesse?

Uurimisiilesanneteks on vilja selgitada potentsiaalsete aktiivsete klientide kriteeriumid
logistikaettevotet valides internetikeskkonnas koostatud kiisitluse kaudu. Lisaks kaardistada
importivate ja eksportivate ettevotete eelistused ning mahud. Seejdrel kogutud andmete pohjal
teostada analiilis ning teha ettepanekuid miiligiprotsesside parandamiseks lihtudes ldbiviidud

uuringu tulemustes.

Too6s kasutatakse kvantitatiivset meetodit. Selleks viiakse ldbi kiisitlus internetikeskkonnas, et
teada saada ettevotete kriteeriumid logistikaettevotet valides. Lisaks sellele selgitatakse vélja
millised on vastanud ettevotete nditajad, nagu ettevotte aastane kdive, todtajate arv, peamiselt
kasutatav tarneklausel ning lao/tootmise/poe asukoht Eestis. Osa 10putdds kasutatavatest

teoreetilistest ja analiilisitud andmetest parinevad autori poolt eelnevalt koostatus kursusetoost.

T60 antav lisavéértus on potentsiaalse kliendi valikukriteeriumeid hindav empiiriline uuring ning
tulemuste vordlus teooriatega. Lisaks aitab t66 anda teoreetilise tagamaa miiiigiprotsesside

parandamiseks.

Uuringu labiviimise kdigus ilmnes ka probleeme. Nimelt kiisimustik saadeti laiali 800 ettevotte
esindajale. Kiisimustlikule vastas 97, mis on driklientide seas ldbiviidud uuringu puhul arvestatav
12,1%. Nimelt driklientide vastamise maar (Survey Response rate) jadb 10% - 15% vahemikku
(People Pulse, survey response...). Tulenevalt asjaolust, et autor kasutas kvootvalimit uuringu

labiviimiseks oli vastajaid vihem kui oleks kasutatud lumepalli-meetodit.

Autor tdnab koiki uuringus osalenud inimesi ja samuti koiki, kes andsid sisukaid ettepanekuid

kiisimustiku muutmiseks voi tdiendamiseks.



1. LOGISTIKA OLULISUS JAROLL

1.1 Logistika definitsioon ja olemus

Logistika on avalikkusele tuntud kui protsess, mille kdigus liigutatakse erinevaid ressursse nagu
varustus, toit, vedelikud, inventar ning materjal soovitud sihtkohta. Algselt oli tegu sdjavéaepohise
terminiga, mida kasutati selleks, et kirjeldada, kuidas sdjavdgi varustust hankis, ladustas ja
teisaldas. Tarneahelas ning é&rilises moistes on logistika varude voo juhtimine ldhtepunkti ja
tarbimispunkti vahel, et tdita tarbijate ning ettevotete ndudeid. Eelnevalt mainitud ressursside
logistika holmab endas tootmise, pakendamise, ladustamise, transpordi, turvalisuse, materjalide

kaitlemise ja infovoo integreerimist. (Mngomezulu 2018)

1990ndatel, mil hakati rohkem importi ja eksporti teostama, on muutunud logistika peaaegu iga
ari lahutamatuks osaks. Selleks, et arenevas maailmas konkurentsis, pilisida muutus {iiha
olulisemaks leida uusi, kiiremaid ning usaldusvddrsemaid lahendusi kaupade ja tooraine

transportimiseks. (Akarca 2019)

Transporti ldhetpunktis sihtkohani mdjutavad logistika ja sellega seotud otsused. Logistika
praeguseid arenguid juhivad globaalsed majanduse suundumused, milleks on globaliseerumine,
uute infotehnoloogiate véljatodtamine ja juurutamine, keskkonnakaitse, aga ka kvaliteedi- ja

ajapohine konkurents. (Huber et a/ 2015)

Tanapédeval, mil iga riikk iile maailma on potentsiaalne turg, kuhu on vodimalik oma tooteid
turundada, annab see vdimaluse logistikatdostusele kasvada pea 20% aastas. Tarneahela ning
miiiigi voimekus on suuresti kasvanud viimastel aastatel just globaliseerumise tottu. Lisaks sellele
ei ole logistika enam pelgalt ressursi toimetamine punktist A punkti B, vaid tegu on kompleksse

ning mitmekiilgse teenusega. (Ibid 2019)


https://www.dovetail.co.za/author/nomi/

Korgekvaliteedilise teenuse tagamiseks logistikas on vdga olulised kolm komponenti (Freight
transport... 2009, 11):

1. Paindlikkus (Flexibility) - Logistika peab kohanema kiiresti tarbija ndudmiste ning
ootamatute muutustega, mis ei ole algselt planeeritud.

2. Usaldusvédrsus (Reliability) - Aitab luua head kliendisuhet ning véhendab kaupade
tarnimisel/jaotamisel potentsiaalselt tekkivat ebadnnestumise ohtu, seeldbi on vajadus
puhvervarude iile véiiksem.

3. Kiirus (Speed) - Kiire logistiline lahendus aitab tehinguid sdlmida vihema ajaga, seeldbi

on voimalik ka kéivet kiiremini suurendada.

Kehvasti planeeritud logistilised lahendused mojutavad suure tdendosusega ettevotet negatiivselt
(Kenton 2019). Jittes tarneahela iihe tdhtsaima osa tdhelepanuta, voib see ettevottele saatuslikuks
saada. Ettevotte jatkusuutlikuks toimimiseks on vajalik kompetentne logistika juhtimine. See
tagab vajalike materjalide Oige jaotamise, ladustamise ja taasvddrtustamise. Tarneprotsessi
erinevaid aspekte rohutavad 4 peamist juhtimise tiitipi (Tribe 2019):

e Pakkumuse juhtimine (Supply management) - Pakkumuse juhtimine on kombinatsioon
transpordist, kauba ladustamisest kui ka tarneahela planeerimisest.

e Jaotuse juhtimine (Distribution management) - Jaotuse juhtimise protsess hdolmab materjali
lilkkumise (laadimise, mahalaadimise ja transpordi) haldamist, laoseisu jilgimist ja
vastutust kaupade liigutamise osas.

e Tootmislogistika haldamine (Production logistics and management) - Tootmislogistika
haldamine seisneb tootmis- vOdi kokkupanemisprotsessi koordineerimises. See aitab
tthendada eri etappe toote kombineerimisel 16pp produktiks.

e Poordlogistika juhtimine (Reverse logistics management) - Poordlogistika juhtimine
holmab materjalide ja tarvikute taasvdirtustamist (reklamatsioon) tootmis- voi
monteerimisprotsessist. Lisaks v3ib see kehtida ka soovimatute, kuid kasutamata toodete

tagastamisel 10pptarbijalt tootjani.

Lisaks logistika juhtimisele on védga tdhtsal kohal ettevotte edukuses dige transpordiviisi valimine.
Arvestada tuleb kauba viirtuse, koguse/kaalu ning soovitud tarneajaga. Peamised viis, iseloomult
viga erinevat transpordiviisi on (Carnarius 2018):

1. Merevedu (Ocean Freight)

e Sobilik erinevate kaupade veoks, mille puhul ei ole oluline kiire tarne



Veovdimalus suurtele kogustele
Kodige keskkonnasdastlikum ning 6konoomsem transpordiviis kdigist neljast

Ulatuslik leviala iile kogu maailma

2. Raudteevedu (Rail Freight)

Kindlad tarneajad ja -graafikud
Maismaatranspordi kdige tdhusam viis.
Kiire ja sdastlik pikkade vahemaade tagant
Uks ohutumaid transpordiviise

Aitab ennetada maanteede ummikuid, sellest tulenevalt aitab sdista keskkonda

3. Maanteevedu (Road Freight)

Kulusééstlik

Kiire ning plaaniline kohaletoimetamine

Kohalikud, piiriiilesed, pikad voi lithikesed veod isegi maapiirkondades
Paindlik teenus

Pakkimiskulude kokkuhoid vorreldes teiste moodustega

Lasti ja veoauto jalgimisvoimalused

Ukselt - uksele veod, mis on tthed 6konoomsemad

4. Ohutransport (4ir Freight)

Kiire tarne

Vihem kasitlemist vajav

Vihem dokumentatsiooni
Usaldusviirsed saabumised ja védljumised

Korgendatud turvalisuse tase lastile

5. Kombineeritud vedu (Multimodal)

Kaubavedu saab toimuda igas maailma osas
Vihendab oluliselt kauba kaugust tootja ja tarbija vahel

Klient saab teenuse iihest kohast, seeldbi on ka dokumentatsioon lihtsustatud

Maanteetransport moodustab oma ainulaadse paindlikkuse tottu iile 70% kogu maismaatranspordi

mahtudest, sidudes ldhte- ning sihtpunkti. Maanteetransport on majanduse selgroog. Parema

transporditeenuse edastamiseks kliendile pakuvad ettevotted ukselt uksele teenuseid, kolmanda

osapoole logistikat (3PL-third-party logistics) ja kindlaid laadimisaegasid (truck turn time).
(Freight transport... 2009, 15)



Selleks, et tdnapéeval ettevote toimiks ning suurema tdendosusega saaks ka laieneda teistele
turgudele on logistilised lahendused jaotatud kategooriateks.

e Uhe osapoole logistika (IPL- first-party logistics) - Kdige tavalisem mudel, kus ettevote
ise korraldab transpordi, omades vastavat varustust. /PL aitab omada téielikku kontrolli
iga tarneahela osa tile. (Jurczak 2018)

e Kahe osapoole logistika (2PL- two-party logistics) - Mudel, mille kohaselt tootja voi
eksportija tellib transpordi- ja laoteenused viliselt logistikateenuse pakkujalt, sdilitades
kontrolli ja haldamise liigutatava kauba tile. (Ibid 2018)

e Kolmanda osapoole logistika (3PL- third party logistics) - Allhanke korras sisse ostetud
teenus, mis peamiselt vastutab logistiliste lahenduste eest. Transport, kui teenus, on
korraldatud kolmanda ettevotte poolt, kes iithildab mitu teenust liheks. Samal ajal on
saatja/klient ja teenuse osutaja pidevas suhtluses ning koostdds. (Lieb 1992)

e Neljanda osapoole logistika (4PL- fourth party logistics) - Antud mudeli puhul tellib
ettevote kogu tarneahelas vajamineva logistikaalase tegevuse juhtimise ja teostamise
teenusepakkujalt. Sellisel juhul suudab 4PL teenusepakkuja pakkuda tavalisest
strateegilisemat iilevaadet ja juhtimist kogu tarneahela viltel. (Ciemcioch 2018)

e Viie osapoole logistika (SPL- fifth-party logistics) - Selle mudeli puhul pakub
logistikaettevote uuenduslikke logistikalahendusi ja to6tab vilja optimaalse tarneahela
vorgu. Lisaks sellele tahab S5PL teenuspakkuja luua korget véaartust tehnoloogia,

automatiseerimise ja robootika kaudu. (Ibid 2018)

Ténapdeval itha suurema konkurentsi ning ndudlikuma turuolukorra pédrast peavad olema
ettevotted iiha aktiivsemad, keskenduma tShusamale korraldusele ja pidevalt uuendama
lihenemisviise, et konkurentidest samm ees olla. Sellepédrast on ettevotted teinud suuri pingutusi
pddevuse suurendamiseks, hakates rohkem sisse ostma teenuseid, mille haldamine ei ole
ettevottele endale kasulik. Uks parimaid niiteid teenuse sisseostmiseks on logistika. (Arif, Jawab

2018)

Logistiliste lahenduste teostamine vdib olla viga kulukas. Seega on enamjaolt pikas perspektiivis
kasulikum osta teenust sisse. Sisseostetud teenuse mdju on positiivne pea iga ettevotte toimimise
aspekti arvesse vottes. Hasti mojub kolmandalt osapoolelt ostetud teenus nii tulule, efektiivsusele

ja varude késitlemisele(vt tabel 1).
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Tabel 1. Kokkuvote logistika sisseostmise mdjust erinevatele ettevotte néitajatele

Sisseostetud teenuse moju
Kiirem reageerimine muutustele
Efektiivsuse suurenemine
Ebaefektiivsete tegevuste elimineerimine
Informatsiooni kiirem liikumine
Kiirem kohanemine vedaja vajadustele
Varudeplaani kisitlemise paindlikkuse kasv
Optimaalseim transpordisiisteem

Liiheneb transporditsiikkel
Paranenud finantstulemused
Varude kdibeméira kasv
Tulu kasv

Logistikakulude vihenemine
Tépsem laoseis

Lihtsustatud lao monitooring
Tépsem tellimisprotsess
Ajaline kohaletoimetamine
Oigeaegne tarne

Allikas: Arif, Jawab 2018; autori koostatud

1.2 Kriteeriumid teenusepakkujale

Juhul kui ettevdte tuvastab {ihe voi mitme teenuse allhanke vajaduse, tuleb jirgmise sammuna
hinnata ning valida sobiv teenusepakkuja, kes vastaks piistitatud ndudmistele. Lopliku ning koige
parema teenusepakkuja valimise protsess koosneb mitmest erinevast etapist, alates
valikukriteeriumide médramisest, vdimalike pakkujate nimekirja koostamisest ja kdigi voimalike
pakkujate hindamisest. Viimase sammuna tuleb valida kdige sobivam koostdopartner, kes suudab
tdita soovitud tingimused sobiliku tasu eest. Viimast valikufaasi mdjutavad tugevalt
teenusepakkujate metoodika, ostja ja teenusepakkuja vaheline asjakohane suhtlus, pakkumise

vormistamine ning iileiildised kriteeriumid hea partneri valimiseks. (Bajec, Tuljak-Suban 2016)

Alates 1990ndatest on avaldatud 95 artiklit, mis késitlevad kriteeriumeid logistilise partneri
valikul. Tuleb vélja, et 83 on neist ka katsetatud, kaks artiklit sisaldas empiirilist uuringut ning
kiimnes artiklis puudus nii juhtumi- kui ka empiiriline uuring. Paraku artiklites puudus iihine

klastritesse jaotamise siisteem ning korrapdrasus, sellepédrast on ka antud tulemusi keerukam
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analiiisida. Lisaks sellele ei ole kdik kriteeriumid samavéirsed tarneahela vaatenurgast, need

muutuvad viga kiiresti ning vajavad pidevat tdhelepanu ettevotte juhtide poolt. (/bid 2016)

Selleks, et saaks anda iilevaate kriitilistest eduteguritest (critical success factor) logistilist partnerit
valides votsid Bajec ja Tuljak-Suban vaatluse alla 2005-2015 aastatel kirjutatud artiklid, mille
fookuses oli ainult tarneahela juhtimine. (/bid 2016) Tulemused saadi kasutades Pareto analiiiisi
ning mdoddikutele kaalude omistamise meetodit (AHP- Analytic hierarchy process) (Viira et al

2019).

Tabel 2. Valikukriteeriumite klassifitseerimissiisteem

Hind Téapne tarneaeg

Ulitihtis kriteerium i Strateegiline
¢hNoIOo0ZLINE VOIMEKUS partnerlus/riski jagamine

Paindlikkus Maine

Ettevotte kultuuri
vin il Personali kvaliteet arusaadavus
kriteerium

Vorgu leviala Eelnev kogemus

Klientide rahulolu pidev parandamine Riskijuhtimine / ohutus /
turvalisus
Transpordiga seonduvad

Oluline kriteerium | Informatsiooni vahetus teenused

Teenuse tase Piisav kvantiteet ja
kvaliteet

Tépne tarnekoht Finantsiline stabiilsus

Lisateenused (iimberkomplekteerimine, Tasumise/maksmise

iimberpakendamine, iimberto6tlemine, tingimuste paindlikkus

renoveerimine ja jadtmete korvaldamine)

Tellimuste to6tlemine /

Vahem oluline . .
tellimuste tiitmine

Kriteerium Teenuste sortiment
Jaotussiisteem Tootajate rahulolu tase
Usaldusvéérsus Operatiivsus
Ladustamine Taaskasutus

Allikas: Bajec, Tuljak- Suban 2016; autori koostatud

Pareto analiilisi abil on vdimalik matemaatiliselt selgeks teha, millised 80% ulatuses tekkinud

probleemidest on pdhjustatud 20% mittetoimivast voi puudulikust protsessist (Rudy 2014).
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Moddikute kaalude leidmine (AHP) pohineb niitajate vordlemisel paari kaupa. Iga mdddikute
paari olulisust hinnatakse 1-9 skaalal ning iga mdddiku saadud maatriksi abil arvutatakse
kriteeriumite kaalude maatriks. Seejdrel koondatakse maatriksid tiheks, korrutatakse lébi

vektoriga. Tulemuseks on kaal iga néitaja jaoks. (Viira et al 2019)

Pérast Pareto analiiiisi saadi tulemuseks, et kdige kriitilisemad edutegurid on hind, tehnoloogiline
voimekus, tdpne tarneaeg ning teenuse kvaliteet. Selleks, et tulemused oleksid vdimalikult

kredibiilsed leiti ka moddikute kaalud (vt tabel 2.). (Bajec, Tuljak-Suban 2016)

Oluliseks valikukriteeriumiks suuremate ettevotete puhul on ka lisavadrtusteenuste olemasolu. See
tdhendab voimalikult kompleksse teenuse pakkumist iihe ettevotte poolt. Sellised teenused lisavad
efektiivsust ja parandavad joudlust ning on kasulikud nii teenusepakkujale kui ka kliendile. (Sople

2007)

Ténapdeva keerulises drikeskkonnas vajavad ettevotted tipptasemel logistikapartnerit rohkem kui
eales varem. Selleks, et teenusepakkuja siiski kategoriseeruks tipptasemele peab ettevote ldhtuma
just kliendi vajadustest. Eesmérk on saavutada parim lahendus kliendi soove arvesse vottes. Selline

protsess vajab turu ja kliendi vajaduste jadgitut moistmist. (Sarkar 2017)

Kolme kiimnendi viltel on teadlased iiritanud vilja tootada hésti toimivat teenuse kvaliteedi
moddikut. Paraku on katsetatutest pinnale jidnud vaid mdned iiksikud, nendest kdige tuntum on
SERVQUAL. See on analiiiitiline toovahend, mis aitab teenuse kvaliteedijuhtidel leida iiles nende
teenustes kitsaskohad. (Baharun, Feiz 2012) SERVQUAL mudeli 5 dimensiooni on
jargnevad(Arlen 2008):

o Fiiiisiline seisund (7angibles)

e Usaldusvéérsus (Reliability)

e Operatiivsus (Responsiveness)

e Kindlustunne (4ssurance)

e Empaatia (Empathy)

SERVQUAL '1 mudeli viis dimensiooni on kiill olulised, kuid mdni néitaja on teistest olulisem

vottes arvesse selleteemalist uuringut tarbijate seas (Arlen 2008) (vt joonis 1).
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Fiiiisiline
seisund
11%

Usaldusviirsus
32%

Joonis 1. Viis tdhtsaimat teenuse omadust
Allikas: Arlen 2008, autori tolgitud

Teenuse omaduste uuringust tarbijate seas selgus, et kdige korgmemalt hinnati usaldusvadrsust
(reliability). Kliendid soovivad enda teenusepakkujale loota, kuivord lubaduste murdmisest
tekkinud véljakutseid iiletada. Teisel kohal antud uuringus oli operatiivsus (responsiveness).
Nimelt vastuseid oodatakse kiiresti, otsekohe, viivitamatult, isegi kui tegu on igapédevase, tavalise
e-kirjaga. SERVQUAL uuring néitas, et kliendid hindavad kdrgelt kindlustunnet (assurance), see
tdhendab oma ala eksperdi olemasolu. Oluline on seda teadmist klientidele edastada. Kui
teenuseosutaja on korge kvalifikatsiooniga, kuid kliendid seda ei néde, on nende usaldus antud
teenuseosutaja suhtes véiksem. Eelviimasel, kuid siiski korgel kohal on empaatia (empathy).
Uuringus osalenud vastajad hindavad korgelt to6tajate kaasatus kliendi juhtumistesse. Viimane
SERVQUAL'1 mudeli Lili on fiilisiline seisund (tangibles). Kuivord antud punkt on selles
jarjestuses viimane ei ole see lildse ebaoluline faktor hea teenusepakkuja juures. Tootajate,
intejoori ning varustuse konditsioon on endiselt kdrgelt hinnatud. SERVQUAL mudeli abil saab
kaardistada teenuste kitsaskohad ning vajadusel teha ohverdusi, mis aitavad teenuse taaselustada.

(Ibid 2008)

1.3 Miiiigistrateegia olemus tinapieval

Miiiigi roll on eelkdige tuvastada ning aru saada voimalustest, mis aitavad luua véartust kliendile.

Viirtus voib viljenduda rahalisel, organisatsioonilisel kui ka suhtluslikul tasandil. Tihtipeale
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luuakse vairtust kliendiga jarjepidevalt ning personaalselt suheldes. Modernsed miitigiprotsessid
on kombineeritud personaalsest miiligist ja muudest otsestest kontaktidest kliendiga nii telefoni
kui ka interneti vahendusel. Vaatamata iiha arenevale tehnoloogiale peetakse endiselt véiga tdhtsaks

kliendi rahulolu argumendiks personaalse kontakti olemasolu. (Cuevas ef al. 2016)

Kui kunagi oli iiks peamisi miiiigistrateegiaid just McCarthy poolt loodud 4P mudel, siis uusim
arendus 4P st on SAVE mudel, mida peetakse B2B turunduse parimaks véljundiks. Véljatdotatud
SAVE mudeli peamine eesmirk oli rahuldada kliendi vajadusi eri tasanditel. Selle asemel, et miitia
pelgalt toodete hdid omadusi ning toodet ennast, eelistati niilid miiiia lahendust. Nimelt klient ei
hooli toote omadustest, kui need ei rahulda tekkinud vajadust. Seega tootest (Product) kujunes
vélja lahendus (Solution). Kohast (Place) sai ligipddsetavus (Access), vottes arvesse kliendi ostu
teekonda. Mudeli abil oli eesmirk toode/teenus teha kliendi jaoks voimalikult kittesaadavaks nii,
et ta ei peaks enda mugavustsoonist lahkuma. (Wani 2013) Majanduslike hinnakujundusmeetodite
kasutamise asemel soovitab uudne mudel hinna (Price) mddramisel 1dhtuda selle vaartusest (Value)
kliendi jaoks, eelkdige selleks, et kaardistada teenuse hind, mis pole kdegakatsutav. Luues
kliendikeskset 1dhenemist kogu turundustsiikli véltel mdjutab miiligiprotsessi positiivsemalt kui
avalikkusele suunatud reklaamid ja miitigitoetused (Promotion). Tasuta ning juhtumipdhise info
jagamine harib (Education) klienti laiemal tasandil. (Amir Inaloo et al. 2018) Oma kliente
koolitades saavad nad viirtuslikku teavet, mis aitab neil orienteeruda tootevalikus ning teha otsus,

mis pohineb kvaliteedil, terviklikkusel ja vdirtusel, mitte pelgalt hinnal (Thompson, Soper 2007).

Lisaks uudsele SAVE mudelile on {iha enam toetust koguv loominguline miiiigistrateegia. Ka
loomingulise miiligi peamine eesmérk on rahuldada kliendi vajadusi, kuivord miiiia toodet/teenust.
(Donelson 1999). Loomingulise miiligi iiks olulisemaid aspekte on personaalne miitik. See
tdhendab loominguliselt personaliseerida toode/teenus vastavalt kliendi vajadustele. (Fatemi 2018)
Lisaks sellele annab personaalse miiiigi oskuslik kasutamine eelise just ettevottelt ettevottele
(B2B) miiligis. See tdhendab 68% klientidest ettevotete ndol loobub koostddst eelkdige
iikskdiksuse mitte tehtud vigade pérast. Néidates iiles piisavalt hoolt ning tahet investeerida oma
aega potentsiaalse kliendi rahulolusse on vdimalik luua suurim véértus - kindel kliendisuhe. (Patel

2019)

Loomingulise miiligi liks odavamaid ning tdhusamaid strateegiaid on telemiiiik, see voib olla

tihtaegu personaalse miitigi asendus kui ka tdiendus (vt joonis 2). Nagu ka personaalne miiiik,

15



vajab telemiilik suurepérast suhtlemisoskust. Ridkida tuleb selgelt ning arusaadavalt, sealjuures

tuleb kliendi soove maksimaalselt kaardistada. (Ibid 2016)

Turundusstrateegia
(Marketing Mix)
Toode Koht Hind Miitigitoetus
(Product) (Place) (Price) (Promotion)
| | | I
Reklaam Telemitiik Personaalne Avalikud Soodustused
Advertisi _ . miitik (Personal suhted (Public (Sales
(ddvertising) (Telemarketing) Selling) relations) promotion)

Joonis 2. Turundusstrateegia erinevad osad
Allikas: Cuevas et al 2016; autori koostatud

Telemiilik pole enam see, mis ta oli varem. Nimelt 2007. aastal oli vaja teha 3,68 kiilma kone, et
jouda potentsiaalse tarbijani (McMillen 2017). Niitid peaksid telemiiligiesindajad tegema 6,7
kiilma kone, et jouda kliendini (Telemarketing... 2019). See tihendab kliendi vajadused on
toote/teenuse pakkumisel iiha olulisemal kohal. Lihtudes driteadlike professionaalide arvamusest
on teleturundus vilgas ning igati hea viis uute klientidega tulemusliku kontakti loomiseks.
Professionaalide arvates lisab telemiiiik igale ettevdttele lisavddrtust. Peamised eelised on (Ibid
2019):

e Intensiivne ning rahaliselt mdistlik reklaamimisvahend

o Tagasiside otse kliendilt

e Reklaamitdoriist, mis annab kiireid tulemusi

e Miiiigiala laieneb

e Edendab miitiki

e Aitab sulgeda {iha suuremaid tehinguid
Kodige tithedamini kohtab telemiitigistrateegiaid arilt drile olukordades (B2B- Business to business).

Kuid sellegipoolest tuleb silmas pidada mitmeid reegleid, mis aitavad saavutada vilumuse antud

valdkonnas. Telemiiligis vilumuse saavutamiseks on kirja pandud 8 punkti (McMillen 2017):
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Helista digel ajal - Oige miiligikdne aja valimine on vdga oluline. Uuringud on
ndidanud, et parim konede teostamise vahemik on 16.00 kuni 18.00. Teine parim
vahemik on 08.00 kuni 10.00.

Esita dige miiligikone oOigele inimesele. Oluline on teada erinevate ettevotete eri
valdkonna inimesi. Juhul kui miitigikdne on hea, aga inimene, kellele seda esitada on
vale, viheneb méargataval potentsiaalse koostoé voimalus.

Tee tugev eelt6d. Selleks, et olla ettevotte ajalooga ning umbkaudsete soovidega kursis
tuleb ettevotte tausta uurida ning see 1dbi tootada.

Jargi kirjapandud miitigi kédsikirja. Kisikiri aitab kinni pidada vestluse soovitud
suunast.

Vastuvididete ennetamine. Vastuvdite saab asetada paremasse valgusesse selle
mainimisel enne klienti.

Kuula klienti hoolega. Kliendi vajadusi saab kaardistada vaid teda kuulates.
Keskenduge kliendi vajadustele. Eesmirk on miiiia vdartust mitte hinda ega toodet.
Tagasiside. Selleks, et tehingu saaks lugeda suletuks tuleb kliendilt kiisida tagasisidet

ning luua uus alus potentsiaalsele uuele tehingule.
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2. UURINGU METOODIKA JA ULEVAADE

2.1 Uuringu metoodika ja valim

Loputdd empiirilse osa esimeses alapeatiikis kirjeldab autor varasemates uuringutes kasutatud
kriteeriumite ja logistiliste teenuste kasutajate moddikuid. Lisaks sellele kirjeldab autor uuringu
labiviimist, valimit ning analiilisi meetodit. Autorile teadaolevalt ei ole Eesti turul varasemalt
taolist uuringut 1dbi viidud. Autor valis uurimisprobleemi mdotmiseks kvantitatiivse

uurimismeetodi, koostades kiisimustiku.

Kiisimustik koosneb neljast ettevotet kirjeldavast ja 13 kiisimusest, lisaks sellele on t66s kaks 5-
punkti Likerti skaala kiisimust, mis omakorda jaotuvad 21 alakiisimuseks. Alakiisimustes saab
hinnata viite sobivust vastavalt 1-5, milles 1 vdljendab vihem olulist ning 5 kdige olulisemat
nditajat. Kiisimustik oli anoniilimne ning vastajaid ei saa seostada nende vastustega. Uuringu
kiisimustik koostati Google Forms'is ning seejérel saadeti see DHL Freight i andmebaasis olevate
viikese ja keskmise suurusega ettevotete e-maili aadressidele. Autor soovis saada voimalikult
objektiivset ning kallutamata tulemust, seega kiisimustikku ei saa seostada DHLiga. Kdesoleva
t60 autor saatis kiisimustiku 800 ettevotte meilile. Vastamisperioodiks oli 1.oktoober 2019 kuni
18. oktoober 2019, selle aja viltel lackus 97 vastust. Koik vastused olid adekvaatsed, see tdhendab

iihtegi vastust ei pidanud valimist eemaldama.

Jargnevalt (vt lisa 1) annab autor iilevaate vastanud ettevotete andmetest, mis kirjeldavad valimit.
Analiiiisides vastanud ettevotte paiknemist Eestis on ndha, et enam kui pooled ettevotted, nimelt
59,8%, on end positsioneerinud Harju maakonda. Autori subjektiivse arvamuse kohaselt voib see
tuleneda paremast logistilisest {ihendusest eri riikide ning maakondade vahel. Eesti teise suurema
asustusega maakonnas, Tartu maakonnas, asub 18,6% vastanute ettevotetest. Ulejadinud 21,6%
ettevotteid on enda tootmise/lao/poe positsioneerinud mujale iile Eesti. Ettevdtete vanust
analiilisides selgus, et koguni 53,6% on tegutsenud rohkem kui 16 aastat. Ainult iiks ettevdte on

tegutsenud kuni 2 aastat. Tulemus voib olla mojutatud asjaolust, et valimi moodustamiseks
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kasutatud andmebaas on aegunud ning vérskelt asutatud ettevotete andmeid pole veel sisestatud.
Euroopa Liidu viikese- ja keskmise suurusega ettevotete méddratlustest (2015) ldhtudes osales
kiisitluses 36 mikroettevotet, 36 viikeettevotet ning 25 keskmise suurusega ettevotet. Tootajate
arv on nendes vastavalt kuni 10, 50 ja 250 (Euroopa Liit...2015). Selleks, et ettevotteid saaks veel
tapsemine lahterdada analiiiisis autor ettevotete aastakdivet. Tulenevalt kiisimuse spetsiifikast
jattis autor vOimaluse vastata ,,ei oska 6elda®. Antud vastusevariandi valis 8 vastajat. 42,3%
vastanutes teadis ettevotte kdibeks olevat kuni 2 miljonit eurot, 33% vastanute ettevotetest
teenivad aastas kuni 10 miljonit eurot. Kuni 50 miljonit eurot ja rohkem kéivet on 16,5%

vastanutest.

Uurides scoseid ankeetkiisitlusest tulenevate tunnuste vahel, kasutati erinevaid statistilisi
analiiiisimeetodeid, milleks olid Pareto analiiiis, T-test, dispersioonanaliiiis, y?>-test ning

korrelatsioonanaliiiisi. Andmete to6tluseks kasutas autor programmi MS Excel.

2.2 Uuringu tulemused

Loputod empiirilse osa teises peatiikis edastab kédesoleva t66 autor uuringu tulemused.

Autor soovis vilja selgitada millised on peamise import ning eksport riigid. Selleks, et vastajate
jaoks antud kiisimustele vastamine voimalikult hdlpsaks teha oli tegu avatud kiisimustega. Hiljem
jaotas autor manuaalselt ettevotete vastused Euroopa regioonide pohjal nelja alagruppi (vt lisa 2).
Moned vastanutest mérkisid kogu Euroopa nii import kui eksport suundadeks, seega neljale
regioonile lisandus ka kogu Euroopa. Tulenevalt asjaolust, et riike madrgiti eri Euroopa

regioonidest, ei saa vastanute ning veosuundade arvu vahel paralleele tdommata.

Autor soovis ka kindlaks teha peamised eksport ning import suunad, mida kiisimustikule vastanud
ettevotted kasutavad. Léhtudes olukorrast, kus autor uurib eelkdige maanteetranspordi niitajaid
tuli valimist eemaldada 13 vastus, sest nendel ettevotetel toimub vedu Aasiasse vOi Ameerikasse.

Paraku maanteetranspordi abiga nii kaugele veel ei minda, selleks on tdhusamaid vahendeid.

Autori poolt ldbiviidud uuringust selgus, et peamine import suund on Pohja-Euroopa (vt joonis 3).
Seda tulemust kinnitab ka Eesti Statistikaameti poolt 1dbiviidud uuring 2019. aasta septembri

seisuga, kus peamised 5 importsuunda olid Soome, Saksamaa, Leedu, Liti ja Rootsi (Eesti
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Statisikaamet, pressiteade eksport vihenes...). Peamised eksport veosuund oli autori poolt
labiviidud uuringus jillegi Pohja-Euroopa. Sellest voib jireldada, et Pohja-Euroopa turule

sisenemine ning miiiimine on vihem ressurssi ndudev.

W Import M Eksport
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36
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I .

EU EAST WEST NORTH SOUTH

16
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14
]
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Joonis 3. Peamised import- ja eksportsuunad
Allikas: Autori koostatud kursust6o kdigus kogutud andmete pdhjal

Loputdo peamine eesmirk on parendada miiligiprotsesse suurema aktiivse kliendibaasi loomiseks.
Selleks on vaja eelkdige kaardistada logistikapartneri valikul kdige olulisemad faktorid. Autor viis
1dbi Pareto analiiiisi, mille abil sai kaardistada kdige olulisemad faktorid logistikapartnerit valides.
Kriteeriumite olulisuse midramiseks mirkisid vastajad 16 néitaja puhul kui oluliseks nad seda
peavad. Hinnati 5-punkti Likerti skaala abil, kus 1 viljendab ebaolulist ning 5 kdige olulisemat
faktorit. Autori poolt teostatud Pareto analiitisi abil leiti logistika partnerit valides viga olulised
kui ka vihem olulised faktorid. Tulenevalt asjaolust, et diagrammis (vt joonis 4) ning néitajates ei
olnud drastilist langust ei saa rakendada Pareto analiiiisile tavapirast 80/20 reeglit. See eest vottis
autor arvesse koige rohkem punkte kogunud esimesed 6 néitajat. Nende kogusumma moodustas

46,8% kogu punktisummast.
Jooniselt 4 on ndha, et viga oluliseks peavad ettevotted jargmisi nditajaid:

operatiivsus, usaldusvdirsus, eelnev positiivne kogemus, soodne hind, personaalse kontakti

olemasolu ning kaupade jélgitavus.
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Joonis 4. Pareto analiilisi diagramm
Allikas: autori koostatud kasutades uuringu tulemusi

Anliiiisi tulemustest voib jéreldada, et ettevotted soovivad eelkdige teenust kasutades saada véga
heal tasemel vairtust, mis ei ole kdega katsutav. Nende niitajate kvaliteet oleneb suurel méaral
teenusepakkuja inimressursist. Sellest kuidas on ettevdte enda todtajaid koolitanud ning milline
ndeb vilja nende suhtlus kliendiga. Lisaks sellele on véga oluline faktor usaldusvéérsus. Paraku
seda saab vilja teenida vaid ajaga. Tulenevalt asjaolust, et ténapdeval liks levinumaid ning
paremaid miiligistrateegiad on personaalne miiiik, siis vastajad on méirkinud ka personaalse
kontakti olemasolu kriitiliseks faktoriks. Aris iildisemalt on iiks olulisemaid aspekte soodne hind,
nii ka logistilist partnerit valides. Logistika eesmirk ettevottes on kaupade liigutamine lahtekohast

sihtkohta vdimalikult madala kuluga.

Kulu on oluline faktor ettevotte jatkusuutlikkuse mootmiseks. Seetdttu soovis autor vilja uurida
mil méiédral mojutab 5% ja 10% hinnatous koostdodd. Selleks, et analiilisi saaks teostada ettevdtte
aastakdibe alusel eemaldati valimist 8 vastust, mille puhul ei osatud antud kiisimusele vastata.
Aastakiibe suuruse abil jaotas autor ettevotted kaheks, mikro- ja véikeettevotted ning keskmise
suurusega ettevotted, vastavalt kuni 10 miljoni eurose ja iile 50 miljoni eurose aastakiibe alusel
(Euroopa Liit...2015). Autor piistitas hiipoteesid sooviga neid vorrelda olulisuse tdendosusega

0,05.
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HO: Erinevate majanduslike néitajatega ettevotete hinnang 5% hinnatdusu ei erine oluliselt.

H1: Erinevate majanduslike nditajatega ettevitete hinnang 5% hinnatdusu erineb oluliselt.

HO: Erinevate majanduslike néitajatega ettevotete hinnang 10% hinnatdusu ei erine oluliselt.

HI: Erinevate majanduslike néitajatega ettevotete hinnang 10% hinnatdusu erineb oluliselt.

Autor viis nende andmete analiilisimiseks 1dbi dispersioonianaliiiisi kui ka T-testi. Mdlema
analiitisi puhul tuli vastu votta erisushiipotees. Nimelt erinevate majanduslike niitajatega
ettevotete hinnang 5% ja 10% hinnatdusule erineb oluliselt. Testides 5% hinnatdusu moju
dispersioonianaliiiisi abiga saadi olulisus tdendosus 0,02. Viies ldbi T- testi, et hinnata 10%
hinnatdusu mdju erinevatele ettevotetele sai autor tulemuseks 0,02. Sellistest tulemustest voib
jareldada, et mida vdiksem on ettevotte kéive, seda hinnatundlikum ta on. Suurte ette votete puhul
on vdimalik toodete hindu vastavalt erinevatele kuluartiklitele kergemini tdsta, seevastu

viikeettevotjate klientuur voib hinnatousu parast ettevotte toodetest loobuda.

Autor soovis vilja selgitada mis aspektid ajendavad koostodpartnerit vahetama voi mil mééral
need mdjutavad koostd6dd negatiivselt. Uuringust selgus (vt joonis 5), et kdige negatiivsemalt
mojutavad koostodd saadetise kaotamine, ajalubaduse murdmine ja ebakompetentne
miiligiesindaja. Viimane on uuringus osalenud ettevotete arvates kdige negatiivsemalt mdjuv
aspekt. Sellest voib jareldada, et mida rohkem suudab teenusepakkuja enda inimressurssi koolitada

ning harida, seda suurema tdendosusega loob see paremat viirtust ka kliendi-teenusepakkuja

suhtele.
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0
Kaotatud saadetis Hinnatdus kuni 5% Konkurendi parem Hinnatdus kuni Ajalubaduse Ebakompetentne
pakkumine 10% murdmine mudgiesindaja

Joonis 5. Koostdod negatiivsel mdjutavad tegurite néitajad
Allikas: Autori koostatud uuringu andmete pdhjal
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Lisaks eelpool nimetatud faktoritele mojutab teatud midral koostddd negatiivselt ka hinnatdus 5%
ja 10% vorra ning konkurendi parem pakkumine (vt joonis 5). Voib viita, et koostood kdige
negatiivsemalt mdjutavad aspektid on ettevotte enda poolt voimalik dra hoida vdi parandada.
Niiteks parandada ettevotte tehnoloogilisi lahendusi kauba jilgimiseks ning tarne protsesse, et

ajalubaduse murdmine ei oleks igapdevane.

Autor soovis saada iilevaadet lisavaartusteenuste tahtsusest. Lisavaartusteenused, mida analiitisiti
on kaupade jagitavus, ladustamise voimalus, uued tehnoloogilised lahendused, varude juhtimine,
véljastustellimuste komplekteerimine ja inventuuri teostamine. Kdikide vastanute arvamusena
koige tdhtsam lisavadrtusteenus on kaupade jélgitavus, kaudses moistes on tegu ka tehnoloogilise
lahendusega, mis on vastajate arvates olulisuselt teine (vt joonis 6). Kdige vihem olulisem aspekt
on inventuuri teostamise voimalus, eelviimasele kohale platseerus varude juhtimine 256 punktiga

maksimaalsest 485.
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200
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Inventuuri Varude juhtimine Valjastustellimuste Ladustamise Uued Kaupate jalgitavus
teostamine komplekteerimine vGimalus tehnoloogilised
lahendused

Joonis 6. Lisavaartusteenuste tahtsus
Allikas: Autori koostatud

Autor soovis statistilise analiiiisi abil tuvastada ka seost mikro- ja viikeettevotete ning keskmise
suurusega ettevotete arvamuses lisavddrtusteenuste olemasolule. Valim jaotati aastakdibe alusel
kaheks. Tulenevalt asjaolust, et 8 vastajat ei osanud méérata ettevotte aasta kiivet, siis nende

arvamused lisateenuste kohta eemaldati. Labi viidi 6 t-Testi ning piistitati hiipoteesid.
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HO: Erinevate majanduslike nditajatega ettevitete hinnang lisavdirtusteenuste olemasolule ei erine
oluliselt.
HI: Erinevate majanduslike néitajatega ettevotete hinnang lisavdirtusteenuste olemasolule erineb

oluliselt.

Statistilise analiiiisi tulemusena selgus, et ainult ihe néitaja puhul erinevad mikro-ja viikeettevotte
hinnang lisavadrtusteenusele keskmise suurusega ettevdtte omadest. Nimelt olulisus tdendosus
0,03 tuli vidlja vaid inventuuri teostamise faktori juures. Statistiliselt oluline erinevus voib tuleneda
faktist, et keskmise suurusega ettevotete mahud on véikeettevotete omadest suuremad ning neil
puudub voimekus nditeks importkaupa revideerida. Sellisel juhul saab kasutada lisateenust ning
inventuur tehakse kliendi eest dra. Teiste néitajate puhul tuli vastu votta nullhiipotees, mis tihendab

mikro- ja véikeettevotete ning keskmise suurusega ettevotete hinnangud ei erine oluliselt.

Autor leidis korrelatsioonimaatriksi abiga statistiliselt olulise seose ladustamise voimaluse kohta.
Seost testiti korrelatsioonianaliilisi abiga ning vastu vdeti erisushiipotees (p=0,00). Selgus, et
ettevotte suurus on korrelatsioonis ladustamisvoimalusega. Mida suurem on ettevote, seda
olulisem on vdimalus oma toodangut ladustada. Autori subjektiivse arvamuse kohaselt voib
jareldada, et véikeste ettevotete miiligi- kui ka tootmismahud on védiksemad, mistottu ei ole vajalik
otsida ladustamisvdimalusi kolmandalt osapoolelt. Nagu jooniselt 6 on niha, siis kaupade

jalgitavus on oluline kdigile vastanutele.

Lisavéirtusteenuste olusisuse puhul soovis autor analiiiisida ka pakkimise ning markeerimise
teenuse olemasolu tdhtsust erineva suurusega ettevotete arvates. Lébi viidi y>-test, tulemust

vorreldi olulisuse tdoendosusega 0,05. Enne analiiiisi plistitati kaks hiipoteesi:

HO: Erinevate majanduslike néitajatega ettevdtete hinnang pakkimise ja markeerimis teenuse
olemasolule ei erine oluliselt.
HI: Erinevate majanduslike niitajatega ettevotete hinnang pakkimise ja markeerimis teenuse

olemasolule erineb oluliselt.
Statistilise analiilisi tulemusena selgus, et nditajate vahel on statistiliselt oluline seos. Nimelt mida

suurem on ettevote, seda suurema tdendosusega vajab ta ka rohkem lisateenuseid nagu pakkimine

ja markeerimine. Autor vottis vastu erisushiipoteesi tulemusega 0,00.
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Ténapdeval iiha rohkem toetust koguv loomingulise miitigi iks aspekte on personaalne miiiik. See
on interaktiivne miitigiviis, mis aitab luua kliendiga otsekontakti ning potentsiaalselt regulaarsema
ja rahulolevama teenusekasutaja (Linton, Seidel 2019). Selle olulisust soovis autor uurida
dispersioonianaliitisi abil. Kui oluline on personaalse kontakti olemasolu logistikaettevotte
esindaja poolt ldhtudes import- ja eksportvedude korrapdrasusest. Autor piistitas jargnevad

hiipoteesid:

HO: Personaalse kontakti olemasolu eelistused ei sdltu teenuse kasutamise regulaarsusest.

HI: Personaalse kontakti olemasolu eelistused sdltuvad teenuse kasutamise regulaarsusest.

Selleks, et antud analiilis oleks 10puni tdene eemaldas autor andmestikust valikuvariandina
kasutatud ,,hooajaline vedu* sellepérast, et antud valikuvariandiga samastus vaid iiks vastaja. Uhe
vastusega ei saa teha adekvaatset dispersioonianaliilisi. Vastu vdeti nullhiipotees (p=0,36).
Personaalse kontakti olulisus logistikaettevotte esindaja poolt ei sdltu teenuse kasutamise
regulaarsusest. Autori subjektiivse arvamuse kohaselt on antud tulemus igati ootuspérane. Vottes
kasutusele personaalse kliendihalduri strateegia voib Harvard Business Review kohaselt kliendi
rahulolu suureneda 20% vorra aastas, samal ajal kasum ja tulu 15% (Frost 2019). Sellest voib
jareldada, et muutes strateegiat personaalse kliendihalduri olemasolu suunas on vdimalik

suurendada kliendi rahulolu ning seelidbi ka majanduslikke niitajaid.

Teoreetilises osas kirjeldatud SERVQUAL mudeli uuringust tarbijate seas selgus, et kaks kdige
olulisemat omadust teenuse juures on usaldusvédirsus ning operatiivsus (vt joonis 1). Sellest
lahtuvalt soovis autor vélja uurida kui tdhtsaks peavad neid tegureid uuringus osalenud Eesti
ettevotted. Lisaks sellele uuris autor logistikaettevotte maine olulisusest. Ettevotted hindasid
nende faktorite olulisust 5 punkti skaalal, milles hinne viis viitab védga olulisele faktorile ning hinne

uks mitte olulisele omadusele.

Uuringust selgus, et Eesti ettevotted hindasid usaldusvaarsust vaga korgelt, keskmiselt 4,91 punkti
(vt joonis 7). See tihendab koguni 88 inimest valis vastusevariandiks olulisuse koige korgema
taseme. Uuringus osalenud tilejddnud 9 hindasid usaldusvdirsuse olulisust punktiga 4. Teiseks
véga korgelt hinnatud omaduseks oli autori poolt ldbiviidud uuringus operatiivsus, sealhulgas ka
kiirete ning asjakohaste vastuste andmine. Korgeima punktiga hindasid operatiivsust lausa 91,8%
vastanutest. See teeb keskmiseks hindeks 4,92. Kolmas néitaja, mida hinnati oli logistikaettevotte

maine olulisus. Viimases oli vastanute arvamused erinevad. Koguvalimist ainult 42 vastajat valisid
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olulisuse faktori kdige kdrgema tasandi. Eesti ettevdtete keskmine arvamus teenusepakkuja maine
olulisusesse on 4,09 punkti viiest. Sellest voib jareldeldada, et globaalsemal tasemel ldbiviidud

uuring tarbijate seas kandub ka Eesti ettevdtetele.

4,92
m Usaldusvadrsus = Operatiivsus Logistikaettevatte maine

Joonis 7. Teenuse kvaliteedi dimensioonide keskmised tulemused
Allikas: autori koostatud kasutades uuringu tulemusi

Analiitisides viikeettevotete ja keskmise suurusega ettevotete eelistusi ning arvamusi logistiliste
teenusepakkujate kohta, on arvamused kohati sarnased. See eest on ka faktoreid, mis mojutavad
viikese suurusega ettevotteid rohkem kui keskmise suurusega ettevotteid. Tulemus viitab sellele,
et praegusel ajahetkel tuleb logistilisel teenusepakkujal viga tipselt méddratleda millised on erineva

suurusega ettevotete eelistused teenust valides.

2.3 Jireldused ja ettepanekud

Jargnevalt toob autor vilja esimese jirelduse. Uurides valikukriteeriumeid {ildisemalt selgus, et nii
viikese kui ka keskmise suurusega ettevotete eelistused on moneti sarnased. Nimelt peavad
modlemad véga oluliseks ajalubadusest kinnipidamist ning kaupade jélgitavuse vGimalust. Autori
poolt ldbiviidud uuringu tulemusi voib samastada Bajec’i ja Tuljak-Suban’i poolt ldbiviidud
uuringu tulemustega, milles uuriti kriitilisi edutegureid logistikaettevotet valides. Selgus, et

kaupade jilgitavus ning ajalubadusest kinnipidamine on kaudselt tehnoloogiline voimekus. Nimelt
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kui ettevote on panustanud seadmetesse, mis voimaldavad teha sissekandeid kliendi saadetise
interaktiivseks jalgimiseks voib jireldada, et ajalubadusi on voimalik suurema tdendosusega tiita.
Sellisel juhul saab reageerida viivitustele operatiivselt. Tulenevalt asjaolust, et negatiivset
kogemust jagatakse kordades rohkem inimestega tuleb teenusepakkujal panustada just vedude

voimalikult ideaalsele teostusele arendades just tehnoloogilist voimekust.

Lisaks tehnoloogilisele voimekusele on autori poolt labiviidud ning Bajec ja Tuljak- Suban’i poolt
teostatud uuringus kriitiliseks eduteguriks hind. Nimelt autori poolt teostatud statistilise ja Pareto
analiiiisi kdigus selgus, et soodne hind on viga oluline kdikidele ettevdtetele. Kiill aga hinnatdus
5% ja 10% vorra mdjutab koostodd negatiivselt eelkdige mikro- ja viikeettevotetega. Juhul kui
ettevote soovib siiski enda kliendibaasi laiendada hinnatundlikuma kliendi arvelt tuleb miiiigikdne
tehes viga tédpselt selgitada hinnas sisalduvaid vidirtusi. Nagu ka loomingulise miiligi iiks
tdhtsamatest aspektidest on kliendi jaoks véértuse loomine, tuleb lisavéértusi ning positiivseid
omadusi teenuse kohta rohutada. Autori poolt 1dbiviidud uuringust selgus, et personaalset kontakti
soovivad omada igas suuruses ettevotted. See tdhendab olenemata mahtudest soovitakse suhelda
kindla inimesega. Labi isikliku kontakti saab rohutada ka personaalse miiligi paremaid vdimalusi.
Juhul kui kliendi ning personaalse kontakti vahel on tekkinud usaldus saab suurema tondosusega
ka seletada paremini ning tdpsemini teenusepakkuja vdimalusi ning voimekust. Olles pidevas
kontaktis kliendiga annab see eelise uudsemaid ning parimaid lahendusi pakkuda just kliendi huve

arvesse vottes.

Aktitvse kliendibaasi suurendamine soltub suurel mééral teenusest, aga viga téhtis roll on ka
inimestel, kes ettevottes tootavad. Nimelt uuringust selgus, et ebakompetente
miiiigiesindaja/klienditeenindaja mojutab suure tdendosusega koostodd negatiivselt. Selleks, et
koostdd potentsiaalse piisikliendiga ei 10ppeks on vaja panustada ettevdttesisese info litkkumisele
ning meeskonna koolitamisele. Jagades teadmisi meeskonna iga likkmega aitab see kaasa tekkivate
probleemide kiiremale lahendamisele, operatiivsele reageerimisele ja  vahelduvale

turundusstrateegiale, soltuvalt majanduskeskkonnast ja kliendi vajadustest (Vogt).

Teenuse kvaliteedi moddiku SERVQUAL {ihed tdhtsamad niitajad, operatiivsus ning
usaldusvéirsus, laienevad ka autori poolt 1dbiviidud uuringu tulemustele. Selleks, et miitigiprotsess
oleks kliendiga jarjepidev on véga oluline miiligimeeskonnale selgitada, et oluline roll on ka
teenindusprotsessile jargneval suhtlusel. Kliendiga tuleb sidilitada kontakt ka siis, kui tal puudub

vajadus teenust kasutada antud ajahetkel (Mir 2012). Veel enam teenuse pakkumise ajal tuleb
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késitleda kaebusi kiiresti ning meeldivalt, sealjuures ndidates vélja tanulikkust, et klient on just
pakutava teenuse kasuks otsustanud (Ibid 2012). Vottes aluseks just need tegutsemismallid,
aitavad ettevottest luua usaldusvédrset ja operatiivset kuvandit, mida peavad kliendid véga

oluliseks omaduseks.

Autor uuris ka lisavddrtusteenuste tdhtsust eri suurusega ettevotete seas. Selgus, et keskmise
suurusega ettevotete jaoks on olulisem, et teenusepakkuja omaks vdimalikult palju lisateenuseid,
mis aitavad tarneahelat holpsamini 14bida. Statistiliselt olulised erinevused tekkisid mikro- ja
viikeettevotete ning keskmise suurusega ettevOtete arvamuste vahel inventuuri teostamise,
pakkimise ja markeerimise ning ladustamise voimaluse juures. Sellest voib jareldada, et juhul kui
logistikafirmal on vdimekus lisateenuseid pakkuda, siis selle rdhutamine personaalse miiligi
kaudu on vajalik. Telemiiiigi abiga saab tutvustada hdid lisateenuste vOimalusi potentsiaalsele

keskmise suurusega kliendile. Seda madala kulu ning efektiivse telemiiiigi protsessi néol.

Ténapdeva loomingulise ning personaalse miitigi ajastul on véga tihtsal kohal ka telemiitik. Selle
abiga jouab koikide gruppideni. Vaatamata sellele tuleb enne kdne teostamist teha ettevotte
taustauuring. Uurida vilja inimene, kes tegeleb logistikaga. Néiteks kui tegu on ettevottega, mis
on keskmisest suurema kdibega saab miiiigikone aluseks votta lisateenused ning nende mugavuse.
See eest vdiksema kéibega ettevotete puhul rohutada usaldusvédrsusele, operatiivsusel ja kaupade
jalgitavuse voimalusele. Vdiksemate ettevotete varud on viiksemad, mistottu transpordi kdigus

kaduma v0i katki lainud toodete asendamine on kulukam kui suurematel ettevotetel.

Koostodle kdige negatiivsemalt mjuv faktor on autori poolt ldbiviidud uuringus ebakompetentne
miiligiesindaja. See tdhendab ettevite on sunnitud enda inimressurssi koolitama, selgeks tegema
ettevotte visiooni ning infokanalid, mille abil leiab t66taja kiiresti soovitud informatsiooni. Antud
aspekt on téielikult ettevotte enda suunata. Juhul kui ei panustata inimressursi arengusse voib

kaotada hdid kliente vaid tegemata t66 mitte nurjunud veo pérast.

Teooriast ldhtuvalt tuleb teenusepakkujal viga tépselt méératleda millisele sihtgrupile on teenus
suunatud, mida nad soovivad saavutada ning kuidas veel paremini tarneahelat juhtida.
Ootamatusteks ning majandusliku olukorra muutumisele maailmas tuleb valmis olla. Naiteks
praegusel ajahetkel vdga aktuaalne Brexit, mis vOib ohustada just maanteetranspordi head

toimimist Suurbritannia ja lilejaddnud Euroopa vahel.
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KOKKUVOTE

Kéesoleva 1oputoo eesmirgiks oli vélja selgitada ettevotete kriteeriumid logistikapartneri valikul,
seeldbi teha ettepanekuid miiiigiprotsesside parandamiseks suurema aktiivse kliendibaasi
loomiseks. To6 eesmirk sai tdidetud. To6 tulemusteni joudmiseks kasutas autor kvantitatiivset
meetodit. Késitledes logistikat tuleb kindlasti vaadata maailma kui tervikut, sest globaliseerumise
tottu on peaaegu iga maailma osa omavahel mingil méiiral iihendatud. Seetottu kisitles kdesoleva
to0 autor lilevaate saamiseks logistikat iildisemalt ning eelkdige valikukriteeriumite aspektist
lahtuvalt. Samuti sai edukalt 14bi viidud ankeetkiisitlus ning analiiiis, milles selgus, et
viikeettevotete ja keskmise suurusega ettevotete eelistused teenusepakkuja niitajate suhtes on
monel juhul erinevad. Néiteks kui tegu on lisavddrtusteenustega nagu ladustamine ja inventuuri
teostamise vOimalus, on sellest enam huvitatud just keskmise suurusega ettevotted. See vastu
kogemuslikku véértust nagu operatiivsus ning usaldusvéérsus hindavad igas suuruses ettevotted

korgelt. Vastuse said ka piistitatud uurimiskiisimused.

Too esimeses osas selgitas autor logistika olemust ning rolli ettevotte tegevuses. Lisaks sellele toi
vilja peamised kriteeriumid logistikaettevotet valides ning tdnapdevased miitligistrateegiad. TO6O
teine osa tutvustas ldbiviidud uuringu metoodikat ning valimit. Lisaks sellele andis pohjaliku

ulevaate labiviidud kiisitluse tulemustest.

Teooria osa kokkuvotteks voib Gelda, et logistika on tdnapdeva maailmas véga tdhtsal kohal. Seda
eelkodige globaliseerumise tottu. Selleks, et logistikaettevottena 1ébi liitia on vidga oluline seada
kindel eesmirk ning sihtgrupp, kellele just pakutav teenus sobib. Ettevote peab motlema
miiligistrateegia, mis vastab tinapieva nduetele ning vastab kliendi vajadustele. Uha suuremat rolli

méngib loominguline, personaalne miiiik, mida saab véga edukalt telemiiiigi abiga arendada.

Uuringu tulemuste analiiiisist selgus, et véikese ja keskmise suurusega ettevotete arvamused
erinevate kriteeriumite olulisusesse 1dhevad mitmes kohas lahku. Lisateenuste olemasolu hindavad

korgemalt eelkdige keskmise suurusega ettevotted. Seda pdhjusel, et mahud on suuremad ning
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sisseostetud teenused on iildjuhul komplekssemad ja kulutShusamad kui ettevottesiseselt
tarneahela iga etapi juhtimine. See vastu viikeettevotetele on védga oluline aspekt hind.
Sellegipoolest on kdega mittekatsutavad véairtused, mida hindavad igas suuruses ettevotted
korgelt. Nendeks on personaalse kontakti olemasolu, operatiivsus, usaldusviirsus ning ettevotte

maine. Peamiste tulemustena saab uuringu pdhjal vilja tuua jargmised punktid:

o Keskmise suurusega ettevotted eelistavad lisavddrtusteenuseid nagu inventuuri teostamine,
pakkimine ja markeerimine ning ladustamine rohkem kui viikeettevotted.

e Igas suuruses ettevotted eelistavad personaalse kontakti olemasolu.

e Viikeettevotted on hinnatundlikumad kui keskmise suurusega ettevotted, see tihendab
teenust valitakse enamjaolt ainult hinna alusel.

e Ebakompetentne miiiigiesindaja/klienditeenindaja mojutab koostodd logistikaettevottega
suure tdendosusega negatiivselt.

e Viga korgelt on hinnatud teenusepakkuja puhul usaldusvdirsus ja operatiivsus, seda

olenemata ettevotte suurusest.

Tahtsaimateks kriteeriumiteks peavad nii védikesed ja keskmise suurusega ettevotted faktoreid, mis
on logistikaettevotte enda poolt kergesti parandatavad. See tdhendab logistikaettevotte kaudne edu
voti seisneb siseskommunikatsioonil ning vajamineva inimressursi palkamises ja koolitamises.
Sealjuures on véga téhtis silmas pidada ka erineva suuruse ning majanduslike nditajatega
ettevotteid, ldhtudes just nende vajadustest leida kiiresti ning operatiivselt lahendusi. Lisaks sellele
aitab aktiivset kliendibaasi suurendada ka dige miitigistrateegia, mis ldhtub kliendist kui ka kiiresti

muutuvast turuolukorrast.

Autor leiab, et saavutas suuremas osas piistitatud eesmirgid, kuigi kiisitlusele vastanute arv oli
loodetust viiksem. Jéitkates eelpool kirjeldatut on vdimalik teemat edasi arendada ning lisada
toosse ka suurkorporatsioonide valikukriteeriumid. Tuleks tdpsemalt uurida ettevotete vajadusi ja

soove seoses transpordiga iildisemalt.
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SUMMARY

SELECTION CRITERIA FOR SMALL AND MEDIUM-SIZED ENTERPRISES WHEN
CHOOSING LOGISTICS PARTNER

Jaanika Treial

The theme of the thesis was chosen due to the need to map the selection criteria of small and
medium-sized companies when selecting logistics service providers. Logistics and transport are
an integral part of today’s world, especially for companies that are trying to reach the foreign
markets with their products. Poorly planned logistical solutions are likely to have negative impact

on the company.

The research problem is the declining number of companies importing and exporting by road
transport due to the worldwide economic growth slowdown. Namely, compared to the third quarter
of 2018 and 2019, the international haulage turnover in tonne-kilometers has decreased by almost
18% (Eesti Statistikaamet, table TS121). Furthermore, international road transport turnover has

been steadily declining since 2016 (/bid).
The author set four research questions:
What is the importance and role of logistics in the company’s operations?

What are the criterias for companies to choose a logistics service provider?

What are today’s sales strategies?

M w b oE

How to improve sales processes?

To achieve the goal, the author postulated research tasks. Research tasks were to find out selection

criteria of potential active costumers when choosing logistics partner through an online survey. In
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addition, to map preferences and volumes of importing and exporting companies. Furthermore,

perform an anlysis and make suggestions for improving sales processes based on collected data.

The thesis is divided into two chapters. The first chapter gives an overview of the logistics and its
role in the company’s operations. In addition, the author brought out main selection criteria for
choosing a logistics service provider. As well as introduced modern sales strategies. The second
part of the theses introduced the methodology and gave comprehensive overview of the results of

the survey conducted.

The author carried out the study between 1 — 18. of October in 2019. The Google Forms
questionnaire was sent out to 800 small and medium-sized companies from DHL Freight database.
The author wanted to obtain the most objective and unbiased result possible, so the questionnaire
could not be associated with DHL. The sample of the study consisted 97 respondents. The data
was analyzed in Microsoft Excel program. The author used Pareto analysis, T-test, variance

analysis, y>-test and correlation analysis.

To sum up the theory, logistics is a very important part of today’s world, mainly because of the
globalization. In order to succeed as a logistics company, it is very important to set a specific goal
and target audience to whom the service you are offering will fit. The company needs to think of
a sales strategy that meets today’s requirements and customer needs. Creative, personalized sales

perform an increasingly important role and can be successfully developed through telesales.

The analysis of the results of the survey showed that the opinions of small and medium-sized
enterprises on the importance of different criteria differ in several arguments. The availability of
additional services is particularly appreciated by medium-sized companies. This is because larger
volumes and outsourced services are generally more complex and cost-effictive than managing
each step of the internal supply chain. On the other hand small-sized enterprises value low price
more than medium-sized companies. However, there are values that are higly appreciated by
companies of all sizes. These include the existence of personal contact, promptness,

trustworthiness and company reputation.

In conclusion, most of critical success factors can be recovered by the company itself. It is
important to develop companies internal communication and improve personnel interaction

towards clients.
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LISAD

Lisa 1. Kiisimustikus osalenud ettevotete niitajad

Niitaja Vastanute osakaal
Vastanute arv | protsentuaalselt (%)
Harju maakond 58 59,8%
Ida-Viru maakond 3 3,1%
Jogeva maakond 1 1,0%
Jarva maakond 1 1,0%
Ladne maakond 1 1,0%
Ettevdtte peamine Pirnu maakond 2 2,1%
tegutsemise asukoht Léaane-Viru maakond 3 3,1%
(tootmine, ladu, pood) | Rapla maakond 2 2,1%
Saare maakond 2 2,1%
Tartu maakond 18 18,6%
Valga maakond 1 1,0%
Viljandi maakond 4 4,1%
Voru maakond 1 1,0%
kuni 2 aastat 1 1,0%
3-5 aastat 5 5,2%
Ettevotte vanus 6-10 aastat 14 14,4%
11-15 aastat 25 25,8%
16 ja rohkem aastat 52 53,6%
kuni 2 miljonit eurot 41 42,3%
KUi SUUF On ettevdtte kuni 10 miljonit eurot 32 33,0%
) kuni 50 miljonit eurot 11 11,3%
aasta keskmine kédive? —
iile 50 miljoni euro 5 5,2%
el oska Oelda 8 8,2%
Mitu to5tajat on kuni 10 tootajat 36 37,1%
ettevottes alaliselt t661? kuni 50 t66tajat 36 37,1%
kuni 250 tootajat 25 25,8%

Allikas: Autori koostatud kasutades kursusetdo kédigus kogutud andmeid
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Lisa 2. Euroopa riikide regioonid

Ida-Euroopa

Pohja-Euroopa

Louna-Euroopa

Liane-Euroopa

Valgevene
Bulgaaria
Téehhi
Ungari
Poola
Moldova
Rumeenia
Venemaa
Slovakkia
Ukraina

Taani

Eesti

Soome

Island

Lati

Leedu

Norra

Rootsi
Suurbritannia

Albaania
Andorra
Bosnia ja
Hertsogoviina
Horvaatia
Kreeka
Itaalia
Makedoonia
Malta
Montenegro
Portugal

San Marina
Serbia
Sloveenia
Hispaania
Vatikan

Austria
Belgia
Prantsusmaa
Saksamaa
Liechtensteini
Luksemburg
Monaco
Holland
Sveits

Allikas: Nag 2018; Autori koostatud
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Lisa 3. Uuringu kiisimustik

Kriteeriumid logistikaettevotte valimisel

Ettevotte peamine tegutsemise asukoht ( tootmine, ladu, pood)

Harju maakond
Laane-Viru maakond
Ida-Viru maakond
Jogeva maakond
Jarva maakond
Rapla maakond
Laidne maakond
Hiiu maakond
Saare maakond
Parnu maakond
Viljandi maakond
Tartu maakond
Po6lva maakond
Valga maakond

e Voru maakond

Ettevotte vanus

kuni 2 aastat

3-5 aastat

6-10 aastat

11-15 aastat

16 ja rohkem aastat

Kui suur on ettevotte aasta keskmine kaive?

kuni 2 miljonit eurot
kuni 10 miljonit eurot
kuni 50 miljonit eurot
iile 50 miljoni euro

ei oska delda

Mitu todtajat on ettevottes alaliselt t661?
e kuni 10 todtajat
e kuni 50 tootajat
e kuni 250 toGtajat

Kas ettevote ekspordib/impordib kaupu/toorainet maanteetranspordi abiga?

e Jah, impordime/ekspordime
e Eiimpordi ega ekspordi, vaid kasutame sisevedude teenust.
e FEikasuta iihtegi eelpool nimetatud transpordivéimalust
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Lisa 3 jérg
Kui tihti impordite/ekspordite kaupu maanteetranspordi abiga?

Paar korda niddalas
Kord nddalas

Kord kuus
Hooajaliselt
Vajaduspohiselt

Kas ettevottel, milles to6tate on olemas kehtiv koostddleping mone logistikaettevottega?

e Jah
e Ei
Mitme erineva logistikaettevotte teenuseid kasutate?

e Avatud kiisimus

Millised on peamised eksport suunad?

e Avatud kisimus

Millised on peamised import suunad?

e Avatud kisimus

Kui oluliseks peate personaalse kontakti omamist logistikaettevotte esindaja poolt?

1- Eiole tldse oluline
2- Eiole oluline

3- Neutraalne

4- Oluline

5- Viga oluline

Hinnake 1-5 skaalal jargnevate elementide olulisust logistikaettevotte valikul
e Kaupate jilgitavus(jalgimisnumbri olemasolu)
e Ladustamise voimalus
e Uued tehnoloogilised lahendused
e Varude juhtimine
e Tellimuste sisestamise voimalus veebi vahendusel
e Viljastustellimuste komplekteerimine
e Pakkimine ja markeerimine
e Inventuuri teostamine

e Kauba vastuvotmine lattu, koguse ja seisukorra kontroll

40



Soodne hind

Eelnev positiivne kogemus

Usaldusvidirsus

Operatiivsus

Logistikaettevatte maine

Erinevad tolliteenused

Kaupate jalgitavus(jalgimisnumbri olemasolu)
Ladustamise vdoimalus

Uued tehnoloogilised lahendused

Varude juhtimine

Tellimuste sisestamise voimalus veebi vahendusel
Viljastustellimuste komplekteerimine

Pakkimine ja markeerimine

Inventuuri teostamine

Kauba vastuvotmine lattu, koguse ja seisukorra kontroll
Soodne hind

Eelnev positiivne kogemus

Usaldusviadrsus

Operatiivsus

Logistikaettevotte maine

Erinevad tolliteenused

Hinnake 1-5 skaalal tegureid, mis ajendavad koostodpartnerit vahetama

Kaotatud saadetis

Ebakompetentne miiligiesindaja/klienditeenindaja
Hinnatdus kuni 5%

Hinnatdus kuni 10%

Ajalubaduse murdmine

Konkurendi parem pakkumine
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