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LUHIKOKKUVOTE

T60 pealkiri on: Ettevotte sisekoostoo ja kliendirahulolu analiiiis.

Kéesoleva bakalaurusetod probleemiks on ettevotte jatkusuutlikkuse tagamine ja
konkurentsivdime piisimine ettevottes [lus Kardin. Probleem sai alguse sellest, et ettevottest
lahkusid neli tootajat {iheksast, mis tottu seisis ettevotte kiisimuse ees, kas suudetakse antud
koosseisus olla jatkusuutlik ja omada kliendirahulolu. Antud t66 eesmérk on uurida suhteid firma
sees ja kliendirahulolu, tagamaks ettevotte jatkusuutlikkus, 1dhtudes siseturunduse ja sisekoostoo
pohimdtetest. Soov on teada saada, kas kliendid on rahul ettevottega. Kliendid on ettevotte jaoks
vaga olulised, kuid unustada ei tohi ka suhteid firma sees. Suhted klientidega ei saa olla paremad,
kui on suhted ettevotte sees (Gronroos 1990). Selleks, et saada teada, kas ettevote on jatkusuutlik
ja konkurentsivoimeline, on ettevottes Ilus Kardin (nimi muudetud) klientidega 1dbi viidud
rahuloluuuring ja sisekoostéouuring, et saada teada ettevotte jatkusuutlikkuse voimalustest. Tlus
Kardin on turul olnud 20 aastat ning tema klientideks on eraisikud ja ettevotted. Antud kiisitlusele
vastas 42 klienti. Koost66 ja kliendirahulolu niitavad, et ettevdtte sisesuhted on korras.

Koostoosuhted on head ja tooiilesanded on diglaselt jagatud.

Rahulolu mo6tmiseks on erinevaid voimalusi, liheks levinumaks on soovitusindeks koos
SERVQUALI meetodiga. Bakalauruset6os on autor kasutanud seda sama meetodit selleks, et
mdoota klientide rahulolu, lisaks on kasutatud IPA meetodit. Ettevotte Ilus Kardin soovitusindeksiks
saadi 55%, mis annab lilevaate antud ettevotte klientide rahulolust ettevotte teenustega. Klientidelt
tagasiside saamiseks kasutati kombineeritud kiisimusi. Lopetuses on tehtud ettepanekud ettevotte

Ilus Kardin rahulolu tostmiseks.



Tabel 1. Uurimisiilesanded ja uurimiskiisimused

Uurimisiilesanded Uurimiskiisimused

Defineerida koost60 ja konkurentsi moiste. Mis on koost66?

Mis on konkurents?

Vilja selgitada koost6dd mdjutavad tegurid ja | Millised on  koostodd soodustavad ja

voimalused jatkusuutlikkuse tagamiseks. takistavad tegurid?

Analiitisida  koost66 ja  kliendirahulolu | Millised tegurid mojutavad kodige enam

avaldumisest. kliendirahulolu?

Leida voimalusi jatkusuutlikkuse tagamiseks. | Kuidas tagada jatkusuutlikust ja
konkurentsivoimet 1abi koostdo ja

kliendirahuolu?

Allikas: Autori koostatud

Uuring saavutas antud eesmérgi ning selgitas vélja, millised on koost6dd soodustavad ja takistavad
tegurid. Andis ettepanekud koostd6 edasiseks parandamiseks. Lisaks toi vdlja millised on klientide

ootused ning kliendikogemus ettevottes Ilus Kardin.

Votmesonad: koostdd, jatkusuutlikkus, konkurents, rahulolu



SISSEJUHATUS

Kéesoleva bakalaurusetoo probleem on ettevotte jatkusuutlikkuse tagamine ja konkurentsivoime
plisimine, kuidas on ettevotte Ilus Kardin kliendid rahul pakutavate teenustega ja mida annaks

muuta, et tdsta klientide rahulolu ning séilitada olemasolev positsioon.

Ettevottest lahkusid neli tootajat liheksast, mis tottu seisis ettevotte kiisimuse ees, kas suudetakse
antud koosseisus olla jatkusuutlik ja pakkuda klientidele rahuldavat teenust. Antud t66 eesmérk on
uurida suhteid firma sees ja kliendirahulolu, tagamaks ettevotte jatkusuutlikus, ldhtudes
siseturunduse ja sisekoostod pohimdtetest. Kuidas on kliendi rahul pakutava teenusega, millised
on koige rohkem rahulolu ja rahulolematust pohjustavad tegurid ja mida annaks muuta

sisekoostdds, et sdilitada olemasolev turupositsioon.

Antud ettevote on andnud panuse oma arengusse, investeerides tootajatesse ja todkeskkonda.
Kliendid on ettevotte jaoks viga olulised, kuid unustada ei tohi ka suhteid firma sees. Suhted
klientidega ei saa olla paremad, kui on suhted ettevotte sees (Gronroos 1990). Ilus Kardin on turul
olnud 20 aastat ning tema klientideks on eraisikud ja ettevotted. Ettevottel on ka mitmeid
konkurente, mille tdttu on oluline vilja selgitada, kuidas hoida olemasolevaid ning vodita juurde

uusi kliente

Antud 16putdd eesmirk on vilja selgitada mojutavad tegurid ja vdimalused jitkusuutlikkuse
tagamiseks, analiilisida koost6d ja kliendirahulolu avaldumisest ning pakkuda vija ideid
jatkusuutlikkuse tagamiseks.
Nende probleemide lahendamiseks on piistitatud jargnevad uurimisiilesanded:

e Defineerida koostdo ja konkurentsi moiste.

e Vilja selgitada koostodod mojutavad tegurid ja voimalused jétkusuutlikkuse tagamiseks.

e Analiiiisida koostdd ja kliendirahulolu avaldumisest.

e Leida voimalusi jitkusuutlikkuse tagamiseks.



Kéesoleva 10putdd uurimisiilesannetest ldhtuvalt on t60 autor vilja todtanud alljargnevad

uurimiskiisimused:

Mis on koost66?

Mis on konkurents?

Millised on koost6dd soodustavad ja takistavad tegurid?
Millised tegurid mdjutavad kodige enam kliendirahulolu?

Kuidas tagada jatkusuutlikust ja konkurentsivdimet 1&bi koost6o ja kliendirahuolu?

Uurimismeetodina kasutatakse bakalaurusetoos kvantitatiivset meetodit ning andmeid kogutakse

struktueeritud kiisitlusega. Kiisitlus on koostatud internetikeskkonnas Google Forms. Antud

kiisiltust on jagatud olemasoleva kliendiandmebaasiga.

Kéesolev 10putdo jaguneb kaheks suuremaks peatiikiks. Esimeses osas antakse lilevaade teooriast.

Kirjeldab konkunrentsi, koostodd ja kliendirahulolu. Teises osas antakse iilevaade uuringu

meetodist, analiilisist ja tulemustest. Lopetuseks on toodud ettepanekud ettevotte edasiseks

tegevuseks. To0s tuginetakse kursusetdds ldbiviidud sisekoost6o uuringule.



1. KOOSTOO, KONKURENTS, KLIENDIRAHULOLU

1.1. Konkurents ja jatkusuutlikus

Konkurentsivdoime selgitamiseks tasub alustada madiste ,,konkurents* defineerimisega. Konkurents
on voitlus klientide pérast, mida peavad omavahel kdik samu vajadusi rahuldavad ettevotted.
Konkurents ettevotete vahel muutub tihedamaks ja seda pohjustab eelkdige ettevotete arvu
suurenemine, tootehindade iileiildine muutumine ning klientide ja ettevotjate targemaks

muutumine. (Liargovas, Skandalis 2010)

Selleks, et ettevotte oleks tagatud jatkusuutlik areng, peaksid ettevotted podrama tdhelepanu
kolmele aspektile: keskkondlikule, sotsiaalsele ja majanduslikule. Jitkusuutlikkust saab
defineerida eelkdige kasumliku ettevotte majandamisega. Kasum vdimaldab taasinvesteerida
ithiskonda tookohtade loomisega. Konkurentsivdime on turupositsioon ja ettevotte voime vastata
klientide vajadustele, et saavutada majanduslik edu. Ettevotte jatkusuutlikkus on suunatud

aritegevusele pikemas perspektiivis. (Markovaa, Lesnikovaa 2015)

Jatkusuutlikkuse all moistetakse pohiliselt pikas perspektiivis toimuvat tegevust. Uurides
jatkusuutlikku konkurentsivoimet, moeldakse selle all pohiliselt konkurentsieelise sdilitamist ja
saavutamist. (Hoffmann 2000, 3) Selleks et tagada vOime reageerida turu muutustele, peab
ettevOtja panema suurt rohku tehnoloogilistele uuendustele ning innovaatilisusele. Pikema
perspektiivi saavutamiseks on oluline samaaegselt pdorata tdhelepanu tootmiskuludele, toodete
uudsusele ning kvaliteedile, tootmisprotsessi tdiustamisele ning ka turustamisele. (Sonntag 2000,

101-113)

Konkurentsieelisest saab rddkida vaid olukorras, kus ettevottel on teatud eelis konkurentide ees
klientide ligitdmbamisel, hoidmisel ning enese kaitsmine konkurentsijdudude vastu. Oluline on
mdiiratleda, millist konkurentsieelist soovitakse ja eesmirk, olla kindla sihtgrupi jaoks esimene

valik. (Leimann et al 2003, 191)



Eristumise strateegia ehk diferentseerumise strateegia on suunatud peamiselt tarbijatele, kes
maksavad korgemat hinda, aga ootavad sealjuures paremat kvaliteeti ning suuremat sortimenti.
Strateegia edukuse kindlustab tarbijate taju ettevotte toote voi teenuse ainulaadsusest. Eristavateks
teguriteks, mille vahel klient saab otsustada, on eriline disain, tuntud brénd, korgtehnoloogia,
usaldusvairsus. Korgem miiiigihind peab tagama unikaalsuse saavutamiseks tehtud lisakulutused,

seejuures ei tohiks hind iiletada tarbija vairtushinnangut. (Aamer 1998, 94-98)

Jatkusuutlikku arengut voib pidada keerulise iilesehitusega kontseptsiooniks (Spiller 2016).
Ettevote saab suurendada oma tootlikkust vorreldes teiste ettevotetega, parandades selle tohusust
ja saavutades sobivad toomahud. Teine vOimalus on suurendada tootlikkust, kaasates selleks
tehnoloogilisi  protsesse. ~ Konkurentsivoimet saab  defineerida  kui  oskust olla
konkurentsitingimustes edukas ja siseneda turule ehk miiiia tooteid mis vastavad hetke
noudlustingimustele ning samal ajal teenida ettevottele piisav kasum, et ettevottel oleks voimalus
tagada jatkusuutlik areng ning piisida turul pikemaajaliselt. (Latruffe 2010, 63) Finantsvoimekus,
eksporditegevus, asukoht, suurus ning juhtimisalane kompetentsus modjutavad ettevotte

konkurentsivoimet (Liargovas, Skandalis 2010, 18).

Ettevotte konkurentsivoime analiilisis on vdimalik kasutata mitmesuguseid finantstulemusi ja
tootlikkuse nditajaid. Miiligitulu annab informatiivse tervikliku tilevaate firma tulust tootmise ja
miiigi vahel. Varade tootlikkus néditab ettevotte voimekust kasutada ettevottes olemasolevaid
varasid. Varadesse investeerimise vOimekust niitab ettevotte omakapitali tootlikkus.
Finantstulemuste vordlemise eelis on arvutuslihtsus ning voimalus vorrelda eelmiste aastate

nditajatega ja teiste ettevotetega. (Liargovas, Skandalis 2010, 5-6)

Konkurentsil on nii positiivsed kui negatiivsed kiiljed. Konkurents paneb ettevotjaid pingutama,
et saavutada parem turupositsioon ning suurem klientuur. Konkurentsi positiivseteks kiilgedeks
saab Oelda, et see motiveerib ettevotteid koguma kdige vérskemat infot, et olla kursis

hetkeolukorraga turul. (Mereste 2003, 410)

Teine positiivne kiilg konkurentsi juues on, et konkurents tagab tootmise suurenemise ja pidevad
uuendamisvajadused, mis omakorda sunnib tootjaid kiirelt tegutsema vastavalt klientide

muutuvatele vajadustele. Positiivseid kiilgi on veelgi, konkurents tagab tarbijaile valikuvdimaluse,



et oma vajadused koige tépsemalt rahuldada ja iihiskonnas kasutatavate ressursside efektiivse

kasutamise. (Mereste 2003)

Konkurentsi saab tdlgendada ka kui olukorda, kus ettevotted todtavad iihise eesmirgi poole, kus
iihe ettevotte edu tdhendab teise ebaedu. Konkurentsi tunnuseks on erinevate osapoolte huvide

vastandlikkus, mis iildiselt viljendub soovis olla teistest edukam. (Randmaa, Raiend jt. 2007).

Konkurentsivdoimet saab nimetada voimaluseks seista vastu konkurentsile ning olla edukas teiste
konkurentide ees. Lisaks tdhendab see, et on voimalus miiiia tooteid, mis vastavad noudlusele
(hind, kvaliteet, kogus) ja mis tagavad kasumi aja jooksul, pakkudes ettevottele arendavaid

voimalusi (Randmaa, Raiend jt. 2007).

Konkurentsivoimet saab jagada mitmeks tasemeks:

e clluyjddmisvdime — konkurentsivdime madalaim tase, vOime kohaneda passiivselt
konkurentsikeskkonnaga, ilma ennast oluliselt muutmata ning arendamata;

e arenguvoime —  konkurentsivdime  kesktase, vOime  aktiivselt reageerida
konkurentsikeskkonna natuurile ning muutustele oma omadusi parandades ja tegevust
efektiivistades;

e cdukus (paremus) — konkurentsivoime korgeim tase, voime oluliselt kujundada
(mdjutada) konkurentsikeskkonda konkurentidest jatkusuutlikumate omaduste, mdjuvama

tegevuse ja/voi kiirema arengu kaudu. (Reiljan, Hinrikus 1999, 24)

Ettevotte ellujddmisvoime passiivse kohanemise kaudu pidevalt arenevas keskkonnas on voimalik
vaid kindlalt kaitstud niSi puhul, konkurentsi puudumise voi pidevalt turu loovutamisega ehk
konkurentsist hoidumisel. See positsioon on ettevdttele ebakindel ja pikas perspektiivis mitte

jatkusuutlik, voimalus konkurentsist vilja langeda on kdige suurem. (Reiljan, Hinrikus 1999, 25)

Arenguvdimet saab tdlgendada, kui ettevote teeb sihikindlaid pingutusi omaduste tdiustamiseks ja
tegevuse tOhustamiseks, et tagada voi parandada oma konkurentsipositsioon. Edukus oleneb
konkurentsikeskkonda mdojutavatest teguritest, klientidest ja teistest ettevotetest. Harilikult peaks
arenguvOimeliste ettevotete konkurentsivdime olema tulevikuvéljavaates suurem kui passiivselt
kohanevatel ettevatetel. (Reiljan, Hinrikus 1999, 25) Voimalus teha koos teiste ettevotetega, kus

eraldiseisvad osapooled teevad iihiste eesmirkide saavutamiseks koostodd. Organisatsioonid
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voivad luua strateegilise liidu tootearenduseks ja innovatsiooniks, olles konkurentsis samal ajal

iiksteisega nende enda iihiselt loodud toodete turundamisel. (Zineldin 2004, 778-780)

Edukus toetab vaadeldava valdkonna eestvedajate konkurentsivoimet. Edukuse all saab mdista, et
turupositsioonil esimesel kohal olev ettevote ohustab teiste ettevdtete positsiooni, mojutades neid
olukorra halvemaks minemise vdi konkurentsist eemaldumisega. Lisaks tdhendaks liidri liikkumine
konkurentide tdhelepanu keskmesse. Arengule suunatud konkurendid vodtavad kasutusele
meetmed, et jouda jirele liidrile ning votta tema positsioon iile. Jatkusuutlikkuse tagamiseks on
vaja innovatsiooni, kuid konkurentidel piisab vaid jdljendamisest. Seega iihel hetkel
turupositsiooni omaval ettevottel voib tekkida probleem konkurentsipositsiooni hoidmisega ehk
turupositsioon suudetakse tagada vaid liihiajaliselt. (Reiljan, Hinrikus 1999, 25) Ettevotete
konkurentsivoime viljendub ldbimiiligis, paremini planeeritud ressursside kasutamises ja

suuremates finantstulemustes. (Latruffe 2010, 18)

Jatkusuutlikkus on ettevotte kasumlikkus pikema aja jooksul. Sellest peab saama strateegilise
juhtimise ja planeerimise lahutamata osa. Koostd6 peab olema ldbiv osa organisatsioonis, ettevotte

eesmarkides, strateegiates, poliitikas ja protsessides. (Krechovska, Prochazkova 2014)

1.2. Koostoo ja siseturundus

W. Benoy Joseph (1996) kirjeldas siseturunduse laiendatud maédratluse, et see on turunduse,
personalijuhtimise ning sellega seotud teooriate, tehnikate ja pohimotete rakendamine, et
motiveerida ja juhtida to6tajaid koigil organisatsioonitasanditel. Viéliste klientide ja liksteise
teenindamise viise tuleb juhil tiiustada pidevalt. Tohus siseturundus vastab todtajate vajadustele,

sest edendab organisatsiooni missiooni ja eesmirke. (Joseph 1996)

Teenus tuleneb vajadusest leida kliendi probleemile lahendus ehk aidata ja toetada ettevotte
kliente, mis nduab tdotajatelt kliendikeskset suhtumist. Teeninduskultuur juhib té6tajate kditumist
ja reageerimist klientide soovidele ja tegevusetele, tavaliselt olukordades, mis erinevad
tavapérasest ja eeldatavast kditumisest. Teeninduskultuur, kus hea teenuse pakkumine on korgelt
hinnatud norm, suunab td6tajaid ldhtuma kliendikeskselt tegutsema nii tavalises kui

erandolukorras. (Gronroos. 2017, 202)
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Olukordades digesti reageerimine eeldab hdid teadmisi tootajatelt, mida antud situatsioonis teha,
oskuseid, kuidas rakendada olemasolevaid teadmisi antud olukorras ja motivatsiooni koos tahtega,
et rakendada oma teadmisi ning oskusi. Siseturundus vdimaldab pakkuda aktiivset ja
turunduslikku ldhenemist tootajate juhtimisele, mis omakorda tekitab tddtajates motivatsiooni
pakkuda klientidele kliendikeskset teenindust ning ka orienteeritust teenusele. (Bakker et al. 2006,

310-316)

Ilma eduka siseturunduseta ei saa kujuneda organisatsioonis suurepdrast teeninduskultuuri.
Tootajatel peab olema tdpne arusaam, kuidas organisatsioon oma kliente teenindab. Uue todtaja
liitumisel ettevottega on oluline tagada véljadpe. (Gronroos. 2017, 205) Téhtis on jitkata teadmiste
ja oskuste arendamist erinevate tekkida vdivate olukordadega toimetulekuks. Jilgida tuleb, kuidas
anda tootajatele edasi teavet, kuidas to6taja peaks ettevotet turundama klientidele. Klientidega

suhtlemine moodustab teeninduskultuuri pohialused. (Gupta et al. 2017, 135-138)

Turunduses on tihedalt omavahel seotud teenindus ja suhted. Klientide vaatenurgast on koik
ettevotted teenindusettevotted. Teenuste puhul on oluline jilgida, mida ettevote on kliendile vilja
lubanud. Tavapédraste miiligi-ja turundustegevusega antud lubadusi tuleb tdita, vastasel juhul
turundus ebadnnnestub. Siseturunduse vajadus tuleneb sellest, et ettevote ei suuda oma klientidele
laheneda. Klientidega ei saa olla suhted paremad, kui on suhted firma sees. Pdorata tuleb
tdhelepanu siseturundusele, headele suhetele oma tootajatega, mis on strateegilise juhtimise
moistmiseks tdhtsal kohal. Turunduse ja organisatsiooni toetava sisekliima loomine on seetdttu
integreeritud juhtimises oluline. Oluline on funktsioonidevaheline ja interdistsiplinaarne

labitootamine ning otsuste tegemine. (Gronroos 2017, 201)

Teenust osutavas ettevottes tdhendaks todtaja suhtumist to0sse teenusepOhise kditumise
esilekutsumist, mille eesmirk on saavutada kdrge kliendirahulolu ja lojaalsus (Barnes, Morris
2000). Oluliseks tuleks pidada tootajate kaasamine nende todiilesannete analiilisimisse ja
planeerimisse, tdhtis on kaasata ka todtajad kliendisuhete juhtimisse. See tagab voimaluse
tooandjale saada teada infot, mis jOuab todtajani ning on vodimalik kasutada teenuse ja
teenindusprotsessi arendamiseks. Teiseks vOib ettevote saada teada infot, mis mitte ainult ei jaa
kasutamata, vaid voib tootajaid drritada ja vihendada hea teeninduskultuuri tekkimist. (Ballantyne

2003)
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Organisatsioonilist Oppimist ilma individuaalse dppimiseta ei saa toimuda. Organisatsioon vajab
lisaks ka kollektiivset dppimist. Teisest kiiljest vaib drikliimas, kus vilisturu ndudmised kiiresti
muutuvad voi kus vilisturu ndudmistele on diged reageeringud keerulised, tasub proovida

koostodl pohinevat voi meeskondlikku dppimist. (Ballantyne 2003)

R. Cascio et al. (2010) iiteb, et organisatsioonid peaksid kasutama siseturundust, et veenda
tootajaid, et juhtkond on pithendunud tdotajate rahulolu, mdjuvoimu suurendamise ja teenuse

kvaliteedi tostmisele (Cascio 2010).

Siseturunduse definitsioonid toovad vilja koolituste olulisust, kuna tipptasemel to6tajad vajavad
teadmisi ja oskust probleeme &dra tunda ja lahendada, et tagada kvaliteetseid tooteid ja
professionaalne teenindus. (Pfeffer 1998) Organisatsioonide edu voi ebadnnestumine soltub
osaliselt tootajate voimest lahendada probleeme, teha vajalikke muudatusi tookorralduses, et
tagada kvaliteetsed tooted ja teenus (Dessler 1999). Koostodriihma esindatavus voib kannatada,

kui osalejatel puuduvad piisavad teadmised efektiivseks osalemiseks (Leach 2006).

CCL ( Center for Creative Leadership) on 1dbi viinud uuringu, kus enam kui 90% loovjuhtide
keskuse poolt kiisitletud globaalsetest juhtivtootajatest {itles, et koostdod on juhtimise
onnestumiseks iilioluline. Seejérel aga esitati jarelkiisimus ,,Kas teie organisatsiooni juhid teevad
koostood hasti?“, vastanutest alla pooled vastasid, et nende juhid teevad head koostodd.
Igapdevaselt on maailmas palju kordi, kui on vaja koost66d teha, kuid sageli ei teata, kuidas seda
teha ja hésti hakkama saada. Koost6d voib ettevotet modjutada mitmeti - tekitada olulisi

juhtimisprobleeme voi anda ettevottele lisavairtust. (O’Leary 2012)

C. Huxam on tdlgendanud koost6d kui koostdd teistega, et saada mingit vastastikust kasu
(Huxham 1996). Huxham (1993) kirjutab, et koostdo eelist on voimaliks kasutada, kui toodetakse
midagi loomingulist ehk saavutatakse eesmérk, mida tlikski organisatsiooni liige poleks suutnud
iseseisvalt Tliksi tootades luua. (Huxam 1993) Ettevote peab tekitama tootajates tunde, et nad on
osa millestki suuremast. See midagi on vdértuslik ning tdnu nende panusele ollakse edukas. Tuleks
luua iithine missioon ja ideoloogia, mis aitaks kaasa pohilise motte- ja tegemisviisi tekkimisele.
Oluline on toetada too6tajate pithendumist missioonile ja ideoloogiale. (Gronroos 1990) Kaik, kes
teevad koostddd, panustavad iihistesse eesméirkidesse oma ainulaadsete oskuste, ressursside,
teadmiste, kogemuste ja haridusalaste teadmistega (Gazley 2008). Organisatsioonid, kes teevad

koostddd, on koostod kaudu vdimelised saavutama eesmérgid paremini ja kiiremini kui ilma
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tohusa koostodta. Koostod kaudu on voimalik saavutada kdrgem teenuse kvaliteet ja sellega koos

suurem konkurentsieelis. (Huxam 1993)

Maarja Dahl on uurinud moistet ,koostoo* pdhjalikult. Inglise keeles on kaks terminit
collaboration ja cooperation, mida tdlgitakse eesti keelde koostdona. Dahl eelistab collaborationi,
sest see on tdpsem maiste koostdole. Artikleid, kus kirjeldatakse koostod ja iihistegevuse tdhendust
ning nende llesehtiuse erinevust, on vordlemisi vihe. Viidetavalt, autorid, kes neid mdisteid

vordlevad, iitlevad, et koostoé on komplekssem protsess kui iihistegevus. (Dahl 2014)

Ettevotte koostodd on voimalik késitleda erinevatel tasanditel, mis jagunevad kaheks suuremaks
valdkonnaks: ettevottesisene ning ettevotetevaheline. Ettevottesisene koosneb inimestevahelisest,
struktuuritiksuste ning valdkondadevahelist koost6ost. Ettevotetevahelise koostoo puhul tehakse
koostodd koos erinevate organisatsioonide voOi huviriihmadega, selleks vdivad olla sarnast

sithtrithma omavad ettevotted voi kliendid. (McDonnell 2012)

Inimestevaheliste suhetega seotud tegurite alla kuuluvad koostootahe, suhtlus ja koostédoskus.
Koostootahe on soov tootada orgaisatsiooni heaks. Oluline on suhtlus, kaasav kommunikatsioon
tootajate ja klientide vahel. Koostodoskus leida mdlemale poolele sobiv lahendus. (Chambers

2011)

Struktuuritiksuste puhul on olulin tegur fiilisiline paiknemine. Asukoht, kas teise iliksusega on
voimalik saada kiirelt iihendust info vahetamiseks. Olulised on ka teadmised, millega tegelevad
teised struktuuritiksused. Lisaks on tdhtis, et eri struktuuriiiksuste inimeste vahel oleksid

usalduslikud suhted ja tootatakse iihise eesmérgi nimel. (Dahl 2014)

Valdkondadevahelisel koostdol kaasatakse erinevaid organisatsioone voi huviriihmasid, kelleks
saavad olla ettevotted, tarnijad, konkurendid, kliendid v0i muud sotsiaalsed liikumised.
(McDonnell 2012) Selle raames todtavad osakonnad koos, omades iihiseid arusaamu ja jagavad
iihist visooni. Saavutavad eesmérke kollektiivselt. Koostdo toimub eelkdige inimeste, mitte ainult

iiksuste vaheliselt. (Ellinger, Keller, Hansen 2006)

Ettevottesisest koostodd saab vaadelda parema innovatsiooni, suurema miiiigi, tOhusama
tookorralduse, korgema kvaliteedi ja kliendirahulolu kaudu ehk kokkuvotvalt ettevotte

tulemuslikkuse tdusuga (De Luca ja Atuahene-Gima 2007). Oluline on struktuurid ning ptotsessid,
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nt dokumenteerimine, koosolekud info jagamiseks, edukate ja ebadnnestunud projektide analiiiis
ning iilevaated, mis vdimaldavad ettevottesiseselt teadmisi omandada, analiilisida, tdlgendada ja
omavahel siduda. Antud protsessid loovad vdimaluse juhtidel médratleda ja aru saada, mida on
tootearenduses omandatud ning planeerida edasist kasutamist konkurentsisituatsioonis. Sellest
saab jdreldada, et esmalt on oluline organisatsioonis tahe koos tdotada, seejdrel on kasumlik
strukturaalsetesse mehhanismidesse panustada ja need mojutavad jatkusuutlikkust. Koost6o
suurendab kliendirahulolu ja efektiivsust. Koost66 parandamine toob kaasa: madalamad kulud ja

korgema kvaliteedi ning parema klienditeeninduse ja rahulolu. (De Luca, Atuahene-Gima 2007)

Organisatsioonisisene koostod on hakanud koguma populaarsust viimase kiimne aasta jooksul,
eelnevalt on seda uuritud vordlemisi vdhe. Levib arusaam, mille kohaselt koost6é on

organisatsiooni véddrtushinnang ning sellele vastandub konkurents (Chambers 2011).

Traditsiooniliselt on turundus keskendunud vilistele klientidele ning turgudele, poorates pohiliselt
tdhelepanu uute klientide saamisele ja olemasolevate hoidmisele. Hoides fookust siseturundusel
ehk ettevotte todtajatele suunatud turundusel ning iihisel koost66l, voib tagada ettevotte koha teiste

pakkujate seas.

Gronroose on kirjeldanud, et turunduse eesmérk on luua, hoida, tdiustada ja turustada
kliendisuhteid, tihti, kuid mitte tingimata alati pikaajalisi suhteid, nii et osapoolte eesmargid
oleksid tdidetud. Seda saab teha vastastikuste lubaduste vahetamise ja tditmise kaudu. Koost6od
on vaja teha selleks, et jouda turunduse toimimiseni. Siseturunduse iiheks osaks saab lugeda

koostddd juhi ja tootajate vahel ning teiseks todtajate omavahelisi suhteid. (Gronroos 1990)

1.3. Kliendirahulolu

Ettevotte edu turul soltub suuresti tootevalikust, mis on kohandatud praegustele turutingimustele.
Pidevalt muutuvas ettevotluskeskkonnas, muutused tarbijakditumises, suurenev konkurents,
suhted klientidega on vodimalikud vaid, siis kui eelnevaid tingimusi arvestatakse ettevotte

tegevuses. (Kutyk 2017)

Ténapdeva dritegevuses on klientide rahulolu, lojaalsus, motivatsioon ja ettevotte tootajate

rahulolu pdhielemendid konkurentsivdime loomisel, mis tagab eelise turul. Peamine tegur, mis on
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vajalik kliendirahulolu arendamiseks (lisaks pakutavate toodete ja teenuste tajutavale kvaliteedile)

on hésti motiveeritud ja organisatsiooniga rahulolevad tootajad. (Rosak-Szyrocka 2019)

Kliendilojaalsuse mdistet tuleks moista mitte ainult kui jarjepidevust iihelt teenusepakkujalt
materiaalse kauba voi teenuse ostmist, aga ka positiivset arvamust tarbija teadlikkuses ostetud
toote kohta. Lojaalsust saab analiilisida emotsionaalsete ja ratsionaalsete nditajate kaudu.
Emotsionaalsed néitajad tulenevad inimestevahelistest suhetest. Ratsionaalne aspekt on seotud

pakutava toote omadustega, nditeks hinna ja asukohaga. (Rosak-Szyrocka 2019)

Tugeval kaubamirgil on eelis pikaajaliseks turul piisimiseks- see méidrab konkurentsieelise ja
tagab piisiva kasumi. Selles valdkonnas on tagasiside kiire, sest tarbijate rahuolu tootega peab

olema tagatud pikalt ning mojutab kliendi elukvaliteeti. (Rosak-Szyrocka 2019)

Kvaliteedihinnangu kontrollimiseks kasutatakse SERVQUAL meetodit. Meetodi to6tasid vilja A.
Parasurman, V.A. Zeithaml ja L. Berry. Autorid taandasid kvaliteedi viiele tasemele: usaldatavus,
teenindusvalmidus, kindlus, empaatia ja fiilisiline keskkond. See on 1iiks populaarsemaid
meetodeid, mida paljud organisatsioonid, iilikoolid, tervishoiuteenused, pangad, hotellid ja
advokaadibiirood kasutavad. SERVQUALI teenuse kvaliteedi testimine algab teenuse kvaliteedi
madrajate 0ige komplekti valimisest. Véiteid on voimalik hinnata seitsme punkti skaalal kus 1-
vastaja ei ndustu véitega, 7 — vastaja noustub viitega tdielikult. (Parasuraman et al. 1991)
Lahtiseletatuna tdhendavad need viis taset jirgnevat:
e Usaldatavus on ettevotte poolt lubatud tdhtacgadest kinni pidamine.
e Teenindusvalmidus néitab seda, kui kiiresti on valmis ettevite reageerima, tulles vastu
kliendi soovidele.
e Kindlus annab edasi suhet, milline on ettevotte ja kliendi suhe, kas suudetakse luua
viisakaid ja usaldusvéérseid suhteid.
e Empaatia peegeldab, millisel méiéral kliendi vajadusi ja soove arvesse voetakse ning kas
neid suudetakse rahuldada.
e Fiisiline keskkond on koht, kus teenust osutatakse ja ka teeninduspersonali
véljandgemine.
SERVQUAL meetodi kiisimustik koosneb kahest osast. Esimene osa mdddab tarbija ootusi ning
teine moddab tajutud teenuse kvaliteeti, mdlemad osad koosnevad kahekiimne kahest kiisimusest.

(Parasuraman et al. 1991)
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Kliendirahulolu on kliendi tagasiside hindamise vormis parast mone kauba vdi teenuse ostmist
vorreldes klientide ootustega (Jahanshahi et al. 2011). Cronin ja Taylor (1994) jétsid esialgsed
ootused korvale ja keskendusid vaid tulemuslikusele, nimetades mudeli iimber SERVPERF
mudeliks. Antud mudel koosneb ka kahekiimne kahest punktist, kuid kiisitlust alustatakse teenuse

tulemuslikkusest, mitte ootustest.

Kliendirahulolu moddetakse kliendi ootuste abil selliste toodete vOi teenuste toimimisega, mis
vastavad klientide vajadustele ja soovidele. Rahulolev klient tdhendab, et on sarnasusi teenuse
toimimise ja ootuste vahel. Pettunud klient veenab teisi kliente mitte kasutama ettevotte teenust ja

selle tulemusel minnakse tile konkurendi juurde. (Razak 2016)

Soovitusindeks on lojaalsusmdodik klientide tagasiside mootmiseks ettevotte kasumliku kasvu
soodustamiseks. Net Promoter Score ehk NPS on nditaja, mis paneb ettevotted ja tootajad
vastutama selle eest, kuidas nad kliente kohtlevad. See on saavutanud populaarsuse tdnu oma lihtsa
iilesehituse ja ettevotte kasumliku kasvuga. Organisatsiooni koigi tasandite tdotajatel on seda
lihtne mdista, muutes lihtsamaks arusaamise kliendikesksest teenindusest ja aidates kaasa

paremate tulemuste saavutamiseks. (Hotjar...)

Soovitusindeksist tiksi ei piisa, et tagada kliendirahulolu. Juhtkond peab té6tama siisteemselt, et
tagada klientide lojaalsus ja vdimaldada ettevotte kasumlikkust. Juhtkonna piihendumus ja
koostdo todtajatega, aitab saada teavet klientide tagasiside kohta, et oleks voimalik tegutseda

klientide tagasiside pohjal ja saavutada tulemusi. (Net Promoter...)

Soovitusindeks pohineb lihtsal pdhimdttel, mille kohaselt saab jagada ettevotte kliendid kolme
kategooriasse: soovitajad, passiivsed ja halvustajad (mittesoovitajad). Esitades tihe lihtsa kiisimuse
- kui tdendoline on, et soovitaksite ettevitet sObrale, kolleegile vdi perekonnale? - neid rithmi
jélgides on voimlik saada iilevaade ettevotte kohta. Kliendid vastavad 0 — 10 punkti skaalal ja neid

liigitatakse kategooriatesse jargmiselt:

e Soovitajad (skoor 9—10) on lojaalsed entusiastid, kes jdtkavad ostmist ja suunamist
teistele, soodustades kasvu.
e Passiivsed (hinne 7-8) on rahulolevad, kuid entusiastlikud kliendid, kes on

konkurentsivoimeliste pakkumiste suhtes haavatavad.
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e Mittesoovitajad (skoor 0—6) on dnnetud kliendid, kes vdivad kaubamérki kahjustada ja

kasvu takistada negatiivse suusonalise informatsiooni levitamisega.

Ettevotte soovitusindeksi arvutamiseks voetakse arvesse klientide protsenti, kes on soovitajad ja
lahutatakse protsent, kes on mittesoovitajad. Soovitusideks saab olla -100% ehk soovitajaid on 0%
ja mitte soovitajaid 100% kuni 100% ehk soovitajaid on 100% ja mittesoovitajaid on 0%.

Keskmine tulemus jaab 30% — 40% vahele. (Hotjar...)

Soovitajad on ettevottele koige kasumlikumad, nad aitavad ettevotte kaasamiskulusid vahendada.
Tegelevad suusonalise turundusega, kaasates oma ldhedasi ettevotte klientideks. (Net Promoter...)
Soovitusindeks mdodab klientide rahulolu ning annab véimaluse hinnata teenuste kvaliteeti, need
tegurid on mojutatud erinevatest faktoritest. Teenuse kvaliteet on hinnang teenusele, mida

osutatakse. Rahulolu on hinnang, mida klient annab teenusele. (How, Sorooshian 2013, 110)

IPA on mudel, mis voimaldab teha kvaliteedist ldhtuvat turundusstrateegiat, et saavutada edu
konkurentide ees. IPA mudel on graafiliselt kujutatud maatriks, mis on jaotatud neljaks sektoriks.
Antud maartiks voimaldab kindlaks teha olulisemaid omadusi ja parandada méaratud prioriteete.
Horisontaaltelg annab {iilevaate rahulolust ehk tulemuslikkusest ja vertikaal telg annab {iilevaate

olulisusest. (NetPromoter...)

A B

Joonis 1. Teenuste tootluse analiitis
Allikas: Autori koostatud
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A veerand - Kliendi poolt tuntav teenuse kvaliteet on madalam kui on ootuspérane, seega ettevote
peaks parandama teenuse pakkumist selles vallas.

B veerand - Kliendi poolt tuntav teenuse kvaliteet on ootuspérane, korgekvaliteedilist teenust
peaks hoidma.

C veerand - Kliendi ootused ja firma poolt pakutava teenuse kvaliteedi nditajad on madalad,
ettevote el peaks muutma senist tegevust.

D veerand - Kliendi ootused on madalad, kuid ettevotte poolt pakutav teenus on korge
kvaliteediga. Ettevote peaks vihem ressursse paigutama nendesse teenustesse, et kulusid kokku

hoida.
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2. UURING SISEKOOSTOO JA KLIENDIRAHULOLU KOHTA

Jatkusuutlikuse tagamiseks viidildbi kaks kiisitlust. Esimene kiisitlus on ldbiviidud ettevotte
tootajatega sisekoostdo kohta, et saada teada takistavad ja soodustavad tegurid sisekoostdos. Teise
kiisitluste eesmérgiks on vilja selgitada kliendirahulolu, selleks et piisida konkurentsis, kui
ettevote on lagunenud ning koostdod tehakse uue kollektiiviga. Saada tagasisidet klientidelt, kes
jétkasid koost6od ettevottega ning uutelt klientidelt, millega ollakse rahul ja millised on klientide

edasised soovid koostdo jatkamiseks.

Jargnevalt on piistitatud kiisimused:
e  Mis on koostd6?
e Mis on konkurents?
e Millised on koostodd soodustavad ja takistavad tegurid?
e Millised tegurid mojutavad kdige enam kliendirahulolu?

e Kuidas tagada jatkusuutlikust ja konkurentsivoimet 14bi koostd6 ja kliendirahuolu?

Uuringu tulemustest tehti kokkuvotte ja esitatakse jareldused koos ettepanekutega.

2.1. Ettevotte taust

To0 eesmirgi saavutamiseks viis t60 autor ldbi uuringu ettevottes Ilus Kardin. Ettevote tegeleb
kardinate terviklahenduste pakkumisega, oluline on erinevate véikeste riithmade koost6d. Antud
ettevotte teenus on mitmtahuline. Kliendid soovivad saada kardinaid peamiselt kevadel, et
saabuvat kevadist pdikest varjata ning talvel, et enne joule, vana aasta sees, kodu korda teha.
Kardinatoostuses on ajaga muutuvad stiilid ja materjalid. Inimeste soovid muutuvad koos
moetrendidega ja otsitakse pidevalt uusi vidljundeid, kuidas muuta kodu kaasaegsemaks ja
hubasemaks. Lisaks ehitatakse pidevalt uusi eramuid, kontoreid ja biiroosid. Autor tahtis uurida

klientide rahulolu ettevotte jatkusuutlikkuse tagamiseks. Kardinad on sisustuselement, mis kestab
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hea kvaliteedi puhul aastaid ning mis annab panuse sisekujundusse ja loob inimestele

emotsionaalse vadrtuse.

Ettevote Ilus Kardin on olnud oma nimega turul iile kahekiimne aasta. Pakkudes erinevaid
lahendusi pohiliselt aknakatete valdkonnas. Lisaks pakuvad ideid ja abi kodu- ja kontoriakende
kujundamisel. Olemas on mitmekiilge kogemus erilahenduste véljatootamisest, kaasa arvatud ka

hotellidele, kino-, teatri-ja muuseumisaalidel kardinate kujundamisest.

Kohapeal on olemas disainerid, kes pakuvad soovi korral koduse tekstiilikujunduse
terviklahendusi, sealhulgas aknakatted, toolikatted, voodikatted, padjad, laudlinad. Pakutakse
terviklahendusi, alustades modtmiste ja kavandite tegemisega. Kohapeal on olemas lai valik
kangaid, soovi korral tuleb disainer néidistega ka koju. Suurem osa tooteid valmistatakse Eestis,

salongis kohapeal.

Koost6dd tehakse mitmete koostdoopartneritega nii Eestis kui vélismaal. Kangad tellitakse
peamiselt vélismaalt, ldhtudes iga kliendi individuaalsest soovist. Kardinaid valmistatakse vaid
kvaliteetsetest kangastest. Materjalide valikust leiab klassikalisi kui ka modernseid disaine.
Tootevalikust leiab védga erinevaid kangaid, korge tulekindlusastmega dekoratiivkangaid,
pimendavad, I6hna endasse tdmbavaid, baktereid hdvitavaid voi miira summutavaid, mida on
voimalik kasutada nii kardinate kui ka mooblikatetena. Lisaks on eraldi valikus mooblikangad.

Kangaid on nii siinteetilisi, naturaalseid kui ka siinteetilisi-naturaalseid.

Kliendi soovil paigaldatakse tooted voi antakse kaasa tdpsed juhised iseseisvaks todks. Lisaks
pakutakse hiljem soovi korral kardinate hooldust. Voimalus on kliendil tuua kardinad kohapeale
voi tellida 1dbi ettevdtte inimene kohapeale, kes eemaldaks ja hiljem paigaldaks kardinad. Toote
lisavdirtus on voimalus tellida disainer koju, kes votab kaasa endaga ndidised ning teeb kohapeal

vajalikud modtmised.

2.2. Uuringute eesmirk, metoodika ja valim

Antud eesmairgi saavutamiseks viis autor ldbi ettevotte [lus Kardin todtajatega sisekoostdd uuringu
ja klientidega rahuloluuuringu. Esimese uuringu eesmirk on teada saada, kuidas avalduvad

sisekoostddd soodustavad ja takistavad tegurid antud t6dkohas. Teise uuringu eesmirk on teada
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saada, millised on klientide ootused ja tajutav kliendikogemus. Lisaks uurida vélja, milline on
ettevotte soovitusindeks. Lopetuseks teha jéareldused ning anda soovitused ettevotte

jatkusuutlikuse tagamiseks.

Sisekoostoo teada saamiseks viidi 1dbi empiiriline kiisitlus koigi ettevottes tootavate inimestega.
Ankeetkiisitluse tulemusi on toddeldud tabelarvutusprogrammiga Excel. Antud kiisitlus on 14bi
viidud selleks, et 6 inimest 9-st on tootanud ettevottes alla aasta. Kiisitlus annab ettevottejuhile
iilevaate hetke olukorrrast, tootajate motivatsioonist, soodustavatest ja takistavatest teguritest.
Autor soovis uurida, millised on enam soodustavad tegurid ja millised takistavad sisekoostood.
Selleks, et saadud vastuseid oleks kergem mdista ja vastajatel lihtsam téita, on kiisitlus tles
ehitatud hindamismeetodile. Esimeses osas on sisekoostdodd soodustavate tegurite taseme

hindamine ja teises osas tegurite rolli hindamine.

Kiisimustiku esimese osas, soodustavate tegurite taseme hindamine, on kasutatud neljapunktilist
Likerti skaalat, mille vastused on vahemikus 1 (ei ole ndus) kuni 4 (ndus). Skaala viienda punkti
— el oska oelda® — védrtus on 0, sellisel juhul ei kasutata antud vastus. Antud kiisitluses ei

esinendud kordagi vastust ,, ei oska 6elda“.

Kiisimustiku teine osa, moddab tegureid, mis omavad sisekoostddle suuremat soodustavat voi
takistavat moju. Teises osas on kasutatud skaalat vahemikus 1 (takistab koostodd oluliselt) kuni 7
(soodustab koost6dd oluliselt). Suurem skaala vahemik valiti selleks, et erineks esimese osa

skaalast ning vihendaks vastamise iihetaolisust.

Kiisimustiku kolmas osa koosneb koostd6 toimimise, rahulolu, olulisuse ning sellest saadava kasu
kohta. Koost66 toimimise hindamise viis vdidet on algselt périt ankeedist, mida kasutab tdootajate

rahulolu uuringutes personali- ja uuringufirma Psience.

Selleks, et saaks viita, et vidited on statistiliselt usaldusvaarsed, kasutati reliaabluskoefitsentib
(Cronbachi alfa). Juhul kui reliaabluskoefitsent on kdrgem kui 0,75 saab o6elda, et viited on
omavahel seoses ning neid saab kisitleda tervikuna. Ankeedi kiisimused on jagatud kahte ossa —
organisatsioonilised ja inimestevaheliste suhetega seonduvad teguri. Tulemustest on néha, et koik

kiisitluse osad moodustavad iihtse usaldusvéérse terviku (vt lisa 3).
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Tarbijate seisukoha teadasaamiseks kasutati kvantitatiivset uurimismeetodit ja viidi ldbi kiisitlus
internetikeskkonnas Google Forms, mis on internetipohiliselt kdigile tasuta kittesaadav ning kust
on vOimalik saada hea iilevaade jooksvalt tulnud vastustest ja ajas muutuvatest graafikutest.
Lisavoimalusena on voimalik 14bi keskkonna alla laadida vastused Exceli tabelina, et koostada

analis.

Kiisitluses oli 45 kiisimust, millest kdik olid kinnised kiisimused ehk vastaja oli kohustatud
avaldama oma. Kiisimustik koosnes 43 skaalakiisimusest, kus aluseks oli voetud Service-Quality
(SERVQUAL) mudel, mille tulemusi mdddeti seitsmeastmelisel Likerti tiitipi skaalal. Kiisitlust
jagati olemasoleva kliendibaasiga. Kiisitlus oli iileval 7 pdeva, selle ajaga kogunes valimiks 42
inimest. Lisaks analiiiisiti ettevotte soovitusindeksit ja vastuste tolgendamiseks kasutati ka TPA

maatriksit.

2.3. Koostoouuringu tulemused ja analiiiis

Organisatsiooni tooOtajaid tuleks kisitleda pigem varadena, millesse tasub investeerida kui
kontrollitavate kuludena. To6tajatesse on voimalik investeerida ulatusliku koolituse ja karjééri
arendamise kaudu. Sellist personalijuhtimisstiili kasutades on vdimalik kaudsel eesmérgil
suurendada organisatsiooni joudlust, tagades tootajate piihendumise organisatsioonile ja selle

eesmarkide saavutamisele. (Bansal ef al. 2001)

Antud uuringu raames viidi 1dbi sisekoostodkiisitlus, millised on enam soodustavad ja millised
takistavad tegurid sisekoostoos. Uurimustdo 1dabiviimiseks on kasutatud Maarja Dahli magistritoo
kiisimustikku uurimaks sisekoostodd. Valikvastustega kiisimustik on kohendatud ettevotte Ilus
Kardin jaoks. Analiiiisiti iga kiisitluseosa kdige kdrgemat ja madalamat tulemust. Kiisimustiku
esimene osa keskendus soodustavate tegurite hindamisele. Teine osa mdotis tegureid, mis omavad
sisekoostodle suuremat soodustavat voi takistavat mdju ja kolmas osa koosnes kiisimustest
koost66 toimimise, rahulolu, olulisuse ning sellest saadava kasu kohta. Kiisitlusest selgus, et kdik
tootajad on védga abivalmid. Tootajad tundsid, et neisse panustatakse. Kiisitlusest sai jareldada, et
organisatsiooni todtajaid késitletakse pigem varadena, millesse investeeritakse kui kontrollitavate

kuludena.
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Kiisitlus viidi 14bi, sest iile poole todtajatest on tddtanud ettevottes alla aasta. Kiisitlus annab
ettevotte juhile iilevaate hetkeolukorrrast, tootajate motivatsioonist, soodustavatest ja takistavatest

teguritest.

Vaadates kiisitlusest saadud tulemusi on niha, et antud ettevottes on lihtne teiste iiksuste inimestelt
otse abi paluda. Sellele kiisimusele on antud ainult maksimaalne hinnang (vt lisa 4). Sellest
lahtuvalt saab jareldada, et omavahelised suhted on vdga head, toimub info vahetus ning omavahel
toimib koostood. Labi abi palumise voimalusele on tagatud ka ettevdtte kiirem areng. C. Huxham
on ka Oelnud, et 1dbi koostdd saavutatakse eesmdrk, mida iikski organisatsiooni liige poleks
suutnud iseseisvalt iiksi tootades luua. Iga organisatsioon on koostdo kaudu voimeline saavutama

oma eesmérgid paremimi ja kiiremin kui tiksi.

Madalaimalt hinnati punkti, mis vditis, et tootajad teavad piisavalt histi, millega teised
struktuuritiksused tegelevad. Lisaks oli toodud seal kommentaar, et ,,lildiselt tean, millega teised
tegelevad aga kindlat iilevaadet ei oma®, mis voib olla pohjuseks, miks hinnati antud kiisimust
organisatsiooniliste tegurite osas koige madalamalt. Koik teavad, millega teised tegelevad kuid
detailsem iilevaade puudub. Koik to6tajad hindasid, et nende liksuse todtajad jagavad meeleldi
infot ja aitavad vOimaluse korral teiste liksuste to6tajaid ning sdltumata ametikohast kohtlevad

tootajad iiksteist tildiselt vordselt valikuga ,,nous* (vt lisa 4).

Koost6dd mdjutavate tegurite tdhtsus organisatsiooniliste tegurite puhul on ndha, et koige
korgemalt on hinnatud elektroonseid keskkondi infovahetuseks (e-kirjad, siseveeb, andmebaasid).
Vaib jareldada, et on to6tavad andmebaasid ning info on koigile kergesti kétte saadav. Info liigub
erinevate osakondade vahel kiiresti. Kdige madalamalt on hinnatud iiksustevahelist koostood

reguleerivaid juhendeid (vt lisa 5).

Kiisimusele, mis takistab kdige rohkem koostddd, tdid todtajad vija, et info sulg. Mdnede
projektide puhul ei ole info litkumine piisavalt kiire. Info ei joua {ihest osakonnast teise piisava
kiirusega. Teiseks toodi vilja, et puudub piisav véljadppe teatud iilesannete sooritamiseks. Tuli

vilja, et tootajad sooviks saada tdpsemaid todjuhendeid teatud iilesannete sooritamiseks.

Koost6 eduka toimimisena toodi vilja, et on olemas motivatsioon ja toStahe. Vilja oli toodud, et
on olemas vdga head andmebaasid. Too6tajad toid kiisitluses vilja, et hindavad kdrgelt uuendusi,

mis on tulnud nende t661 olemise ajal. ToGtajate kaasamine igapidevaotsuste tegemisse tostab t60

24



efektiivsust. Kaasatud t66taja on rohkem motiveeritud ning orienteeritud ettevdtte visioonile ja
missioonile. To6tajad on orienteeritud kliendisuhtele ja kliendirahulolule ning tulude kasvule.
Ettevotte juht peab seda soovi tootajates séilitama. Soov tulude kasvule ja klientide rahulolule v3ib
tulla sellest, et suurem osa to6tajaid on ettevottes olnud alla aasta. On oluline, et iga todtaja saaks
véljendada oma ideid ning motteid ja rddkida ilma kritiseerimiseta, kuidas muuta juhtimist

paremaks.

Kiisitlus andis tulemuseks, et todtajad tulevad teineteisele vastu ning on valmis aitama, mis on
sisekoostod tomimiseks tdhtis. abivalmid ja hoolivad. See on ainuke punkt, millega on antud
ettevotte tootajad koik maksimaalselt ndus (tabel 2). Ettevote on suutnud tootajatele teenust
turustada ning tootajaid on orienteeritud 1oppeesmargi saavutamisele. Koost6d kolleegide vahel
on hinnatud kdige madalamalt. Néiteks oli toodud viimase tooiilesande info aeglane kétte saamine,

mis mojutas koheselt kiisitluse tulemusi.

Tabel 2. Hinnang koostd6 toimimisele

Viide / skaala Keskmine | Nous | Pigem | Pigem | Eiole
hinnang* nous el nous
ole ndus

Koostdo kolleegidega toimib 3,67 6 3 — —
meie ettevottes hasti
Kolleegid on abivalmis ja 4 9 — — —
hoolivad
Oma t606s kaasatakse 3,78 7 2 - -
vajadusel piisavalt erinevaid
huvipooli
Koost60 iiksuste vahel toimib 3,78 7 2 - -
iildiselt hasti

*Skaala: 4 — ndus; 3 — pigem ndus; 2 — pigem ei ole ndus; 1 — ei ole ndus.
Allikas: Autori koostatud

Sharon Swift iitleb, et Richard Branson on 6elnud, et kliendid tuleks panna teisele kohale ja
personal esikohale. Valem olevat lihtne: dnnelikud to6tajad on vordviirsed dnnelike klientidega.
(Sharon Swift, 2016) Lihtudes sellest mottest ja vaadeldes saadud tulemusi, sai kinnitada, et antud

ettevote on orienteeritud ettevotte tootajatele.
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Kiisitlus viidi 14bi koigi ettevotte tdotajatega ja annab ettevotte juhile hetkeolukorra todtajate
motivatsioonist, soodustavatest ja takistavatest teguritest. Antud kiisimustele nullvastuseid ei
esinenud, mis on vastuste analiilisimiseks vidga hea. Vaadates kiisitlusest saadud tulemusi, saab
jéreldada, et ettevottes on lihtne teiste iiksuste inimestelt otse abi paluda. Kiisimusele, mis
puudutas teistelt abi palumist, on antud ainult maksimaalne hinnang. Sellest l&htuvalt saab
jareldada, et omavahelised suhted on toimivad, olemas on infovahetus ning omavahel toimib

koosto0.

Tahelepanu tasuks kindlasti podrata sellele, et viia iiksteist rohkem kurssi, millega keegi tegeleb.
Kiisitlusest toodi vélja, et tootajad ei tea tdpselt, millega teised struktuuritiksused tegelevad, see
on ohukoht ettevotte juhile, sest todtajatel, kes tegelevad klientidega, vdivad tekkida liingad
klientidega suheldes. Soovituslik oleks kutsuda koik kokku ja korraldada pikem koosolek, kus
igaiiks saab anda iilevaate, mis on tema iilesanded vOi mille eest tema vastutab. Mdistlik oleks
jagada iiksused néddalate kaupa édra ja igal niddalal tutvustab oma t66d uus struktuuriiiksus.

Ettevotte tootajatelt on saadud tagasisidet edasiste muutuste tegemiseks. Bakalaurusetods on

kisitletud ettevotte kliente.

2.4. Rahuloluuuringu tulemused ja analiiiis

Uurides soovitusindeksit, esitati kiisitluses kiisimus, kui tdenédoline on, et soovitaksite antud
ettevotet sobrale voi kolleegile. Kiisimusele vastas kokku 42 klienti, kellest 28 olid soovitajad,
joonisel mirgitud rohelisena (joonis 2). Ukskdiksed oli 9 vastajat, mérgitud joonisele kollasena

ning mittesoovitajaid oli 5, kes on mérgitud joonisel punasega (joonis 2).
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Joonis 2. NPS soovitusindeksi vastanute arv
Allikas: Autori koostatud

Kdigist vastajatest oleksid 67% vastanutest soovitajad. Ukskdikseks jii 21% vastajatest ning
mittesoovitajad 12% vastajatest. T66 autor arvutas NPS soovitusindeksi lahutades soovitajate
protsendist (67%) mittesoovitajate protsendi (12%), vastuseks tuli 55%. Antud tulemus on viga
hea. Edukate ettevotete NPS jddb vahemikku 50% - 80%, kuid mitmetel ettevotetel jddb see
protsent alla 10% piiri. Selleks, et tdsta veel soovitajate protsenti, tuleks teha t66d selle nimel, et

kliendid ei jaéks likskoikseks.

Kiisitluses oli kiisitud, kui oluline on antud tegur vastaja jaoks. Kdikide kiisimuste kohta on vélja
arvutatud keskmine védrtus. Lisaks on vilja arvutatud teenuse kvaliteet, lahutades rahulolust

olulisuse. Saadud vastused on tabelis 3 (vt. lisa 4).

Pdohifaktorite gruppide keskmisest hinnati kdige madalamalt fiitisilist keskkonda, seejérel kindlust,
sisseelamisvoimet, tundlikkust. Kdige kdrgem kekmine tuli usaldusvéirsusel. Jargnevalt on vilja

toodud iga pohifaktori tulemus.

Vaadates saadud tulemusi fiilisilises keskkonnas, on néha, et kliendi ootused olid kdige kdrgemad

ndidiste valiku puhul. Tulemus oli, et kliendid hindasid kliendikogemuses koige korgemalt
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tootajate esinduslikku vidlimust. See on punkt, mis iiletas kliendi ootused kliendikogemusest.

Kodige madalama kvaliteedi hinnangu sai sisekujundus.

Usaldusvaérsuses oli ettevote suutnud tiletada kdiki kolme tegurit kliendi ootuste puhul. Viga hea
niitaja on, kui ettevdte suudab mdjuda usaldusvéirsena oma klientidele. Lisaks omab korrektset

tausta ja suudab kinni pidada lubatud tihtacgadest.

Kiisitledes ettevotte klientide ootuseid teenuse tundlikkusele tuli vélja, et kliendi ootused on kodige
korgemad probleemide kiirele reageerimisele. Ettevotte kliendikogemus iiletas taaskord koiki
ootuseid ettevottele. [lus Kardin on suutnud tagada klientide taieliku rahulolu ja tiletades ootuseid
kiire teeninduse, digeaegse informeerimise, probleemide kiire lahendamise ja teenuse digeaegse

osutamise kohta.

Ettevotte kindluse faktoritest hindasid kliendid ootustelt kdige korgemalt todtajate
usaldusviirsust, mis kliendikogemuse kohalt sai kdrgema tulemuse kui ootused. Kokkuvottes sai
aga tOotajate kindluse keskmine negatiivne. Klientidel on korged ootused tdootajate
professionaalusele, kuid antud kiisitlusele vastajad hindasid kliendikogemust madalamalt kui

ootuseid.

Kiisitlusest selgus, et sisseelamisvoime punktis hindasid kliendid ootuseid kliendi soovide
kohesele tditmisele kdige korgemalt. Ettevote suutis ka seda ootust iiletada. Oluliselt madalama
hinnangu sai personaalne tdhelepanu kliendile, mille ootused on kdrgemad kui kliendikogemus.

Sisselamisvoime grupi véited said kokkuvottes positiivse keskmise.

Teenuse tootluse analiilis on koostatud kiisitluses olnud tegurite pdhjal. A veerand, mis kujutab
endast kliendi poolt tuntava teenuse kvaliteeti, on madalam, kui on ootusparane. Antud maatriksi
pohjal peab ettevote parandama todtajate professionaalsust ja sisekujundust. Need on punktid, mis
vajaksid parandamist koheselt (joonis 3). Nummerdatud punktid joonisel 3 vastavad teguritele,

mille leiab lisast 6.
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Joonis 3. Teenuse tootluse analiiiis

Allikas: Autori koostatud

B veerandis on kliendi poolt tuntav teenuse kvaliteet ootuspdrane. Hoidma peaks ettevotte
usaldusviirsust, tausta, tOoOtajate viisakust, tooOtajate usaldusvadrsust, kiiret teenindust ning
reageerimist probleemidele. Oluline on, et kliente informeeritakse muutustest kiiresti, juhul kui
kaup voi paigaldamine hilineb. Vastustest tuli vélja, et oluline on omada laia ndidiste valikut.

Vaéimalikult suur ndidiste valik tagab, et iga klient leiab endale dige materjali.

C veerandisse kuuluvad tegurid, mida klient véga oluliseks ei pea, kuid on madala rahuloluga.
Ettevote ei peaks muutma senist tegevust klientide ootuste tundmisel, turvalisusel, ileiildisel

visuaalsel vdljanidgemisel ja personaalset 1dhenemist klientidele.

D veerand néitab kliendi ootuseid, mis on madalad, kuid ettevite poolt pakutav teenus on kdrge
kvaliteediga. Ettevote saab vdhem ressursse paigutada nendesse teenustesse, et kulusid kokku
hoida. Sellesse veerandisse on sattunud tidhtaegadest kinnipidamine, mida saab tdlgendada sellena,
et klient on tegelikult valmis ootama, et saada oma soovitut tulemust. Kliendi spetsiifiliste soovide

ja vajaduste moistmine on antud ettevdttel hinnatud viga korgelt, kuigi kliendid ei oska oodata, et
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nende soove ja vajadusi nii tipselt mdistetakse. Individuaalne ldhenemine, koik kliendid saavad
piisavalt tdhelepanu. Tootajate esinduslik vdljandegemine, todtajad ndevad todililesandeid tiites

viisakad vélja. On loodud standardid tootajatele tooiilesannete tditmiseks.

Selles veerandis olevatest teguritest oli kliendirahulolu ka iileiildiselt teguritest kdige suurem
vadrtusega. Tahtaegadest kinnipidamisel, selle vdértuseks kujunes 1. Teiseks, mis oli peaaegu
vordne tdhtaegadest kinnipidamisega, oli kliendi spetsiifiliste soovide ja vajaduste mdistmine,

milleks kujunes 0,98.

30



2.5. Uuringute jareldused ja ettepanekud

Kéesolev bakalauruset6d uuringud andis autorile lilevaate ettevotte tootajate vahelisest koostodst,
tagasisidet kliendiootuste kohta ja kliendirahulolust ettevotte jatkusuutlikkuse tagamiseks.
Lahtudes saadud analiiiisi tulemustest, sai autor teha omapoolsed jareldused ja anda omapoolsed

soovitused ettevotte jatkusuutlikkuse tagamiseks.

Tootajate seas 1dbi viidud kiisitluses nullvastuseid ei esinenud, mis on vastuste analiitisimiseks
positiivne. Antud kiisitluses tuleb vaadelda iga kiisimust eraldi. Maksimaalselt vastatud
kiisimustest saame vilja lugeda ohukohad. Kiisitlusest selgus, et kdik to6tajad on viga abivalmis
ning see voib olla tulevikus tdhelepanu ndudev. Ettevatte juht peab lile vaatama, millised iilesanded
kellelgi on ja kas tegelikult saavad koik ikka ise hakkama. Voib juhtuda, et toGtaja, kes on alati
abivalmis, voib olla hiljem iile koormatud ja peab oma iilesandeid tegema peale todaega kuna

tegeleb jooksvalt teiste aitamisega.

Tahelepanu tasuks kindlasti podrata sellele, et viia iiksteist rohkem kurssi, millega keegi tegeleb.
Kiisitlusest toodi vélja, et tootajad ei tea tdpselt, millega teised struktuuritiksused tegelevad, see
on ohukoht ettevotte juhile, sest todtajad, kes tegelevad klientidega voivad tekkida liingad
klientidega suheldes. Soovituslik oleks kutsuda kdik kokku ja korraldada pikem koosolek, kus
igaiiks saab anda iilevaate, mis on tema iilesanded voi mille eest tema vastutab. Maistlik, oleks

jagada iiksused néddalate kaupa éra ja iga nddal tutvustab oma t66d uus struktuuriiiksus.

Koostd6 eduka toimimisena toodi vélja, et on olemas motivatsioon ja to6tahe. Ettevotte juht peab
olema tdhelepanelik, et seda ka hoida. Peab mérkama, millega tegelevad too6tajad, sest kdik on
valmis tiksteist aitama ja toetama, kuid abi vajamise taga voivad olla vihesed teadmised, mida juht
ei ole edasi andnud. Lisaks tuleks kindlasti lile vaadata t66juhendid, sest nende puudust mérgiti

kiisitluses paaril korral.
Vilja oli toodud, et on olemas védga head andmebaasid. Kdik todtajad olid sellega ndus, kuid hiljem

kui sai tdpsustada, mis takistab koost6dd, oli toodud vilja info aeglane jdudmine iihest osakonnast

teise. Tuleks iilevaadata antud andmebaasid ja keskkonnad, kus neid peetaks. Vdimalik, et
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andmebaase on mitmeid ja seetdttu ei joua infot piisavalt kiiresti ja hoolikalt kopeerida. Tuleks

valida {ihtne andmebaaside kasutus ning tditmise viis, et hiljem vihem segadust oleks.

Tootajad toid kiisitluses vilja, et hindavad korgelt uuendusi, mis on tulnud nende t661 olemise ajal.
Tootajate kaasamine igapédeva otsuste tegemisse tOstab t00 efektiivsust. Kaasatud tootaja on
rohkem motiveeritud ning orienteeritud ettevotte visioonile ja missioonile. Kindlasti on oluline
jatkata tulevikus totajatega ndu pidamist ning tihele panna nende poolseid soovitusi parandamaks

tookeskkonda.

Hetkel on to6tajad orienteeritud kliendisuhtele ja kliendirahulolule ning tulude kasvule. Ettevotte
juht peab seda soovi todtajates sdilitama. Soov tulude kasvule ja klientide rahulolue voib tulla
sellest, et suurem osa todtajaid on ettevottes olnud alla aasta. Juht peab tdhelepanu podrama
koolitustele ja tihistele ndupidamistele. On oluline, et iga to6taja saaks véljendada oma ideid ning
motteid ja rddkida ilma kritiseerimiseta, kuidas muuta juhtimist paremaks. Lisaks peab t66andaja

tegelema tunnustamisega, nt mérkama abivalmidust.

Ettevotte soovitusindeksiks kujunes 55%, mis on védga hea tulemus ja mida tasub kindlasti hoida.
Parematel ettevotetel jddb see 50-80% vahele ning mitmetel ettevotetel on see kuni 10%.
Tulemused néitavad, et ettevottele on olulised tema kliendid ja neisse panustatakse rahulolevate

tootajatega. Mis on iihe ettevotte jatkusuutlikkuse tagamiseks olulisel kohal.

Kdige madalamalt hinnati sisekujundust. Sisekujunduse vairtuseks tuli -1.50, madal tulemus voib
tulla sellest, et salongis kohapeal on klientide tellitud tooteid ning iildpilt ei paista alati korras.
Ettevottel tuleks hoida esindusruum korras. Teiseks hinnati madalalt to6tajate professionaalsust,
mis antud olukorras on mdistetav, sest ettevottes on lahkunud pooled todtajad ning inimesed, kes
tegelevad niitid klientidega, on uued. Tuleb luua todjuhendid ja 1dbi viia baaskoolitus. Sama
madalalt hinnati ka personaalset tdhelepanu kliendile, mis v3ib tuleneda sellest, et hetkel on vaid

iiks disainer, kes kiib kohapeal mddtmas.

Fiitsilise keskkonna tulemustest tuli védlja, et kliendid hindavad korgelt sisekujundust, mida antud
ettevottes ei hinnatud korgelt. Lahtudes sellest, et ettevote annab panuse sisekujundusse
kardinatega, selleks et mojuda usaldusvéddrsemana, peaks ettevote podrama rohkem téhelepanu
sisustusele. Tuleks luua klientidele vdimalus istuda ja vaadata katalooge ja hoida eesruum

saabunud kliendi toodetest puhtana, et séilitada esinduslik vdlimus.
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Vaadates usaldusvéérsust, voib ettevote olla viga rahul. Kdikides punktides iiletas kliendikogemus
kliendi ootuseid. See on faktor, mille puhul ettevote ei pea tegema timberkorraldusi, vaid saab

jétkata tegutsemist tdpselt samamoodi nagu siiani.

Tundlikkuse kohalt saab ettevdte vaid jitkata oma tegevust. Kliendid on véga rahul digeaegse
teenindusega, sellest saab jareldada, et tihtaegadest peetakse kinni. Olemas on t6ode graafik mille
alusel jdrjestatakse t60d, et antud lubadused saaksid tdhtajaliselt tdidetud. Ettevotte ja kliendi
vaheliste jooksvate probleemide lahendamisega ja digeaegse informeerimisega saadakse viga

hésti hakkama.

Tootajate professionaalsus mdjutas kindluse keskmist negatiivseks, sest vastajate kliendikogemus
oli madalam kui ootused. Esimesest uuringust oli niha, et todtajatel puuduvad té6juhendid ning
mitmed todtajad, kes tegelevad vahetult klientidega, ei oma piisavalt kogemust ja teadmisi. Sama
tulemus esineb ka kliendirahulolu uuringus. Kliendid tunnevad, et jddb puudu tootajate

professionaalsusest. Ettevite peab rohkem pdorama tédhelepanu tootajate koolitamisele.

Sisseelamisvdoimegrupi véidetest saavutas koige madalama tulemuse personaalne tdhelepanu
kliendile. Madal hinnang personaalsele tihelepanule voib tuleneda pikkadest disaineri visiidi
jarjekordadest. Tuleks liihendada disaineri visiidi jarjekorda. Véljadpe tuleks korraldada kiiremini,

et ka uus tootaja saaks kdia kodudes mootmas.
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KOKKUVOTE

Iga ettevotte jaoks on oluline sdilitada olemasolevaid ja leida uusi kliente. Motestada lahti
turunduse motte, ulatus ja sisu. Jilgida tuleb millisel viisil ettevote suhtub teenindusse.
Loppeesmérk on aidata klientidel oma eesmirke saavutada. Turundus keskendub uute klientide
saamisele ja olemasolevate hoidmisele. Poorates rohkem tdahelepanu siseturundusele ning tihisele
koostdole tagab ettevotte konkurentsivoime. Me ei saa miilia paremaid suhteid kui on ettevottes

sees (Gronroos 1990).

Ettevotte viidi 14bi sisekoost6od puudutav kiisitlus, millised on enam soodustavad ja takistavad
sisekoostod tegurid. Analiilisiti iga kiisitluseosa koige korgemat ja madalamat tulemust.
Kiisimustiku esimene osa keskendub soodustavatele tegurite hindamisele. Teine osa, mdddab
tegureid, mis omavad sisekoostodle suuremat soodustavat voi takistavat mdju ja kolmas osa
koosneb koostod toimimise, rahulolu, olulisuse ning sellest saadava kasu kohta. To6tajad vastasid
koikidele kiisimustele ning nullvastuseid ei esinenud. Vaadates kiisitlusest saadud tulemusi on
ndha, et antud ettevottes on lihtne teiste liksuste inimestelt otse abi paluda. Sellest 1dhtuvalt saab
jareldada, et omavahelised suhted on védga head, toimub info vahetus ning omavahel toimib
koostdo Kiisitlusest selgus, et tootajad ei tea piisavalt hidsti, millega teised struktuuriiiksused

tegelevad.

Teine uuring viidi 14bi ettevotte klientidega. Teada saamaks klientide ootuseid ja rahulolu ettevotte
poolt pakutavate teenustega. Uuringust selgus, et todtajate professionaalsus ei vastanud klientide
ootustele, see on koht, mida ettevote saab parandada lébi toodete esitlemise, alternatiivide
pakkumise ja soovituste andmise kaudu. Lisaks ldbi tootajate koolitamise vOi parema
sisekommunikatsiooni kaudu. Samas olid kliendid meeldivalt iillatunud ettevotte kiirest

teenindusest.

Antud t60 sai vastused piistitatud kiisimustele. Ettevotte koostddd on voimalik kisitleda erinevatel

tasanditel, mis jagunevad kaheks suuremaks valdkonnaks: ettevottesisene ning ettevotetevaheline.
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Ettevottesisene koosneb inimestevahelisest, struktuuriiiksuste ning valdkondadevahelisest
koostdost. (McDonnell 2012) Konkurents on voitlus klientide parast, mida peavad omavahel koik
samu vajadusi rahuldavad ettevotted (Liargovas, Skandalis 2010). Koostodd soodustavate
teguritena toodi vilja motivatsioon ja uuendused tookeskkonnas. Takistavate teguritena toodi vélja
vihesed teadmised teiste todlilesannete kohta. Kliendirahulolust tuli vélja, et kdige enam mdjutas
positiivselt tdhtaegadest kinnipidamine kuid t66d tuleks teha sisekujundusega. Tagamaks
jatkusuutlikust ja konkurentsivoimet on vaja saavuatada omavaheline koostoo ja tulla vastu kliendi

ootustele, et saavutada kliendirahuolu.

Autor sai teada rohkem ettevotte totajatest ja klientide ootustest ning kliendikogemustest, millest
lahtuvalt saab autor pakkuda vélja ettevottes Ilus Kardin oma poolsed soovitused muutuste
labiviimiseks.
Uuringu tulemuste pdhjal on antud jargnevad soovitused:

e FEttevotte juht peab méiiratlema tépselt, millised iilesanded kellelgi on, koostama

toojuhendid.

e Korraldama koosolekuid, kus iga to6taja kirjeldab, millised on tema iilesanded.

e Looma iihtse andmebaaside kasutus siisteemi.

e Jitkama koostodd tootajatega tookeskkonna parendamiseks.

e Uhised ndupidamised ja kollektiivsed tegevused.

e Vaatama iile ettevotte sisekujunduse, muutma kaasaegsemaks ja hoidma ruumid korras.

Tulevikus soovitab t66 autor korrata tootajate seas labiviidud uuringut, et saada teada kas on

toimunud muutuseid. Juhul kui rakendatakse soovitusi koostod parandamiseks.
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SUMMARY

ANALYSIS OF A COMPANIES INTERNAL COOPERATION AND CUSTOMER
SATISFACTION

Kaidi-Kéatlyn Reimann

All businesses must understand how to appeal to and approach customers. Also grasp the scope
and content of marketing. Marketing focuses on acquiring new and maintaining existing
customers. In order to be competitive, a company must concentrate its resources on internal
marketing and cooperation amongst its employees. The mission of a business is to help a customer

reach their goal. A company cannot sell better relations that are present in the company.

A survey about internal cooperation was carried out in the workplace of the author in order to find
out what factors contribute and what hinders internal cooperation. The first part of the survey
focuses on contributing factors. The second part measures factors that contributes more for better
internal cooperation or factors that hinder it. Lastly, the third part focuses on how well cooperation
functions and how important it is also how satisfied are the employees and what importance do
these factors possess. Analyzing the results, internal cooperation works well in the company and
it is easy for employees to communicate with each other therefore information is exchanged. Also,
the survey made clear that employees do not know very well how other structural units work. With
this theses the author found that contributing factors to internal cooperation were employee
motivation and up to date work environment. Hindering factors were insufficient knowledge about

other employees work.

The second survey was carried out between the customers in order to get feedback on customer
expectations and perceived service quality. SERVQUAL model was used for this purpose. The
survey revealed that assurances did not meet customer expectations about the provided services.
Despite this, the customers were pleasantly surprised about the speed at which given services were

carried out.
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All in all, the author met the goal of this theses. She got more knowledge about internal cooperation
in the company and what customers expect in service quality. With this information the author can
recommend the following changes that must be made in the company in order to improve service
quality:

e The CEO must specify specific tasks to each employee and put together work guidelines.

e Each employee must describe what his tasks are.

e The company must implement a central database.

e The company must work together with its employees to keep improving thee work

environment.
e Joint meetings and collective actions.
e The company must review the interior design of the store and make it more appealing for

the customers.

In conclusion, the author recommends repeating the survey in the future to assess if any of the

proposed changes improved service quality and internal cooperation in this company.
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LISAD

Lisa 1. Kiisimustik ettevétte tootajatele

Ettevottesisese koostoouuring

Hea vastaja!

Palun Sul vastata alljargnevale kiisimustikule sisekoostdd kohta. Ettevottesisene koostoo
tdhendab, et erinevate iiksuste inimesed todtavad iihise eesmérgi nimel meeskondades voi
abistavad iiksteist olulisel mddral. Kiisimustiku eesmérk on selgitada, mis takistab ja mis soodustab
koostddd Sinu téokohas ning kui oluliseks peame meie sisekoostdod.

Esinduslike tulemuste saamiseks on iga vastaja panus vdga oluline. Uuringu kéigus kogutud
informatsioon on konfidentsiaalne ning seda ei seostata konkreetsete isikutega. Tulemused
esitatakse tildistatud kujul.

Koostdo eeldused

Esimese osa kiisimustega kaardistatakse, millised on teie ettevotte eeldused iiksustevahelise
koost66 toimimiseks.

1. Palun hinnake jargmiste vdidete paikapidavust meie ettevdttes, tdmmates vastusele ring timber.
Soovi korral saate viiteid voi oma vastuseid kommenteerida ning néiteid tuua.
1- Ei ole nous 2- Pigem ei ole ndus 3- Pigem ndus 4- Nous 0- Ei oska 6elda Kommentaar/ndide

1.1 Meie ettevottes on lihtne teiste liksuste inimestelt otse abi paluda (ilma juhtide vahenduseta)
0 1 2 3 4

Kommentaar/NAIAE . ......ounneeee et e e e

1.2. Tootajad teavad piisavalt hésti, millega teised struktuuriiiksused tegelevad
0 1 2 3 4

Kommentaar/NAIAE . ......ounneeee et e e

1.3. Struktuuriiiksused to6tavad iildiselt iihise eesmérgi nimel
0 1 2 3 4

Kommentaar/NAIAE .......ounneeee et e e
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Lisa 1 jarg
1.4. Minu iiksus peab oma eesmirkide saavutamiseks teiste iiksustega koostodd tegema
0 1 2 3 4

Kommentaar/NAIde . ....oooeeeeeeeeee e

1.5. Meie ettevOte védrtustab oma tootajaid, mistdttu nad on huvitatud ettevotte eesmérkide
saavutamisest
0 1 2 3 4

Kommentaar/NAide . .....oounnieet et

1.6. Meie ettevottes viirtustatakse avatust, usaldust ja osalust
0 1 2 3 4

Kommentaar/NAide ........vnnee e

1.7. Ulemus julgustab ja toetab iiksustevahelist koostddd
0 1 2 3 4

Kommentaar/NAidE ........unnee it

1.8. Meie ettevottes voetakse ndost-ndkku kohtumisteks ja info jagamiseks piisavalt aega
0 1 2 3 4

Kommentaar/NAidE ........vnnee e e

1.9. Meil on selged reeglid ja rollijaotus liksuste koostooks Ioppeesmérgi saavutamiseks
0 1 2 3 4

Kommentaar/NAIAE ........unnee et e e

1.10. Meie ettevottes toimuvad koosolekud ja grupiarutelud tagavad minu iiksuse t66ks vajaliku

informatsiooni kittesaadavuse
0 1 2 3 4

Kommentaar/NAIAE . ......ovnneeee et e e e
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1.11. Meie ettevottes on toimiv elektrooniline keskkond, mis tagab minu iiksuse t66ks vajaliku
informatsiooni kéttesaadavuse
0 1 2 3 4
Kommentaar/nAide ..........oouiiii e
1.12. Minu tiksuse tootajad jagavad meeleldi infot ja aitavad voimaluse korral teiste iiksuste
tootajaid
0 1 2 3 4

Kommentaar/NAide . .....oounnieet et

1.13. Eri struktuuriiiksuste inimeste vahel on to0alaselt tildiselt usalduslikud suhted
0 1 2 3 4

Kommentaar/NAide ........onnee e e e

1.14. Kui iihe iiksuse t60 vOi otsused teisi liksuseid puudutavad, teavitatakse sellest ning
kaasatakse teist osapoolt aegsasti
0 1 2 3 4

Kommentaar/nA1de ... ...
1.15. Soltumata ametikohast kohtlevad to6tajad iiksteist tildiselt vordselt

0 1 2 3 4

Kommentaar/NAidE ........vnnee e e
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Koostood mojutavate tegurite roll

Kiisimustiku teine osa uurib, milline on erinevate koostodd mojutavate tegurite roll teie ettevattes.

2. Hinnake palun, kas ja millisel mééral jargnevad tegurid teie ettevottes takistavad voi
soodustavad koostood?

1- Takistab koostd6 oluliselt

2- Takistab koostood

3- Pigem takistab koost6od

4- Ei takista ega soodusta koostood
5- Pigem soodustab koostood

6- Soodustab koostood

7- Soodustab koostddd oluliselt

2.1. Meie ettevotte struktuur (iiksuste ja juhtimistasandite arv ning omavaheline seotus)
1 2 3 4 5 6 7

Kommentaar/NAide ........onnee e e e

2.2. Tootajate teadlikkuse maar sellest, millega teised iiksused tegelevad
1 2 3 4 5 6 7

Kommentaar/NAidE . .......onnee e e e

2.3. Meie ettevotte ja liksuste eesmirgid
1 2 3 4 5 6 7

Kommentaar/NAidE ........vnnee e e

2.4. Meie organisatsioonikultuur ja véértused
1 2 3 4 5 6 7

Kommentaar/NAIAE . ......ounneeee et e e

2.5. Mitteformaalse suhtlemise méadr teiste liksuste toGtajatega
1 2 3 4 5 6 7

Kommentaar/NAIAE . ......ovnneeee et e e e

2.6. Ulemuse suhtumine iiksustevahelisse koostddsse ja nende eeskuju
1 2 3 4 5 6 7

Kommentaar/NAIAE ..o



Lisa 1 jarg
2.7. Uksustevahelist koostddd reguleerivad juhendid
1 2 3 4 5 6 7

Kommentaar/NAIde . ....coooeeeeeee et

2.8. Néost-ndkku kohtumiste korraldus infovahetuseks (koosolekud, grupiarutelud jm)
1 2 3 4 5 6 7

Kommentaar/NAide . .....oounnieet et

2.9. Elektroonsed keskkonnad infovahetuseks (e-kirjad, siseveeb, andmebaasid)
1 2 3 4 5 6 7

Kommentaar/NAide ........onnee e e e

2.10. Tootajate tunnustamise viis
1 2 3 4 5 6 7

Kommentaar/NAidE ........unnee it

2.11. Meie todtajate tahe teiste liksuste todtajaid abistada
1 2 3 4 5 6 7

Kommentaar/NAidE ........vnnee e e

2.12. Tootajate vastastikuse usalduse méaér ettevottes tervikuna
1 2 3 4 5 6 7

Kommentaar/NAIAE ........unnee et e e

2.13. Tootajate initsiatiiv oma algatustest teiste liksuste to6tajaid teavitada ning neid kaasata
1 2 3 4 5 6 7

Kommentaar/nAide ... ...
2.14. Tootajate koostddoskused (nt kaasamine, teadmiste edastamine, konfliktide lahendamine)

1 2 3 4 5 6 7

Kommentaar/NA1de ......oovverieiie
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2.15. Tootajate suhtumine teistesse tootajatesse

1 2 3 4 5 6 7

Kommentaar/niide

2.16. Mis teie ettevotte sisest koostodd kdige enam takistab? ..............c.......

1 2 3 4 5 6 7

2.17. Mis teie ettevotte sisest koostodd kdige enam soodustab? ..................

1 2 3 4 5 6 7
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Koostoo toimimine

Lisa 1 jarg

Kolmandas osas hinnatakse koost66 toimimist iildiselt ning selle olulisust ettevotte eesmérkide

saavutamisel.

3. Valige sobivad vastusevariandid. Soovi korral saate kommenteerida.

3.1. Hinnake palun koost6dd oma ettevottes
1- Ei ole ndus

2- Pigem ei ole ndus

3- Pigem ndus

4- Nous

0- Ei oska 6elda

Kommentaar/naide

3.1.1. Koost66 kolleegidega toimib meie ettevattes hésti

0 1 2 3 4

3.1.2. Kolleegid on abivalmid ja hoolivad

0 1 2 3 4

3.1.3. Oma t60s kaasatakse vajadusel piisavalt erinevaid huvipooli
0 1 2 3 4

3.1.4. Koost66 iiksuste vahel toimib iildiselt hasti

0 1 2 3 4

3.2. Moelge ideaalsele ettevottele: kas toimiv liksustevaheline koostod mojutab tulemusi loetletud

valdkondades?
1-Ei

2 - Pigem ei

3 - Pigem jah

4 - Jah, kindlasti
0 - Ei oska oelda

3.2.1. Tootmises
0 1 2 3 4
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3.2.2. Kliendisuhetes ja kliendirahulolus
0 1 2 3 4

3.2.3. Toodete paigaldamises
0 1 2 3 4

3.2.4. Tulude kasvus
0 1 2 3 4

3.2.5. Kulude kokkuhoiul
0 1 2 3 4

3.3. Kuivdrd rahul olete iiksustevahelise koostdoga oma ettevottes?

1- Rahulolematu

N
1

Pigem rahulolematu

w
1

Pigem Rahul
4

Viga rahul

3.4. Kui oluline on tksustevaheline koosto0 teie ettevottes eesmarkide saavutamisel?

[N
1

Rahulolematu

N
1

Pigem rahulolematu

w
1

Pigem Rahul
4

Viga rahul

Lisa 1 jarg

3.5. Kui soovite oma ettevotte sisese koost6o voi uuringu kiisimuste kohta midagi lisada, siis

palun tehke seda siin
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Lisa 2. Kiisimustik klientide ootuste ja rahulolu kohta

Kisimustik

Lugupeetud vastajal

Antud uuring on koostatud selleks, et vilja selgitada Ilus Kardin kardinasalongi klientide
rahulolu ja pakutava teenuste taset ning kaardistada kitsaskohad.

Oleksime véga tanulikud, kui vastate jargmistele kiisimustele. Hindame Teie arvamust korgelt.
Kiisimustele vastamine on anoniiiimne, kdiki vastuseid kasutatakse iildistatud kujul, et hinnata

ettevotte tulemuslikkust ja head teeninduse taset ning muuta ettevotte teenust kvaliteetsemaks.

Taname tagasiside eest!

Osal
Naine / Mees Vanus Elukoht
18 -25. a. Tallinn
26 — 35 a. Tartu
36 -45a. Parnu
46 —55a. Muu...
Ule 56 a.
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Osa2

Lisa 2 jarg

Kui oluliseks peate jirgnevaid tegureid kardinaid valmistava ettevotte juures.

Jrk. Tegur Uldse ei ole Viga
nr Oluline oluline
1 2 3 4 5 6 7
1 | Sisekujundus 1 2 3 4 5 6 7
2 | Visuaalne véljandgemine 1 2 3 4 5 6 7
3 | Tootajate esinduslik 1 2 3 4 5 6 7
valimus
4 | Naidiste valik 1 2 3 4 5 6 7
5 | Ettevote on 1 2 3 4 5 6 7
usaldusviirne
6 | Korrektne taust 1 2 3 4 5 6 7
7 | Tahtaegadest kinni 1 2 3 4 5 6 7
pidamine
8 | Kiire teenindus 1 2 3 4 5 6 7
9 | Kiire reageerimine 1 2 3 4 5 6 7
probleemidele
10 | Klientide digeaegne 1 2 3 4 5 6 7
informeerimine
11 | Teenuse osutamise 1 2 3 4 5 6 7
Oigeaegsus
12 | Tootajate abivalmidus 1 2 3 4 5 6 7
13 | Tootajate usaldusviidrsus 1 2 3 4 5 6 7
14 | Turvalisus 1 2 3 4 5 6 7
15 | Tootajate viisakus 1 2 3 4 5 6 7
16 | Tootajate 1 2 3 4 5 6 7
professionaalsus
17 | Individuaalne ldhenemine 1 2 3 4 5 6 7
Kliendile
18 | Personaalne tédhelepanu 1 2 3 4 5 6 7
Kliendile
19 | Kliendi spetsiifiliste 1 2 3 4 5 6 7
soovide ja vajaduste
moistmine
20 | Kliendi ootuste tundmine 1 2 5 6 7
21 | Kliendi soovide kohene 1 2 5 6 7
tditmine
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Kuidas hindate jargnevaid tegureid ettevottes Ilus Kardin

Lisa 2 jarg

Jrk. Tegur Uldse ei ole Viga
nr Oluline oluline
1 2 3 4 5 6 7
1 | Sisekujundus 1 2 3 4 5 6 7
2 | Visuaalne véljandgemine 1 2 3 4 5 6 7
3 | Tootajate esinduslik 1 2 3 4 5 6 7
valimus
4 | Naidiste valik 1 2 3 4 5 6 7
5 | Ettevote on 1 2 3 4 5 6 7
usaldusviirne
6 | Korrektne taust 1 2 3 4 5 6 7
7 | Tahtaegadest kinni 1 2 3 4 5 6 7
pidamine
8 | Kiire teenindus 1 2 3 4 5 6 7
9 | Kiire reageerimine 1 2 3 4 5 6 7
probleemidele
10 | Klientide digeaegne 1 2 3 4 5 6 7
informeerimine
11 | Teenuse osutamise 1 2 3 4 5 6 7
Oigeaegsus
12 | Tootajate abivalmidus 1 2 3 4 5 6 7
13 | Tootajate usaldusviirsus 1 2 3 4 5 6 7
14 | Turvalisus 1 2 3 4 5 6 7
15 | Tootajate viisakus 1 2 3 4 5 6 7
16 | Tootajate 1 2 3 4 5 6 7
professionaalsus
17 | Individuaalne ldhenemine 1 2 3 4 5 6 7
Kliendile
18 | Personaalne tédhelepanu 1 2 3 4 5 6 7
Kliendile
19 | Kliendi spetsiifiliste 1 2 3 4 5 6 7
soovide ja vajaduste
moistmine
20 | Kliendi ootuste tundmine 1 2 3 4 5 6 7
21 | Kliendi soovide kohene 1 2 3 4 5 6 7
tditmine
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Lisa 3. Tabel 3. Sisekoosto6d mojutavate tegurite reliaabluskoefitsendid

(Cronbachi alfa)

Tabel 3. Sisekoostodod mojutavate tegurite reliaabluskoefitsendid (Cronbachi alfa)

Viited, Viited,
hmdama.k"s Reliaabluskoefitsent hlndamaks Reliaabluskoefitsent
sisekoostood tegurite
soodustavat soodustavat
tegurite taset Vol
takistavat
rolli
sisekoostdos
Organisatsioonilised 1.1-1.11 0,90 2.1-2.10 0,96
tegurid
Inimestevaheliste 1.12-1.15 0,78 2.11-2.15 0,84
suhetega seonduvad
tegurid
Organisatsioonilised | 3.1.1, 3.1.2, 0,87 - —
tegurid 3.2.2,3.3,
34
Inimestevaheliste - -1 3.1.3,3.14, 0,75
suhetega seonduvad 3.2.1,3.23
tegurid -3.2.5

Allikas: Autori koostatud
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Lisa 4. Tabel 4. Hinnang koostt6 toimimisele

Tabel 4. Hinnang koostd6 toimimisele

Viide / skaala Keskmine
hinnang*

1.1 Meie ettevottes on lihtne teiste liksuste inimestelt 4
otse abi paluda
1.2. Tootajad teavad piisavalt histi, millega teised 3,11
struktuuriiiksused tegelevad
1.3. Struktuuritiksused tootavad tildiselt ihise eesmargi 3,22
nimel
1.4. Minu iiksus peab oma eesmirkide saavutamiseks 3,89

teiste iiksustega koostodd tegema

1.5. Meie ettevote vadrtustab oma tootajaid, mistottu 3,89
nad on huvitatud ettevotte eesmarkide saavutamisest

1.6. Meie ettevottes viirtustatakse avatust, usaldust ja 3,33
osalust

1.7. Ulemus julgustab ja toetab iiksustevahelist 3,78
koostood

1.8. Meie ettevottes voetakse ndost-ndkku kohtumisteks 3,22

ja info jagamiseks piisavalt aega

1.9. Meil on selged reeglid ja rollijaotus iiksuste 3,56
koostdoks 10ppeesmargi saavutamiseks

1.10. Meie ettevottes toimuvad koosolekud ja 3,33
grupiarutelud tagavad minu liksuse to0ks vajaliku
informatsiooni kéttesaadavuse

1.11. Meie ettevottes on toimiv elektrooniline keskkond, 3,22
mis tagab minu liksuse t60ks vajaliku informatsiooni

kéttesaadavuse

1.12. Minu iiksuse to6tajad jagavad meeleldi infot ja 4

aitavad vOoimaluse korral teiste liksuste to6tajaid

1.13. Eri struktuuriliksuste inimeste vahel on tddalaselt 3,89
iildiselt usalduslikud suhted

1.14. Kui iihe iiksuse t60 voi otsused teisi liksuseid 3,67
puudutavad, teavitatakse sellest ning kaasatakse teist
osapoolt aegsasti

1.15. Soltumata ametikohast kohtlevad to6tajad iiksteist 4
iildiselt vordselt

*Skaala: 4 — ndus; 3 — pigem ndus; 2 — pigem ei ole ndus; 1 — ei ole ndus.
Allikas: Autori koostatud
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Lisa 5. Tabel 5. Koostoéd mojutavate tegurite roll

Tabel 5. Koostodd mdjutavate tegurite roll

Viide / skaala Keskmine 7 6
hinnang*
2.1. Meie ettevotte struktuur 5,44 1 4
2.2. Tootajate teadlikkuse 5,44 1 3

madr sellest, millega teised
iiksused tegelevad

2.3. Meie ettevotte ja liksuste 5,89 1 6
eesmargid

2.4. Meie organisatsiooni - 5,67 1 4
kultuur ja véartused

2.5.Mitteformaalse 4,67 1 1

suhtlemise maar teiste
iiksuste tootajatega

2.6. Ulemuse suhtumine 5,89 1 5
tiksustevahelisse koostoosse
ja nende eeskuju

2.7. Uksustevahelist koostood 5 - 3
reguleerivad juhendid

2.8. Néost-ndkku kohtumiste 6,33 3 6
korraldus infovahetuseks

2.9. Elektroonsed keskkonnad 6,78 7 2
infovahetuseks (e-Kirjad,
siseveeb, andmebaasid)

2.10. Tootajate tunnustamise 5,22 1 3
viis

2.11. Meie todtajate tahe 6,56 5 4
teiste iiksuste tootajaid
ahistada

2.12. Tootajate vastastikuse 7 9 -
usalduse mair ettevottes
tervikuna

2.13. Tootajate initsiatiiv oma 6,56 5 4
algatustest teiste iiksuste
tootajaid teavitada ning neid
kaasata
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Viide / skaala

Keskmine
hinnang*

2.14. Tootajate
koostéooskused

6,22

2.15 Tootajate suhtumine
teistesse toOtajatesse

6,56

Lisa 5 jarg

*Skaala: 7- Soodustab koost6dd oluliselt; 6- Soodustab koostodd; 5- Pigem soodustab koostddd;
4- Ei takista ega soodusta koostodd; 3- Pigem takistab koost6od; 2- Takistab koost6dd; 1- Takistab

koostoo oluliselt
Allikas: Autori koostatud
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Lisa 6. Tabel 6. Tegurite olulisuse, rahulolu ja kliendirahulolu keskmised
vaartused

Tabel 6. Tegurite olulisuse, rahulolu ja kliendirahulolu kekmised vaartused

Péhifaktor Jrk. Tegur Keskmine Vahe | Keskmine
nr Kliendikogemus | Ootused | X -Y
(X) (Y)
Fiiiisiline 1 Sisekujundus 4.55 6.05 | -1.50
keskkond 2| Visuaalne 4.81 5.48 | -0.67
véljandgemine
3 Tootajate -0.55
esinduslik 6.02 5.76 0.26
valimus
4 Naidiste valik 6.19 6.50 | -0.31
Usaldusvaarsus | 5 Ettevote on 6.69 6.24 0.45
usaldusvairne
6 Korrektne taust 6.48 6.14 0.33 0.60
7| Tahtaegadest 6.48 5.48 | 1.00
Kinnipidamine
Tundlikkus 8 Kiire teenindus 6.14 6.02 0.12
9 Kiire
reageerimine 6.40 6.31 0.10
probleemidele
10 | Klientide 021
digeaegne 6.21 6.19 | 0.02 '
informeerimine
11 Teenuse
osutamise 6.55 5.95 0.60
digeaegsus
Kindlus 12 To_otajat.e 6.00 5.93 0.07
abivalmidus
13 | Tootajate 6.26 6.17| 0.10
usaldusvéaarsus
14 | Turvalisus 5.19 5.38 | -0.19 -0.13
15 | Tootajate 6.40 6.14 | 0.26
viisakus
16 | Tootajate 521| 612 -0.90
professionaalsus
Sisseelamis- 17 Individuaalne
voime ldhenemine 6.02 5.76 0.26
kliendile
18 | Personaalne 0.02
tahelepanu 4.33 5.24 | -0.90
kliendile
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Lisa 6 jarg

Pohifaktor

Jrk.

nr

Tegur

Keskmine

Vahe

Kliendikogemus

X)

Ootused
(Y)

X-Y

Keskmine

Sisseelamivoime

19

Kliendi
spetsiifiliste
soovide ja
vajaduste
moistmine

6.26

5.29

0.98

20

Kliendi
ootuste
tundmine

5.21

5.55

-0.33

21

Kliendi
soovide
kohene
tditmine

6.21

6.10

0.12

0.02

Allikas: Autori koostatud
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Lisa 7. Lihtlitsents

Lihtlitsents 10puto6 reprodutseerimiseks ja 16putoé iildsusele kiittesaadavaks tegemiseks'

Mina Kaidi-Kétlyn Reimann (stinnikuupéev: 01.03.1997 )

1. annan Tallinna Tehnikaiilikoolile tasuta loa (lihtlitsentsi) enda loodud teose
Ettevotte sisekoostdo ja kliendirahulolu analiiiis, mille juhendaja on Anu Virovere,

1.1 reprodutseerimiseks 10putdo sdilitamise ja elektroonse avaldamise eesmargil, sh TalTechi
raamatukogu digikogusse lisamise eesmaérgil kuni autoridiguse kehtivuse tdhtaja loppemisent;

1.2 iildsusele kéttesaadavaks tegemiseks TalTechi veebikeskkonna kaudu, sealhulgas TalTechi
raamatukogu digikogu kaudu kuni autoridiguse kehtivuse tihtaja 1dppemiseni.

2. Olen teadlik, et kdesoleva lihtlitsentsi punktis 1 nimetatud digused jddvad alles ka autorile.

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

Lihtlitsents ei kehti juurdepddsupiirangu kehtivuse ajal, vilja arvatud iilikooli oigus loputéod
reprodutseerida tiksnes sdilitamise eesmdrgil.
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