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LUHIKOKKUVOTE

Muutuvas majanduslikus olukorras peab iga organisatsioon tegutsema proaktiivselt ning pdhinema
faktidele ja tulemustele. Organisatsioonid peavad arvesse votma kdiki huvipooli: tootajaid,
aktsiondre, kliente ja partnereid. Kui ettevottel on juurutatud tulemusmddtmise susteem, aitab see
organisatsioonil tootada vélja vOi ajakohastada missiooni, visiooni ja strateegiat, jéalgida
tootlikkust, vahendada kulusid, kaasata ja arendada tootajaid ning tegutseda struktureeritult ja

sistemaatiliselt.

Magistritoo eesmark on analltsida MTTC Eesti OU tulemusmd6tmise siisteemi, arendada seda
ning aidata ettevottel olla edukas ja majanduslikult thus nii I&hi- kui ka pikas perspektiivis. Selleks
uurib magistritéd autor enim levinud tulemusmddtmise siisteeme, nende tugevaid ja ndrku kilgi
ning annab Ulevaate Bppiva organisatsiooni kultuurilisest rollist ettevotte tulemuslikkuse
tagamisel. Autor on eesmargi saavutamiseks ja uurimisulesande téitmiseks kasutanud
uurimisstrateegiana juhtumiuuringut ning andmete kogumiseks kombineeritud uurimismeetodeid
— spiraalse uurimisprotsessi mudelit ja jarjestikust uurimuslikku disaini. Kvalitatiivse analidisi
kaigus tehti kolm poolstruktureeritud intervjuud ettevGtte vétmeisikutega ning dokumentide ja
finantsandmete analiiiis. Kvantitatiivse analtiisi kaigus kisitleti kdiki MTTC Eesti OU téétajaid.
Kvalitatiivse uuringu kiigus selgus, et ettevittes MTTC Eesti OU ei ole kasutusel iihtegi
tulemusmodtmise stisteemi, kuid taheldada voib siiski mdningaid selle slisteemi elemente, mis
lihtsustab ettevdttes tulemusmodtmise stisteemi arendamist. Kvantitatiivse analtitsi kaigus selgus,
et ettevottes ei ole juurutatud Gppiva organisatsiooni kultuuri, mistottu tootajaid pole eelnevalt
kaasatud ning neid pole piisavalt informeeritud ega arendatud. Analiiisi tulemustele toetudes tegi
magistritod autor juhtkonnale oma ettepanekud, kuidas arendada ettevottes tulemusmddtmise

slisteemi ja Oppiva organisatsiooni kultuuri.

Uuringute kaigus saadud tulemused nditavad, et tulemusmo&dtmise sisteemi ja Oppiva
organisatsiooni puudumine mojutavad negatiivselt ettevOtte tegevust ja tulemust pikaajalises

perspektiivis.

Mérksdnad: tulemusmddtmise susteem, tulemusmddtmise slisteemi hindamine ja loomine, ema- ja

titarettevotted, VKE, Gppiv organisatsioon.



SISSEJUHATUS

Tihedas konkurentsis panevad paljud organisatsioonid suurt réhku tulemusmddtmise siisteemile ja
uritavad rakendada seda esmalt tootlikkuse jélgimisel, strateegia kommunikeerimisel, kulude
vahendamisel, &ristrateegia Ulevaatamisel, tegevuste kontrollimisel jne (Martinez, 2015). Nii
Poister (2015) kui ka Kaplan ja Norton (2006) kirjeldavad tulemusmd&tmise slisteemi kui protsessi
vOi praktilist tegevust, mis madrab organisatsiooni objektiivsed nditajad, voimaldab Gigeaegselt
informeerida juhtkonda ning votta vastu otsuseid vastavalt tulemustele. Elemendid, mis sisaldavad
tulemusmodtmise slsteemi, hdlmavad kogu protsessi tootajate eesmérkide pustitamisest
tulemuslikkuse mdoétmise, jalgimise ja tagasiside andmiseni (TalenTeam 2019). Struktureeritud
tulemusmd&dtmise slisteem annab organisatsioonile vdimaluse jélgida sistemaatiliselt oma
vOtmenditajaid, reageerida Oigel ajal ning votta vastu otsuseid, mis pdhinevad faktidel, mitte
emotsioonidel. Tulemusm&dtmise stisteem ei ole mdeldud ainult suurtele organisatsioonidele. Seda
slisteemi saab juurutada iga ettevdte, kes on sellest huvitatud, k.a vaike- ja keskmise suurusega
ettevote (edaspidi VKE) vOi titarettevote. On teada, et VKE on tdnapéeva maailmas kdige
dunaamilisem ja olulisem arengutegur, mis on iga riigi peamine majandustulemuste genereerija ja
riigieelarvesse panustaja (Pesalj et al. 2018, 2172; Popescu et al., 2011, 1098). Statistikaameti
(2021a) jargi tegutses 2018. aastal Eestis 105146 osalihingut ja 2399 aktsiaseltsi, kellest 1548
(Statistikaamet, 2021b) tegutses valismaise tutarettevottena. Domanovi ja Bogi (2009) ning
Ramsey ja Bahia (2013) lisavad, et need organisatsioonid, kellel on olemas tutarettevotted voi
Uksused teises riikides, peavad meeles pidama, et edu saavutamiseks peavad nende
tulemusmo6dtmise slisteem ja vGtmenditajad olema kooskdlas kogu organisatsiooni missiooni,
visiooni ja strateegiaga ning kohalike oludega. Samuti peavad need olema kogu organisatsioonis
sarnased. Edukalt toimivad organisatsioonid meelitavad ligi investoreid, kuna investorid jalgivad
organisatsiooni uldist tulemuslikkust ja teevad vastavalt sellele oma otsused (Shad et al. 2019,
417).

Kasutusele voetud ja edukalt juurutatud tulemusmddtmise slsteem annab organisatsioonile
suurepdrase vodimaluse liikuda edasi enda tulemuste mddtmisest tulemuste juhtimiseni ehk
tulemusjuhtimise stisteemini. Ravelomanantsoa (2018) kirjeldab ligikaudu 60 mudelit, kuidas
saaks luua ettevottele tulemusmodtmise stisteemi. Salem et al. (2012) ning Striteska ja Spickova
(2012) annavad Ulevaade enim viidatud tulemusmd&dtmise mudelitele ning kirjeldavad nende

tugevaid ja ndrku kilgi.



Tanapdeva dinaamilises ja ebastabiilses majandusolukorras ei saa jatta arvestamata inimeste
juhtimist ja arendamist. Uks tihtis aspekt, mida siiani ei ole piisavalt uuritud, on ppiva
organisatsiooni (learning organization) méju organisatsiooni tulemustele eriti véike- ja keskmise
suurusega ettevotteid silmas pidades (Michna, 2009). Kuna t66taja oma teadmiste ja oskustega on
organisatsiooni kdige vaartuslikum ressurss, on tal ka kdige suurem moju organisatsiooni arengule

ja tulemustele.

Uurimisprobleem pdhineb sellel, et paljudel véike- ja keskmise suurusega ettevdtetel puudub
tulemusmodtmise susteem (Bahri et al. 2017, 17; Mustapha, Sorooshian, 2019, 1808) ning sellega
kaasnevad teadmised, mis aitavad ettevotetel olla edukad ja majanduslikult efektiivsed nii [&hi- kui
ka pikas perspektiivis (Pesalj et al. 2018, 2169).

Magistritod eesmark on analtisida MTTC Eesti OU ettevdtte (edaspidi: MTTC Eesti)
tulemusmoddtmise siisteemi ning seda arendada. Ajakohane tulemusmdGtmise slsteem aitab
ettevottel pistitatud eesmarke siistemaatiliselt le vaadata, olla pikemas perspektiivis edukas ning

vBimaldada juurutada tulemusjuhtimise stisteemi.

Magistritdd eesméargi saavutamiseks autor on pustitanud jargmised ulesanded:
1. Anda llevaade tulemusmddtmise stisteemidest ja neid omavahel vorrelda.
2. Analulsida ettevotte MTTC Eesti tulemusmdétmise susteemi, kasutades kombineeritud
uurimismeetodeid.

3. Arendada ettevdttele sobivat tulemusmddtmise sisteemi.

Uurimisstrateegiana kasutab todautor juhtumiuuringut (case study), mille puhul kogutakse nii
kvalitatiivseid kui ka kvantitatiivseid andmeid. Magistritd6 andmete analliisimiseks kasutab autor
kombineeritud meetodeid, kasutades spiraalse uurimisprotsessi mudelit ja jarjestikust
uurimuslikku disaini (Sequential Exploratory design). Kvalitatiivse analtiiisimeetodi puhul kasutab
autor poolstruktureeritud intervjuud ettevotte votmeisikutega, vaatlust ning dokumentide ja
finantsandmete analliusi. Kvantitatiivse analtiisimeetodi puhul kasutab autor online-kusimustiku
MTTC Eesti to6tajatega.

Magistritdd koosneb kolmest peatikist. Esimeses peatlikis on teoreetiline osa, kus antakse
ulevaade tulemusmodtmise sisteemide olemusest, Kirjeldatakse enim levinuid tulemusmddtmise

slisteeme ning vorreldakse nende tugevaid ja norku kilgi. Samuti antakse (levaade
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tulemusmodtmise protsessi pohiliste etappide juurutamisest ja Gppiva organisatsiooni méjust VKE
tulemuslikkusele. Teises peatlkis tutvustatakse uuritavat organisatsiooni ning valitud
kvalitatiivsed ja kvantitatiivsed analliisimeetodeid. Kolmandas peatiikis anallilsitakse
kvalitatiivse ja kvantitatiivse analliisimeetodi tulemusi ning tehakse nende poéhjal jareldused.
Lisaks teeb magistritod autor oma ettepanekuid, kuidas MTTC Eestis saab tdiustada

tulemusmadtmise stisteemi.

Magistritod tulemuste pohjal saab MTTC Eesti jalgida sistemaatiliselt oma ettevotte
tulemuslikkust. See aitab Oigel ajal reageerida ja standardiseeritult tegutseda, kui pustitatud
eesmargid ei ole saavutatud. Magistrit60 tulemused saavad olla kasulikud ka teistele VKE-dele,
kes pakuvad garantii- ja garantiivéliseid mobiilide ja arvutite remonditdid vGi tegelevad teiste
vaikeste elektri- ja elektroonikaseadmete remondi v8i kokkupanekuga. Magistritoo tulemused
saavad olla kasulikud ka vdike- ja keskmise suurusega ettevotetele ning tiitarettevotetele, kes

tegutsevad Eestis ning kellel ei ole veel juurutatud tulemusmddtmise stisteemi.

Magistritoo autor tdnab oma juhendajat Jelena HartSenkot, kes oli kogu t66 kirjutamise protsessis
vaga toetav ja abivalmis ning andis alati pohjalikku tagasisidet, ning samuti kdiki MTTC Eesti
tootajaid ja MTTC Leedu juhatuse liikmeid, kes aitasid kaasa magistritéd koostamisele. Samuti

tdnab autor Toimetaja t6lkeblrood ja Marten Mandlat keelelise korrektuuri eest.



1. TULEMUSMOOTMISE SUSTEEMI TEOREETILINE OSA

«

,If you can’t measure it, you can’t improve it.* and ,, You can’t manage what you can’t measure. *

Peter Drucker.

Olemaks edukas ja majanduslikult tbhus, tuleb paika panna vdtmenéitajad, mida hiljem saab
analulsida ja jalgida ning vajaduse korral muuta. Vastasel korral langetatakse otsuseid
subjektiivselt v6i emotsionaalselt.

Tanapéeval on driline keskkond, kus ettevotted opereerivad, olnud dinaamiline ja muutuv.
Viimase aasta jooksul mdjutas seda koroonapandeemia, riigi v6i kohaliku omavalitsuse piirangud,
karantiin vi mone arisuuna taielik sulgemine. Muutused on toonud paljudele ettevotetele kaasa
arilise ja finantssituatsiooni halvenemise vdi hoopis sulgemise. Ettevotted, kes ei ole pustitanud,
jalginud ja parandanud oma votmenaitajaid, on Kriitilises seisus. Olukorra parandamiseks tuleb
luua tulemusmddtmise susteem ja seda arendada (Striteska, Spickova, 2012, 1). Kuid paljudel
VKE-del on selles vallas suur vastuseis vOi huvipuudus. Neil on vdrreldes suurte
organisatsioonidega piiratud rahalised inim- v@i ajaressursid, nende juhtimisoskused on kehvad ja
neil vBib puududa tulemuste haldamise slsteem. Vdike- ja keskmised ettevdtted on pigem

reaktiivse juhtimisstiiliga ja nende fookus on luhiajaline (Lansiluoto et al. 2019, 1031).

Selles peatiikis annab magistritdd autor Ulevaate tulemusmdGtmise slsteemide olemusest,
ajaloolisest arengust, toob vélja ja annab luhidalt Glevaate enim levinud tulemusm®&dtmise
stisteemidest ning analliisib nende tugevaid ja ndrku kilgi. Peale selle annab autor Ulevaate
tulemusmodtmise rakendamise etappidest ja Oppiva organisatsiooni rollist ettevdtte tulemuslikkuse
tagamisel.

1.1 Tulemusmddtmise stisteemi areng ja definitsioon

Hoolimata sellest, et ettevotted kasutavad tulemusmddtmise susteeme ronkem kui 120 aastat, pole
selle valdkonna mdistmisel siiani Ghest definitsiooni ja konsensust (Ravelomanantsoa et al., 2019,
5027). Franco-Santos et al. (2007, 788) toob valja 17 autori definitsioonid. Néiteks Rogers (1990)

Kirjeldab tulemusmddtmise siisteemi kui integreeritud planeerimis- ja (levaateprotseduuride



komplekti, mis h6lmab kogu organisatsiooni ja loob seose iga t66taja ja organisatsiooni Gldise
strateegiaga. Neely et al. (1995, 80) defineerib tulemusmddtmise slsteemi kui protsessi, mis
mdddab tegevusi, kasutades kvantitatiivsed andmeid ja hindab nende tegevuse tGhusust voi
ebaefektiivsust. Poister et al. (2015, 7) kirjeldab tulemusmd&dtmise silisteemi organisatsiooni
stistemaatiliste ja korrapéraste kvantitatiivsete andmete kogumise votmenditajate jargi, mis toetab

juhtimisotsuseid ja aitab saavutada strateegilisi eesmarke.

Uldistades saab tulemusm@dtmise siisteemi kirjeldada protsessina, mis koosneb ettevdtte
vOtmenaitajatest, mis pGhinevad ettevotte strateegial ja nditavad mdddetud tulemuse jargi ettevotte
tulemuslikkust, téhusust voi ebatbhusust. Iga ettevdte saab votta kasutusele endale sobiva

tulemusmodtmise slisteemi ja seda laiendada.

Kui vaadata selle valdkonna Kirjutisi, siis toob Ravelomanantsoa et al. (2019, 5026) vilja, et
ettevotte tulemuslikkuse mdiste ja mddtmise elemendid ilmnesid 1900. aastate toostuses.
Tanapéeval kasutab enamik ettevétteid juhtimisel samu pdhimeetodeid, kuid neid on aastate
jooksul arendatud. Tulemuslikkuse md6tmine on ks péhimeetod, kus juhid peavad planeerima ja
kontrollima oma ressursse, ning tulemusmddtmise siisteem on planeerimis- ja kontrollitsukli
lahutamatu osa. Enamik tulemuslikkuse mdotmise stisteeme pdhines finantsandmetele, kuid neid
kasutati planeerimiseks, mitte kontrollimiseks. (Neely, 1995). 1980. aastate I6pus néitasid
uuringud, et ainult finantsandmed ei ole tulemuslikkuse md&dtmiseks piisavad ega rahulda
juhtkonda. Selline olukord tekkis uue majanduse olukorras suurema konkurentsi ja
organisatsioonide kasvava keerukuse tottu (Striteska, Spickova 2012, 2). Banks ja Wheelwright
(1979), Hayes ja Abernathy (1980), Skinner (1974), Goldratt ja Cot (1986), Hall (1983), Kaplan ja
Norton (1992) ja teised kritiseerisid olukorda, kui tulemuslikkuse mdo6tmisel kasutati ainult
finantsm&dtmisi ja téid vélja jargmised pdhjused, miks need jaavad puudulikuks (Neely 1999,
206):

e julgustatakse lihiajalisust, nditeks kapitaliinvesteerimise hilinemist;

e puudub strateegiline fookus ega suudeta ndidata andmeid kvaliteedi, reageerimisvdime voi

paindlikkuse kohta;

e ei esitata andmeid, mida soovivad kliendid voi kuidas esinevad konkurendid;

¢ juhte julgustatakse vdhendama variatsiooni, mitte pidevalt parandama olukorda;

¢ juhte julgustatakse optimeerima kohalikult ja nditama, et tootmisvaru, masinad ja inimesed

on pidevalt hdivatud;



e miugikaibe numbrid n&itavad eelmise perioodi miugi numbreid, mistdttu on juhtidel raske

ennustada, mis toimub tulevikus.

Striteska ja Spickova (2012) kinnitavad oma artiklis tlalnimetatud aspekte ja toovad vélja, et
jatkusuutlike aktsionédride véartused madratakse mitterahalistele teguritele, néiteks Kliendi
lojaalsus, tootajate rahulolu, sisemised protsessid ja organisatsiooni innovatsiooni. Ka Caniato et
al. (2014, 617) kirjutab, et viimastel aastatel votsid kriitilise rolli keskkonna ja sotsiaalne
jatkusuutlikkus, mis puudutab tootlikkust. Protsessid ja kriteeriumid, millele peab vastama
tulemuslik organisatsioon, on toodud vélja joonisel 1, mis nditab et organisatsiooni fookus
efektiivsusest ja tBhususest aastate jooksul arenes laiema kriteeriumite kogumini (Jensen et al.
2012, 124).

Jatkusuutlikkus
Loovus Loovus
Paindlikkus Paindlikkus Paindlikkus
Tootlikkus Tootlikkus Tootlikkus Tootlikkus
Tohusus Tohusus Tohusus T&husus Tohusus
Efektiivsus Efektiivsus Efektiivsus Efektiivsus Efektiivsus Efektiivsus
| | | | l l .
I | | | | | -
Enne 1950 1960 1970 1980 1990 2000

Joonis 1. Tulemusm®&dtmise stisteemide Kriteeriumite areng
Allikas: Jensen et al. (2012, 124)

Tulemusmaddtmise sitisteemi loomine ja arendamine ettevottes on pikk protsess ning nduab pidevalt
ulevaatamist, tdiustamist ja arendamist (Sahu et al. 2014, 12). Néiteks alates 1999. aastast on
umbes 40-60% Ameerika ja Euroopa organisatsioonidest oma tulemusmd6tmise siisteemi dle
vaadanud ja seda tdiustanud (Najmi et al. 2012, 1126). Samuti hakkasid 1990. aastatel toimuma
muudatused traditsioonilistelt tulemusmdotmise ststeemidelt ténapdevase ja uuendusliku

tulemusmadtmise stisteemi poole, mis on toodud vélja tabelis 1.
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Tabel 1. Tulemusmd6tmise siisteemide areng

Traditsioonilised tulemusmddtmise Uuenduslikud tulemusmddtmise susteemid
ststeemid
P&hineb kulul/tGhususel Vaartuspohine
Kompromiss tootlikkuse vahel Tootlikkuse thilduvus
Kasumile orienteeritud Kliendile orienteeritud
Lihiajaline orientatsioon Pikaajaline orientatsioon
Uksikute meetmete levimus Meeskonna meetmete levimus
Funktsionaalsete meetmete levimus Mitme Kkujulise meetmete levimus
V0Ordlus standardiga Parenduste jélgimine
Eesmark hinnata Eesmark hinnata ja kaasata

Allikas: Jensen et al. (2012, 124)

Jargmises alampeatiikis toob autor vélja tulemusmo6dtmise siisteemi mudelid, mida maailmas

kasutatakse ja mis aitavad ettevotetel moota enda tulemuslikkust.

1.2 Tulemusmododtmise stisteemi mudelid

Maailmas on mitukiimmend erinevat tulemusmddtmise stisteemi mudelit. Ravelomanantsoa et al.
(2019, 5029) toob valja ja kirjeldab 60 tulemusmddtmise susteemi mudelit alates DuPonti
paramiidist (DuPont Pyramid), mis tuli 1901. aastal ja |0petades VKE tulemusmddtmise
slisteemidega, mida arendati 2012. aastal. Magistrit6d raames teeb autor luhitlevaate enim levinud
tulemusmodtmise slisteemi mudelitest ja toob vélja nende tugevad ja ndrgad kiljed (Betitci 2015;
Betitci et al. 2000; Chezuriana, Rapiah 2011; Folan, Browne 2015; Salem et al. 2012; Striteska,
Spickova 2012).

Tulemuste médtmise maatriksi (The Performance Measurement Matrix, PMI) arendasid 1989.
aastal vélja Keegan, Eiler ja Jones poolt. Maatriks kajastab tasakaalustatud médtmise vajadust ning
uhendab tulemuslikkuses néitajad ja tootajate uldtingimused. (Sorooshian et al. 2016, 125).
Tulemuslikkuse néitajad tulenevad strateegiast (Ravelomanantsoa et al. 2019, 5030) ja aitavad

defineerida organisatsiooni eesmérke. Tulemuste modtmise maatriks on toodud vélja joonisel 2.
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Joonis 2. Tulemuste mddtmise maatriks
Allikas: Neely et al. (2000, 1122)

Tulemuste mdotmise maatriks on jagatud neljaks kriteeriumiks ja moodustab kaks korda kaks
maatriksi. Kriteeriumid jagunevad jargmiselt: rahalised ja mitterahalised ning vélised ja sisemised
(Neely 2002, 147). Selleks, et mudel toimiks edukalt, oleks vaja informatsiooni ja andmeid faktide
ja kogemuste pdhjal. Tulemusliku téhususe abil saab mddta, kui efektiivselt, tootlikult ja
majanduslikult t6otab organisatsioon juhtimisoskuste ja innovatsiooni aspekte arvestades
(Sorooshian et al. 2016, 125).

Tugevad kuljed: kirjeldab asjalikult, kuidas peaksid vélja ndgema md6tmised; pakub kasulikku
arendusprotsessi; aitab organisatsioonil aru saada, mida tuleb md6ta ja millele fokusseerida.
Norgad kdiljed: ei hdélma tootlikkuse mddtmisel kliente ja t66tajaid, ei anna tootlikkusest
tasakaalustatud tilevaadet, on keeruline ja mahukas; ei kirjelda selget protsessi, kuidas tootada vélja

tulemusmoodtmise sisteem.

Euroopa kvaliteedijuhtimise é&ritegevuse mudel (European Foundation for Quality
Management, EFQM) asutati 1989. aasta oktoobris, kui 67 Euroopa ettevdtte tegevjuhti kirjutasid
alla dokumendile, kinnitades oma pihendumust saavutada EFQM-i missioon ja visioon. (The
European Foundation 2021). See juhtimismudel on pikas perspektiivis tipptaseme saavutamise
ideaal, mis to6tab pideva parendamise nimel. EFQM-i mudel keskendub tulemustele, inimeste
arengule ja kaasamisele, pidevale Gppimisele ja innovatsioonile ning kliendi rahulolule. (Striteska,
Spickova 2012, 5). EFQM-i mudel péhineb RADAR-i metoodikal, mis on tsukliline ja pidev,
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pohineb enesehindamisel (Ravelomanantsoa et al. 2019, 5030) ning seob organisatsiooni
tulemuslikkuse protsesside ja eestvedamisega (Bititci 2015, 259).

EFQM-i mudel on esitatud joonisel 3. Mudeli struktuur koosneb Uheksast kriteeriumist, mille
hulgas viis on pdhilised rakendustegurid voi voimaldajad, mis koosnevad eestvedamisest, inimeste
juhtimisest, poliitikast ja strateegiast, partnerlusest ja ressurssidest ning protsessidest. V6imaldajad
juhivad Ulejaddnud nelja tulemuste aspekti, mis koosnevad inimeste tulemustest, klientide
tulemustest, Uhiskonna tulemustest ja peamistest tulemusnditajatest. V6imaldajad naitavad

organisatsiooni tugevaid kulgi ning tulemuste aspektid seda, mida organisatsioon saavutas voOi

teostas.

Voimaldajad Tulemused

— 3. Inimeste juhtimine — —— 6. Inimeste tulemused |—

1. Eestvedamine |— 2. POlut,l kaja — 5. Protsessid |—— 7. Kliendi tulemused [ 9. Peamiste
strateegla t [
ulemusniitajate
- tulemused

|| 4. Partnerlus ja | | | 8. Uhiskonna |

ressursid tulemused

Oppimine ja innovatsioon

Joonis 3. EFQM-i mudel
Allikas: Zade et al. (2011, 485)

Tugevad kuljed: slistemaatiline ja ettekirjutusteta stisteem, enesehindamise metoodika, kvaliteedi
tugevdamine, organisatsiooni tugevate ja norkade kiilgede tunnistamine, hierarhiline; kasutatakse
tuhandetes organisatsioonides, mis aitab jagada kogemusi, tulemustest saadud tagasiside, aitab
parendada v6imaldajaid, fokusseeritud organisatsiooni pidevale parendamisele.

Norgad kuljed: ei ole fookust vOi prioriteete, seega puuduvad seosed; kriteeriumid ei ole
konkreetsed, ei ole strateegilise juhtimise tGoriist, suur burokraatia; ei anna juhised, kuidas tdhusalt

tulemuslikkust mdota.

Tulemuste mddtmise kusimustiku (The Performance Measurement Questionnaire, PMQ)
juurutasid 1990. aastal Dixon, Nanni ja Vollmann. Mudel on eelkdige mdeldud juhtidele, mis

aitaks organisatsioonil vastu votta strateegilisi otsuseid. See ststeem hindab tulemusmd&dtmise
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susteemi ja aitab selgitada vélja parendamisvajaduse vastavalt organisatsiooni keskkonna,
strateegiate ja taktika muutmisele. Mudel pShineb kisimustikul, mis on seotud organisatsiooni
valdkondadega, mida v@ib arendada ja parendada, naiteks kliendi rahulolu véi t66joukuludega
(Ravelomanantsoa et al. 2019, 5031).

Kisimustiku tulemusi hinnatakse nelja analliusitudibi jargi (Ghalayini, Noble 1996, 75; Pun, White
2005, 55):
¢ valdkondade vastavusse viimise strateegia, kus esitatakse tildandmed,;
e strateegiat toetavate meetmete kooskdla ning organisatsiooni konkurentsiprioriteedid ja
tulemusmadtmise siisteem;
¢ valdkondade parendamise tulemuse puhul konsensus ja fookus tulemusnéitajatele;
o kokkuleppe téhtsuse osas, mis on seotud tulemusvaldkondade ja tulemusnéitajate osas

kdikidel vastajatel.

Tulemuste mddtmise kisimustiku muudel ei kujunda organisatsiooni tulemuslikkuse médtmise

slisteemi, pigem on see vahend suisteemi ajakohasuse kontrollimiseks. (Bititci 2015, 255)

Tugevad kuljed: hea tooriist organisatsiooni tulemusm&dtmise susteemi loomiseks, toetab
organisatsiooni strateegiat; seab fookuse sellele, mida tuleb parendada ja arendada.

Norgad kuljed: ei ole tulemusmd6tmise susteem ega anna vdimalust pidevaks parendamiseks.

Strateegilise md6tmise anallitisi ja aruandluse metoodika (The Strategic Measurement Analysis
and Reporting Technique, SMART) esitasid 1991. aastal Lynch ja Cross ning arendati Wangi
laboris. SMART-puramiidi mudel on esitatud joonisel 4. Mudel koosneb neljast tasemest, mis
naitavad seoseid organisatsiooni strateegia, strateegilise ariiiksuse ja toimimise vahel (Sorooshian
et al. 2016, 126) ning on dles ehitatud Glalt-alla — k&ik tulemuslikkuse nditajad Ghendavad kdiki
organisatsioonitasandeid Uhiste eesmarkide saavutamiseks. Koik tdootajad osalevad piramiidi
neljal tasemel eesmarkide saavutamisel (Ravelomanantsoa et al. 2019, 5032). SMART-puramiidi
mudel mdddab aktsiondride rahulolu jargmistes aspektides: klientide rahulolu, kvaliteet ja

tarnekindlus, tootlikkus ja labimineku aeg (Sorooshian et al. 2016, 126).
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Joonis 4. SMART-mudel
Allikas: Demartini (2014, 169)

Tugevad kuljed: juhib strateegiliselt organisatsiooni tulemusmd6tmise susteemi, integreerib
organisatsiooni eesmargid tulemuslikkuse naitajatega, m&ddab traditsioonilisi tulemusnéitajad:
finantsilisi ja mitterahalisi.

Norgad kiljed: ei anna selget teavet, kuidas pidevalt organisatsiooni parendada; ei paku, kuidas

tuvastada peamisi tulemusnaitajaid, strateegiline kaart on raskesti mdistetav.

Tasakaalustatud tulemuskaart (The Balanced Scorecard, BSC) on périt Ameerika
Uhendriikidest 1980. aastate IGpust. Siisteemi tootasid vélja Kaplan ja Norton 1992. aastal
organisatsiooni strateegiliste, operatiivsete ja finantsmeetmete paremaks médtmiseks (Pun, White
2005, 57; Sorooshian et al. 2016, 126). BSC on tdorist, mida kasutatakse strateegia Kirjeldamiseks,
rakendamiseks ja haldamiseks organisatsiooni kdikidel tasanditel. Selle kontseptsioon on viia
vastavusse organisatsiooni véartused, tegevuste eesmaérgid, Klientide rahulolu, aktsionéride
vadrtused ja ootused ning tdotajate eesmargid, kompetentsus ja puldlused (Pun, White 2005, 57).
BSC tuumaks on organisatsiooni visiooni ja strateegia valjatootamine ja rakendamine fikseeritud
eesmarkideks ja arusaadavaks finantsiliste ja mitterahaliste tulemusnéitajate kogumiks (Striteska,
Spickova 2012, 4), mis baseerub neljal vaatenurgal (Pun, White 2005, 57; Ravelomanantsoa et al.
2019, 5032):

1. aktsiondride finantsperspektiivil, mis nditab, kui hasti 1&8heb organisatsioonil

investeeringute tasuvustega;
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2. klientide perspektiivil, mis nditab, kui hasti rahuldab organisatsioon klientide vajadusi
seotud kaibe saamiseks, et nemad séilitavad oma harjumused ja soovitavad organisatsiooni
teistele;

3. sisemise protsesside vaatenurgal, mis mdddab, kui thusalt ja tulemuslikult organisatsioon
klientide vajadusi rahuldab, voimaldades sellega kahte eesmarki: klientide rahulolu ja
kasumi teenimist;

4. innovatsiooni ja Oppimise vaatenurgal, mis mdddab organisatsiooni innovatsiooni ja

arengut konkurentsikeskkonnas.

Vastavalt neljale vaatenurgale annab tasakaalustatud tulemuskaart vastused neljale
pdhikusimusele:

e Kuidas me paistame aktsionéridele?

e Kuidas meie kliendid ndevad meid?

e Millega me peame silma paistma?

e Kas ja kuidas me saame jatkata véartuste loomisel ja parendamisel?

Tasakaalustatud tulemuskaart on esitatud joonisel 5. Mudel peaks andma tasakaalu lihi- ja
pikaajalistele eesmarkidele, vajaliku sisendi ja véljundi, sisemise ja valise tootlikkuse tegurite ning
finantsiliste ja mitterahaliste nditajate vahel. VVGrreldes teiste tulemusmddtmise stisteemidega on
tasakaalustatud tulemuskaart enim levinud ja kasutatud l&henemisviis, kuidas parandada
organisatsiooni tulemuslikkust (Sorooshian et al. 2016, 127).

Finants
Kuidas kliendid nidevad - - Kuidas me paistame
. Votmenditajad | Eesmairgid .
meid? ormenattaja CSMmATE! aktsiondridele?
Kliendid Sisemised iiriprotsessid
Votmenditajad | Eesmirgid Votmeniditajad | Eesmirgid
Kuidas me sallame?_._J'éitkata Innovatsioon ja areng Kuidas me peaksime
arendar;zzgljizt‘;aaﬂuse Votmenditajad | Eesmargid silma paistma?

Joonis 5. Tasakaalustatud tulemuskaart
Allikas: Pun ja White (2005, 57)
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Tugevad kuljed: selge ja omavahel seotud visioon ja strateegia; strateegia, mis on kogu aeg
kontrolli all ja jalgitav, keskendumine konkurentsikeskkonna Kkriitilise &rieesmarkidele,
eesmarkide tulemuslikkuse m&dtmise integreerimine asjakohasel tasemel, pdhjuse ja mdju seos kui
juhtimise tooriist, lihntne kommunikatsioon.

Norgad kuljed: ei véljenda koikide osapoolte huvi, juhtkonna pikaajalise piuhendumuse ja
juhtimise puudumine, liiga palju vOi vdhe on moodikuid — kattesaamatute moddikute
valjatootamine nbuab palju aega ja andmeid, et neid organisatsioonile kohandada (Heartpace
2020).

Tulemuslikkuse prismat (The Performance Prism) tutvustasid esimest korda Neely ja Adam
2000. aastal. Tulemuslikkuse prismat kasitatakse kui teise pdlvkonna tulemusmddtmise sisteemi
peale tasakaalus tulemuskaardi, SMART-puramiidi jt. Tulemuslikkuse prisma eesméark on mdota
kdikide osapoolte — aktsiondride, klientide, tarnijate, kohaliku kogukonna ja tootajate rahulolu
(Najmi et al, 2012; Ravelomanantsoa et al. 2019; Sorooshian et al. 2016). Raamistiku
rakendamisel oli ndha, et huvigruppide rahulolu aitas organisatsioonil edu saavutada.

Tulemuslikkuse prisma mudel on esitatud joonisel 6.

Aktsiondride rahulolu
Strateegia

Protsessid

Ressursid ja vdimalused
Aktsiondride panus

AR

Joonis 6. Tulemuslikkuse prisma
Allikas: Neely et al. (2001, 12)

Tulemuslikkuse prisma mudelil on mitu kilge, kus iga kiilg kujutab endast organisatsiooni teatud
tahku, mis on Uhendatud viie vaatenurgaga, vastates viiele asjakohasele kusimustele
(Ravelomanantsoa et al. 2019, 5036):
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aktsionéride vaatenurk, mis néitab nende vajaduste rahuldamist;
strateegiate vaatenurk, mis nditab aktsionaride ndude ja vajaduste rahuldamist;
protsesside vaatenurk, mis naitab, kuidas viia elu strateegiaid;

ressursside ja vBimaluste vaatenurk, mis nditab vajadusi protsesside elluviimiseks;

o B~ W Dk

aktsionéride panuse vaatenurk, mis vdimaldab organisatsioonil oma suutlikust sdilitada ja
arendada.

Need viis vaatenurka koos annavad organisatsioonile tervikliku raamistiku ning véimaldavad Ules
ehitada struktureeritud &ritegevuse mudeli, mis peaks aitama juhtida tulemuslikkust (Neely et al.
2002).

Tugevad kuljed: kdige ulatuslikum siisteem, haarab kdiki huvipooli ja vétab arvesse nende panust
tulemuslikkusse; tagab, et tulemusnéitajad on tugeva alusega, aitab paremini defineerida eesmargid
ja taiustada neid vastavalt huvipooltele

Norgad kuljed: ei Utle, kuidas tuleb organisatsioonis tulemusmddtmisi rakendada; puudub
slisteemide tShususe Ulevaatuse mehhanism; suhteliselt noor tulemusm®&dtmise susteem, et delda

kui efektiivne see on.

1.3 Tulemusmddtmise stisteemi mudelite vordlus

Vaadeldes magistritod autori Kirjeldatud enim levinud tulemusmdGtmise sisteeme ja nende
arengut, saab teha jarelduse, et maailmas ei ole Uhtegi parimat tulemusmddtmise siisteemi, mis
sobiks rakendamiseks iga ettevotte vOi organisatsiooni puhul. Tulemusmddtmise stisteemid on
arenenud aastate jooksul koos organisatsioonidega ja huvipoolte vajadustega, voOttes arvesse
majanduse Uldist olukorda. Léhtudes sellest jareldusest, vbib 6elda, et iga organisatsioon peab enne
tulemusmodtmise susteemide juurutamist tegema pdhjaliku analttsi ning leidma enda jaoks kBige

sobivama variandi.
Kdigil magistritdos Kirjeldatud tulemusmaédtmise siisteemidel on oma tugevad ja ndrgad kiljed.

Tabelis 2 on esitatud nende kohta kokkuvdte, mis annab Ulevaate erinevate tulemusmaddtmise

omanduste kohta ja vdimaldab vorrelda neid koos.
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Tabel 2. Tulemusmddtmise slsteemide tugevad ja ndrgad kuljed

Tulemusmd6tmise | Tulemuste | Euroopa | Tulemuste | Strateegilise | Tasakaal | Tulemusli
stisteemid maoddtmise | kvaliteedi- | m&dtmise modotmise ustatud | kkuse
maatriks | juhtimise | kisimustik | analuls ja| tulemus | prisma
aritegevus aruandluse | kaart

Omadused e muudel metoodika
Md6tmised tulevad T N T N T T
strateegiast, missioonist
V@i visioonist
Lihtne t6oriist stisteemi N T T N N N
loomiseks ja mdddikute
valjatodtamiseks
Aitab aru saada, kuhu T N T T T T
fokusseerida
Haarab susteemi vélja N N N T N T
tootamisel ja modtmisel
kdiki huvipooli
Sustemaatiline T T N T T T
Ulevaatlik N T T T T T
Véhe aega ndutav N N T N N N
Pakub arendusprotsessi T T N N T N
ja annab tagasisidet
Kasutatakse paljudes T T N T T N
organisatsioonides
Enesehindamise N T T N N N
metoodika
Lihtne kommunikatsioon N N N T T N

Allikas: autori koostatud
Mérkused: T —tugevus ja N — ndrkus

Selleks, et struktureerida anallius, tulemused ja ettepanekud, otsustas magistritéd autor valida ja

keskenduda SMART-piramiidi slsteemile, kuna selle slisteemi Ulesehitus aitab kbige paremini

saavutada ettevottes pustitatud eesmérgid, kaasades selleks kogu organisatsiooni ja kdiki tootajaid.

1.4 Tulemusmdotmise ststeemi rakendamise etapid

EttevGttes hasti toimiva tulemusmd6tmise slisteemi rakendamiseks pakuvad Bourne et al. (2000,

757) ning Pun ja White (2005, 59) kolm etappi: 1) tulemusnditajate kavandamine, 2)

tulemusnéitajate rakendamine ja 3) tulemusnaitajate kasutamine, mis on esitatud joonisel 7.
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Vordlus Eesmarkide
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Analiifis
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kujundamine
Votmeniitajate
tuvastamine

(2) Meetmete arendamine

(3) Meetmete iilevaatamine

(4) Viljakutsev strateegia

Joonis 7. Peamised etapid tulemusmddtmise stisteemi rakendamisel
Allikas: Bourne et al. (2000, 757), Pun ja White (2005, 59)

See protsess aitab organisatsioonil fokusseerida ja keskenduda igale etapile ning sustemaatiliselt

edasi liikuda, kui etapp on labitud.

1.5 Oppiva organisatsiooni mdju VKE tulemuslikkusele

Ortenblad (2018) kirjutab 6ppiva organisatsiooni kohta jargmist. Mdiste véttis kasutusele 1990.
aastal Senge. Kui vaadata tanapéeval kasutatava dppiva organisatsiooni terminit, siis vOib seda
kasitleda kui kahe erineva arenguprotsessi tulemust. Uhel juhul on tegu teatud Gppetegevuste
korraldamisega ning teisel juhul on tegu lihtsalt organisatsiooniga, kus toimub 6ppimine. Bratianu
et al. (2020) kirjeldab Gppivat organisatsiooni kui kontseptsiooni, mis pdhineb organisatsiooni
Oppimise semantilisele tldistamisele (Semantic extension) ning mis on seotud dppimiskdvera ja
selle rolliga efektiivsuse ja t6o tootlikkuse kasvatamisel. Oppiva organisatsiooni kontseptsiooni
vOib mdista ka metafoorse motlemise kaudu kui eesmargile orienteeritud sotsiaalset struktuuri ja

organisatsiooni, mis suudab 6ppida kui organism ning kus véimendatakse individuaalset dppimist
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ja juurutatakse see organisatsiooni dppesse, luues koostods organisatsiooni teadmisi. Oppiva
organisatsiooni puhul on tegu isetekkelise protsessiga, mida juhib kollektiivne tarkus.

Oppiv organisatsioon on ettevdtte ellujaamise otsustav faktor ning organisatsioonid peavad seda
valdkonda ennetavalt juurutama ja juhtima. Seega on Oppiva organisatsiooni moju ettevotte
tulemuslikkusele oluline teema. Huvitav on see, et maailmas on vaga vahe tehtud uurimist6od
Oppiva organisatsiooni mdju kohta vaike- ja keskmise suurusega ettevotete tulemuslikkusele
(Hindasah, Nuryakin 2020; Michna, 2009, 356; Popescu et al. 2011). Samas on vdike- ja keskmise
suurusega ettevotetel suuremad vdimalused saada Oppivaks organisatsiooniks kui suurtel

organsatsioonidel, kuna nende vastuseis muutustele on vaiksem (Bratianu et al. 2020, 155).

Oppiva organisatsiooni kultuuri on seostatud positiivsete ettevdtete tulemuslikkusega ja ettevtte
innovaatilise vBimega, kuna Gppiva organisatsioonid suudavad arenguga sammu pidada (Hussein
etal. 2016, 513). Oppivas organisatsioonis on p&hiprotsess teadmusjuhtimine, kuna kdik tegevused
ja tlesanded kavandatakse ja korraldatakse organisatsiooni Gppimise kaudu. Teadmiste loomine,
omandamine, jagamine ja kasutamine on 6ppiva organisatsioonis Gppimise eri vormid. Teadmiste
jagamine on koige tédhtsam litkuma panev joud organisatsioonis, mis p&hineb nii individuaalsel
motivatsioonil kui ka sotsiaalsel struktuuril ja psiihholoogilisel kliimal (Bratianu et al. 2020, 157-
158). Paremate tulemuste saavutamiseks peaksid ettevotte juhid olema oma alluvatele liidrid, kes
ndustavad, aitavad, Opetavad ja jagavad nii teadmisi kui ka organisatsiooni tldist informatsiooni
ning naitavad eeskuju. Ulalnimetatud aspektid kujundavad organisatsioonis motiveeriva 6hkkonna
Oppida ja olla seeldbi tulemuslikum (Michna 2009, 365).

Oppiv organisatsioon aitab ettevottel pisida konkurentsis, parandada oma majanduslikku
olukorda, suurendada efektiivsust ja tulemuslikkust, olla paremini ette valmistatud vélisele survele
ja véljakutsetele vastamisele. Peale selle on Oppiv organisatsiooni orienteeritud inimestele,

parandades seeldbi oma mainet (Hindasah, Nuryakin 2020, 631; Popescu et al. 2011, 1105).
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2 UURINGU METOODIKA

Magistritod teises osas autor annab Ulevaate ettevottest ning toob vélja kvalitatiivsed ja

kvantitatiivsed uurimismeetodid, mida kasutatakse uurimisprobleemi analtiisimiseks.

2.1 Ettevotte tutvustus

MTTC Grupp (Mobile Telephone Technical Center) on mobiilseadmete remondi vallas liider ja
suurim turuosaline Balti riikides. MTTC Grupp sai alguse 2004. aastal Leedus, kui Uhendati kaks
ettevotet: Spaineta ja Mikrovisata. MTTC Grupi peakontor ja remondikeskus asuvad Kaunases.
Pdhiline tegevus on mobiiliseadmete taisteenus — alates torkeotsingutest ja IGpetades seadme
taieliku ajakohastamisega. Peale mobiilseadmete teeb MTTC Grupp ka sule-, laua- ja

tahvelarvutite garantii- ja garantiivalist remonti.

MTTC Eesti asutati 2002. aastal Eestis ja kandis alguses nime Mobitec Service OU. Ettevottes
to6tas ainult kuus inimest. Aastatel 2002-2005 oli Mobitec Service OU volitatud Siemensi
hoolduskeskus. 2005. aastal sai ettevote Samsungi volituse teostada Samsungi mobiiltelefonide
garantiiremonti, teenindades esimese aasta jooksul umbes 10 000 klienti. 2011. aasta alguses
omandas MTTC Leedu Mobitec Service OU ning ettevétte iihines MTTC grupiga. 2019. aastal
omandas MTTC grupp Eestis ja Létis ettevotte Servisa ICT, kes tegi arvutite ja muu vaikese

kodutehnika garantii- ja garantiivélist remonti Balti riikides.

Tanapéeval on MTTC Eesti volitatud remondikeskus Apple, Samsung, Huawei, LG, Nokia, CAT,

Sony ja Xiaomi mobiiltoodetele ning Dell, Lenovo, MSI ja Asus siile-, laua- ja tahvelarvutitele.

Oma missioonina ndeb MTTC Eesti kdikide mobiiltelefonide rikete kdrvaldamist, hoolimata
sellest, kui raske rike on, fokusseerides kvaliteetsele kommunikatsioonile kliendiga. MTTC Eesti
visioon on olla juhtival positsioonil PGhjamaades ja Balti riikides, hoida seda positsiooni ning teha
professionaalse teenindaja nimi valjaspool seda piirkonda (MTTC-st liihidalt...2021).
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Praegu tegutseb MTTC Grupp kdikides Balti riikides, omades kolme remondikeskust Tallinnas,
Riias ja Kaunases, lisaks sellele Poolas ja Hollandis. Ettevottes to6tab umbes 200 tootajat, kellest
13 to6tab Eestis.

Kuni 2020. aasta septembrini oli ettevottel MTTC Eesti dritegevuse eest taisvastutus ning vastutaja
oli MTTC Eesti tegevjuht. Parast mitu aastat kestnud ebarahuldavaid finantsnéitajaid ja puudulikku
kliendirahulolu tehti struktuurimuudatused. Ténapdeval allub MTTC Eesti MTTC Leedu
emaettevottele ning MTTC Eesti dritegevuse ja finantstulemuste eest vastutab MTTC Leedu
juhtkonna liige. MTTC Eesti igapdevase opereerimise eest vastutab operatsioonide juht, kelle alla
kuuluvad:

e kaks laotootajat, kelle peamised todilesanded on varuosade tellimine tootja poolt,
varuosade jagamine tehnikutele ning lao korrashoid ja varuosade ohutu varu jalgimine;

e (ks eraklienditeenindaja, kelle peamine tooulesanne on teenindada Tallinna
hoolduskeskuses erakliente, votta vastu remonti vajavaid seadmeid ning tagastada need
parast remonti. Lisaks sellele vastutab ta seadmete remondi hinnapakkumise koostamise
eest, kui erakliendid esitavad vastavaid paringuid;

o kaks driklienditeenindajat/logistikut, kelle peamine téoilesanne on teenindada Tallinna
hoolduskeskuses drikliente, votta vastu remonti vajavaid seadmeid ning tagastada need
pérast remonti. Lisaks aitavad nad suhtlemisel I6ppkliendi ja tehnikute vahel, kui seadmete
kohta tekivad lisakiisimused,;

e seitse tehnikut, kellest neli vastutavad mobiiltelefonide remondi ja kolm sile- ja

tahvelarvutite remondi eest.

MTTC Eesti hoolduskeskus asub Tallinnas Ulemiste Citys ning teenindab nii ri- kui ka erakliente.
Suurema osakaaluga pdhilistest klientidest on umbes 70% &ripartnerid, nendest umbes 60% kuulub
suurematele poodidele Klick, Elisa, Telia, Sandman (arinimi, erakliendid teavad kui Euronicsit),
Arvutitark ja HobbyHall (arinimi, erakliendid teavad kui HansaPosti) ja OnOff, kes miivad oma
klientidele sule- vdi tahvelarvuteid, IT- ja vaikekodutehnikat voi mobiiltelefone; 10% kuulub
teistele viikestele poodidele. Ulejaagnud 30% on erakliendid, kes tulevad otse Tallinna

hoolduskeskusesse.

MTTC Grupp kasutab oma igapdevases aritegevuses kahte Microsoft Dynamics ERP suisteemi:
Navision Classicut ja Axaptat. Navision Classic on mdeldud mobiilseadmete kaitlemiseks,
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alustades seadme vastuvdtmisest, remondile registreerimisest, vajalike varuosade tellimisest, testi
tulemuste kirjutamisest, klientidele tagasiside andmisest ja arve koostamisest. Axapta on moeldud
kdikidele sule- ja lauaarvutitele ning IT- ja vaikekodutehnika seadmetele, alustades nende
vastuvdtmisest, remondile registreerimisest, vajalike varuosade tellimisest kuni testi tulemuste
kirjutamise, klientidele tagasiside andmise ja arve koostamiseni. Peale kahe ERP-slsteemi
kasutatakse Eestis Tovacomi sisteemi (edaspidi MServ), mis on mdeldud mobiiliseadmete
eelregistreerimiseks poodides ning millel on lisafunktsioon, et kliente digeaegselt informeerida,
kui hoolduskeskusel tekib remondi kohta kiisimusi, kui on vaja teha hinnapakkumise péringuid
tasulise remondi ajal voi informeerida Klienti, kui remont on I8petatud ja seade on valmis. MTTC
Eesti jaoks oli tehtud lisaarendus ning thendus Navision Classicu ja MServi vahel, mis tdhendab,
et seadme andmed (telefoni mudel, IMEI ja seerianumber, kliendi kontaktandmed ja probleemi
Kirjeldus) liiguvad automaatselt Mservist Navision Classicusse ning vastupidi. Lisaarendus aitab

vahendada manuaalset t66d mobiilseadmete registreerimisel, kasitlemisel ja véljaandmisel.

MTTC Grupp jalgib aritegevuses jargmisi votmenditajaid: kasumlikkust, kliendi teenuse ja

remondi kvaliteeti, teenuse osutamise kiirust, tootlikkust, ressursside ja aja kasutamise efektiivsust.

2.2 Uurimisprotsessi kirjeldus

Magistritod andmete anallisimiseks kasutab autor spiraalse uurimisprotsessi mudelit ja
jarjestikust  uurimuslikku  disaini. Autor kasutab kvalitatiivseid ja kvantitatiivseid
analliusimeetodeid. Kvalitatiivse analtitisimeetodi puhul kasutab autor poolstruktureeritud
intervjuud ettevOte vOtmeisikutega, vaatlust ning dokumendi- ja finantsandmete analsi.
Kvantitatiivse analliusimeetodi puhul kasutab autor kiisimustiku andmeid. Need analilisimeetodid
aitavad saada pdhjalikke vastuseid vOtmeisikutelt, sliveneda protsessi, vaadata kérvalt peamisi
tooulesandeid, millega puutuvad iga paev kokku MTTC Eesti to6tajad, ning aru saada Oppiva
organisatsiooni olemusest ettevottes MTTC Eestis.

Spiraalne uurimisprotsessi mudel on esitatud joonisel 8. Protsess aitab ja annab vdimaluse tulla
tagasi varasemale analulisietapile, et tdiendada uurimise kdigus saadud tulemusi ja saada neist dige
pilt. Lisaks annab see mudel vdimaluse Gihendada kvalitatiivsed ja kvantitatiivsed uurimismeetodid
(Ounapuu 2014, 77-78).
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Teooria Disain H Andmete kogumine }—»‘ Analiilis H Tulemused |

Joonis 8. Spiraalse uurimisprotsessi mudel
Allikas: Ounapuu (2014, 78)

Lisaks spiraalse uurimisprotsessi mudelile kasutas autor jarjestikust uurimisstrateegiat, mis on
esitatud joonisel 9. See strateegia pdhineb kvalitatiivse analtlsi uurimise kaigus saadud
tulemustele ja nende anallitisile ning jargneb kvantitatiivse analliisi ning selle kaigus saadud
tulemustele ja nende analliisimisele. Strateegia annab vdimaluse tdiendada tulemusi, mis oli

saadud kvalitatiivse uuringu poolt kvantitatiivse tulemustega (Creswell, 2009, 195).

| KVALITATIIVNE | ——
— (] — [ — (o] e

Andmete Andmete Andmete Andmete
kogumine analiiiis kogumine analtiiis

Joonis 9. Jarjestikuse uurimusliku disain
Allikas: Creswell (2009, 193)

Kombineeritud uuringu eesmaérgi taitmiseks pustitas autor jargmised uurimiskisimused:
e Miks puudub tulemusmddtmise stisteem ja Gppiv organisatsioon VKE-del?
e Kuidas mdjutab tulemusmddtmise susteemi puudus MTTC Eesti majanduslikku edule
pikaajalises perspektiivis?
o Kui palju to6tajad on teadlikud MTTC Eesti missioonist, visioonist ja votmenéitajatest?
e Kas on erinevus todtajate todstaazi voi tdopositsiooni ja dppiva organisatsiooni teadlikkuse

vahel?
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2.3 Kvalitatiivsed meetodid

2.3.1 Poolstruktureeritud intervjuud

Magistritoo autor valis intervjuude jaoks vélja ettevotte votmeisikud: MTTC Leedu (emaettevdtte)
juhatuse litkme ja kvaliteedijuhi ning MTTC Eesti arvutite remondi meeskonnavanema. Esimese
intervjuu kéigus intervjueeriti juhti, kes vastutab nii Eesti kui ka Lati hoolduskeskuse eest ja kuulub
juhatusse. Ta to6tab emaettevottes MTTC Leedu. Intervjuuks valiti positsioon sellepérast, kuna
tootaja vastutab majanduslikult MTTC Eesti aritegevuse eest, ta teab turuolukorda, tal on
ettevottest suur pilt ja pikaajalise juhtimise kogemus. Teise intervjuu ké&igus intervjueeriti
kvaliteedijuhti, kes to6tab MTTC Leedus ja kuulub ka juhatusse. Intervjuuks valiti positsioon
sellepérast, et tootaja vastutab MTTC Leedu kvaliteedijuhtimise stisteemide eest, tal on ettevattest
suur pilt ja vastav kogemus. Kolmanda intervjuu kaigus intervjueeriti arvutite remondi
meeskonnavanemat, kes t06tab ettevottes MTTC Eesti. Intervjuuks valiti positsioon sellepérast, et
see tOOtaja vastutab kohapeal arvutitehnikute igapéevat0o ja tulemusnéitajate eest. Peale selle on
tal suur kogemus, sest ta on samal positsioonil todtanud tle 9 aasta nii Servisa ICT-s kui ka MTTC-

S.

Intervjuude analtitis annab pdhjaliku Ulevaate to6tajate kogemusest ning vdimaldab magistritdo
autoril teha jareldusi ja ettepanekuid, mida teha edasi (Erlingsson, Brysiewicz 2017). Intervjuude
klisimused (vaata lisa 1) vGeti ja adapteeriti Caniato et al. (2014, 42), Folan ja Browne (2005, 666)
ning Striteska ja Svoboda (2012, 72) artiklitest.

Intervjuude eesmark on saada vastused jargmistele kiisimustele:

e Millise tulemusmddtmise stisteemi kasutab MTTC Grupp?

e Juhul kui MTTC Grupp juba kasutab tulemusmd6tmise slisteemi, siis selgitada, kui hasti
see toimib ja ettevdtet toetab? Samuti vBimaldavad intervjuud aru saada, kas stisteem on
rakendatud kogu MTTC Grupis vdi vaid emaettevotetes?

e Juhul kui tulemusm®ddtmise stisteemi ei ole kasutusele vBetud, siis analutsida, mil mééaral
on ettevote sellest teadlik, ning kui paljud vajalikud elemendid on juba kasutusel? Analis

peaks aitama vahendada aega ja energiat tulemusmddtmise stisteemi arendamisel.
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Lisaks Ulesnimetatud kusimustele td6autor tahtis aru saada ja saada teada ettevote votmenaitajate
kohta, ning kust neid périnevad, kuidas moddetakse ja jélgitakse. Selleks pustitati jargmised
kisimused:
e Milliseid vBtmenaitajad ettevottes kasutatakse?
e Kaes valis vitmenditajad ja kes maarab eesmargid?
e Mis valdkonnas, kuidas, mille jaoks ja kui tihti mdddetakse ja visualiseeritakse
vOtmenéitajaid?

e Kui tihti informeeritakse to6tajaid votmenditajate tulemustest?

Kdikidele vdtmeisikutele saadeti eelnevalt kisimused (vaata lisa 1), et nad saaksid paremini
valmistuda ja anda intervjuude kdigus pdhjalikke vastuseid.

Kuna kaks juhatuse liiget tootavad Leedus, olid mdlemad intervjuud planeeritud virtuaalselt,
kasutades selleks Microsoft Teams programmi, kolmas intervjuu oli planeeritud Tallinna

hoolduskeskuses.

Esimene intervjuu viidi labi virtuaalselt 25. mértsil 2021, ning teine ja kolmas 26. martsil 2021.

Kdik intervjuud salvestati edaspidiseks tootlemiseks: kaks intervjuud, mis tehti virtuaalselt,
salvestati Microsoft Teams abil ning kolmas Tallinna hoolduskeskuses salvestati magistrit6o autori
mobiiltelefoni abil. Kdik kolm intervjuud ka hiljem transkribeeriti (vaata lisa 2), kasutades selleks
internetipdhist programmi Speechpad. Kuna programm ei saanud 100% koiki sdnu tuvastada,

todtles t06 autor késitsi kdik transkriptsioone, lisades tingmaérke ja parandades kdik kirjavead.

Intervjuude tulemused on toodud vélja cross-case-tabelis (vaata lisa 3), mida kasutades oli autoril

vOimalik korraga vélja tuua kdigi vastajate vastused ning nende sarnasused ja erinevused.

Analidsi tulemused peaksid aitama magistrito0 autoril teha digeid jareldusi ja ettepanekuid

ettevotte juhtkonnale, kuidas téiustada tulemusmddtmise susteemi ja seda rakendada.

2.3.2 Dokumendi- ja finantsandmete anallits

SMART-puramiidi alusel on operatsioonide tasand, millele annavad m6ju valine t6husus ja
sisemine efektiivsus. Selleks, et kontrollida sisemisi dokumente, protsessi Kirjeldusi, juhendeid voi

muid dokumente, mis on seotud operatsiooni tasanditega, valis magistrito6 autor vélja kvalitatiivse
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meetodina dokumendianallusi. Eesmark oli vajaliku dokumentatsioonidega tutvuda, kus oleks
kirjeldatud, kuidas teostatakse pohilised operatsioonid ning moddetakse nende efektiivsust.

Lisaks dokumendianaliitsile valis t66 autor vélja finantsandmete anallusi, mille eesmérk oli leida

seosed finantstulemuste ja hetkolukorra vahel.

2.3.3 Vaatlus

Magistritod autor valis vélja vaatluse selleks, et analliisida ja kaardistada ettevdtte pGhilised
operatsiooni tegevused ja SMART-puramiidi kolmanda ja neljanda taseme naitajad: kliendi

rahulolu, paindlikkus, tootlikkus, kvaliteet, tarnimine, tstikli vOi operatsioonide aeg ja raiskamine.

Vaatlusi tehti Tallinna hoolduskeskuses terve toopaeva jooksul koos logistika valdkonna to6taja ja

Apple’i seadmetehnikuga 16. martsil 2021 ja 19 mértsil 2021 vastavalt (vaata lisad 4 ja 5).

2.4 Kvantitatiivsed meetodid

Koroonaviiruse piirangute ja ajapuuduse tdttu ei olnud vdimalik intervjueerida personaalselt kdiKki

MTTC 12 t66tajat ning autor otsustas valida kvantitatiivse analliiisi meetodi — ankeetkdsitluse.

Kisimused on toodud vélja lisas 6 ning need valmistati ette Marsicki ja Watkinsi (2003) uurimist6o

pdhjal.

Kisimustik on jagatud kolmeks: esimeses osas on kiisimused ettevdtte Gldiste nditajate, nimelt
missiooni, visiooni ja vitmenditajate kohta. Teises osas on toodud valja kiisimused, mis on seotud
Oppiva organisatsiooni kultuuri elementidega ning selleks kasutas t66 autor skaalat Gihest viieni,
kus 1 — ei nBustu uldse, 2 — ei nbustu, 3 — pigem ndustun, 4 — ndustun ja 5 — ndustun taielikult.

Kolmandas osas kisis t60 autor téostaazi, omandatud hariduse ja ametikoha kohta.

Kusimustikule vastamine korraldati 5. aprillist kuni 10. aprillini 2021, kasutades Google Formsi
platvormi ning tulemused analldsiti Microsoft Exceliga. Kuna kisimustikule vastamisel osalesid
kdik MTTC Eesti 12 tootajat, v.a operatsioonijuht, siis vdib Gelda, et tulemuste usaldusnivoo on
100%.
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Kusimustiku eesmark oli saada vastused jargmistele kusimustele:
e Kui paljud to6tajad on teadlikud MTTC Eesti missioonist, visioonist ja votmenéitajatest?
o Millised Gppiva organisatsiooni kultuuri elemendid on vdetud kasutusele ettevottes MTTC
Eesti?

e Kuidas on vastused seotud todstaazi voi toopositsioonidega?
Kisimustiku tulemused on toodud vélja alampeatiikis 3.1.4. Loodetavasti aitavad analliusi

tulemused magistritod autoril teha ettepanekuid ettevotte juhtkonnale, kuidas Oppiva

organisatsiooni kultuur ja selle elemendid aitavad ettevétte tulemusmddtmise stisteemi taiustada.
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3 EMPIRILISE UURINGU JARELDUSED JA AUTORI
ETTEPANEKUD

Magistritdo kolmandas peatiikis teeb autor uuringute pdhjal oma jareldused ning esitab kokkuvotte.
Tuginedes uuringute tulemustele teeb autor MTTC Eesti ettevottele ja juhtkonnale ettepanekud,

kuidas tulemusmodtmise stisteemi taiustada.

3.1 Kvalitatiivse ja kvantitatiivse uuringu analtusi tulemused

3.1.1 Intervjuude tulemused

Intervjuu esimesed kisimused olid suunatud Gldistele teadmistele — nimelt ettevGtte missiooni,
visiooni ja strateegia kohta. Magistrito6 autorile oli adrmiselt vajalik mdista, kas intervjueeritavad
votmeisikud teavad, milline on ettevdtte missioon, visioon ja strateegia, kuna nendel aspektidel
peaksid pdhinema koik ettevotte votmenaditajad ja eesméargid. Lisaks sellele, kas missioon, visioon
ja strateegia on koikidel riikidel sarnased vai mitte. Saadud vastuste pdhjal vdib teha jarelduse, et
emaettevotte juhatuse liige ja kvaliteedijuht teavad, mis on ettevGtte missioon, visioon ja strateegia,
aga kohalik arvutite remondi meeskonnavanem teab vaid ettevdtte missiooni kohta ega osanud
midagi Oelda visioonist ja strateegiast. Nimetatud intervjuude kdigus selgus, et missioon, visioon

ja strateegia on sarnased kogu MTTC Grupil ja igal riigil.

Jargmine kisimus oli suunatud olemasolevatele tulemusmdGtmise sisteemidele, mis on kasutusel
ule maailma. See kisimus oli vajalik selleks, et aru saada, kas ettevottel on juba kasutusel moni
tulemusm®&dtmise stisteem voi mitte. K&ik vastasid, et kindlat tulemusmdadtmise stisteemi ei ole,
kuid ettevotetel mbddetakse erinevaid v8tmenaitajaid. Vastused nditasid, et eelnevalt polnud
ettevotetes tulemusmdotmise ststeemi uuritud ja juurutatud, mis oleks vdinud aidata tegutseda

slisteemsemalt ja vOtta vastu otsuseid, tuginedes faktidele ja tulemustele.
Jargmise osa kusimused olid suunatud votmenditajatele. Ettevottes kasutusele voetud

vOtmenditajad ja nende eesmérgid tulenevad kolmest erinevast aspektist, mis on toodud vélja

joonisel 10. Kdik votmenéitajad kujundatakse ja juurutatakse MTTC Grupi missioonist, visioonist
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ja strateegiast ning tootjast ja klientidest lahtuvalt. V6tmenditajaid saab jagada vastavalt
valdkondadele, kus neid mdddetakse:
e Finantsandmed: eelarve vastavus ja EBIT;
e Operatsioonitaseme andmed: seadmete remont ja kaitluse Kiirus/labiminekuaeg, seadme
remondi kvaliteet, varuosade ohutusvaru ja Giglane kasutus, klientide ja tootja rahulolu,

remonditud ja maha kantud seadmete suhe, tootajate suutlikkus vorreldes vajadusega.

MTTC
missioon, visioon,
strateegia

Tootja

Votmenditaja
ja
Eesmirk

L)

Kliendid ja turuolukord

Joonis 10. MTTC Grupi vBtmenéitaja ja eesmargi kujundus

Allikas: autori koostatud

Kuna ettevdttel on kasutusele voetud ERP susteemid, lihtsustab see vajalike andmete kogumist,
tootlemist ning votmenditajate visualiseerimist. Selleks on loodud erinevad andmepéringud (power
query), mille abil koostatakse Exceli raportid. Raportid saadetakse tdotajatele automaatselt ning
s6ltuvalt raporti tlilbist saadetakse need kas iga péev, iga nadal v6i iga kuu ning sdltuvalt raporti
tldbist tulevad andmed kas koondtabeli v3i joonisena. Peale selle tulevad vahemalt kord kuus

andmed tootjalt ja klientidelt, mille alusel maaratakse MTTC Grupile kas boonused voi trahvid.

Vastuse pohjal v3ib kindel olla, et ettevGte mdistab, et vétmenditajate m6dtmine ja anallidsimine
vOib ennetada suuremaid probleeme v6i rahulolematuid kliente v@i tootjat ning aitab
stistemaatiliselt jalgida ja aru saada, kas tegevused, mis olid tehtud protsessi vOi teenuse
parendamisel, on aidanud v6i mitte. Samas vdib vastuse pdhjal teha jarelduse, et raportid peaksid
lihtsustama tootajate informeerimist, kuid saadud vastuse pdohjal seda Tallinna hoolduskeskuses ei
tehta.

31



Tanapdeva muutuvat majandusolukorda arvesse vottes kisiti ka, kui paindlik on ettevotte
tulemusmadtmise susteem ning kui lihtne on muuta voi juurutada uusi votmenéitajaid. Juhtkonna
liilkme ja kvaliteedijuhi vastuse pdhjal voib Gelda, et vastavalt olukorrale vdi vajadusele saab luua

ja juurutada uue votmenditaja ja hakata seda kohe mdGtma.

Analidsides intervjuude kaigus koiki vastuseid ja hiljem neid vastuseid to6deldes jéreldas autor,
et teadlikumad on ettevotte Uldisest seisust ning vGtmenditajate kujundamises ja juurutamises
emaettevotte tootajad, nimelt juhatuse liige ja kvaliteedijuht. Vahem teadlik oli kohalik arvutite
remondi meeskonnavanem. See vGib olla nii seetdttu, et MTTC Eesti meeskond ja too6tajad ei olnud
eelnevalt piisavalt kaasatud ning nendega ei olnud eelnevalt radgitud hetkeolukorrast,

vOBtmenaitajatest ning nende olulisusest.

3.1.2 Dokumendianalttsi ja finantsandmete tulemused

Dokumendianaltitsi kaigus oli t66 autoril eesmark leida protsesside ja pOhiliste todulesannete
kirjeldused ning muu dokumendid, mis vdiksid aidata hinnata sisemist efektiivsust voi néidata
protsesside vOi tegevuste tdhusust. Kuna ettevottel MTTC Eesti ei ole ISO 9001 standardit, ei ole
ta kohustatud dokumenteerima ja juurutama oma igapéevases asjaajamises dokumente, mis on
seotud operatsiooni juhtimisega. Pohiline takistus oli aru saada, kuidas ja milliseid pdhilisi tegevusi
operatsioonide tasemel peaksid tegema tootajad ning millised vOtmenditajad on ettevottel

rakendatud, mis naitaksid tulemuslikkust operatsioonide tasemel.

Autor analtisis intervjuude kéigus saadud vastuseid, ning selgus et ettevottel juba voetud
kasutusele erinevad automaatselt genereeritud rapordid. Neid raportid tulevad automaatselt
vastutavatele isikutele, todautor kontrollis kdikide raportite sisu ja seda, kellele need tulevad.

Tulemused on esitatud tabelis 4.
Tulenevalt raportite sisust voib teha jarelduse, et to6tajateni jouab iga seadme kohta informatsioon,

mis remondistaatuses seade on ning kui kaua see remondis on. Tulemused on koosk®dlas ettevotte

votmenaditajatega, milleks on seadmete remondi kiirus/labimineku aeg ja tehnikute tootlikkus.
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Tabel 4. Automaatsed MTTC Eesti raportid

Rapordi nimi Raporti sisu Kellele tuleb Tihedus
Not out report Koik valmis seadmed, mis ei ole vdlja| Klienditeenindajad 1x péevas
saadetud Operatsioonide juht
Delays repairs Koik remondis olevad seadmed, millel on| Klienditeenindajad 1x pdevas
jargmine staatus: ootab kliendi vastust, ootab | Operatsioonide juht
turvafunktsiooni valjaltlitamist
TAT-raport Kui kaua oli seade remondis. Klienditeenindajad 3X paevas
Operatsioonide juht
Technician Mobiilseadmete remondi tulemused. Jagatud | Operatsioonide juht | 1x pdevas
performance péevade ja tehnikute kaupa, kes ja kui palju
joudis péeva jooksul teha.
PC technician | Arvutite remondi tulemused. Jagatud paevade | Arvutite remondi | 1x p&evas
performance ja tehnikute kaupa, kes ja kui palju joudis| meeskonnavanem
paeva jooksul teha. Operatsioonide juht
Morning report Milliseid seadmed, mis remondistaatuses on. | Klienditeenindajad 1x pdevas
Operatsioonide juht

Allikas: autori koostatud

Dokumendianalliisi tulemustele toetudes teeb autor jarelduse, et kuna protsessikirjelduse ja
todulesannete dokumenteerimine on ettevéttes vabatahtlik, mitte ndutav nagu 1ISO 9001 standardi
puhul, raskendab see tegutsemist, et kdik tootajad taidaksid to6ulesandeid Uhtlaselt ja standardselt.
See olukord raskendab protsessi ja tegevuste efektiivsuse mddtmist, kuna tootajad kaituvad ja
teevad toid nii nagu neile on mugavam. Autori eesmark oli keskenduda vaatluse analtusile, mille
kaigus soovis ta reaalelus jalgida, kuidas tdotajad to6llesanded taidavad. Vaatluse tulemused on

esitatud alampeatutkis 3.1.3.

Magistritod autor analtilisis MTTC Eesti aastate 2015-2020 kaivet ja tootajate arvu. Joonisel 11
on toodud vélja aastate 2015-2021 kaive ja tootajate arv, millest on néha, et aastatel 2015-2017 oli
ettevote kasvutrendis, kuid pérast seda toimus langus. 2020. aastal oli vaike tbus, mis oli seotud
Servisa ICT omandamise ja arvutite remondi alustamisega, kuid kui vaadata kogu 2020. aasta
tulemust, siis alates neljandast kvartalist hakkas kdive langema, mis on seotud tihe suure arikliendi
kaotamisega. Seega voib 6elda, et ettevdtte viimased suured muudatused olid kindlasti tingitud

ebarahuldatavatest finantstulemustest.
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Joonis 11. MTTC Eesti OU kaive ja toétajate arv 20152021
Allikas: MTTC Eesti OU majandusaasta aruanded 2015-2020

3.1.3 Vaatluse tulemused

Vaatluse eesmérk oli kaardistada to6tajate pdhilised tegevused ning tuvastada vélised ja sisemised

efektiivsuse aspektid, mis vOivad mdjutada kogu ettevotte tulemuslikkust.

Esimene vaatlus tehti koos Uhe ariklienditeenindaja/logistikatootajaga (edasi logistikatdotaja) the

todpaeva jooksul 16. martsil 2021 kell 8.30-17.00 logistika osakonnas (vaata lisa 4).

Logistikattotaja pohilised tooulesanded on remonti vajava seadmete vastuvdtmine, registreerimine
ERP sisteemis ning suunamine tehnikutele: Apple’i, Samsungi, Huawei, Delli, Lenovo ja Asusi
seadmete puhul MTTC Eesti tehnikutele; tlejadanud seadmete puhul seadmete turvaline pakkimine
ja ettevalmistamine Leetu saatmiseks; remondist saadud seadmete véljastamine nii stisteemist kui

ka fldsiliselt vastavalt kulleritele, e-kirjadele vastamine ja logistikaosakonna korrapidamine.

Vaatluse kaigus vottis logistikatootaja tihe toopdeva jooksul vastu 34 telefonikdnet, kaheksa
silearvutit, 11 IT-seadet, neli robottolmuimejat, vastas 41 e-kirjale ja vottis vastu kaheksa kullerit,
kellest seitse tdid seadmed remonti, votsid kaasa remonditud seadmed ning uks tdi vajalikud
varuosad remondi jaoks. Logistikattotajatega réékides selgus, et vaadeldud t66pdev on vordne

teiste toopaevadega ning tooprotsess kujunes loomulikult. P&eva alguses valmistatakse ette
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remonditud seadmed kulleritele {leandmiseks.

Enne esimest kohvipausi vdetakse vastu

hoolduskeskusesse tulnud remonti vajavad seadmed, mis ldhevad kohalikele tehnikutele. Enne

I6unat pannakse remonditud seadmed valmis kulleritele ning vastatakse e-kirjadele. Peale 1dunat

vOetakse vastu seadmed, mida remonditakse kohapeal. Kui neid ei ole, vdetakse vastu kdik teised

seadmed, mis lahevad remonti Leetu ning tellitakse pakisildid. P&eva 16pus vOetakse vastu ja

valmistatakse ette valmis seadmed, mis tulid Leedust ja vastatakse llejaanud e-kirjadele. Enne

paeva |0ppu koristatakse logistikaala vastavalt vajadusele: l0igatakse lahti mittevajalikud

pappkastid, visatakse minema pakikile ja muu vaike prigi.

Vaatluse kaigus jalgitud logistikattotaja igapaevategevused ning SMART-puramiidi kolmanda ja

neljanda taseme naitajad on esitatud tabelis 4.

Tabel 4. Logistikatdotaja tegevused ja SMART-piramiidi kolmanda ja neljanda taseme naitajad

SMART- SMART-plramiidi Logistikatddtaja tegevus
plramiidi tase naitaja
4. tase Kvaliteet Seadmete vajalikud andmed on sisestatud korrektselt, veakirjeldus
on tapne ja arusaadav.
Veakirjeldus seadmetele, mis saadetakse remonti Leetu, on
tblgitud inglise keelde
Oigeaegne Registreeritud seadmete Leetu saatmine samal paeval.
tarnimine Registreeritud seadmed, mis tuleb viivitamata ule anda kohalikele
tehnikutele.
Remondist tulnud seadmete kulleritele digeaegne tleandmine
Tsukli- vOi | Registreerimiseks vajalikud tegevused.
operatsioonide aeg
Raiskamine Ukse avamine kdikidele kulleritele ja seadmete (leandmine

tehnikutele.

Pappkastide lahti I6ikamine.

Ebamdistliku remondiaja t6ttu postkasti tulnud kisimustele
vastamine.

Veakirjelduse tdlkimine.

Seadmete, millel puuduvad arved vGi mis ei ole ACC pdrit esmane
kaitlemine.

3. tase

Kliendi rahulolu

Seadmete registreerimine ja samal paeval tehnikutele tleandmine.
E-kirjadele vastamine samal p&eval.
E-kirjade téielikule paringule vastamine.

Paindlikkus Seadmete registreerimise jarjekord: mobiiltelefonid ja arvutid, mis
lahevad kohalikele tehnikutele. Muud seadmed, mis léhevad
remonti Leetu.

Remonditud seadmete tagastamine kulleritele.

Tootlikkus Tb0aja efektiivne kasutus.

Allikas: autori koostatud
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Vaatlus aitas kaardistada ja aru saada logistikatdotaja pohilisest tegevusest, mida ta iga paev teeb,
ning aru saada, kuidas remondi vajavad seadmed laos liiguvad hetkest, kui need saabuvad sinna,
hetkeni, kui remonditud seade véljub laost ja tagastatakse kliendile. Vaatluse kaigus saadud
tulemused aitavad koostada MTTC Eestile remondivajavate seadmete protsessi Kirjelduse: alates
sellest, kui seade jouab hoolduskeskusse ja I6petades sellega, kui remonditud seade tagastatakse
kliendile, ning kirjutada toojuhendi logistikatOotajatele. Vaatluse kaigus kaardistati vdimalik
raiskamine, mis vOib ette tulla logistikatddtaja tdopéeva jooksul, ning mis langetab nii t66 kui ka

kogu protsessi efektiivsust.

Teine vaatlus tehti koos uhe tehnikuga, kes remondib Apple’i seadmeid (vaata lisa 5). Vaatlus
toimus 19. martsil 2021 kell 8.30-17.00 MTTC Eesti remondiosakonnas. Eesmérk oli aru saada,
milliseid pBhilisi tegevusi teeb tehnik iga paev, kuidas jéuavad temani remonti vajavad seadmed
vOi tellitud varuosad ning millega ta vdib oma t60s kokku puutuda. Vaatluse kdigus kogutud
andmed on esitatud tabelis 5, kus k&ik tehniku tegevused pédeva jooksul on tihendatud SMART-
pUramiidi kolmanda ja neljanda taseme nditajatega. Kuigi vaatlus tehti ainult Apple’i seadmete
tehnikuga, on tlejaanud tehnikutel on samasugused todilesanded ja reeglid, erinevus on vaid tootja

tooportaalis.

Tehniku pdhilised tdollesanded on tuvastada remonti vajava seadme probleem vastavalt
kehtestatud normidele, tootja nduetele ja remondijuhenditele; dige varuosade tellimine, kvaliteetse
remondi teostamine, kliendile pdhjaliku tagasiside andmine ning korrektse hinnapakkumise
koostamise kliendile vdi kindlustusseltsile, kokkulepitud tahtajast kinnipidamine ning aruandlus;

lisaks sellele oma té6ala — td6laua ja riiuli korrashoid.

Vaatluse kadigus Uhe toopédeva jooksul kasitses tehnik 11 seadet (kuus telefoni, ks arvuti, kaks
tahvelarvutit, iks kdrvaklappide komplekt ja ks kdrvaklappide komplekt koos telefoniga. Peale
selle vastas tehnik neljale remondipéringule, mis tulid logistikatottajalt e-kirja teel. Kasitsetud
seadmete hulgast oli I6petatud ainult kolme seadme remont. Todpdev oli vorreldes teistega
rahulikum, kuid remonditud seadmete kogus oli mérkimisvéarselt véike. Tehniku sdnul jouab ta
péeva jooksul lIdpetada umbes kaheksa seadet, kuid tana oli rohkem problemaatilisi remonte ja

palju klientide lisakiisimusi.
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Tabel 5. Tehniku tegevused ja SMART-puramiidi kolmanda ja neljanda taseme néitajad

SMART- SMART- Tehniku tegevus
puramiidi tase | puramiidi néitaja
4. tase Kvaliteet Seadmete andmed on sisestatud korrektselt, veakirjeldus tapne ja
arusaadav.
Tellitud varuosade kvaliteet on 100%.
Oigeaegselt Registreeritud seadmed, mis on ette ndhtud kohalikele tehnikutele,
tarnimine on viivitamata ule antud.

Oigeaegne varuosade saabumine.
Kliendi vastus on tehnikule viivitamata ile antud.

Tsukli- vOi | Seadmete remondiajad vastavalt veattubile.
operatsioonide aeg
Raiskamine Seadmete, millel puudub tépne veakirjeldus, esmane kaitlus.

Veakirjelduse puudumisel kliendile lisaparingu saatmine.
FMI-funktsiooni vms puhul kliendile lisaparingu saatmine.

3. tase Kliendi rahulolu Kvaliteetne remont.
Kokkulepitud tahtajast kinni pidamine.
Kliendile remondi kohta pdhjaliku tagasiside andmine.

Paindlikkus Seadmete remonti vdtmine vastavalt veakirjeldusele, varuosade voi
kliendilt vastuse saamise korral.
Tootlikkus Td0aja efektiivne kasutus.

Allikas: autori koostatud

Tehniku tavaline t6opdev ndeb valja jargmiselt: péeva alguses kontrollitakse asjade seisu ja
vOimaluse korral 18petatakse t66 seadmetega, mis jaid eelmisest péevast kas vastuse voi varuosade
ootele. Kui need seadmed on remonditud vdi vastus ja varuosad pole tulnud, vGetakse ette uued
seadmed. Iga seadet kaideldakse algusest loogilise I6puni — kas varuosade voi kliendi vastuse
saamise vOi remondi I6petamiseni. Seadme remonti ei tohi jatta pooleli, valja arvatud t60péaeva
I6pus. Iga tootja kontrollib seda rangelt ja kui nduetest ei peeta kinni, antakse sellest kohe teada.
Tavaliselt tuleb enamik varuosi ja kliendi vastuseid I8una ajal, seepérast kontrollib tehnik pidevalt

oma postkasti. Enne péeva l16ppu koristab iga tehnik oma té6ala.

Vaatlus aitas kaardistada mobiilseadmete tehniku igapaevategevused ning aru saada, kuidas liigub
remonti vajav seade tehnikuni, kuidas teostatakse remont, kuidas vastatakse klientide paringutele
ja tellitakse varuosad ning kuidas tagastatakse remonditud seade logistikaosakonnale. Vaatluse
tulemused aitavad MTTC Eestil koostada seadmete remondiprotsessi kirjelduse — alates hetkest,
kui seade jouab tehnikuni ja I6pedes seadme tagastamiseni logistikaosakonnale. Vaatluse kéigus
selgitati valja vdimalik raiskamine, mis to6taja téopaeva jooksul ette vOib tulla, ning mis mdjutab

negatiivselt tooprotsessi efektiivsust.
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3.1.4 Kvantitatiivse uuringu tulemused

Magistritod autor joudis kvalitatiivse analtlisimeetodi tulemuste analltsimisel jarelduseni, et
MTTC Eesti tootajad ei olnud kaasatud missiooni, visiooni ja strateegia véljatdotamisele.
Intervjuude vastuste ja vaatluse kéigus saadud informatsiooni analtiiisides joudis autor jarelduseni,
et tootajad ei olnud piisavalt juhitud ning nendega ei olnud jagatud ettevotte kohta kaivat
informatsiooni, teadmisi, oskusi, dppetunde ega korraldatud uhiseid koosolekuid. Valistamaks
asjaolu, et need ei oleks ainult autori emotsionaalsed jareldused, otsustas autor teha kvantitatiivse
analliusi, mille p&hieesmérk oli aru saada, missugused Oppiva organisatsiooni elemendid on
ettevottel MTTC Eesti olemas ning kas tootajatel on ettekujutus, milline on ettevdtte missioon,
visioon ja vOtmenaditajad. Anallisi tulemused peaksid voimaldama teha jarelduse, mis pohineb
andmetel, mitte emotsioonidel. Lisaks pdhiaspektidele tahtis t66 autor teada, kas kohalik juhtkond
kaasas eelnevalt inimesi ning kui palju on tootajate vahel jagatud informatsiooni ja teadmisi.
Tuginedes teooriale, et 6ppiva organisatsiooni kultuur vdib kogu ettevotte tulemuslikkusele palju
kaasa aidata, on see aspekt aarmiselt oluline.

Kisimustiku esimesed kiisimused olid suunatud Uldistele teadmistele ettevGtte kohta, uurides
arusaamist missioonist, visioonist ja votmenditajatest. Tulemusena to0 autor sai teada, et missiooni
ja visiooni kohta teab midagi kuus to6tajat 12-st ja nendest kuuest vastas digesti ainult Giks. Seega
saab jareldada, et ettevdtte missiooni ja visiooni kohta ei tea midagi 11 td6tajat ning teadmatust ei
mdjuta toostaaz ega ametikoht. Mis puudutab vGtmenéitajate teadmisse, siis seitse tootajat vastas,
et nemad on ettevotte vGtmenditajatest teadlikud. Enamik vastas, et need on kiirus, kvaliteet ja
kliendi rahulolu. Huvitavam on asjaolu, et votmenaditajate puhul on teadlikud vaid tehnikud, kes on
todtanud ettevottes 5-10 aastat. KBik uued tdotajad, kes tootavad teistes osakondades, ei tea

vOBtmenaitajatest midagi.

Kisimustiku teises osas olid kisimused Oppiva organisatsiooni kultuuri elementide kohta
ettevottes MTTC Eesti. Vastuse pdhjal td6autor tegi autor jargmised jareldused:
e Seitse tO0tajat 12-st vastas, et MTTC Eesti juhid ei andnud neile v@imalust aidata
organisatsiooni missiooni, visiooni ja strateegia valja téotamisel,
o Kaheksa to6tajat 12-st vastas, et MTTC Eesti ei suhtle regulaarselt kahepoolselt, mistdttu
el jagata organisatsioonis informatsiooni, mis on saadud dppetundidest ega ajakohast teavet

konkurentide, valdkonna ja organisatsiooni suundade kohta. Peale selle ei ole vajalik
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informatsioon kiirelt ja lihtsalt k&ttesaadav. Seda tdestab ka autori analiis, et dokumendid
puuduvad, kuna ettevote ei ole ndus vajalikke dokumente Kirjalikul kujul alles hoidma;

e Positiivne oli see, et 10 to6tajat 12-st vastas, et aitavad tksteisel 6ppida ning enamik suhtub
tooprobleemide korral kui vBimalusse Gppida;

e Ainult seitse to6tajat 12-st annab oma kolleegidele avatud ja ausat tagasisidet ning peaaegu
kdik tootajad (11) vastasid, et inimesed suhtuvad ettevottes Uksteisesse lugupidavalt.

e MTTC Eesti ppiva organisatsiooni elementide kohta antud keskmise vaartusega vastused

ja seosed toostaazi ja ametikohaga on esitatud joonistel 12 ja 13.

Kui vaadata tootajate keskmisi vastuseid, kes on t6tanud MTTC Eestis kuni 2 aastat, siis on ndha,
et tootaja ei ndustu olemasolevate Oppiva organisatsiooni kultuuri elementidega. Kui vaadata
tootajate vastuseid, kes on tootanud 2-5 aastat, siis on naha, et to6taja ei ndustu olemasolevate
Oppiva organisatsiooni kultuuri elementidega MTTC Eestis. Staazikamad t06tajad, kes on té6tanud
MTTC Eestis 5-10 aastat, vastasid, et pigem noustuvad ettevottes olemasolevate Gppiva

organisatsiooni kultuuri elementidega.

aaz,

Toost

1.00 2.00 3.00 4.00 5.00
1 - Ei ndustu tildse, 2 - Eindustu, 3 - Pigem ndustun, 4 — Noustun ja 5 - Noéustun taielikult

Joonis 12. Oppiva organisatsiooni kultuuri elementide hinnangud ja téostaaz

Allikas: autori koostatud

Kui vaadata seoseid ametikohaga, siis on ndha, et tehnikud pigem ndustuvad Oppiva
organisatsiooni kultuuri elementidega, mis voib seotud olla nende té6staaziga. Enamik tehnikuid
tootab ettevottes MTTC Eestis 5-10 aastat. Kui vaadata klienditeenindajaid ja laotd6tajaid, siis
nemad ei ndustu olemasolevate Gppiva organisatsiooni kultuuri elementidega ettevottes MTTC

Eestis (need to6tajad on tootanud ettevottes 0-5 aastat).
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= Klienditeenindaja _ 2.43
=z
1 2 3 4 5
1 - Eindustu Gldse, 2 - Eindustu, 3 - Pigem ndustun, 4 — Noustun ja 5 - Noustun téielikult

Joonis 13. Oppiva organisatsiooni kultuuri elementide hinnang ja ametikoht

Allikas: autori koostatud

Tabelisse 6 on kokku koondatud té6taja keskmine hinne ja vastus 6ppiva organisatsiooni kultuuri

elementide kohta MTTC Eestis. Tabel voimaldab anda kokkuvotliku Ulevaate tootajate vastustest.

Tabel 6. To6taja keskmine hinne ja vastus dppiva organisatsiooni kultuuri elementide kohta MTTC

Eestis
Kisimused dppiva organisatsiooni kultuuri elementide kohta Keskmine Keskmine
hinne vastus
Minu organisatsioonis annavad juhid to0tajatele vGimaluse aidata 2.2 Ei ndustu
organisatsiooni missiooni, visiooni ja strateegia véljatdotamisel
Minu organisatsioonis aidatakse tootajatel Uksteiselt dppida. 3.5 Ndustun
Minu organisatsioonis arutavad t66tajad avalikult vigade Ule, et neist 2.9 Pigem nBustun
Oppida.
Minu organisatsioonis suhtuvad inimesed oma to6probleemidesse Kkui 3.1 Pigem nBustun
vOimalusse Oppida.
Minu organisatsioon kasutab regulaarselt kahepoolset suhtlust, naiteks 2.3 Ei nbustu
ettepanekusiisteeme, teadete tahvleid vdi avatud koosolekuid.
Minu organisatsioon teeb 6ppetunnid kdigile todtajatele kattesaadavaks. 2.2 Ei ndustu
Minu organisatsioon v@imaldab tdotajatel saada vajalikku infot igal ajal 2.1 Ei nbustu
kiiresti ja lihtsalt.
Minu organisatsioonis jagavad juhid tootajatega ajakohast teavet 2.1 Ei nbustu
konkurentide, valdkonna suundumuste ja organisatsiooni suundade
kohta.
Minu organisatsioonis annavad todtajad Uksteisele avatud ja ausat 25 Pigem nBustun
tagasisidet.
Minu organisatsioonis suhtuvad inimesed uksteisesse lugupidavalt. 3.7 Noustun

Allikas: autori koostatud
Mérkused: 1 —ei ndustu Gldse, 2 —ei ndustu, 3 — pigem ndustun, 4 —ndustun ja 5 —ndustun taielikult
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Analisides kdiki saadud vastuseid, jareldas t66 autor, et tootajad ei olnud missiooni, visiooni ja
strateegia valjatootamisse kaasatud. Neile ei olnud vastavaid aspekte tutvustatud, samuti puuduvad
ettevottes MTTC Eesti igasugused kahepoolsed suhtlemise kanalid ning inimestega ei jagata
vajalikku informatsiooni ega hetkeolukorda nii turul kui ka organisatsioonis. Positiivselt jaab silma
asjaolu, et inimesed vaatavad probleemidele kui vGimalusele dppida, jagavad ja on valmis uksteist
aitama ja suhtuvad tksteisesse lugupidavalt.

3.1.5 Kombineeritud uuringu jareldused

Magistritod autori poolt l&biviidud uuringu tulemused nditavad, et ei MTTC Eestil ega kogu
MTTC Grupil ei ole juurutatud thtegi tulemusmddtmise ststeemi ning MTTC Eestis ei ole
rakendatud ja kasutusele voetud dppiva organisatsiooni kultuuri vdi selle elemente. Samas néitasid
uuringutulemused, et ettevottes on kasutusele voetud erinevad vdtmenditajad, mis tulenevad

missioonist, visioonist ja strateegiast.

Intervjuud ja intervjuude tulemused naitasid, et kuigi MTTC Eesti allub MTTC Leedule, ei ole
MTTC Eestis rakendatud samu meetodeid ja praktikaid, mida kasutatakse MTTC Leedus:
koosolekuid, info jagamist ja to0tajate kaasamist tegevuste kavandamisel. P6hjus vdib olla selles,
et kuni 2020. aasta septembrini oli ettevottes MTTC Eesti téisvastutus oma é&ritegevuse ja
finantside eest ning ta ei panustanud oma igapéevategevuses tootajate kaasamisele ja arendamisele

ning MTTC Leedu emaettevdttena ei kontrollinud piisavalt oma titarettevotte tegevust.

Dokumendi- ja finantsandmete analliis aitas magistritod autoril aru saada, et ettevottes ei ole
juurutatud 1SO 9001 standardit, mis on olemas emaettevottel ja mis aitab tegutseda stistemaatiliselt
ja labimdeldult. Kuna ISO 9001 sertifikaat puudub, ei ole MTTC Eestis pdhitegevused ja
protsessid dokumenteeritud ning puuduvad igasugused dokumendid, mis vdiksid aidata ettevottel
oma tooprotsesse ja todllesandeid tdhusalt ja efektiivselt muuta ning véhendada raiskamist.
Dokumendianalusi kaigus analtitsiti automaatseid raporteid, mis tulevad vastutavatele isikutele
ja mis peaksid tulemusmd@dtmise ststeemi lihtsustama ja tdiustama. Finantsandmete analidisi
kéigus vaadates kéivet ja tootajate arvulisi andmeid (joonis 9), vGtmata arvesse 2019. aastal
omandatud ettevdtet Servisa ICT, on naha langustrendi peaaegu viimase kolme aasta jooksul, mida
mdojutas omalt poolt ka koroonaviiruse pandeemia, mis algas 2020. aastal. Magistritoo autori
arvates on pikaajaliste ebarahuldatavate tulemuste pdhjus hiljuti toimunud suurtes muudatustes,

k.a struktuuri Umbertegemises.
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Vaatluse tulemused aitasid defineerida t6oOtajate peamised ilesanded, siduda need ettevotte
vOtmenditajatega ja SMART-puramiidi kolmanda ja neljanda tasemega (tabel 4 ja tabel 5) ning
leida peamised raiskamiskohad, millega t66tajad iga paev kokku puutuvad. Analliusi tulemused
peaksid aitama ettevottel MTTC Eesti luua dokumenteeritud remonti vajava seadme protsessi

kirjelduse ning logistikatd6taja ja tehniku té6juhendi.

Kvantitatiivse uuringu kéigus saadud tulemused tbendasid, et MTTC Eesti tootajad ei teagi
ettevotte missiooni ja visiooni, kuid enamik teab vGtmenaitajaid. Uuringu kaigus selgus ka, et
ettevottel ei ole juurutatud Oppiva organisatsiooni kultuuri, kuid inimesed on selleks valmis.
Uuringu kaigus toodeldud andmed naitasid, et kusitletud tootajate puhul ei ole info jagamine,
toOtajate kaasamine ja arendamine seotud kindla t6dstaazi voi ametikohaga, mis viib jarelduseni,
et probleem on pikaajaline ning vdib olla seotud organisatsiooni ja eelmise juhtkonna

kompetentsusega.

Uuringu kaigus kogutud andmete ja tulemuse pdhjal jareldab magistritdo autor, et vaga palju sdltub
organisatsioonikultuurist, inimeste kaasamisest ning juhtide ja organisatsiooni kompetentsusest.
MTTC Eesti hoolduskeskuses ei olnud juurutatud tavapraktikat dokumenteerida ja kirjeldada
pohilisi standardseid tegevusi, eelnevast tulenevaid votmenéitajaid voi vdimalikku raiskamist ja
kitsaskohti. Peale selle ei olnud to6tajaid kaasatud missiooni, visiooni ja strateegia kujundamisel
ja véljatootamisel ning hiljem saadud tulemuste anallisimisel ja parendamisel. Jareldused
pohinevad vastustel, mida magistritdd autor sai intervjuude kéigus arvutite remondi

meeskonnavanematelt ning dokumentide analliusi, vaatluse ja kvantitatiivse analtidisi kaigus.

Kui vaadata juhtide ja tootajate kompetentsust, siis vBib delda, et see probleem ei ole ainult MTTC
Eesti probleem, vaid on laiem. Néiteks Eesti organisatsioonide kohta ttles Ingrid Joost (Mee, 2016)
juba 2016. aastal, et Eestis ei Opetata esmatasandi ja keskastme juhte ning kvaliteetse t60jou
leidmine on véga keeruline, mistottu voib sellest saada majanduse piduri. Pédevate juhtide ja
tootajate puuduse probleem on nahtav ka lle maailma, eriti vaike- ja keskmistel ettevotetel.
Padevad juhid ja Oppiv organisatsioon vOiks olla ks lahendusest, sest sel juhul saab luua
keskkonna, kus koik todtajad on kaasatud, toOtajate vahel toimub teadmise jagamine ning toimub
pidev nii todtajate kui ka ettevétte areng. Oppiva organisatsiooni tulemused, vérreldes
tavaorganisatsioonidega, on paremad ja jatkusutlikumad. (Bratianu et al. 2020, Michna 2009,
Wouen et al. 2019)
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Peatiikis 1.4 on toodud vélja tulemusmddtmise susteemi rakendamise peamised etapid:
tulemusnditajate kavandamine, rakendamine ja kasutamine. Kui vaadata neid kolme pdhilist etappi
ja analtdsi tulemusi, vdib 6elda, et MTTC Leedu peakontoris on juba kavandatud vdtmenéitajad,
mis tulenevad missioonist, visioonist ja strateegiast. Neid vOtmenditajad on rakendatud ja
md0ddetakse eri tasanditel kdikides hoolduskeskustes, k.a MTTC Eestis. See aspekt lihtsustab
praeguse olukorra tdiustamist MTTC Eestis ja Uhendada see valitud SMART-plramiidi

tulemusmodtmise slisteemiga.

3.2 Autori ettepanekud tulemusmddtmise siisteemi arendamiseks

Toetudes uuringute analliusi kokkuvdttele, teoorias kasitletud tulemusmodtmise susteemidele ja
tulemusmo6dtmise slsteemide peamiste etappide juurutamisele, tavapraktika ja Oppiva
organisatsiooni kultuurile, teeb magistritéd autor MTTC Eesti ja juhtkonnale jargmised
ettepanekud:

e V0tta kasutusele ja juurutada kogu MTTC Grupis SMART-piramiidi tulemusmdétmise
slisteem. Esiteks toetab see susteem kogu organisatsiooni alates operatsioonide tasemest
ehk peamistest tooulesannetest (remondi- ja teenuseprotsessid), mida to6tajad tdidavad iga
paev. Teiseks toetavad peamised SMART-plramiidi kolmanda ja neljanda taseme
elemendid, mis on sarnased MTTC Grupi vOtmenditajatega, kogu organisatsiooni
missiooni, visiooni ja strateegiat. Kolmandaks on tulemusmd&dtmise susteemide olemus
kaasata kogu organisatsiooni ja k&iki tootajaid eesmarkide saavutamisel,

e Luua Uhine dokument kdikide vBtmenaditajate ja nende eesmarkidega;

e Alustada kdigi vajalike protsesside, juhiste jms dokumenteerimist;

e Siduda peamised vOtmenditajad, eesmdargid ja tooOtaja tegevused individuaalse
motivatsioonisiisteemiga;

e Votta kasutusele LEAN-metoodika, mis aitab véhendada raiskamist ja suurendab
protsesside tohusust ja efektiivsust;

o Kaasata rohkem td6tajaid ja suurendada nende teadlikkust, milleks rakendada ja juurutada
igahommikused koosolekud, kus tuua valja jooksvad tulemused, mis on saadud
automaatselt raportitest. Koosolekute korraldamine aitab veenduda selles, et kdik to6tajad
saavad vOtmenaditajatest ja hetkeolukorrast theselt aru. Lisaks saab vajaduse korral kohe

rakendada parendustegevusi, kui tulemused néitavad, et eesmdrke ei ole tdidetud.
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Juurutada ja rakendada igakuised koosolekud, mille kdigus pdo6rata tdhelepanu nii sisestele
tulemustele kui ka tagasisidele, mis tuli kliendilt ja/voi tootjalt;

e Kaasata t66tajad rohkem muudatuse tegemise protsessi ja anda neile vdimaluse muuta
protsessid tdhusamaks. See peaks aitama véhendada t6tajate vastumeelsust muudatustele
ja suurendada to6tajate motivatsiooni, kuna juhtkond nditab Ules huvi ja kuulab oma
tootajad;

e Hakata suurendama tootajate kompetentsust, milleks on vaja hakata ettevottes rakendama
ja juurutama Oppiva organisatsiooni kultuuri. Esimese sammuna vdiks korraldada
t00tajatega vahemalt igal aastal arenguvestluse, et aru saada, millised on nende teadmised
ja arenguvajadus. Tulenevalt sellest tuleks luua totajate koolitusplaan;

e Hakata tGstma juhtkonna ja tootajate kompetentsuse taset, kasutades selleks EAS-i toetusi
ja nende pakutavaid arenguvdimalusi;

e Liikudatulemusmadtmise slisteemilt tulemusjuhtimise siisteemile, mis tdhendab, et juhtida

tuleb oma tulemusi ja hetkolukorda, mitte ainult m6dta votmenaitajaid.

Kdik ettepanekud tdiendavad lksteist ning annavad vdimaluse MTTC Eestile vOimaluse tegutseda
ststemaatiliselt, kaasata tootajaid eesmarkide saavutamisel ning tegutseda pohinedes faktidel,
mitte emotsioonidel. Kirjeldatud tegevused peaksid aitama MTTC Eestil arendada oma

tulemusmodtmise stisteemi ja alustada tulemusjuhtimise stisteemi arendamist.
Magistritod autori ettepanekud saavad kasuks olla ka teistele véike- ja keskmise suurusega

ettevotetele, kes veel ei kasuta tulemusmodtmise slsteemi vBi kes soovivad alustada Gppiva

organisatsiooni kultuuri arendamist ning parandada oma ettevétte tulemuslikkust.
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KOKKUVOTE

Tanapédeva muutuvas majandusolukorras peab iga organisatsioon tegutsema proaktiivselt ja
teadma, millises &rilises seisus ta on. Peale finantsandmete tuleb vaadata kogu ettevotte
tulemuslikkust ning votta seejuures arvesse kdiki huvipooli: to6tajaid, aktsiondre vdi omanikke
ning kliente ja partnereid. Mddtes ettevdtte finants- ja tulemuslikkuse vétmenaitajaid ning teades
hetkeolukorda, saavad ettevotete juhid ennetada olukorda, kus organisatsiooni ebarahuldatavate
tulemuste tottu on ainuke lahendus &ri sulgeda ja kéivitada pankrotiprotsess. Selline olukord ei ole

jatkusuutlik, sest kannatavad koik osalised: to6tajad, omanikud, kliendid ja partnerid.

Magistritod probleemiasetus tulenes teadmisest, et paljudel véike- ja keskmise suurusega
ettevotetel (VKE) puudub konkreetne tulemusmddtmise stisteem, mis aitaks neil olla edukas ja

majanduslikult efektiivne nii 1ahi- kui ka pikemas perspektiivis.

Magistritoo eesmark oli analtiusida ettevotte MTTC Eesti OU tulemusmddtmise siisteemi ja seda
arendada. Selleks pustitas t06 autor kolm uurimistlesannet:
1. Anda llevaade enim levinud tulemusmddtmise stisteemidest ja vGrrelda neid omavahel.
2. Analiiisida MTTC Eesti OU tulemusmddtmise siisteemi, kasutades kombineeritud
analtisimeetodeid.

3. Arendada ettevottele MTTC Eesti OU sobivat tulemusmddtmise siisteemi.

Esimeses peatiikis annab autor llevaate tulemusmaddtmise siisteemide olemusest, rollist ja arengust
ning enim levinud tulemusm&dtmise sisteemidest: tulemusmddtmise maatriks, Euroopa
kvaliteedijuhtimise &ritegevuse mudel, tulemuste mdotmise kiisimustik, strateegilise mddtmise
analliis ja aruandluse metoodika, tasakaalustatud tulemuskaart ja tulemuslikkuse prisma.
Ulevaates toob autor vélja nende siisteemide tugevad ja nérgad kiiljed, tulemusmd6tmise
slisteemide peamised juurutamise etapid organisatsioonis ning @Gppiva organisatsiooni rolli
ettevotte tulemuslikkuse nditajates. Teoreetilise osa kasitlemise jarel keskendub autor SMART-
puramiidi susteemile ning ehitab vastavalt selle slsteemi struktuurile Ules kvalitatiivsed ja

kvantitatiivsed uurimismeetodid.

Teises peatiikis annab autor (levaate ettevétte MTTC Eesti OU ajaloo, peamise tegevuse ning

missiooni ja visiooni kohta. Samuti Kirjeldab autor valitud kvalitatiivseid ja kvantitatiivseid
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uurimismeetodeid, spiraalse uurimisprotsessi ja jarjestikuse uurimusliku disaini mudelit.

Kvalitatiivse uuringu kaigus kasutas to60 autor poolstruktureeritud intervjuud MTTC Leedu

juhatuse liikme ja kvaliteedijuhi ning MTTC Eesti arvutite remondi meeskonnavanematega. Lisaks

intervjuudele tegi autor kaks vaatlust Tallinna hoolduskeskuses koos logistika valdkonna to6taja

ja Apple’i seadmete tehnikuga ning analtitisis dokumente ja finantsandmeid. Kvantitatiivse uuringu

kaigus kusitles autor kdiki MTTC Eesti to6tajaid. Kolmandas peatukis analtitisis autor uuringute

kaigus saadud andmeid ning tegi jareldustele tuginedes MTTC Eesti ettevdttele tulemusmdotmise

slisteemi arendamise ettepanekud.

Uuringu tulemusest Ildhtuvalt tegi magistritoé autor MTTC Eesti juhtkonnale jargmised

tulemusmaodtmise slisteemi arendamise ettepanekud:

Kasutusele tuleb votta SMART-plramiidi tulemusmd6tmise siisteem, mis toetaks
organisatsiooni operatsioonide tasemest juhtkonna tasemeni. SMART-pUramiidi susteem
kaasab eesmarkide saavutamiseks organisatsiooni kéik tasemed ja té6tajad ning toetab
ettevOtet missiooni, visiooni ja strateegia elu viimisel.

Luua Ghine dokument kdikide vOtmenaitajate ja nende eesmérkidega.

Dokumenteerida kdik vajalikud protsessid ja juhised.

Siduda peamised vOtmenditajad, eesméargid ja tOotaja tegevus individuaalse
motivatsioonisiisteemiga.

Votta kasutusele LEAN-metoodika, mis aitab véhendada raiskamist ja suurendab
protsesside efektiivsust.

Alustada 6ppiva organisatsiooni kultuuri juurutamist, milleks kaasata rohkem t66tajad ja
suurendada nende teadlikkust. Korraldada ettevottes koosolekuid, mille kdigus tutvustada
tootajaid jooksvate tulemuse ja hetkeolukorraga.

Kaasata rohkem tdotajad muudatuse tegemise protsessi ja anda neile véimalus muuta
protsessid tbhusamaks. See aitab véhendada tOdtajate vastuseisu muudatustele ja
suurendab nende motivatsiooni, kuna juhtkond naitab Ules huvi ja kuulab oma to6tajad.
Tootajate kompetentsuse suurendamiseks on vaja hakata ettevOttes rakendama ja
juurutama Oppiva organisatsiooni kultuuri. Esimesed sammud voiksid olla iga-aastased
arenguvestlused, mille kdigus selguvad tootajate vajadused ja ootused ning millele
pbhinedes on saab valja todtada koolitusplaani.

Kasutada EAS-i toetusi ja pakutud arenguv@imalusi, et suurendada nii juhtkonna, tootajate
kui ka kogu organisatsiooni kompetentsust ja teadlikkust;
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e Arendama tuleb hakata tulemusjuhtimise stisteemi.

Kokkuvattes leiab t60 autor, et magistritdo pustitatud eesmark on saavutatud ja uurimisiilesanded
on téidetud. Magistritdo tulemuste pdhjal saab ettevote MTTC Eesti slistemaatiliselt jalgida oma
tulemusnéitajaid ning digel ajal reageerida ja standardi jargi tegutseda, kui pistitatud eesmérgid ei
ole saavutatud. Magistrito0 tulemused on kasulikud ka teistele véike- ja keskmise suurusega
ettevotetele ning eriti nendele ettevottele, kes pakuvad garantii- ja garantiivélised mobiilide ja
arvutite remonditdid vOi panevad kokku teisi véikeseid elektri- ja elektroonikaseadmeid.
Magistritod autor soovitab uurida, kuidas saaks luua v@i arendada tulemusmddtmise susteemi
nende véike- ja keskmise suurusega ettevottete puhul, kes ei tegutse tutarettevottena ja kellel on
oma dritegevuses tdielik finantsiline vastutus ning kuidas dppiva organisatsiooni kultuur méjutab

kogu organisatsiooni tulemuslikkust.
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SUMMARY

PERFORMANCE MEASUREMENT SYSTEM DEVELOPING BASED ON MTTC EESTI
OU COMPANY

Jevgeni Baskin

In today's changing economic climate, every organization needs to be proactive and know its
business situation. In addition to financial data, the performance of the entire company must be
looked at and considering all parties: employees, shareholders or owners, customers and partners.
By measuring the company's key financial and performance indicators and knowing the current
situation, company managers can prevent a situation where, due to unsatisfactory results by the
organization, the only solution is to close the business and start the bankruptcy process. This
situation is not sustainable because of all parties being affected: employees, owners, customers and

partners.

The problem identified in the master's thesis (the paper) stemmed from the knowledge that many
small- and medium-sized enterprises (SMEs) have no specific performance measurement system
and knowledges about it that would help them to be successful and cost-effective in the short and

long term.

The aim of the master's thesis was to analyze and develop the performance measurement system
of the company MTTC Eesti OU. To this end, the author set three research tasks:
1. To give an overview of the most common performance measurement systems and to
compare them with each other.
2. To analyze the performance measurement system of MTTC Eesti OU using combined
analysis methods.

3. To develop a performance measurement system suitable for MTTC Eesti OU.

In the first chapter, the author provides an overview of the nature, role and development of
performance measurement systems and the most common performance measurement systems:
performance measurement matrix, European foundation for quality management model,

performance measurement questionnaire, the strategic measurement analysis and reporting
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technique, balanced scorecard and performance prism. In the overview, the author highlights the
strengths and weaknesses of these systems, the main stages of the implementation of performance
measurement systems in the organization, and the role of a learning organization in the company's
performance indicators. After a discussion of the theory, the author focuses on the SMART
pyramid system and builds qualitative and quantitative research methods according to the structure

of this system.

In the second chapter, the author provides an overview of the history, main activities, mission and
vision of MTTC Eesti OU. The author also describes the selected qualitative and quantitative
research methods, spiral research process and model of sequential research design. During the
qualitative analysis, the author has used semi-structured interviews with an MTTC board member,
a quality manager and leaders of MTTC computer repair team in Estonia. In addition to the
interviews, the author made two observations at the Tallinn maintenance center together with a
logistician and an Apple hardware technician and analyzed documents and financial data. During

the quantitative research, the author has interviewed all MTTC Estonian employees.

In the third chapter, the author analyzed the data obtained during the research and based on the
conclusions, made proposals for the development of a performance measurement system for
MTTC Estonia.

Based on the results of the survey, the proposals to the management of MTTC Estonia are the
following:

e To introduce the SMART pyramid performance measurement system that would support
the organization from the operational level to the management level. The SMART pyramid
system involves all levels and employees of the organization to achieve its goals and
supports the company in implementing its mission, vision and strategy.

e To prepare a common document with all key indicators and their objectives.

e To document all necessary processes and instructions.

e To link the key indicators, goals and activities of the employee to the individual motivation
scheme.

e To introduce a LEAN methodology that helps to reduce waste and increase process

efficiency.
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e To start implementing a learning organization culture that involves more employees and
raises their awareness. To organize meetings in the company to introduce the current results
and situation to employees.

e To involve more employees in the change process and give them the opportunity to make
the processes more efficient. This helps to reduce the employees” resistance to changes and
increases their motivation as the management shows interest and listens to its employees.

e To implement and introduce a learning organization culture to increase the competence of
the employees in the company. The first steps could be development interviews once a
year, during which the needs and expectations of employees are identified and based on
interview put in place a training plan.

e To use Enterprise Estonia’s support (EAS) and development opportunities offered to
increase the competence and awareness of the management, employees and the entire
organization.

e To start developing a performance management system.

In conclusion, the author finds that the set goal of the master's thesis has been achieved and the
research tasks have been fulfilled. Based on the results of the master's thesis, the company MTTC
Eesti can systematically monitor its performance indicators and address them in time and act
according to the standard if the set goals have not been achieved. The results of the master's thesis
are also useful for other SME and especially for those that offer warranty and non-warranty mobile
phone and computer repair services or repair and assemble other small electrical and electronic
equipment. The author of the master's thesis recommends further research on how to create or
develop a performance measurement system for SME that do not operate as a subsidiary and have
full financial responsibility for their business, and how learning organization has an impact on the

performance of the whole organization.
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LISAD

Lisa 1. Intervjuu kisimused

Mis on teie ettevOtte missioon ja visioon?

Mis on teie ettevdtte strateegia?

Kas teil on kasutusel moni tulemusmadtmise stisteem? Kui jah — milline?, kui mitte — miks?
Millised vdtmenéitajad on teie ettevottel?

Kes valis need votmenditajad ja miks?

Kuidas te sdnastate vdtmenaitajate eesmargid?

Mis valdkonnas te mdddate votmenaitajaid?

Kuidas te mdddate votmenditajaid ja kui tihti?

© 0 N o Ok~ w DN

Mille jaoks te mdddate votmenaitajaid?
10. Kas, kuidas ja milliseid vGtmenaitajate tulemusi te visualiseerite?
11. Kuidas ja kui tihti te jagate votmenéitajate tulemusi kdigi to6tajate vahel?

12. Kui paindlik on teie tulemusmddtmise siisteem?
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Lisa 2 Intervjuu materjalid

Intervjuu salvestused on kéttesaadavad:
https://drive.google.com/file/d/1zS1ABPIWwban9G6jq00-C44c0ad44gCO/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1IKLNKY 9WhnazwWw8IHI9PGB1lgnxsjiU0/view?usp=sharing

Intervjuu transkriptsioonid on kéttesaadavad:
https://drive.google.com/file/d/1SBJ] m72100UyJaYNbShzcM9AErR3oay/view?usp=sharing
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Lisa 3. Cross-case-tabel

tajad: Juhatuse liige Kvaliteedijuht Arvutite remondi
Kisimused: meeskonnavanem
Mis on teie Meie visioon on olla mobiiltelefonide remondi| Meie ettevBtte missioon on olla parim| Missioon on pakkuda
ettevotte hoolduskeskuse liider Euroopas ja pakkuda oma| remondipartner mobiilseadme kasutajale, tdita tema | klientidele ~ kiiret  ja
missioon ja klientidele kattesaadavaid ja kvaliteetseid teenuseid. | ootused ja vajadused ning pakkuda uusi v8imalusi ja| kvaliteetset
visioon? Kogu meie tegevus on suunatud selleks, et pakkuda | lahendusi, mida praegu veel ei eksisteeri. remonditeenust. Minu
meie klientidele ostujargseid hooldusteenuseid | Meie visioon olla suurim ettevdtte Euroopas, kes| puhul on see IT osa:
mobiiltelefonide valdkonnas. pakub remonditeenuseid, asudes eri kohtades.| arvutid, tahvelarvutid,
Meie missioon on olla B2B ja B2C klientidele | V6imaluse korral tahame ka laieneda, kuid mitte | monitorid  ja  muud
hoolduspartner mobiiltelefoni elutsiiklis. Algus on| kaotada kvaliteedis v8i muudes nditajates, mis teeb | seadmed.
garantiiajal, hiljem garantiivéalisel ajal. ettevotte kliendi vaates atraktiivseks. Visiooni kohta ei oska
Oelda.
Mis on teie Meie strateegia on suunatud B2C segmendi| Meie strateegia on teostada 90% remondid kolme | Ei, mul on raske vastata.
ettevotte laienemisele, kus me tahame pakkuda kiiret ja| paeva jooksul.

strateegia?

kvaliteetset remonti. Me ei saa olla kdige odavam
hoolduskeskus, kuna kasutame originaalvaruosasid.
Kui kliendid on ndus rohkem maksma, siis peame
pakkuma kvaliteetset ja kiiret remonti.

Kolm aastat tagasi olime juurutanud meie strateegia
rakendamisel erinevad votmenéitajad, ning olime
jaganud viie aasta strateegia vaikestele osadele ja
juurutasime neid igal ettevotte tasandil (osakonnal),
et jouda IGpptulemuseni. Lisaks lisasime igale
tegevusele votmenditaja, et saada vBimaluse mdota
tdhusust.

Kas teil on
kasutusel moni
tulemusma&o6tmise
susteem? Kui jah
— milline, kui
mitte — miks?

Susteemi ei ole.
Me moddame kdiki vimalikke votmenditajaid.

Susteemi ei ole.
Me moddame kdiki voimalikke votmenditajaid.

Siseselt ei ole slsteemi.
Osa vdtmenditajaid tuleb
meie tootja poolt.
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Lisa 3 jalg

tajad: Juhatuse liige Kvaliteedijuht Arvutite remondi
Kisimused: meeskonnavanem
Milliseid Pdhilised votmenaitajad on: Kiirus/labiminekuaeg: TAT (turn around time). Kiirus/labiminekuaeg -

vBtmenaitajad
kasutatakse teie
ettevottes?

Kiirus/labiminekuaeg: TAT (turn around time). See
tuleneb meie missioonist, visioonist ja strateegiast
ning tahendab, kui kiiresti me remonti teeme.
Kordusremondid: RRR (repeated repair rate). See
naitab kvaliteeti ja tdhendab, mitu seadet tuleb tagasi
remonti 30 vBi 90 péeva jooksul peale esmast
remonti.

Yield mis nditab suhet, kui palju on tulnud telefone
remonti ja mitu on remonditud. Meie eesmérk — 70%
on remonditud.

Tslkliaeg logistikas: Keskmiselt arvutatakse, et
hoolduskeskusse tulnud seade peab samal péeval
joudma tehnikuni ja remonditud seadme peab samal
paeval kliendile tagastama.

Varuosade lao vdtmenaitajad, mis jalgivad meie
ohutusvaru (safety stock), vdivad erineda vastavalt
tootjale, aga keskmine varu peab olema umbes 30
péeva.

Finantsnéitajad: eelarve vastavus ja EBIT.

Laoseisu terviklikkus: kuidas kasutatakse varuosasid
remontide jaoks.

Laoseisu korrektsus: kui palju voetakse varuosasid
kasutamiseks laost ja kui palju tellitakse tarnijalt.
Lisaks jalgitakse minimaalset varuosade hulka laos.
T60s olevad seadmed WIP (work in progress)
Tootajate suutlikkus vorreldes vajadusega.

kui kiiresti vOetakse seade

to0Osse, teostatakse
vajalikud testid, tellitakse
varuosad, IGpetatakse
remont ja tagastatakse
seade kliendile.

Kvaliteet.

Kuidas kasutatakse

tellitud varuosasid.

Kes valis neid
vOtmenaitajad ja
miks?

Votmenaitajad tulevad tootjalt, kliendilt ja
aktsiondaridelt.

Votmenaitajad toetavad missiooni, visiooni ja
strateegia saavutamist. Peale selle on igal tootjal ja
kliendil oma ootused ja nduded, mida peab téitma.
Sellest tulenevad vétmenditajad ja eesmargid.

Vodtmenéitajad tulenevad teenuse taseme lepingust
(SLA —service level agreement) tootja ja
klientidega. Need aitavad aru saada, kuidas
ettevottel 1aheb ja kuhu tuleb panustada, kui midagi
ei ole eesmargina sGnastatud. Lisaks tulenevad
vOtmenditajad strateegiast.

Votmenaitajad tulenevad
teenusetaseme  lepingust
(SLA), mis on s6lmitud
tootja, kliendi ja ettevotte
vahel.
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Lisa 3 jalg

vastavalt klientide ootusele ja turuolukorrale.

tajad: Juhatuse liigi Kvaliteedijuht Arvutite remondi
Kisimused: meeskonnavanem
Kuidas te Kuna enamik voftmenditajaid tulevad tootjalt ja| Eesmérgid tulevad tootjalt ja ariklientidelt ning Tulevad tootjalt ja
madarate ariklientidelt, méaaratakse nende eesmargid vastavalt | nemad on kirjas sdImitud teenuse taseme lepingus. | laienevad meeskonnale.
vBtmenaitajate kokkulepitud tasemele, mis on kirjas teenuse taseme Meeskonna eesmérgid ei
eesmargid? lepingus. vOi olla nérgemad Kkui
Eraklientide segmendi eesmargid madratakse tootja ootab ja nduab

meilt.

Mis valdkonnas
te vOtmenaitajaid

Klienditeenindus logistika- ja lao-, seadmete
remondi osakonnas ning finantsvaldkonnas.

Operatsiooni tasemel: klienditeenindus, logistika,
ladu, remondikeskus. Lisaks finants-, turundus-,

Arvutite remondi

osakonnas.

selleks ei ole).

Raportid, mis puudutavad operatsiooni tasemeid,
genereeritakse iga paev ja saadetakse votmeisikutele
(juhtidele).

Tootja ja arikliendi raportid tulevad iga kuu.

Leedu juhtkonna tasemel vaadatakse votmenditajate
tulemused tle iga nadal.

Finantsnditajad vaadatakse (le iga kuu.

tekitamist, kui andmeid toodeldakse.
Vodtmenaitajad vaadatakse (le iga paev, iganadalaselt
vOi iga kuu.

moodate? Kuna IT-teenus on sisse ostetud, siis mdodetakse, kui | mutgi- ja kommertsvaldkonnas.

Kiiresti ja kvaliteetselt paringud ja vajadused sellele

vastavad.
Kuidas te Votmenaitajaid moddetakse nii ettevottes kui ka iga | Kasutatakse Exceli faile, mille jaoks on tehtud| Osa raporteid tuleb
mdddate tootja ja kliendi puhul eraldi. arendused, ning andmed liiguvad ise ERP-susteemist | Exceli kujul, ning osa
vOtmenaitajaid Enamik raporteid tuleb Excel-formaadis, mis| t60tajani. Arendus aitab véhendada aega, mida on | neist saab vaadata otse
ja kui tihti? genereeritakse ERP-slsteemilt (eraldi programmi | vaja suurte andmete tootlemiseks, ning véldib vigade | tootjaportaalis.
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Lisa 3 jalg

tajad: Juhatuse liige Kvaliteedijuht Arvutite remondi
Kisimused: meeskonnavanem
Mille jaoks te Selleks et aru saada, kas teenus, mida me osutame, | Selleks et aru saada, kuidas pakutud teenust| Kui vdtmenditajad ei
vBtmenaitajaid vastab klientidega kokku lepitud tasemele v6i mitte, | osutatakse. Md6tmine aitab kohe mittevastavustele | m6ddeta, voib see
mdddate? samuti selleks, et kontrollida faktide, mitte| reageerida, enne kui see jouab tootja vdi kliendini ja | pdhjustada kliendi

emotsiooni pdhjal.

nemad sellest teada annavad.

Vodtmenaitajate mGdtmine aitab liikuda diges suunas
ning pidevalt protsessi arendada ja parendada, et t66
toimuks kogu aeg efektiivselt. Peale selle aitab see
aru saada, kas arendus- vOi parendustegevused
avaldasid protsessile m6ju vdi mitte.

rahulolematuse teenusega.
Votmenaitajatest séltuvad
ka tootjapoolsed maksed.

Kui peetakse kinni
kokkulepitud
eesmarkidest, saab

ettevite rohkem raha, ja
mida ndrgem tulemus,
mida vahem saab tulu
ettevote.

Kas, kuidas ja
milliseid
vBtmenaitajate
tulemusi te
visualiseerite?

Graafikuna visualiseeritakse remonti tulnud seadmed
janende suund

Kiiruse/labiminekuaja raport tuleb tabelina, kus on
kirjas iga seadme kohta, kui kaua see remondis on.
Kord kuus tulevad igalt tootjalt raportid, kus on ndha
remontide kvaliteet.

Votmenéitajate puhul, kus on vaja tksnes aru saada,
kas eesmdark on fookuses vOi mitte, kasutatakse
valgusfoorisiisteemi: kvaliteeti ja remondi kiirust.
Votmenditajad, mis néitavad trendi, kuvatakse
graafikuna.

Enamik vdtmenaitajaid on kvantitatiivsed ega ole
seotud kvaliteediga.

Tootja saadab dldise
koondtabeli, kus on néha
kvaliteet, efektiivsus ja
tootlikkus.
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Lisa 3 jalg

tajad: Juhatuse liige Kvaliteedijuht Arvutite remondi
Kisimused: meeskonnavanem
Kuidas ja kui Iga péev tulevad automaatsed Exceli rapordid, kuson| Enne  koroonapandeemiat ja ainult Leedu| Tavaliselt saadab tootja
tihti te jagate kirjas, kui palju seadmed tulid remonti ja kui palju on | remondikeskuses: igal aastal Uldkokkuvdte
vBtmenaitajate parast remonti saadetud tagasi. Milline on nende| lga-aastased (ldkoosolekud, kus toodi vélja| graafiku v6i tabelina.
tulemusi koikide | kiirus/labiminekuaeg. tulemused. Juhul kui midagi laheb
tootajate vahel? | Kord kuus tutvustatakse juhtidele| Iga  kuu uudiskirjade saatmine tOotajatele: | eesmarkidest vélja ja

finantstulemuslikkust ja tootjapoolseid | votmenditajate tulemustest informeerimine, kui palju | sellest tekkib suur

tulemuslikkuse nditajad: 16ppkliendi rahulolu, mis on
seotud teenusega, remondi kvaliteet ja Kiirus.

oli tehtud seadmete remonte, tulevikuplaanid jne.
lga padev hommikused koosolekud tOotajatega, kes
remontisid seadmeid, koosolekute kaigus néaidati,
millised on vdtmenditajate tulemused.

Hetkel on tunda, et informatsiooni jagamisel on
puudusi, mis md&jutavad omakorda Uldisi tulemusi,
ning puudub td6tajate kaasamine ja nende toetus.

probleem, siis hakatakse
seda rohkem analiiisima

Kui paindlik on
teie
tulemusma&o6tmise
siisteem?

Véga paindlik. Kui me ndeme, et meie arikliendid voi
turuolukord vajavad ja ootavad meilt midagi uut, siis
saame luua ja lisada uue vdtmenaitaja.

Juhul kui me seda ei tee, vOime kaotada suure
turuosa.

Paindlik. Kui meil tuleb uus projekt, mdadik voi
vajadus midagi muuta ja moota, siis saame seda luua
ja juurutada. Mdne vdtmenditaja puhul v8ib isegi
kuluda vaid n&dal hetkest, kus tekkib vajadus,
hetkeni, kus me saame esimesed tulemused.

Mul on raske vastata, aga
ma arvan, et ei ole nii
lihtne, kui vBtmenaitajad
tulevad tootjalt ja me
tahame midagi ise muuta
vOi lisada, siis voib see
tekitada konfliktse
olukorda.
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Lisa 4. Vaatlus logistikatootajaga

Vaatlus logistikatottajaga oli tehti 16. martsil 2021 MTTC Eesti logistikaosakonnas, kus voetakse
vastu remonti tulnud seadmeid. Seadmed vdetakse vastu ERP-slisteemis: kdik mobiiltelefonid
vOetakse vastu Navision Classicu siisteemis ning koik arvutid ja IT-ga seotud seadmed Axapta

stistemis. Vaatlus toimus téopaeva jooksul kella 8.30 —17.00.

Kell

Tegevus

Kommentaar

8.30

Logistikatootaja tuleb tookohale ja lulitab sisse
arvuti ning vajalikud programmid: Outlook,
Navision Classic, Axapta.

8.35

Logistikatootaja  valmistab ette  remonditud
seadmed Kkulleritele (leandmiseks. Ta muudab
Navision Classicus vdi Axaptas staatused: seade
valmis — seade kullerile tileantud.

Kokku valmistatud 10 mobiiltelefoni Elisale ning
Klicki poe kaks arvutit ja kolm IT-seadet.

Valmistatakse seadmed poodidele Klick ja
Elisa.

8.45

Tuli kohale esimene kuller ning tdi Klickist
remonti vajavad seadmed.
Kuller vottis kaasa remonditud Klicki seadmed.

Kuna koik sisemised uksed on suletud,
saab neid avada sdrmejéljelugejaga, kuller
kasutab  uksekella, et anda teada
saabumisest.

Logistikatodtaja peab tulema ja avama
ukse, selleks ta kulub vdhemalt 1 minut
(kokku on vaja l&bida ~60 sammu)

8.50

Logistikatottaja vOtab kauba vastu, sorteerib
vastavalt seadmete liigile ja paneb vastavalt
riiulisse (suured seadmed: arvutid, IT seadmed) voi
paneb vastavalt tootjale kasti: mobiiltelefonid,
kellad, kdrvaklapid.

LOikab lahti pappkastid ja viskab priigikasti.

Kodik seadmed, mis tulevad MTTC Eesti
hoolduskeskusele, tulevad pakitud
pappkastidese, ning vahele lisatakse
tavaliselt pehmendused vGi muu téiteaine,
mis hiljem utiliseeritakse.

Kokku tuli kaks Lenovo arvutit, viis IT-
seadet ning kaks Samsungi telefoni.

9.00

Kohale tuli TVC kuller ja tdi Elisa seadmed.

9.01

Kullerile dleantud 10 mobiiltelefoni ja voetud
vastu kolm karpi koos seadmetega

9.04

Logistikatootaja votab kauba vastu, sorteerib
vastavalt seadmete liigile ja paneb vastavalt
riiulisse vdi tootjale kasti.

LOikab lahti kolm pappkasti ja viskab prugikasti.

Kokku tuli tiks Asusi arvuti, viis Apple’i
telefoni, kolm Samsungi telefoni, (ks
Huawei telefon, kimme Xiaomi telefoni ja
viis Sony telefoni.

9.27

Logistikatootaja viib viis vastuvdetud Samsung
telefoni Samsung tehnikutele

9.28

Logistikatdotaja vOtab kasti Apple’i seadmetega ja
hakkab neid vormistama Navision Classicu
susteemis.

Kokku on viis telefoni, sama tegevus mis
Samsungi telefonidega

9.43

Logistikatdotaja viib viis Apple’i telefoni Apple’i
tehnikutele

9.44

Logistikatootaja votab he Huawei telefoni ja
hakkab t60d vormistama Navision Classicu
siisteemis.

Sama tegevus mis Samsungi ja Apple’i
telefonidega.

9.45

Kohale tuleb Omniva kuller, kes toob Telia

seadmed
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HobbyHalli poest remonti vajavad seadmed.
Vottis kaasa HobbyHalli remonditud seadmed

Kell Tegevus Kommentaar

9.46 | Logistikatootaja votab vastu kauba ja jatkab
t00d vastu voetud Huawei telefoniga.

9.50 | Logistikatootaja annab Huawei telefoni (le
Huawei tehnikule

9.51 | Logistikatootaja sorteerib seadmed, mis tulid | Kokku tuli kaks Lenovo arvutit, viis Nokia
Telialt ja paneb need vastavalt riiulisse voi | telefoni, liks Sony telefon
tootjale kasti.

Ldikab lahti kaks pappkasti ja viskab prigikasti.

9.54 | Logistikatootaja votab vastu viis arvutit ja | Vastuvotmise ajal kontrollib logistikattotaja,

vormistab need Axapta siisteemis. kas seadmel on vigastusi, kui jah, siis
registreerib need Axapta sisteemis, paneb
kirja koik lisaseadmed, mis tulid kaasa: nt
laadija vOi USB-hiire adapter, kontrollib
seerianumbrit arvutitootja portaalis (Dell,
Lenovo vOi Asus) ja sisestab selle Axapta
Kontrollib, kas kaasas on arve ja kas garantii
veel kehtib vGi mitte. Lisab probleemi
kirjelduse. Igale arvutile kulub aega umbes 7
minultit.

10.28 | Viib arvutid arvutite tehnikule.

10.30 | Algab 1. kohvipaus.

10.45 | LOpeb 1. kohvipaus.

10.45 | Logistikatdotaja vastab klientide Kirjadele. Kokku on vastatud seitsmele Kkirjale.
Tavaliselt tulevad paringud, mis on seotud
remondistaatusega,  vastused kliendilt,
hinnapakkumise kisimused

11.00 | Logistikatdotaja valmistab ette remonditud
seadmed Sandmani ja HobbyHalli kulleritele
tleandmiseks. Ta muudab Navision Classicus
vOi Axaptas staatused: seade valmis — seade
kullerile ileantud.

Kokku remonditud kaks mobiiltelefoni ja kaks
arvutit HobbyHalli ning neli arvutit ja viis IT-
seadet Sandmani poele.

11.10 | Vastab klientide kirjadele. Vastatud kahele kirjale

11.15 | Tuli Sandmani kuller.

11.18 | Logistikatdotaja sorteerib seadmed, mis tulid | Kokku tuli kaks Lenovo arvutit, ks Asusi
Sandmanilt ja paneb need vastavalt riiulisse v&i | arvuti, neli Apple’i telefoni, ks Samsungi
tootjale kasti. telefon, Uks Samsungi kell ja Uks

robottolmuimeja.

Sandman kasutab taaskasutatavad kaste ning
kastid ringlevad MTTC Eesti ja Sandmani
vahel

11.22 | Algab 1. suitsupaus.

11.28 | Ldpeb 1. suitsupaus.

11.28 | Tuli kohale HobbyHalli kuller ja tdi

64




Lisa 4 jalg

Kell Tegevus Kommentaar
11.30 | Logistikatootaja sorteerib seadmed, mis tulid | Kokku tuli: tks Apple’i MacBook, kolm
HobbyHallist ja paneb need vastavalt riiulisse | robottolmuimejat.
v0i tootjale kasti.
11.35 | Logistikatootaja votab vastu kaks Lenovo ja
Uhe Asusi arvuti ja viib need tehnikutele.
11.55 | Vastab klientide kirjadele. Vastatud kahele kirjale.
12.01 | Tuli TNT kuller. T6i kohale tellitud varuosad, mis on
ettendhtud laotdotajatele.
12.02 | Vastab klientide kirjadele. Vastatud 17 kirjale.
12.30 | Algab Iuna.
13.00 | L&peb Iduna.
13.00 | Logistika tootaja votab vastu the MacBooki, | HobbyHallist tulnud seadmete puhul peab
neli Apple’i telefoni ja kaks Samsungi seadet. | logistikatootaja registreerima  seadme
Navision Classicus, kuna HobbyHall ei
kasuta MServi slsteemi ja seade ei ole
eelregistreeritud.
13.15 | Tuli kuller ja t6i Leedus remonditud seadmed. | Kokku tuli viis kasti
13.16 | Logistikatootaja vOtab vastu he MacBooki,
neli Apple’i telefoni ja kaks Samsungi seadet.
13.30 | Seadmed on vastu vbetud ja viidud tehnikutele.
13.32 | Logistikatdotaja votab kasti telefonidega, mis | Samad toimingud mis olid Apple’i, Samsungi
peaksid minema Leetu remondi ja hakkab neid | ja Huawei telefonidega.
vormistama Navision Classicu siisteemis. Leetu saatmise puhul lisandub probleemide
kirjelduse tdlkimine: logistikatottaja tblgib
kirjelduse inglise keelde ja sisestab selle
Navision Classicu siisteemi, kui veakirjeldus
oli sisestatud eelregistreerimisel eesti vOi
vene keeles.
14.00 | Tuli kuller ja t6i poest Arvutitark saadud | tiks kast
seadmed.
14.01 | Logistikatdotaja jatkab telefonide
vormistamist, mis peavad minema remonti
Leetu.
14.50 | Logistikatdotaja vormistab koik telefonid, | Kokku registreeriti 16 telefoni. Keskmiselt
pakib need taaskasutatavasse kasti ja tellib | kulub Uhele telefonile 4 minutit.
pakisildi.
14.50 | Algab 2. kohvipaus.
15.01 | Logistikatootaja sorteerib seadmed, mis tulid | Kokku tuli kaks arvutiklaviatuuri, ks hiir,

poest Arvutitark.
Ldikab pappkasti katki ja viskab prugikasti.

kolm komplekti suuri kdrvaklappe, tiks MSI
silearvuti.
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15.03

Logistikatottaja vatab neli robottolmuimejat ja

hakkab neid vormistama Axapta susteemis.

Pérast vormistust tellib neli pakisilti.

Vormistamise ajal kontrollib logistikatotaja,
kas seadmel on visuaalsed vigastused, kui jah,
siis registreerib need Axapta stisteemis, paneb
kirja koik lisaseadmed, mis tulid kaasa: nt
laadija vdi lisaharjad, kontrollib seerianumbri
ja sisestab selle Axapta susteemi. Kontrollib,
kas arve on kaasas ja kas garantii veel kehtib
vBi mitte. Lisab probleemikirjelduse inglise
keeles. lga tolmuimeja vormistamine votab
umbes 10 minutit aega.

15.45

Algab 2. suitsupaus.

15.50

LOpeb 2. suitsupaus.

15.50

Logistikatdotaja votab vastu seadmed, mis tulid

remondist Leedust.

Ldikab katki neli pappkasti ja viskab prugikasti.

Kokku tuli neli pappkasti: nendes oli neli
robottolmuimejat, kaks MSI silearvutit,
printer, neli arvutiklaviatuuri, ks
taaskasutatav kast mobiiltelefonidega: kolm
Sony, seitse Xiaomi ja viis Nokia telefoni.

16.05

Tuleb DPD kuller ja v6tab vastu seadmed, mis

lahevad Leetu remonti.

Uks taaskasutatav kast ja neli Kasti
robottolmuimejatega.

16.07

Logistikatdotaja vormistab Axapta suisteemis

11 IT-seadet.

Vormistamise ajal kontrollib logistikatdétaja
eelkdige, kas arve on kaasas ja kas IT-seade
on ACC parit:

- juhul kui arve on puudu, kirjutab ta
e-kirja poodi, kust tuli IT-seade remonti ja
annab teada, et arve on puudu ja seade ei ole
registreeritud. Seade laheb ooteriiulile.

- kui arve on olemas, aga seade ei ole
ACC pdrit, kirjutatakse e-kiri poodi, kust
seade tuli remonti, ja tagastatakse
remontimata kujul kulleriga.

Vormistamise ajal kontrollib td6taja, kas
seadmel on visuaalseid vigastusi, kui jah, siis
registreerib need Axapta slisteemis ja paneb
kirja koik lisaseadmed mis tulid kaasa: nt
laadija, juhtmed, nupud jne, kontrollib
seerianumbri ja sisestab selle Axapta
sUsteemi. Lisab probleemi Kirjelduse inglise
keeles, kuna koik seadmed v.a poest
Arvutitark tulnud seadmed tulevad paberitega
eelregistreerimata ja veakirjeldus on eesti
keeles. Kbik poest Arvutitark tulnud seadmed
on juba eelregistreeritud Axapta slisteemis ja
nende vormistamine on sarnane
eelregistreeritud MServisse
mobiiltelefonidega.

Iga IT-seadme vormistamine voitab aega
umbes kolm minutit.

16.40

Vastab klientide kirjadele

Vastatud 13 kirjale

17.00

Tdopéeva 16pp
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Lisa 5. Vaatlus Apple’i seadmete tehnikuga

Vaatlus Apple’i tehnikuga tehti 19. martsil 2021 MTTC Eesti remondiosakonnas, Kkus
remonditakse koOiki Apple’i seadmeid: telefone, tahvelarvuteid, kdrvaklappe, sulearvuteid ja
monitore. Applei’ seadmed vdetakse vastu ERP-siisteemis: Navision Classic Web versioonis ning
lisaks registreeritakse iga seade Applei’ hooldusportaalis. Vaadeldi to6péeva jooksul kella 8.30 —
17.00.

Kell Tegevus Kommentaar
8.29 | Tehnik jouab remondiosakonda ja teeb enne
ESD kontrolli.

8.30 | Tehnik tuleb tdtkohale ning lulitab sisse arvuti
ja vajalikud programmid: Outlook, Navision

Classic
8.32 | Tehnik vaatab (le seadmed, mis vajavad | To6laua juures asub riiul kastidega. Iga kasti
remonti. peal on markeering, mis dtleb, mis

remondiseisus seade on.

8.33 | Tehnik votab FMI Kkastist kolm telefoni ja | FMI — funktsioon Find My iPhone, mis ei
kontrollib, kas kliendid on FMI funktsiooni | vGimalda tehnikule remonti teostada, kuna
vélja lulitanud. stisteem kaitseb seadet varastamise eest

8.36 | Uhel telefonil on FMI funktsioon vélja | Web Navision Classic on iihendatud
lulitamata. Tehnik avab Web Navision | sisteemiga MServ ja sdnum saadetakse
Classicu, sisestab remonditéonumbri ja kirjutab | automaatselt kliendile, et remont on peatatud
uuesti, et FMI funktsioon on vélja lilitamata. ja jatkamiseks tuleb FMI funktsioon valja
llitada

8.38 | Tehnik votab ette Uhe telefoni, millel oli FMI
funktsioon on hiljuti valja lilitatud ja muudab
Web Navision Classicu ja Apple’i sisteemis
staatuse, et remont algas.

Tehnik loeb veakirjeldusest, et telefon kukkus
maha, telefon ei lulitu sisse, ekraan on terve.
Tehnik vaatab seadme (le, et hinnata, kas
ekraan sai mehaanilise vigastuse vOi mitte.
8.45 | Tehnik Uhendab telefoni testseadmega ja paneb | Tavaliselt kontrollitakse testseadme abil kdiki
kaima testprogrammi, mis aitab vélja selgitada | seadmeahelaid, mis néitavad, kus on
probleemi pdhjuse. probleem ja milliseid osad on vaja valja
vahetada.

Testprogrammid sdltuvad veakirjeldusest ehk
tdpne veakirjeldus aitab tehnikutel kiiremini
tuvastada probleemi ja jéuda juurpdhjuseni.

9.15 | Test IBppes. Programm tuvastas emaplaadi
rikke. Muid probleem ei tuvastatud.

9.16 | Tehnik teeb uue emaplaadi tellimuse Web
Navision Classicu slsteemis ja muudab
remonditd0 staatuse — varuosade ootel.

9.18 | Ldheb tdokohalt &ra. WC kilastus
9.21 | Tehnik tuleb tagasi ja votab teise seadme, millel
oli vélja lulitatud FMI funktsioon. Avab
Navision Classicu ja Apple’i hooldusportaali ja
muudab staatuse, et remont algas
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9.23 | Vaatab telefoni iile. Uhendab testseadmega ja | Telefonil  on  probleem  laadimisega.
kaivitab testprogrammi Testprogramm kontrollib, kas laadimispesa

on terve vBi mitte.

9.30 | Programm Utleb, et laadimispesa on terve. Kuna kliendil ei Gnnestu laadida telefoni

Jargmine samm on kontrollida toiteadapterit | originaaladapteriga, testi tehnik kaasa tulnud
koos juhtmega. toiteadapterit ja juhet testtelefoniga.
Tehnik vOtab kaasa tulnud toiteadapteri ja
juhtme ning Uhendab selle testtelefoniga ja
kaivitab programmi.

9.35 | Programm nditab, et telefoni laadimist ei toimu.
Tehnik vahetab kaasa tulnud juhtme ja asendab
selle testjuhtmega, kdivitab programmi uuesti.

9.40 | Programm nditab, et telefoni laadimist ei toimu.
Tehnik vahetab toiteadapteri testadapteri vastu,
kasutades kaasa tulnud juhet. Kaivitab
programmi uuesti.

9.45 | Programm nditab, et telefoni laadimine
dnnestus ja telefon hakkas laadima.

9.47 | Tehnik vGtab remonti vajava telefoni kaasa | Telefon  hakkab  laadima.  Probleem
tulnud juhtmega, testib toiteadapterit ja paneb | tuvastatud.
telefoni laadima.

9.49 | Tehnik teeb toiteadapteri uue tellimuse Web
Navision Classicu slsteemis ja muudab
remonditd0 staatust — varuosade ootel.

9.51 | Tehnik votab riiulist iPadi ja hommikul tulnud
emaplaadi ja alustab remonti.

Tehnik avab Web Navision Classicu, sisestab
remonditéonumbri ja muudab t66 staatust:
varuosade ootel — remont jatkub.

Tehnik muudab emaplaadi seeria numbri uue
vastu Apple’i portaalis

10.14 | Emaplaat ja tagakaas on paigaldatud.

10.15 | Algab 1. kohvipaus.

10.30 | LBpeb 1. kohvipaus.

10.30 | Tehnik tihendab remonditud iPadi testseadmega | Programm kontrollib, kas emaplaadi vahetus
ja kdivitab programmi. aitas probleemi kdrvaldada voi mitte. iPad-il

oli probleem sissellilitamisega.

10.40 | Test 18ppes. Kbik toimib korrektselt.

10.41 | Tehnik kontrollib, kuidas todtab seade | Katsetas seadet nagu tavakasutaja. Ldulitas
tavareziimis. sisse/vdlja. Kaivitas eri programme, et

veenduda, kas seade toodtab korrektselt.

10.45 | Tehnik I6petab remondi, muudab staatuse Web | Remonditud seadmed ootavad riiulis, kuni

Navision Classicu ja Apple’i portaalis: remont
jatkub — remont IGpetatud.

Viib katkise emaplaadi laot6tajatele ja paneb
valmisseadme riiulisse.

logistikattotaja tagastab neid kulleritele.
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10.48

Tehnik tuleb tagasi oma tddkohale ja kontrollib
postkasti, kas kliendi vastus hinnapakkumise

paringutele on tulnud. Vastus pole veel tulnud.
Vo6tab uue seadme, mis tuli hommikul remonti.

Tasulise t66 puhul, enne remondi teostamist,
kusitakse kliendilt kirjaliku hinnapakkumise
ndusolek.

10.49

Tehnik votab koérvaklapid. Sisestab remondi
toonumbri Web Navision Classicu ja Apple’i
hooldusportaali ja muudab staatuse: remont
algas

10.50

Tehnik vaatab (le k6rvaklapid. Paberitel ei ole
kirjas, mis on probleem. Tehnik vaatab Web
Navision Classicu siisteemist, seal on kirjas, et
ei toota. Tehnik kirjutab kliendile paringu ja
klsib lisainformatsiooni. Muudab staatuse:
lisaklisimus kliendile. Paneb kdrvaklapid
vastava kasti sisse.

Selleks et vahendada tehnikutel iga seadme
testimise aega, on vaja tapset veakirjeldust.
,,E1t00ta‘ on véga lai mdiste.

10.55

Laottotaja toob remonti tulnud laadimispesa.

10.55

Tehnik votab riiulist telefoni, millele tuli
laadimispesa ja alustab remonti.

Tehnik sisestab Web Navision Classicusse
remondi to6numbri ja muudab t06 staatust:
varuosade ootel — remont jatkub.

10.56

Tehnik alustab laadimispesa vahetamist.

11.10

Laadimispesa vahetatud ja taga kaas
paigaldatud.

11.10

Tehnik Ghendab remonditud telefoni
testseadmega ja kéivitab programmi.

Programm kontrollib, kas laadimispesa
vahetus aitas probleemi kbrvaldada vdi mitte.
Telefonil oli probleem laadimisega.
(Toiteadapter ja juhe olid korras).

11.15

Test I6ppes. Kdik toimib korrektselt.

11.16

Tehnik kontrollib, kuidas to0tab seade
tavareziimis.

Katsetab seadet nagu tavakasutaja. Lulitab
sisse/valja. Kdivitab eri programme,
veendus, et seadme t6otab korrektselt.
Veendub, et seadet laaditakse toiteadapterist.

11.20

Tehnik I6petab remondi. Muudab staatuse Web
Navision Classicu ja Apple’i portaalis: remont
jatkub — remont I6petatud.

Viib katkise laadimispesa laotdotajatele ja
paneb valmis seadme riiulisse.

11.23

Laheb tookohalt ara

WC kiilastus

11.25

Tehnik kontrollib postkasti, kas kliendilt on
vastus v0i ei ole. Vastust pole tulnud.
Votab ette uue seadme.

11.27

Tehnik votab ette telefoni, mis oli kliendil
maha kukkunud. Sisestab Web Navision
Classicu ja Apple’i portaalis remondi
tdonumbri ja muudab staatuse: remont algas.
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11.29 | Tehnik vaatab seadme ule, seadmel on katkine
ekraan ja tagaklaas. Kukkumise ajal on vdinud
viga saada ka teised trukkplaadid.
11.36 | Tehnik Ghendab telefoni testseadmega ja Tehnik tahab teada, kas emaplaat v8i muud
kaivitab testi. trikiplaadid said ka vigastada voi mitte.
12.06 | Test I6ppes. Emaplaat ja muud trikkplaadid on
terved ja tdokorras.
12.07 | Tehnik avab Web Navision Classicu ja valib
varuosad, mis tuleb &ra vahetada, et valmistada
ette hinnapakkumine. Seejérel saadab ta
kliendile hinnapakkumise otse programmist ja
muudab staatuse: kliendi vastuse ootel. Paneb
telefoni vastavasse kasti.
12.15 | Algab Iduna.
12.45 | LOpeb Iduna.
12.45 | Tehnik kontrollib postkasti, kas kliendilt on
tulnud vastus voi mitte. Vastust pole tulnud.
\/Otab ette uue seadme.
12.47 | Remonti tulid telefon ja kérvaklapid, millel on
probleem omavahelise (ihendamisega.
12.48 | Tehnik vaatab seadmed (le, mehaanilisi
vigastusi ei ole.
12,50 | Tehnik sisestab Web Navision Classicu ja
Apple’i portaali tééremondi numbri ja muudab
staatuse: remont algas.
12.51 | Tehnik panebi telefoni ja korvaklapid | Tester simuleerib ja kontrollib, kuidas telefon
ettendhtud testrisse ja kaivitab testprogrammi. | ja kdrvaklapid omavahel toimivad.
13.06 | Programm naditab, et telefonil on Bluetoothi
mooduliga probleem. Programm pakub, et
Kirjutada tarkvara Ules.
13.07 | Tehnik ihendab telefoni testseadmega ja
kdivitab tarkvara uleskirjutamise funktsiooni.
13.12 | Tarkvara on lles kirjutatud.
13.13 | Tehnik paneb telefoni ettendhtud testrisse ja | Korvaklapid jéid sees
kdivitab testprogrammi.
13.28 | Programm néitab, et telefonil on ikka | Kuna tarkvara Uleskirjutamise ei aidanud,
Bluetoothi mooduliga probleem. tuleb tellida uus Bluetoothi moodul.
13.30 | Tehnik teeb uue Bluetoothi mooduli tellimuse
Web Navision Classicu slisteemis ja muudab
remonditd0 staatust — varuosade ootel.
Paneb telefoni ja kérvaklapid vastavasse kasti.
13.35 | Tehnik kontrollib postkasti, kuna négi, et tuli

kliendilt hinnapakkumise ndustamise telefoni
remondile, mis on juba kolm pdeva
hoolduskeskuses.
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13.37 | Tehnik sisestab Web Navision Classicusse,
remondi to6numbri ja muudab t06 staatust:
Kliendi vastuse ootel — remont jatkab
13.38 | Tehnik teeb uue ekraani tellimuse Web
Navision Classicu slsteemis ja muudab
remonditd0 staatust — varuosade ootel. Paneb
telefoni vastavasse kasti.
13.40 | Tehnik ndeb et kliendilt tuli vastus telefoni | Funktsioon on valja lilitatud
kohta, millel oli vélja Ililitamata FMI
funktsioon.
13.41 | Tehnik votab ette telefoni ja muudab Web
Navision Classicu ja Apple’i stisteemis staatust,
et remont algas.
Tehnik loeb veakirjeldust: telefon to6tab
aeglaselt ja jaab tihti seisma, aitab vaid nupust
véljalulitamine.
13.43 | Tehnik Uhendab telefoni testseadmega ja | Vaatab vastava veakirjelduse programmis.
kaivitab programmi.
13.58 | Programm pakkus tarkvara tleskirjutamist. Tehnik vajutab OK ja programm alustas
tarkvara uleskirjutamist.
14.03 | Tehnik lahkub té6kohalt W(C kiilastus
14.15 | Tarkvara ules kirjutatud, vaja on lisateste. Tehnik valib programmi ja kéivitas testi.
14.25 | Testid IGpetatud, kbik tootab korrektselt.
14.26 | Tehnik kontrollib, kuidas telefon td6tab | Katsetas seadet nagu tavakasutaja. Ldulitas
tavareziimis. sisse/vélja.  Kéivitas eri  programme,
veendumaks, et seade t06tab korrektselt.
14.30 | Tehnik I6petab remondi. Muudab staatuse Web
Navision Classicu ja Apple’i portaalis: remont
jatkub — remont I6petatud.
Viib valmis telefoni riiulisse.
14.32 | Tehnik vastab Kirjadele. Logistikatootajalt tuli kokku neli
hinnapéringut.
Tehnik kirjutab umbkaudse remondihinna
14.40 | Algab 2. kohvipaus.
14.55 | LBpeb 2. kohvipaus.
14.55 | Tehnik kontrollib postkasti, kas Kkliendilt tuli
vastus vOi mitte. Vastust pole tulnud.
V/@ttis ette uue seadme.
14.46 | Tehnik votab ette MacBooki. Enne remondi | Apple’i reeglite jargi, kui seadmel on esimene

alustamist  kontrollib ~ Apple’i  portaalis
seerianumbri jargi garantii kehtivust ja seda,
mis riigist see on ostetud. Seade on ostetud
Eestist.

Sisestab remondi t6onumbri Web Navision
Classicu ja Apple’i hooldusportaali ja muudab
staatust: remont algas

garantiiaasta, saab remontida tle maailma,
kui on teine garantiiaasta, siis vaid Balti
riikides, kus seade on ostetud.
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Kell

Tegevus

Kommentaar

14:50

Tehnik vaatab (le arvuti ja kaasa tulnud
paberid. Klient tahab kindlustusakti ja teada
tdpsemat pdhjust, mis tingis seadme vastuse.

Seadmel on vedelikukahjustus: sellele valati
peale kohvi, klient {ritas kuivatada, kuid
seade ei lulitu enam sisse.

14:53

Tehnik alustab arvuti lahti votmist.

15:10

Seade on lahti vdetud.

15:11

Visuaalsed vigastused: emaplaat, wifi-moodul,
ekraani lintkaabel, laadimispesa on
labip6lenud.

Vedelikahjustuse tottu tekis lihis.

15:13

Tehnik kontrollib testriga teisi arvutiahelaid

15:30

Tehnik avab Web Navision Classicu ja valib
varuosad, mis tuleb ara vahetada, et valmistada
ette hinnapakkumine. Kui k&ik on valitud,
saadab  hinnapakkumise  kliendile  otse
programmist ja muudab staatuse: kliendi
vastuse ootel. Paneb arvuti vastavasse kasti.

15:35

Tehnik votab ette uue telefoni, mis on kliendil
maha kukkunud. Sisestab Web Navision
Classicu ja Apple’i portaalis remondi
todnumbri ja muudab staatuse: remont algas.

15:37

Tehnik vaatab Ule seadme (ile, millel on ekraan
katki. Kukkumise ajal on v8inud viga saada ka
teised triikkplaadid.

15:40

Tehnik Uhendab telefoni testseadmega ja
kdivitab testi.

16:10

Test 10ppes. Emaplaat on vigastatud, teised
triikkplaadid on téokorras.

16:12

Tehnik avab Web Navision Classicu ja valib
varuosad, mis tuleb &ra vahetada, et valmistada
ette hinnapakkumine. Kui k&ik on valitud,
saadab ta hinnapakkumise Kkliendile otse
programmist ja muudab staatust: kliendi vastuse
ootel. Pani telefoni vastavasse kasti.

16:15

Tehnik votab ette uue iPad. Sisestab Web
Navision Classicu ja Apple’i portaalis remondi
td6numbri ja muudab staatuse: remont algas.

16:16

Tehnik vaatab seadme ule, sel on probleem wifi
tihendusega.

16:20

Tehnik Ghendab iPadi testseadmega ja kaivitab
testi.

16:50

Test I6ppes. Wifi moodul ei t66ta, teised ahelad
on tookorras.

16:54

Tehnik teeb uue wifi mooduli tellimuse Web
Navision Classicu slsteemis ja muudab
remondit00 staatust — varuosade ootel.

Paneb iPadi vastavasse kasti.

16:55

Koristab oma tdokoha.

17:00

Toopéeva I6pp.
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Lisa 6. KUsimused kvantitatiivse uuringu jaoks

1. Ma tean, mis on organisatsiooni missioon.
a. Tean
b. Eitea. Liigub kohe kusimuse nr 3 juurde

2. Kui eelnev vastus on ,.,tean*. Organisatsiooni missioon on:
a. Kaorvaldada mistahes tasemega mobiiltelefonide rikked, et tagada kvaliteetne sidepidamine.
b. Luua ja pakkuda oma klientidele innovatiivseid lahendusi, mis tletavad nende ootusi ning
aitavad neil olla koos meiega edukamad.
c. Pakkuda kvaliteetseid teenused, mis pakuvad klientidele turvatunnet. Ettevotte pakub
stabiilset tookohta ja eneseteostusv@imalusi oma tdotajatele ja usaldusvaérset koost6dd
aripartneritele.

d. Ei oska Oelda.

e. Muu
3. Ma tean, mis on organisatsiooni visioon
a. Tean

b. Eitea. Liigub kohe kusimuse nr 5 juurde.

4, Kui eelnev vastus on ,,tean®. Organisatsiooni visioon on:
a. Olla eelistatuim ja inspireerivaim lisavaartust loov hoolduspartner oma klientidele dle
maailma.
b. Meie to6tajad hoolitsevad lugupidamise ja Uhtse perena iga kliendi kui enda kilalise eest.
c. Séilitada ja juurutada juhtivat positsiooni Pohjamaades ja Balti riikides, luua
professionaalse teenindaja maine valjaspool seda piirkonda.
d. Olla remondikeskus nr 1 Balti riikides.

e. Ei oska oelda.

f. Muu
5. Ma tean, mis on organisatsiooni votmenditajad.
a. Tean

b. Eitea. Liigub kohe kisimuse nr 7 juurde.

6. Vali jargmised organisatsiooni votmenditajad:
a. Kiirus
b. Kvaliteet
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c. Kliendi rahulolu

d. Remonditud seadmete arv kuus

e. Vastatud e-kirjade arv kuus

f.  Tulu enne maksude ja intresside maksmist

g. Kaideldud remonti vajavate seadmete arv kuus
h. Eitea

Jargmised kusimuste puhul hinnatakse skaalal 1-5, kus:
1 — ei ndustu Uldse, 2 — ei ndustu, 3 — pigem ndustun, 4 — ndustun, 5 — ndustun taielikult

7. Minu organisatsioonis annavad juhid teistele voimaluse aidata organisatsiooni missiooni,
visiooni ja strateegia valjatéotamisel.
8. Minu organisatsioonis aitavad to6tajad Uksteiselt Gppida.
9. Minu organisatsioonis arutavad tdotajad avalikult vigade le, et neist dppida.
10.  Minu organisatsioonis suhtuvad inimesed oma téoprobleemidesse kui v@imalusesse
Oppida.
11.  Minu organisatsioon kasutab regulaarselt kahepoolset suhtlust, nditeks ettepanekute
slisteemi, elektroonilisi teadetetahvleid vdi avatud koosolekuid.
12.  Minu organisatsioon teeb 6ppetunnid kdigile tootajatele kattesaadavaks.
13.  Minu organisatsioon vdimaldab inimestel saada vajalikku infot igal ajal kiiresti ja lihtsalt.
14.  Minu organisatsioonis jagavad juhid t06tajatega ajakohast teavet konkurentide, valdkonna
ja organisatsiooniliste trendide kohta.
15.  Minu organisatsioonis annavad tdotajad Uksteisele avatud ja ausat tagasisidet.
16.  Minu organisatsioonis suhtuvad inimesed Uksteisse lugupidavalt.
Uldised kiisimused:
17.  Teie haridustase:
a. Kargharidus (sh rakenduslik kdrgharidus)
b. Kutse-, kesk- voi keskeriharidus
c. Alg- voi pohiharidus
18. Teie staaz:
a. 0-2 aastat
b. 2-5 aastat
c. 5-10 aastat
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d. 10+ aastat

19.  Teie ametikoht:
a. Tehnik
b. Klienditeenindaja

c. Laotoodtaja
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Lisa 7. Lihtlitsents

Lihtlitsents I8put60 reprodutseerimiseks ja 16putdd tldsusele kattesaadavaks tegemiseks?

Mina, Jevgeni Baskin,
1. Annan Tallinna Tehnikatlikoolile tasuta loa (lihtlitsentsi) enda loodud teose:

Tulemusmadtmise siisteemi arendamine MTTC Eesti OU néitel,

(I6putdo pealkiri)

mille juhendaja on Jelena HartSenko,

(juhendaja nimi)

1.1  reprodutseerimiseks I6putdo séilitamise ja elektroonse avaldamise eesmargil, sh Tallinna
Tehnikaulikooli raamatukogu digikogusse lisamise eesmargil kuni autoridiguse kehtivuse téhtaja
I6ppemiseni;

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

1. Olen teadlik, et kdesoleva lihtlitsentsi punktis 1 nimetatud Gigused ja&vad alles ka autorile.

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

10.05.2021 (kuupaev)

! Lihtlitsents ei kehti juurdepdasupiirangu kehtivuse ajal vastavalt tlidpilase taotlusele I6putddle juurdepaasupiirangu
kehtestamiseks, mis on allkirjastatud teaduskonna dekaani poolt, valja arvatud Ulikooli digus 18putddd reprodutseerida
Uksnes séilitamise eesmargil. Kui 18putdd on loonud kaks voi enam isikut oma (hise loomingulise tegevusega ning
16putdo kaas- vBi thisautor(id) ei ole andnud 18putddd kaitsvale lidpilasele kindlaksméaratud tahtajaks ndusolekut
16putdo reprodutseerimiseks ja avalikustamiseks vastavalt lihtlitsentsi punktidele 1.1. jg 1.2, siis lihtlitsents nimetatud
tahtaja jooksul ei kehti.
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