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LUHIKOKKUVOTE

Tootajate kaasatus on iiheks mojuteguriks organisatsioonides, kus soovitakse saavutada
konkurentsieelis tegutsevas majandusharus. Poorates tdhelepanu nii tootaja kaasatusele, kliendi
rahulolule kui ka ettevdtte majandustulemustele saavutatakse eelis, mida on konkurentidel raske
jiljendada. Organisatsioonides, kus eelistatakse andekust materiaalsetele varadele, seatakse

tootajale tdhelepanu pdoramine esikohale.

Magistritod raames ldbiviidava empiiriliseuuringu eesmirgiks on selgitada vilja, kas tootajate
kaasatus mojutab kliendi rahuolu ja etteviotte majanduslikke néitajaid rahvusvahelise ettevotte

Vaimo viie driliksuse pohjal.

Kéesoleva magistritod teoreetilises osas uuriti todtaja kaasatuse moiste definitsiooni ja uuriti
seoseid tootaja kaasatuse, kliendi rahulolu ning ettevotte majanduslike néitajate (kasum, kasv)
vahel erinevatest teaduslikest uuringutest. To6 teises ehk empiirilises osas kirjeldatakse
uuringuobjektiks olevat rahvusvahelist ettevotet Vaimo’t, ning kirjeldatakse uuringu metoodikat
ning viiakse ldbi regressioonanaliilis. Magistritod kolmandas osas analiiiisitakse

regressioonanaliiiisi tulemusi, esitatakse jareldused ja tehakse ettepanekud.

Uuringu kéigus analiilisitakse tootaja kaasatuse moju kliendi rahulolule ning td6taja kaasatuse
moju ettevotte majanduslikele nditajatele, milleks olid ettevotte ariiiksuste kasvu ja kasumi
tunnused. Tootaja ja kliendi rahulolu modtmiseks kasutatakse soovitusindeksi moddikut.
Uuringu analiitisimiseks kasutati mitmest regressioonmudelit. Magistritod tulemusena leiti, et
tootaja soovitusindeks uuritavates iiksustes mojutab kliendi soovitusindeksit, ning kliendi
soovitusindeks mojutab {ihte uuritavat majandusnditajat (kasvu). Analiilisi tulemusena saab viita,

et tootaja soovitusindeks mojutab kasvu majandusnditajat kaudselt 14bi kliendi soovitusindeksi.

Votmesonad: todtajate kaasatus, tootaja soovitusindeks, kliendi soovitusindeks, ettevotte

majanduslikud néitajad, ettevotte kasum, ettevotte kasv



SISSEJUHATUS

Uhiskonnas, kus konkurentsieelis tuleb ettevdtetele eelkdige andekusest, mitte materiaalsetest
varadest, on todtajatele tihelepanu pddramine jirjest enam oluliseks muutuv. Uhendades to6taja
kaasatus ja kliendi rahulolu ning luues protsessi, mis toetab mdlemat eesmirki, saavutatakse

eelis, mida on teistel ettevdtetel raske jiljendada.

Kéesoleva magistritod aktuaalsus tuleneb ettevotte kolme moddiku omavahelise seose
leidmisest, milleks on tdotajate kaasamise nditajate moju kliendi rahulolu niitajatele ning
ettevotte majanduslikele nditajatele. Organisatsiooni driiiksuste tulemuste vaatlemine erinevates
ritkkides vOimaldab teha jdreldusi laiemalt, keskendumata vaid {ihe organisatsiooni

personalijuhtimise ja juhtimispraktikate tdiustamisele.

Magistritod eesmdrgiks on vélja selgitada, kas tootaja kaasatus mdjutab kliendi rahulolu ja

ettevotte majanduslikke nditajaid rahvusvahelise ettevotte Vaimo viie dritiksuse pohjal.

Kéesolevas magistritoos kisitletakse tdotaja soovitusindeksit kui moddikut tdotajate kaasatuse
hindamisel ja analiiiisitakse, kas tootajate kaasatus mojutab kliendi soovitusindeksit. Samuti
uuritakse, kas todtaja soovitusindeks uuritavates &riiiksustes mojutab majandusnditajaid, milleks
on kasum ja kasv. Analiilisi meetodina kasutatakse mitmest lineaarest regressioonanaliiiisi.
Analiitisitakse viie erineva Vaimo édriiiksuse tulemusi — Eesti, Rootsi, Soome, Suurbritannia,
Louna-Aafrika ajavahemikul 2018 mai — 2019 september. Tehakse iilevaade sellest, kuidas
kaasatuse moddikut on kasutatud rahvusvahelises organisatsioonis ja mis andmeid antud
uuringus on saadud. Uuritava ettevotte puhul on tegemist rahvusvahelise ettevottega, kus

emaettevote asub Rootsis ja tiitarettevotted on 15 erinevas riigis iile maailma.

Magistritod raames ldbiviidava uuringu eesmdrgi saavutamiseks on to0 autor piistitanud
jargmised uurimiskiisimused:

1. Millised tegurid mojutavad todtaja kaasatust?



2. Kuidas tootaja kaasatus mdojutab kliendi rahulolu?

3. Kuidas tootaja kaasatus mojutab ettevotte majanduslikke néitajad?

Selleks, et vastata uurimiskiisimustele on t66 autor piistitanud jargnevad uurimisiilesanded:

1. Defineerida t00taja kaasatus ning tuua vélja tootaja kaasatust mojutavad tegurid
teoreetilisest kirjandusest.

2. Selgitada, tootaja ja kliendi soovitusindeksit kui mdddikut ning ettevotte majanduslikke
nditajaid (kasv, kasum) ning kirjeldada teoreetilisest kirjandusest esinevate varasemate
uuringute nditeid.

3. Analiitisida ettevotte tootaja soovitusindeksi moju kliendi soovitusindeksile ning
majanduslikele niitajatele viies erinevas driiiksuse ning vorrelda neid teoreetiliste

seisukohtadega.

Kéesolev magistritod koosneb kolmest peatiikist. Esimeses peatiikis antakse Ulevaade td6taja
kaasatuse mdjuteguritest, Kirjeldatakse to6taja soovitusindeksit ja kliendi soovitusindeksit kui
moddikut. Antakse Ulevaade teaduslikust kirjandusest ja varasematest uuringutest, kus on uuritud
to6taja kaasatust, kliendi rahulolu ning nende seost ettevdtte majandustulemustele. T60 teises
ehk empiirilises osas Kirjeldatakse uuringuobjektiks olevat rahvusvahelist ettevotet Vaimo’t.

Uuringu labiviimiseks kasutakse empiirilist uuringut ning kvantitatiivset meetodit.

Vaimo majandustulemuste naitajate andmed koguti ettevotte &riintelligentsuse platvormilt
GoodData, tootajate kaasatuse andmed koguti platvormilt Peakon. Saadud tulemuste
analutsimiseks kasutatakse k&esolevas magistritdds mitmest lineaarset regressioonmudelit.
Andmete analulsimiseks kasutatakse MS Excel analliisi komplekti Data Analysis. Andemete
analtiisimiseks  kasutatakse sagedustabeleid, usaldusvahemikke, kirjeldavat statistikat
(detreminatsioonikordaja, standardvead) faktoranaliisi, olulisuse analulsi, dispersioonanal(iisi.
Kolmandas peatiikis analliisib t60 autor uuringu tulemusi, sealhulgas tehes omapoolsed

jareldused ja vajalikud ettepanekud ning soovitused.

To66 autor tdnab juhendajat Maris Zernard-Vilsonit juhendamise, tagasiside ja meeldiva koost6o

eest.



1. TEOREETILINE ULEVAADE

Antud peatiikiks antakse Ulevaade t06taja kaasatuse mdistest teaduslikust kirjandusest. T66 autor
kajastab tooOtaja kaasatust mdjutavaid tegureid ja toob valja erinevad nditajad teoreetilistest
uuringutest, mis mojutavad t6otaja kaasatust organisatsioonis. Kirjeldatakse tdotaja
soovitusindeksit kui moddikut tootajate kaasatuse hindamisel. Antakse Ulevaade, milliseid
tegureid antud moddiku kasutamisel arvestatakse, samuti tuuakse valja tegurite taustateooria.
Kirjeldatakse kliendi soovitusindeksist kui mdddikut ning tuuakse vélja mis on selle méddiku
mojutavad tegurid. Viimaseks kirjeldatakse erinevaid teaduslikke uuringud, mis on késitlenud

seoseid tOotaja rahulolu, kliendi rahulolu ja ettevdtte majanduslike néitajate vahel.

1.1. To6tajate kaasatus

Tootajate kaasatuse mdiste definitsioon on huvitav nii organisatsioonidele, professionaalidele kui
ka konsulteerivatele ettevotetele, kes analiilisivad tootajate rahulolu organisatsioonides. Tootaja
kaasatuse viljundiks on téotajad, kes on produktiivsemad, kasumlikud, tervemad, vdhem
toendolisemad lahkuma, kes puuduvad to66lt vihem ja on ndus rohkem panustama. (Shuck,
Wollard 2010, 90 viidatud Buchanan, 2004; Fleming, Asplund 2007; The Gallup Organization
2001; Wagner, Harter 2006)

Tootaja kaasatuse definistiooni mainitakse esmalt iiheksakiimnendatel William Kahn’i (1990,
692-724) poolt. Kahn toob tdotajate kaasatuse definistiooniks “inimese eelistatud mina
véljendamine todiilesannetes, mis edendavad t60 ja teistega seotust, isiklikku kohalolekut ja
aktitvseid todiilesandeid” (Kahn 1990, 700). Lébi aastakiimnete on antud definitsiooni muudetud
ja labi erinevate uuringute kasutatud erinevaid néitajaid. Brad Shuck ja Karen Wollard (2010, 89-
110) toovad vélja 1dbi ajaloo késitletud termineid tootaja kaasatuse iimber. Minevikust voib
méirgata jirjepidevust ja ka vastuolu selle moiste defineerimisel. Paljude teadlaste jaoks tdhendab
kaasatus personaalset otsust, mis puudutab konkreetset todtajat, mitte organistasiooni. On
oeldud, et tootaja kaasatuse puhul tuleb vaadata organisatsiooni iildisemalt, kus kaasatus on

organistasiooni taseme muutuja. Brad Shuck ja Karen Wollard mainivad, et tootajate kaasamine
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puudutab indiviidi, mitte masse ja see on isiklik otsus, mida ei saa volitada ega sundida. T66l
osalemine on isiklik kogemus, mis on lahutamatu osa inimeseks olemise individualistlikust

olemusest. (Shuck, Wollard 2010, 102)

Kui toodtajatele on loodud keskkond, kus ollakse kaasatud organisatsiooni véirtuste ja
eesmirkidega tekib todtajatel isiklik motivatsioon tulemusi saavutada, mille raames tduseb
organisatsiooni tulemuslikkus (Chen, Manning 2015, 263). Kui té6tajad on oma tédga rahul,
panustatakse ettevotte arengusse. Kaasatud ja lojaalsed todtajad jagavad teadmisi, parandavad
toomoraali, lahendavad konflikte, aitavad kolleege, soovitavad parendusi ja nii edasi. Koik need
joupingutused aitavad ettevottel tdhusamalt ja tulemuslikumalt tegutseda, mis aitab ettevottel
areneda ja saavutada edu (Goodman 2013). Juhtide jaoks voib olla viljakutse juhendada oma
tootajaid edu saavutamisel ning juhtide jaoks on alati moistatus, mis tdotajaid tdeliselt
motiveerib (Nohria et al. 2008, 78-84+160). Motivatsiooni vOib mdiiratleda teoreetilise
konstruktsioonina, mida kasutatakse kiditumise selgitamiseks, ning see vdib seletada inimeste
vajadusi, tegevusi ja soove (Elliot, Covington 2001, 73-92). Suurepidrane motivatsioon voib
suurendada tootajate lojaalsust ja kaasatust ning vdoimaldada rohkem t66le plihenduda, mis on
kasulik ettevotte arengule ja tulevikule. Neli tegurit, milleks on piihendumus, kaasatus, rahulolu
ja tddjou voolavus voivad mojutada tdotajate rahulolu ja seejdrel todtajate lojaalsust. (Pan 2008,

555-556)

Tootaja kaastuse tegurid, mis mojutavad to6 sooritust on todtajate isiklik suhestus tookeskkonna,
kommunikatsiooni, juhtimisstiili ja plihendumusega. To6dsoorituse parandamiseks tuleb
tahelepanu poorata tootaja kaasatusele ldbi todrahulolu, juhtimisstiili, kommunikatsiooni ja
tookeskkonna. Selle saavutamiseks tuleks ldbiviia tootaja kaasatuse uuringuid, et saada sisendit
ning parandada tootajate rahulolu. Juhte ja liidreid tuleb koolitada, et nad votaksid aktiivse rolli
tootajate heaolu parandamiseks ning looksid td6tajate kaasatuse parandamise plaane ning viiksid

neid tegevustesse. (Moletsane et al. 2019, 113-134)

Tootaja kaasatusel on positiivne mdju ka t66 tootlikusele. To6tajad, kes ei ole kaasatud ettevotte
eesmarkide saavutamisele kulutavad suurema tdendosusega oma toé0aega iilesannetele, mis ei ole
esmatdhtsad ega ndita oma téielikku plihendumist {ilesannete sooritamisele. Tootajad, kes on
kaasatud, avaldavad suuremata emotsionaalset seotust tookohaga ning on suurema
todjoudlusega. (Hanaysha 2016, 66-67 viidatud Abraham 2012, 27-36; Shuck et al. 2011, 300-

325). Toodandjad peaksid podrama tdhelepanu todtajate kaasatusele ja hindama tootajate
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edusamme, et tagada ettevotte hea kdekdik (Hanaysha 2016, 67). Uuring, mis viidi 1dbi Lee ja
Patterson’i (2017, 1849) poolt mééiratleb, et enesetdhusus t60 tootlikuse osas on palju tugevam
médraja, kui tootaja kaasatus. See tdhendab, et tdotajate enesetShusu to0 lilesannete sooritamisel

kannab suuremat tdhendust, kui td6tajate plihendumus ja kaasatus. (Lee, Patterson 2017, 1849)

Tootajate kaasamise kontseptsioon on pilvinud tdhelepanu, kuna see viitab, et tookohal on
voimalik luua positiivne, energiat andev keskkond. Téo6tajate kaasamine viitab, et t66 voib olla
motivatsiooni, pithendumise, edu ja isegi eneseteostuse koht (Maslow 1970). Kui
organisatsioonid oskavad hinnata kaasatud t66jou potentsiaali ning teadlased ja praktikud
esitlevad strateegiaid, tOOriistu ning ressursse, voib 21. sajandi t66 olla hoopis teistsugune

kogemus. (Shuck, Wollard 2010, 107)

Tanapdeva iihiskonnas panustavad ettevotted todtajate rahulolu teguritele. Organisatsioonid
seavad esikohale todtajate rahulolu ning moistavad, et panustades tdotajate rahulolusse
saavutatakse ettevotte eesmargid. Tadnapdeva iihiskonnas on tootamine isiklik kogemus, mis on
eksiteerimise lahtutamatu osa. Rahulolevamad to6tajad panustavad rohkem ettevatte eesmérkide
saavutamisse, mis omakorda tagab ettevotte edu konkurentsitihedas tihiskonnas. Téhtsustades

teadmisi ja andekust varadele, saavutavad ettevdtted eelise, mida on konkurentidel raske tiletada.

1.2. Tootajate soovitusindeks

Tootajate kaasatust on vajalik mdota, et organisatsioon oleks teadlik, kas ja kuivord rahulolevad
on tootajad ning mida teha selleks, et rahulolu tagada, séilitada ning vajadusel suurendada.
Tootajate kaasamine on organisatsiooni ja tootajate suhete tulemus. Kaasatud tootaja suhtub
toosse plhendumusega on entusiastlik ning puhendub ettevottele ja ettevOtte eesmarkide

saavutamisele. (Dean 2019a)

Kliendi rahulolu mddtmiseks esitles Frederick F. Reichheld (2003) kontseptsiooni kliendi
soovitusindeksist (ingl. keeles net promoter score), mis esitas Uhe kiisimuse: “Kui tdendoliselt
soovitaksite antud ettevotet oma sdbrale voi kolleegile?” Antud meetodist arenes vilja tootaja

soovitusindeks.



Too6taja soovitusindeksi kasutamisel peab meeles pidama, et mdodik annab tdendoliselt oluliselt
madalama tulemuse kui kliendi soovitusindeks. Inimesed hindavad oma téokohta kdrgemate

standardite jargi kui teenust, mida nad saavad. (Dean 2019b)

Tdotaja soovitusindeks on alternatiivne meetod kaasamise hindamiseks. Too6tajate vastused
jagunevad uuringus kolmeks osaks (Joonis 1). Soovitajad (ing. keeles Promoters) (hinded 9-10),
passiivid (ing. keeles Passives) (7-8) ja mittesoovitajad (ing. keeles Detractors) (0-6 punkti).
Tootaja soovitusindeks arvutatakse lahutades mittesoovitajate protsent soovitajate protsendist.
Ldpptulemus on vahemikus -100 kuni 100. (Dean 2019a)

Mittesoovitajad Soovitajad
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Tootaja soovitusindeks = Soovitajad (%) - Mittesoovitajad (%)

Joonis 1. Soovitusindeksi arvutamine
Allikas: (Dean 2019b)

Too6tajad vastavad uuringu kisimusele skaalal null kuni kiimme. Vastuste riihmitused on tuttavad
neile, kes on soovitusindeksiga varem td6tanud, kuid allpool méératletakse hindamise
kategooriatega seotud kaitumisharjumusi kaasamise vaatenurgast (Dean 2019b):

e Mittesoovitajad (null kuni kuus). Nendel tootajatel on oma rolli suhtes organisatsioonis
suuri kahtlusi. Selle tulemusel eemalduvad nad oma toost. See eemaldumine vahendab
oluliselt tulemuslikkust, véhendab moraali ja loob sageli avalikkusele ettevottest
ebameeldiva kuvandi. Tiimides, kus on mittesoovitajad, on sageli probleeme, mis
pdhjustavad meeskonnast eemaldumise.

e Passiivid (seitse kuni kaheksa). Selles grupis olevad t66tajad ei ole kaasatud 100% ja nad
ei ndita organisatsioonile enda taielikku kaasatust. Passiividelt saadud tagasiside
labivaatamine nditab sageli, et “See on suurepédrane koht, kus tddtada, aga...” ja on
kasulik néidata, et isegi kui seitse ja kaheksa on positiivsed tulemused, on parandustele
ruumi. Passiivsed tootajad ei ole alasooritajad, kuid kui neil tdhelepanu mitte péorata

muutuvad nad mittesoovitajateks, mis toob kaasa kaugenemise organisatsioonist.
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e Soovitajad (Uheks kuni kimme). Soovitajad on véga kaasatud oma rolli ja
organisatsiooni. Nad ldhenevad t6dole energia, entusiasmi ja vastupidavusega. Nad
vOtavad Ulesandeks Uletada ootusi ja plliavad pidevalt parandusi luua. Nad on ettevotte
eesmérkide saavutamise saadikud ning suurendavad Umbritsevate inimeste moraali,
levitades samal ajal positiivset sonumit ka ettevottest véljaspool asuvatele isikutele.
Peakoni andmed on néidanud, et soovitajad jadvad jargmise kolme kuu jooksul seitse

korda tBendolisemalt ettevotte juurde kui mittesoovitajad.

Tdo6taja soovitusindeksi uuring koosneb 15 kisimusest (lisa 1). Kisimustik koosneb 14
pdhitegurist ja kaasamist mojutavast kisimusest: "Kui tdendoline on, et soovitaksite ettevotet
tobkohana?” Tootaja kaasatuse kisimustiku koostamisel on tédtaja soovitusindeksi platvorm
Peakon tuvastanud 14 erinevat pdhitegurit, mis annavad infot, kuidas t66tajad suhtuvad ettevotte
kultuuri, strateegiasse, juhtimisse ja individuaalsetesse kohustustesse, mis omakorda méératlevad
tootajate kogemuse organisatsioonis. Nendeks 14ks pOhiteguriks on: saavutus, autonoomia,
keskkond, arvamuse avaldamine, eesmérgi seadmine, kasv, juhtimise tugi, motestatud t60,
organisatsiooniline sobivus, suhted tO0kaaslastega, tunnustus, preemia, strateegia, tdokoormus.
(Dean 2019c)

Saavutuse teguris arvestatakse, kuidas to6tajad tunnevad saavutust oma igapaevastes tegevustest.
Padevus (saavutustunne) on uks kolmest motivatsioonivajadusest (lilejadnud kaks on seotus ja
autonoomia), mis on méaératletud Edward L. Deci ja Richard M. Ryan’i (1985, 109-134) poolt
enesemadratlemise teoorias. Kui indiviid hakkab ennast mingis tegevuses ebakompetentsena
tundma, siis 60nestub tema sisemine motivatsioon. Ryan & Deci (1985, 109-134) leidsid, et
tootajale positiivse tagasiside andmine Ulesande kohta, suurendab tdotaja sisemist motivatsiooni,

sest positiivne tagasiside tdidab to6taja kompetentsivajadusi. (Dean 2019c)

Autonoomina tegur on seotud to6taja vGimega teha oma t60d soovitud viisil. Autonoomia teguri
koostamisel arvestati motivatsiooni- ja kaasamisteooriaid, sealhulgas Edward L. Deci ja Richard
M. Ryan’i (1985, 109-134) poolt enesemédratlemise teoorias, Hackman ja Oldham’i (1974) t60
karakteristikute mudel ning William Kahn’i (1990, 692-724) tdotajate kaasatuse teoorias.
Enesemdadratlemise teoorias on madratletud, et kaitumise kontrollimine (st vahenenud
autonoomia) vdib kahjustada sisemist motivatsiooni, tulemuseks on valise motivatsiooni seisund,

kus tegevus vdib jatkuda s6ltumata hiivedest ja / vBi sunnist. (Dean 2019c)
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Keskkonnateguri aluseks on tootajate usk, et fulsilisel keskkonnal on nende todle positiivne
mdju. Suurbritannia valitsuse uuringus, mis koostati C.A.B.E-i (Commission ... 2005) poolt,
Kirjeldati kontorikujunduse ja tootajate tootulemuste vahelist seost — toodi valja vajadus
struktureerimata ruumide jéarele (t66kohad, koosolekuruumid), et hdlbustada kaasaegse

teadmistéoga nbutavat ihistodd ja parandada meeskonnatédd. (Dean 2019c)

Arvamuse avaldamise tegur kajastab, mil maaral t66tajad tunnevad, et nad saavad oma arvamust
avaldada, kartmata negatiivset tagasisidet. Arvamuse avaldamine tuleneb ,,ohutuse” teoreetilisest
vajadusest. Ohutus viitab selles kontekstis psiihholoogilisele ohutusele (nt olemine iseendana,
kartmata vaimset v0i emotsionaalset kiusamist). Arvamuse avaldamine on seotud ka vajadusega
tunda kuuluvustunnet. Kui inimestel ei ole vBimalust kéituda iseendana, ei tunne nad gruppi
kuuluvust. (Dean 2019c)

Eesmaérgi seadmise teguris arvestatakse vajadust rahuldada praegusi ja tulevasi eesmérke ning
arusaama mida indiviidilt oodatakse. Hasti sOnastatud tdOtaja eesmargid aitavad téita
eneseméératlemise teooria (Deci, Ryan 1985, 109-134) vajadusi. Indiviidi eesmargid vdivad
toetavad ka ettevotte eesmérke, kui indiviidide eesmérgid on seotud ettevotte tlese eesmérgiga.
Brown ja Leigh (1996, 358-368) méaératlesid, et eesmargi seadmise vajadus véimaldab end to6l
taielikult rakendada, ilma, et ollakse mdjutatud juhtide ja eakaaslaste tagasisidestamisest. Kuidas
teised meie sooritust tajuvad (juhid ja eakaaslased) vdib 60nestada enesevéljendusvdimet. (Dean
2019c)

Kasvutegur pdhineb vdimalustel, mida tootajad tunnevad isikliku ja karjéariarengu mottes.
Kasvu iseloomustatakse peaaegu igas motivatsiooni ja kaasamise teoorias, sealhulgas kahe teguri
teooria (Herzberg 1966), ERG-teooria (Alderfer 1972, 142-75) ja tootajate kaasamise teoorias
(Kahn 1990, 692-724). Kasvuvajadus kirjeldab, mil maaral on inimesel vajadus enesehinnangule
ja eneseteostusele (nt oma ideaalse mina poole liikumiseks). See hélmab soove olla loov ja
produktiivne ning tdita olulisi tlesandeid. ERG-teooria kohaselt vdib kasvuvajadus kdikuda
sOltuvalt karjaari staadiumist voi isiklikest eelistustest, naditeks vOivad moned t60tajad lihtsalt
soovida, et todandja maksab ainult tédtasu ning nende téokoht ei oma suuremat tdhendust. (Dean
2019c)

Juhtimistoe tegur sisaldab juhtkonna tuge. Otseste juhtide ning t60tajate omavahelist koostood.
Rhoades ja Eisenberger’i (2002, 698-714) kohaselt néitab otsese juhi tahelepanu tdotajale

12



kaudselt organisatsiooni toetust. Allan Saks (2006, 600-619) mainis, et juhtidelt saadavad
kognitiivsed ja emotsionaalsed ressursid, dikteerivad, kui palju energiat ja pihendumust on

tootajad valmis investeerima oma téorolli. (Dean 2019c)

Maotestatud t66 teguris arvestatakse, kas todtajad hindavad oma t66d ja mdtestavad oma t6od.
Kas t60 ja ametikoht, mis neil organisatsioonis on, on hinnatud nende enda, ettevotte ning kogu
thiskonna poolt. Kas té6tajad tunnevad end vééartuslikuna, kas neil on vBimalus kogemusi jagada
ja edasi anda ning oma panuse eest tunnustust saada. Mdtestatud t06 teooria ulatub Hackman ja
Oldham’i (1974) t66 karakteristikute teooriasse, ja lisati William Kahn’i (1990, 692-724)
tOOtajate kaasamisteooriasse, véites, et t06 on va&artus ning tootajaid ei tohi votta

iseenesestmdistetavana. (Dean 2019c)

Organisatsioonilise sobivuse teguri aluseks on vetud t66tajate organisatsiooni kultuuri tunnetus
ja vidrtused. Organisatsiooniline sobivus tdusis esmakordselt esile French, Caplan ja Harrison’i
(1982) poolt. Isiku ja organisatsiooni sobivus on kdige laiemalt uuritud ala inimese ja keskkonna
valdkonnas ning seda maéaratleb Kristof (1996, 1-49) inimeste ja organisatsioonide
uhilduvusena. Kui vdhemalt ks osakond vdi aritiksus pakub seda, mida teine vajab voi kui neil
on sarnased p&hiomadused vdi mdlemad. Koostdd on tOotaja ja organisatsiooni sobivussuhte

suur osa, mis eeldab tugevat kultuuri ja to6kaaslaste Ghiseid vaartusi. (Dean 2019c¢)

Tookaaslaste suhete tegur on seotud usaldusega. Tugevad suhted td0kaaslastega soodustavad
usalduslikku keskkonda. Uksteisest hoolivad to6tajad jagavad sarnaseid vaartusi ning hoolivad ja
toetavad teineteisest. Nad aitavad (ksteist rohkem ja t66tavad meeskonnana. Selle tulemusel
suhtleb meeskond avatumalt. Sageli on meeskond ka produktiivsem, kuna tdotajad julgevad

rohkem riske ja otsuseid vastu votta. (Ibid.)

Tunnustuse teguri juures on arvesse vOetud, kas toOtaja tunneb, et organisatsioon vaartustab
to6taja to0d ja panust - see on tihedalt seotud tagasiside ja kiitustega. Tunnustus (vdi tagasiside)
on nii Edward L. Deci ja Richard M. Ryan’i (1985, 109-134) poolt enesemédratlemise teooria
kui ka Hackman ja Oldham’i (1974) t606 karakteristikute teooria tugev komponent. Tagasiside
néitab, mil méaral inimesed Opivad ja kui efektiivsed nad t66l on. Tool saadud tagasiside v6ib
parineda teistelt inimestelt, kolleegidelt, juhendajatelt, eakaaslastelt, alluvatelt ja klientidelt.
(Dean 2019c)
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Preemia tegur sisaldab to6tajate rahulolu organisatsiooni poolt pakutava hiivitisega. Oigluse
teooria (Adams 1965, 335-343) véidab, et t06tajad on motiveeritud, kui todtaja panus (nt
pingutused, teadmised, oskused, lojaalsus) vastab hivitisega (nt t66tasu, boonused, hivitised,
tunnustamine). Kui t66tajad tunnevad, et nad on alatasustatud, v6ivad nad véhendada oma panust
(vahendades to6tamist) ning vahendada ka kolleegide panust (veendes tdokaaslasi tegema véhem
t06d). (Dean 2019c¢)

Strateegia teguri aluseks on mdistmine ja ndustumine organisatsiooni uldise strateegiaga. Paljud
teooriad — alates Herzbergist — vdtavad arvesse kérgema juhtkonna tdhusust, milles strateegia on
tavaliselt suurim komponent. Organisatsiooni strateegia, mis arvestab to6tajate vajadusi, vaartusi
ja oskusi, suurendab to6tajate kaasatust Edward L. Deci ja Richard M. Ryan (1985, 109-134)
kohaselt ning suurendab t60 véartustamist t66taja poolt, leiab William Kahn (1990, 692-724).
(Dean 2019c)

Tookoormuse teguri puhul on arvestatud labip8lemist ja stressi. Kas tootajad leiavad, et nende
tookoormus on mdistlik v6i pdhjustab ametikoht ja t66 kohustused liigset stressi, mis vdib
pohjustada labipdlemist. Psiihholoogid Leiter, Schaufeli ja Maslach (2001, 397-422)
méaératlesid, et labipdlemine on pikaajaline reageerimine kroonilistele emotsionaalsetele ja
inimeste vahelistele stressitekitajatele t061 ning seda maaratlevad kurnatuse, klunilisuse ja
ebaefektiivsuse kolm mdddet. Psiihholoogid nimetavad kaasatust kui labipGlemise positiivset
antiteesi. (Dean 2019c)

Tallinna Tehnikaulikoolis kaitsti 2019. aastal magistritod, kus analliusiti t66taja lojaalsust
mdjutavaid tegureid, lojaalsuse mdddikuna kasutati uuringus to6taja soovitusindeksit. Antud t66
tulemusena tGi autor vélja, et tOOtajate lojaalsuse mddtmine peab olema esmatéhtis igas
organisatsioonis. T66 uuringu tulemused kinnitavad lisaks ka td6andja soovitusindeksit, kui

mdddiku kasutamist tootaja rahulolu analtiusimisel. (Niit 2019)

Soovitusindeksi kasutamine to0taja kaasatuse hindamisel on uus trend, toOtaja rahulolu
hindamisel. Soovitusindeks, kui mdddik, on labi ajaloo saanud palju vastukaja rahulolu
hindamisel, kuid see on ikkagi (ks enim kasutusolev moddik. ToOotaja soovitusindeksi
kasutamisel saavad organisatsioonid infot, kas t66tajad on ndus organisatsiooni soovitama oma
sOpradele ja tuttavatele ning, kas nad panustavad ettevotte maine tostmisele. Nagu eelnevalt

mainitud, on t6otaja soovitusindeksi néitajad oluliselt madalamad, kui kliendi soovitusindeks
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néitajad, kuna inimesed hindavad organisatsiooni, kus nad to6tavad palju kdrgemata standardite

jargi, kui teenust mida neile pakutakse.

1.3. Kliendi soovitusindeks

Tuntumaid lojaalsuse eksperte, Frederick F. Reichheld on lojaalsuse mdistet selgitanud, kui
valmisolekut investeerida aega koostdd tugevdamisse kas siis kliendi, tootaja voi sdbra kaudu.
Lojaalset Kklienti iseloomustab Reichheld, kedagi, kes oma s6pradele, perele ning kolleegidele
raagib vOi soovitab ettevOtte toodet/teenust positiivses votmes. Isiklikku soovitust peab
Reichheld theks parimaks lojaalsuse indikaatoriks, kuna isikliku soovitusega riskitakse oma
mainega. (Reichheld 2003)

Kliendi soovitusindeksit tutvustati esimest korda 2003. aastal Frederick F. Reichheldi poolt.
Klientide rahulolu-uuringuid olid pikad ja keerulised ning juhtidel oli keeruline neid
praktilistesse tegevustesse viia. Lisaks ei vaidlustatud ega auditeeritud uuringuid, kuna enamik
tippjuhte, juhatuse liikmeid ja investoreid ei votnud uuringuid eriti tdsiselt. Selle pdhjuseks oli
asjaolu, et uuringu tulemused ei olnud korrelatsioonis kasumi ega kasvuga. Selle tulemina I6i
Reichheld Kkliendi soovitusindeksi mdddiku. Reichheldi poolt loodud meetodis kusitakse
klientide kéest iiksainus kiisimus: “Kui tdendoliselt soovitaksite antud ettevltet oma sbbrale voi
kolleegile?” Selgus, et Uksik kusitluskisimus voib tegelikult olla kasulik kasvuprognoos.
Kisimus ei puuduta Klientide rahulolu ega isegi lojaalsust. Pigem on see seotud klientide
valmisolekuga soovitada toodet vdi teenust kellelegi teisele. Enamik uuritud to0stusharusid, kus
kliendid olid piisavalt entusiastlikud ettevotet sdbrale v6i kolleegi soovitama — ehk kdige
tugevam maérk klientide lojaalsusest — oli seotud ettevdtte kasvutempoga. Soovitades ettevotet
sOpradele, perele ja kolleegidele on (ks parimaid lojaalsuse nditajaid, kuna klient ohverdab

soovituse tegemisel enda maine. (Ibid.)

Hilisemad uuringud on téheldanud, et kliendi soovitusindeks ei pruugi olla parim mdddik
kliendirahulolu uurimiseks. Kai Kristensen ja Jacob Eskildsen (2011, 249-253) toovad oma
uuringus Vvélja, et kliendi soovitusindeks on véga lihtne ja véga pedagoogiline, kuid ei anna
usaldusvaarset teavet klientide rahulolu ja lojaalsuse kohta. Kliendi soovitusindeks on
populaarsust kogunud oma lihtsuse ja pedagoogilisuse pérast. See on antud moddiku eeliseks,

kuid siiski ei ole see piisav, kuna ei paku piisavalt teadmisi. Statistik W. Edwardsina Deming
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utles kord: "Teadmistele ei ole asendust!” (ingl.keeles “There is no substitute for knowledge!”)
ja Kkliendi soovitusindeks kahjuks ei paku piisavalt teadmisi (Kristensen, Eskildsen 2011, 249-
253). Kuid endiselt kasutavad antud mdddikut tdnapéeval paljud edukad ja globaalsed ettevotted

nagu Facebook, Apple, Microsoft, Sony ja nii edasi (Bain & Company 2019).

Reichheldi poolt loodud meetodis kiisitakse klientide kdest iiksainus kiisimus: “Kui tdenéoliselt
soovitaksite antud ettevotet oma sobrale voi kolleegile?”. Reichheldi kliendi soovitusindeksiga
hinnatakse kisimust skaalal Ghest kiimneni. Kiimme tdhendab soovitust ,,4drmiselt tdendoliselt”,
viis tdhendab neutraalset ja null tdhendab ,véga ebatdendoliselt”. Kui uuriti sellel skaala
Klientide suunamise ja tagasiostu kaitumist, leiti kolm loogilist klastrit. Kdrgeimad tagasiostu- ja
soovitusega kliendid andsid kisimusele hindeks Uheksa vdi kiimme. “Passiivselt rahul” andsid
hindeks seitse vOi kaheks ja “mittesoovitajad” andsid hinde vahemikus null kuni kuus.
(Reichheld 2003)

Kliendi soovitusindeksi mdddikut on lihtne kujundada ettevdtte vajaduste jargi. Teadlased ja
oma alaspetsialistid on palju arutanud, kas antud moéddik on ikkagi hea indikaator kliendi
rahulolu ja soovituse modtmiseks. Praktikas on see mdddik kasutusel rahvusvahelistes ja
globaalselt tuntud organisatsioonides. Seda enam, et paljud ettev6tted nagu Apple on ka tuntud

tootajate rahulolu eestvedajana.

1.4. Too6taja ja kliendi rahulolu seos majanduslike naitajatega

Tehnoloogia ettevotted seisavad silmitsi suure konkurentsiga ja edu saavutamiseks peavad nad
saavutama eelise oma majandusharus. Tehnoloogia ettevote Facebook seisab silmitsi suure
konkurentsiga, kuid Facebook on endiselt iiks vaartuslikemaid ja kiiremini arenevaid ettevotteid
maailmas, olles 2017. aastal Fortune 500 nimekirjas 98. kohal (Fortune 2017). Facebookis on
arvukalt lojaalseid tootajaid ja todtajate rahulolu organisatsioonis on korge, seetottu proovivad

tootajad anda endast koik, et ettevotte arengusse panustada (Crum 2015). (Pan 2018, 554)

Tagades tootajate huvid, hoolitsevad todtajad ettevotte klientide rahulolu eest. Kui kliendi
rahulolu on saavutatud tduseb sellega organisatsiooni tulemuslikkus. Kui organisatsioon seab
eesmargiks, et tootajad saavutaksid oma isiklikud, professionaalsed ja finantsilised eesmirgid on

ettevottel suurema kaasatusega meeskond. Siin kohal on hea dra mainida Zig Ziglar’s tsitaat:
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“void saada elult kdik, kui lihtsalt aitad piisavalt teisi inimesi saavutamaks seda, mida nad
tahavad” (ingl. keeles “You can get everything you want out of life if you just help enough other
people get what they want”). (Chen, Manning 2015, 265)

Kaasatud votmeisikud on eduka organisatsiooni alustala. Palju artikleid ja raamatuid on vélja
antud teemal, mis kajastavad lojaalsuse loomist tootajate ja klienti seas. Vdhe on neid, mis
radgivad, et antud kaks tegurit on omavahel seotud, vihemalt teenindusettevitetes. Rajades
toimiv ja pikaajaline koost60 kasumlike klientide vahel, tuleb luua ka kauaaegne suhe
votmeisikutega ettevottes, kes teenindavad kasumlikku klienti. On muljetavaldavaid tdendid, et
kasumlike driklientide séilitamine on korrelatsioonis vdtmeisikute hoidmisega organisatsioonis,
mis omakorda on otseselt seotud ettevotte kasumlikkusega. Tdiesti selge, et suure varalise kahju
toob ettevottele kasumliku drikliendi kui ka votmetootaja kaotamine. Molema puhul peab tegema
investeeringuid, et taastada olukord nii drikliendi kui to6taja lahkumise puhul. (Duboff,

Heaton1999, 8)

Seos tootaja lojaalsuse ja aktsionidride vddrtuse vahel on mainitud mitmetes uuringutes. Mark
Huselid analiiiisis iile 3000 ettevotte. Uuringu kohaselt organisatsioonid, kes seavad esikohale
tootaja motivatsiooni, saavutavad korgema aktsiahinna ja bilansilise védértuse suhte vorreldes
ettevotetega, kes seda ei tee. Ettevotted, kes panustasid rohkem tddtajate motivatsioonile, langes
tootajate voolavus seitsmelt protsendilt tihele. (Duboff, Heaton 1999, 8 viidatud Friedman et

al.1998)

Frederick Reichheld’i (1996) lojaalsuseefekt arvutab otseselt klientide lojaalsuse positiivseid
mojusid. Reichheld mainib tddtajate lojaalsuse tihtsust, kuid ei arvuta kliendi ja todtaja seost
(Duboff, Heaton 1999, 9). William M. Mercer tegi uuringu suurettevotetes, kus kiisitles
personalijuhte ja leidis, et enam kui pooled uuringus osalejad arvasid, et ebakvaliteetne tootajate
meelitamine ja hoidmine toob endaga kaasa halva klienditeeninduse. See omakorda mdjutab
suures osas ettevotte kasumlikkust, kus halb klienditeenindus voib viia klientide lahkumiseni.

(Duboff, Heaton 1999, 9 viidatud Mercer 1998)

Ettevote Sears on antud probleemiga tegelenud ja tootanud vilja mudeli, mis nditab, kuidas
kliendi rahulolu mojutab tulude kasvu, néiteks klientide rahulolu parandamine viie punkti vorra
suurendab omakorda tulude kasvu 0,5 protsenti. (Duboff, Heaton 1999, 9 viidatud Rucci et al.,
1998)
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Klientide lojaalsus soltub sageli vdhemalt mingil méaral konkreetsest suhtest kontaktisikuga.
Kontaktisikust to6taja kaotamise hind v3ib pdhjustada ulatuslikku kahju ettevottele voi siis
poOhjustada suhete halvenemist votmeklientiga. Niiteks kui populaarse kasiino vOOrustaja
otsustab kasiinot vahetada, ehk siis minna t6dle mdnda teise kasiinosse, jérgenvad ka
votmekliendid. Sarnast efekti on méargatud ka rahvusvahelises panganduses. Kui votmekliendi

kontaktisik on pangast lahkunud, on jargnenud to6tajale ka klient. (Duboff, Heaton 1999, 9)

Kdrge moraal ja silmapaistev saavutus kaivad koos, kuid kumb tegur soosib kumba? Kas kdérge
moraal viib kdrgemate majandus tulemusteni? Kuigi voib tunduda, et nendele kiisimustele on
olemas loogilised vastused, ei pruugi see tegelikkuses dris ja ettevotluses nii lihtne olla.
Frederick Reichheld, kes 161 soovitusindeksi mdddiku, tddeb et ta on pettunud andmetes, mis
loovad seoseid to6taja rahulolu ja finantstulemuste vahel. Ei piisa ainult sellest, et t6otajaid
koheldakse hasti, vaid fookus tuleb seada tootajatele, kliendile ja aktsionérile. Olulised on k&ik
kolm tegurit — tOOtaja, tarbija/klient ja aktsiondr, et tuua suuremat tulemuslikkust
organisatsioonile. Kdrgelt motiveeritud to6tajad on ettevottele vajalikud juhul, kui nad suudavad
Kliendini viia téielikult ettevdtte olemuse ja luua suhte vétmekliendiga, mitte lihtsalt piirduda
thekordse tehinguga. (Grant 1998, 81)

Fortune artikkel mille on kirjutanud Linda Grant (1998, 81), toob vilja statistika, kuidas to6taja
lojaalsus ja rahulolu on seotud finantsniitajatega. Ajakirja Fortune 1998. aastal vilja antud
“Fortune 100 Best” ettevotete finantsnditajate edetabel on hea néide, mis suhe on lojaalsuse ja
soorituse  vahel. Neljakiimne viiest ettevOttest edetabelis saavutasid suurema tulu
organisatsioonile. Kuuekiimne iihe ettevotte “Fortune 100 Best” edetabeli keskmine kogutulu on
27,5%. Kui “Russell 3000” olevate ettevotete keskmine kogutulu on 17,3%. “Russell 3000 on
borsiindeksi edetabel USA turul. Labi kiimne aasta kuvab sama muster, kus “Russell 3000
nimekirjas olevate ettevotete kogutulu on olnud 14,8%, kui borsiettevotete “Fortune 100 Best”
edetabelis on olnud ettevottete tulu 23,4 %. See on suur vahe, kui 1000 USD investeerida madala
intressimédéraga, kasvaks investeering kiimnendiga 3976 USD-ni. Kui aga investeerida
borsiettevotetes, mis on “Fortune 100 Best” edetabelis, siis kasvaks antud investeering 8188

USD-ni. (Grant 1998, 81)

Kiisimuseks jddb ikka, kas edukas ettevote teeb tdotajad dnnelikuks voi on onnelike toGtajatega

ettevote edukam? Ettevotted, mis edukate finantsiliste nditajatega on eelnevalt vilja toodud,
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tegutsevad infotehnoloogia valdkonnas, kus todtajate rahulolu ja t66 sooritus on kahtlemata
tugevalt molemas suunas seotud. Motiveeritud tdotajad on suur pluss aga ilmselt oleks koik
tootajad motiveeritud, kui nad toGtaksid ettevottes, mis on kasumlik. “Fortune Best 100”
edetabelis, mis anti vélja 1998. aastal, oli PeopleSoft 1dbi viie aasta edetabeli tipus ja kelle
kogutulu oli 81,4%. Jargmised olid ettevotted kelle sooritus ei jddnud PeopleSoft’ist sugugi
maha, Compaq (67,2 % kogutulu), Intel (57,3% kogutulu) ja Cisco Systems (52,6% kogutulu).
Antud ettevotted juhtisid nii finantsniitajate poolest kui ka tootajate rahuloluga. (/bid.)

Ernst & Young’i aruandes oOeldakse, et institutsionaalsed investorid ostavad aktsiaid suurema
toendosusega, ldhtudes ettevotte voimest meelitada andekaid inimesi (Grant 1998, 81).
Investoritel on kaheksa moddikut, iiheks moddikuks on meelitavad ligi ja hoida parimaid

tootajaid (Duboff, Heaton 1999, 9 viidatud Low, Siesfeld 1998).

Linda Grant avastas oma uuringus ettevotted, kus tdodtajate rahulolu ja motivatsioon oli véga
korge aga finantsnéitajad viga madalad. Esimeseks ettevotteks, kelle ta vélja toob on Southwest
Airliens, nende kogutulu oli ainult 11% ldbi viie aasta. Antud ettevotte pdhjal saab tddeda, et
1segi kdige motiveeritumate ja lojaalsemate toGtajatega ei saa modda vaadata konkurentsitihedast
lennundus ettevotte drist. Sarnaselt Southwest Airlines’le on ka kaubanduskeskus Nordstorm
tuntud oma suurepérase teeninduse tottu. Nordstorm’i kogutulu oli 12,3%, kusjuures Ameerika
Uhendriikide kaubanduskeskuste dri on viga konkurentsitihe. Antud ettevdtted ei ole
finantsnéitajate poolest olnud kasumlikud aga tdGtajate motivatsioon on nendes ettevotetes

korge. (Grant 1998, 81).

Kas onnelikud tootajad parandavad ettevotte tulemuslikkust? Gallup tegi uurimuse, kus uuris 55
000 ettevote tootajat, et leida seos tOOtajate suhtumise ja ettevotte majandustulemuste vahel.
Antud uurimuses toodi vélja 4 suhtumist, mis kokkuvottes on tugevas korrelatsioonis suurema
kasumiga. Need suhtumised olid (/bid., 81):

e tOdtajad tunnevad, et neile antakse voimalus teha iga piev seda, mida nad kdige paremini

teevad;
e tootajad usuvad, et nende arvamus loeb;
e tOdtajad tunnevad, et nende kaastdotajad on pithendunud kvaliteedile;

e tootajad on loonud otsese ithenduse oma t60 ja ettevotte missiooni vahel.
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Seos t60 rahulolu, klientide rahulolu ja finantstulemuste vahel lébib "terve mdistuse" testi — on
moistlik, et todtajad, kellele meeldib nende t66, panevad kliendi vajadustele rohkem rohku ja
ndevad selle nimel vaeva. Positiivse tdOtajate kiitumise tulemusena suureneb klientide
tarbimine, mis tdhendab ettevotte jaoks paremat finantstulemust. Linda Grant’i (1998, 81)
kohaselt toovad Onnelikud todtajad suuremat tulu ettevottele ja et kdige rahulolevamate
tootajatega ettevotetel oli keskmisest suurem tulu. Grant leidis, et lile 10 aasta “Fortune 100
Best” edetabelis olevad ettevotted teenisid aktsiondridele 24% suuremat tootlust, vorreldes
“Russell 3000 edetabelis olevate ettevotetega. See lihtsustatud mudel pole siiski praktiline,
leiavad Dan Lockhart ja Jeff Ellis (Lockhart, Ellis). To6tajate rahulolu mdju mddtmiseks peab
mudel vOtma arvesse diinaamikat, mis mojutab tootajate kditumist, klientide rahulolu ja

finantstulemusi. (Lockhart, Ellis).

Kliendirahulolu ja miiiligi vahelist suhet komplitseerib hulk muutujaid. Kui saadakse aru, mis
finantstulemusi mdjutavad, nditeks majanduslikud tingimused, geograafiline asukoht voi
tarbijabaas, voib klientide rahulolu ja finantstulemuste vahel seoseid tekitada. Niiteks on New
Yorgi kaupluse tulud tdenéoliselt suuremad, kui mone teise kaupluse, kuna kauplusest moddub
arvukalt rohkem inimesi, kellel on vdimalus kaupa osta. Ettevote tulu ja kasumi teenimist
mojutavad paljud muutujad. Raske on miiratleda tootajate ja kliendi rahulolu seotust. Kliendi ja
tootajate rahulolu mdju moistmiseks on oluline sobiva analiilisilihiku miiramine. Kas eesmirk
on aru saada? Mis juhtub poe, liksikute klientide, toodete vdi hoopis monel teisel tasandil? Kui
see on poe tasemel, tuleks koik modtmed — tootajate rahulolu, klientide rahulolu,
finantstulemused — koguda kaupluse tasandil. Selle pdhjal saab kindlaks teha, millises kaupluses
on kdrgeim nii tootajate kui ka klientide rahulolu ja parimad finantstulemused. Samamoodi v3ib
neid muutujaid moota liksikute klientide tasandil. See tdhendab, et tuleb kindlaks teha antud
kliendile konkreetset teenust osutanud tootaja, samuti selle teenuse osutamisega seotud tulu ja
kasumi tuvastamine. Samuti peab olema kittesaadav iga todtaja rahulolu uuringu andmed, koos
muude meetmetega. Ehkki ndib, et tdotajate ja klientide rahulolu ning majandustulemuste vahel

on seos olemas, on selle suhte olemust raske modta. (/bid.)

Kéesoolevas peatiikis késitleti erinevaid uuringuid, mis on 1dbi viidud to6taja ja kliendi rahulolu
ning ettevotte finantsnditajate vahel. Uuringud on ndidanud, et kasumlike driklientide hoidmine
on korrelatsioonis votmeisikute sdilitamisega organisatsioonis, mis omakorda on otseselt seotud
ettevotte kasumlikkusega. Kui ettevotted todtavad kliendi ja tootaja hoidmise nimel 16imituna ja

iiheaegselt saavutatakse konkurentsieelis, mida on teistel raske iiletada. Mainitud uuringud
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toovad ka vastuolu to6taja, kliendi rahulolu ning finantstulemuste loomise vahel. Kliendirahulolu
ja miitigi vahelist suhet komplitseerib hulk muutujaid. Kui saadakse aru, mis finantstulemusi
mojutavad niiteks majanduslikud tingimused, geograafiline asukoht voi tarbijabaas, vdib
klientide rahulolu ja finantstulemuste vahel seoseid tekitada. Tuleb votta arvesse ka valdkonda,
kus ettevdte tegutseb, kui antud sektor ei ole majanduslikult kdige kasumlikum, siis isegi kdige

motiveeritumate ja lojaalsemate tootajatega ei saa finantstulemusi parandada.
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2. UURIMISMEETODID JA ALGANDMED

Kéesolevas peatiikis antakse Ulevaade uuritavast ettevdttest Vaimo. Kirjeldatakse ettevdtte
eesmarke ja antakse Ulevaade é&ritiksustest, mille andmeid uuringu labiviimiseks analulsitakse.
Tuuakse valja uuritava ettevotte tdotaja soovitusindeksi, kliendi soovitusindeksi analliisi
kogumise metoodika ja samuti kirjeldatakse uuritava ettevotte majanduslikke naitajajaid, mida

on uuringus kasutatud. Tuuakse valja analttsimetoodi kirjeldus.

2.1. Uuritava ettevotte lUhitutvustus

Vaimo on 2008. aastal Rootsist idufirmana alguse saanud IT-ettevote (Vaimo 2019a). Antud t60s
kasutatakse Rootsi, Eesti, Suurbritannia, Louna-Aafrika ja Soome driliksuste andmeid. Vaimo’s
vastutab iga driliksus antud regiooni klientide eest, vilja arvatud Eesti A&riiiksus, kus
teenindatakse rahvusvahelisi kliente riikidest, kus Vaimo esindus puudub. Vaimo on
projektipdhine organisatsioon, kus korraldatakse t60d ldhtuvalt kdimasolevatest projektidest, mis
tadhendab, et ettevotte tulemused on seotud projektitdhtacgadega. Ettevottes on maatriks

organisatsioonistruktuur.

Ettevotte eesmérgiks on ettevOtevaheliste ning ettevotja ja tarbija vaheliste e-kaubanduse ja
miitigikeskkondade tdislahenduste pakkumine ning aidata ettevotetel kdivitada ja edendada oma
e-dri. Ettevotte klientide hulka kuuluvad mainekad brindid nagu Helly Hansen, Jack Daniel’s,
Dyson, Jagura, Kaubamaja, Selver, Bauhaus jne. Vaimo on esindatud 15 erinevas riigis. Vaimo
grupis on tootajaid kokku 500 (Vaimo 2019a). Vaimo peaeesmérgiks on kliendi rahulolu ja
visiooniks on olla maailma juhtiv e-kaubanduse lahenduspartner. Vaimo pakub globaalset
kohalolekut, see teeb ettevottest kogenenud ja tugeva teenusepakkuja ning annab vdimaluse
tootada klientidega kogu maailmas. Ettevotte pakutavad teenused on strateegia ja
konsulteerimine, optimeerimise teenus, kasutaja kogemuse ja toote lahenduse teenus, pilve

teenus ning e-kaubanduse platvormi ja tooteinfo haldussiisteemi arendus (Vaimo, 2019¢). Vaimo
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laieneb rahvusvaheliselt 1dbi tihisettevotete ja tiitarettevotete, sisenetakse ainult turgudele, kus

teatakse, et saavutatakse edu olles parim e-kaubanduse lahenduspartner. (Vaimo ... 2019)

Vaimos tootatakse aktiivselt ja igapédevaselt ettevotte kultuuriga ja austatakse ettevotte
poOhivédrtusi, milleks on meeskonnatéd, avatus, 10bu ja korge kvaliteet (Vaimo 2019b).
Meeskonnatoo ettevotte pohivddrtusena tdhendab, et tootatakse koos iihiste eesmirkide nimel,
austatakse iiksteist ja jélgitakse loosungit — iiks koigi eest ja koik iihe eest. Kui ollakse raskustes,
tehakse koostddd ja toetatakse liksteist takistuste iiletamisel. Avatus tdhendab, et Vaimo’s on
avatud ja sobralik tookeskkond, ollakse ldbipaistvad, hinnatakse mitmekesisust, ollakse avatud
motlemisega ja jagatakse teadmisi. Lobu tdhendab, et nauditakse koos huvitavaid, 1dbusaid
tegevusi nii t00l kui ka véljaspool tooaega. Vaimo’s on sotsiaalne, positiivne ja ménguline
suhtumine. Hinnatakse véljakutseid ja armastatakse voita. Korge kvaliteet tdhendab, et ollakse
liidrid oma tegevusvaldkonnas, soovitakse ennast arendada, ollakse innovaatilised, efektiivsed ja

konkurentsivoimelised. Ollakse usaldusvéérsed ja uhked kvaliteetse t60 iile. (Vaimo 2019b)

2.2. Uuringu metoodika ja valimi kirjeldus

Kéesolevas alapeatikis Kirjeldatakse tootaja kaasatuse, kliendi rahulolu ja ettevotte

majandusnditajate andmete kogumise meetodit ja andmete analtiiisi meetodit.

2.2.1. Tootajate kaasatuse andmete kogumise meetod

Vaimo alustas to0taja kaasatuse uuringuga 2017. aasta juulikuust. Uuringuks kasutatakse
platvormi Peakon ja mdddikuks on todtaja soovitusindeks. Varasemalt ei olnud ettevotte
kasutanud Uhtegi moddikut tootajate kaasatuse, rahulolu, motivatsiooni voi lojaalsuse
mddtmiseks. Uuringut saadetakse vélja iga kuu, inglise keeles ja anontimselt (lisa 1). Vaimo
tegutseb vdga kiiresti kasvavas infotehnoloogia valdkonnas ja e-kaubanduse sektoris, kuna
ettevotte kasv on olnud Kiire soovitakse ka to6tajate rahulolu uuringu andmeid saada kuu I6ikes,

et kiiresti tulemusi analiilisida ja vastavalt tegutseda.

Uuringus kasutatud kisimused panevad tO0otajaid motlema paljudele kaasamist mdjutavatele

teguritele (rahulolu organisatsiooni kultuuri, téokeskkonna, karjaarivéimaluste, bréndiga ja nii
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edasi), mis on valja toodud peatikis 1.2. ning rakendama neid véga lihtsas otsustusprotsessis, kus

tuleb hinnata kisimust: "Kui tdendoline on, et soovitaksite ettevdtet tookohana?" (Dean 2019c)

Tootajad vastavad 15-le kiisimusele skaalal null kuni kimme. Vastuse rihmitused on kolmes
skaalas:

e mittesoovitajad (jadvad skaalal vahemikku null kuni kuus);

e passiivid (skaala vahemik seitse kuni kaheksa);

e soovitajad (skaala vahemik tiheksa kuni kiimme).

Uuringus esitatakse 15 kisimust. Kisimused, mis saadetakse tOotajatele, koosnevad 14
pohitegurist (peatiikk 1.2.) ja kaasamist mojutavast kiisimusest, milleks on: "Kui téen&oline on,
et soovitaksite Vaimot to6kohana?”. Uuringu kisimused on vélja toodud lisas 1. P6hitegurites on
Uks kuni neli alaktsimust, pohitegurist saadetakse uuringu kéigus valja ainult Uks alaktsimus.
Pdhitegurite alakiisimused saadetakse valja rotatsioonis ehk iga kuu on erinev p0hiteguri

alaklsimus, valja arvatud viimane pdhitegur, kus on ainult tks alakisimus.

POhitegurid annavad (levaate ettevotte tO0tajate kaasatust mojutavatest teguritest. Nende tegurite
puhul on kaasatud teaduslikke metoodikaid ja ehitatud Ules praktilise lisandvaartuse raames
(peatikk 1.2.). Ettevotte otsustas kasutusel votta soovitusindeksi mddtmise platvormi, kuna
ettevOte tegutseb véga kiiresti arenevas valdkonnas, kus esmatahtsaks peetakse tootajate heaolu
ja soovitakse Kiiresti tagasisidet saada, et siis vastavalt sellele panna paika tegevusplaan. Antud

sisendit kasutatakse ka ettevotte jargnevate aastate strateegia planeerimisel.

Uuringus kasutatakse Eesti, Rootsi, Suurbritannia, Soome ja LAuna-Aafrika &riliksuste tootajate
soovitusindeksi andmeid kuu I5ikes alates 2018 mai kuni 2019 septemberini. Valimi mahuks on
85. Uuringut on valja saadetud sellel ajavahemikul keskmiselt 236 t66tajale ja uuringule on

vastanud 142 tootajat. Vastamismaar tootaja soovitusindeksi uuringus on 58% (Tabel 1).
Tdotaja soovitusindeksi uuringus osalejate arvutamisel kasutatakse keskmist néitajat

ajavahemikul 2018 mai — 2019 september, kuna uuringut saadetakse anonttumselt vélja ja ei ole

voimalik Kindlaks teha, kes to6tajatest antud ajavahemikul uuringule vastas.
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Tabel 1. Todtaja soovitusindeksi uuringu valja saatmise ja osalenute keskmised tulemused

ajavahemiku 2018 mai — 2019 september

Avriiiksus Kogum Vastanud  Vastamisméér, %
Eesti 34 17 50
Rootsi 66 42 64
Suurbritannia 34 20 59
Soome 54 30 56
Lduna -Aafrika 40 23 58
KOKKU 228 132 58%

Allikas: autori koostatud.

2.2.2. Kliendi rahulolu andmete kogumise meetod

Uuritava ettevotte pohieesmark on kliendi rahulolu, antud eesmargi mdotmiseks kasutatakse
kliendi soovitusindeksit. Kliendi soovitusindeksit hakati kasutama uuritavas ettevottes 2018.
aasta maikuust. Kliendi soovitusindeksit saadetakse vélja vdhemalt kaks korda aastas. Kliendi
rahulolu uuring saadetakse valja aprillis ja oktoobris. Kusitlus saadetakse vélja aprilli- ja
oktoobrikuu esimesel nadala. Esimene meeldetuletus saadetakse vélja 1-2 nadala péarast, aprilli ja

oktoobri keskel.

Antud protsess algatatakse Vaimo globaalse turundusmeeskonna poolt. Klientidelt kisitakse
tiksainus kiisimus: “Kui tdenéoliselt soovitaksite Vaimo’t oma sobrale voi kolleegile?” (lisa 2).
Andmete kogumiseks kasutatakse kliendi soovitusindeksi kogumise platvormi AskNicely. Antud
platvormist saadetakse ka meeldetuletusi, kui kliendid esimesel korral ei vasta. AskNicely’st

lilguvad andmed edasi &riinteligentsuse platvormi, GoodData.

Vaimo kliendibaas on lai, alates véga vaikestest klientidest, kellel on véiksem kulutamisvdime,
kuni borsil noteeritud globaalsete ettevotteteni, kellel on VVaimo tuludele suur méju. Vaimo vaottis
kasutusele kaalutud susteemi kliendi soovitusindeks arvutamisel, kus tahtsamad kliendid saavad
suurema eelise vorreldes vaiksemate klientidega. Kliendi soovitusindeks kaalutud susteem aitab
tuvastada VVaimo vaatenurgast iga kliendi olulisust. M8ddikud on subjektiivsed ja hinde otsustab

Vaimo globaalne muugijuht.
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Kliendi soovitusindeks kaalu maaratlemisel on kolm mdéddet - ettevotte asukoht, ettevdtte aasta

tulu ning ettevotte bréndi tugevus.

Tabel 2. Kliendi soovitusindeksi kaalutud stisteemi hindamine

Tegurid Kriteerium Hinne
Kui Kklient on aktiivne rohkem kui 10nes geograafilises

Asukoht piirkonnas 1 punkt

Kliendi aasta tulu  Kuni 30 000 € aastas 1 punkt
Kuni 100 000 € aastas 2 punkti
Kuni 200 000 € 3 punkti
Kuni 500 000 € aastas 4 punkti
Ule 500 000 € aastas 5 punkti

Bréandi tugevus Tuntud nisiméngija (kas teatud vertikaalselt voi teatud turul) 1 punkt

Koigile teada kaubamark (rahvusvaheline kaubamérk) 2 punkti

Allikas: autori koostatud

Andmeid analusitakse kuu 18ikes, kuigi uuringut saadetakse vélja kaks korda aastas. Kui kliendi
soovitusindeks ei ole muutunud, siis kasutatakse kuupdhiselt eelmise kuu andmeid. Riigipdhine
soovitusindeks saadakse antud riigi keskmise soovitusindeksi kokku arvutamisel kastutades

kliendi kaalutud soovitusindeksi siisteemi.

Kliendi soovitusindeksi uuringut saadeti vélja uuritaval ajavahemikul (mai 2018 — september
2019) Eesti, Rootsi, Soome, Suurbritannia, Louna-Aafrika &aritiksustes 294 korda, 143 kliendile
ja kliendi soovitusindeksile vastas 190 kontakti. Vastamismaar kliendi soovitusindeksile oli 65%
(Tabel 3).

EttevOtte peaeesmérgiks on kliendi rahulolu, selle nimel tootavad koik ettevotte aritiksused
uhiselt. Kliendi rahulolu médtmiseks otsustati kasutusel votta kliendi soovitusindeksi moddik.
Uurides erinevate globaalsete ettevotete kliendi rahulolu mddtmise slsteeme madisteti, et
soovitusindeks on kasutusel paljudes globaalselt tuntud ja rahvusvahelistes infotehnoloogia
ettevOttetes ning andnud tugevat sisendit kliendi rahulolu parandamiseks praktilisest

vaatenurgast.
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Tabel 3. Kliendi soovitusindeksi uuringu vélja saatmise ja vastanute arv ajavahemikul 2018 mai
— 2019 september

Ariiiksus Klientide arv Kogum Vastanud  Vastamisméér, %
Eesti 11 23 16 70
Rootsi 42 82 45 55
Suurbritannia 19 44 26 59
Soome 21 55 28 51
Lduna-Aafrika 50 90 75 83
KOKKU 143 294 190 65

Allikas: autori koostatud

2.2.3. Majandusnaitajate kogumise meetod

Antud uuringus anallusitakse t06taja soovitusindeksi moju ettevotte tulemuslikkuse néitajatele.
Tulemuslikkuse nditajatena analliisib t66 autor ettevotte aritiksuste kasumi ja kasvu nditajaid
kuu I16ikes. T66 autor analudsib tootaja soovitusindeksi mdju majanduslikele nditajatele, milleks
on ettevOtte kasumi ja kasvu tunnused, kogus t60 autor ka &ritiksuste t66joukulu ja ettevdtte
teenustasude nditajad, sest antud nditajad mdjutavad oluliselt ettevotte kasvu ja kasumi

tunnuseid. Andmete kogumiseks on kasutatud ariintelligentsuse platvormi GoodData.

Vaimo 2018. aasta strateegias on vélja toodud, et ettevotte pikaajaline ja jatkusuutlik kasv peab
olema vahemikus 30-40% ning 2019. aasta strateegias on kasvuks 20-40%. Ettevotte
kasumimarginaal 2018 ja 2019 aasta strateegia kohaselt peab olema 10-15%. (Vaimo ... 2018,
Vaimo ... 2019). Ettevdtte kasvu ja kasumi tunnuse andmed sisestatakse kuu 16ikes Vaimo
ariintelligentsuse platvormi, GoodData. Andmesisestust teeb ettevotte finantsosakond koostoos

kdikide Vaimo &rituksustega.

Antud t60s kasutatakse kasumi ja kasvu tulemuslikkuse muutuste madra kuu I6ikes vahemikus
2018 mai — 2019 september. EttevOtte moddab kasvunéitajaid kvartaalselt ja vordleb seda
eelneva aasta nditajatega. Uuringus on kasutatud kasvu tulemuslikkuse muutuse maéra (he
eelarveveerandi ja eelmise kvartali vahel. Kasuminditajat vOrreldakse eelmise aasta néitajatega.

Kasuminditajad p&hinevad EBITDA marginaalil mis on 12 kuu kasum enne intresse, makse,
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kulumit ja amortisatsiooni, mis on jagatud 12 kuu muugikdibega. Uuringus kasutatakse kasumi
ja kasvu tulemuslikkuse muutuste mééra protsentides, kuna tulemuslikkuse muutuste maéra

protsent toob vélja antud tunnuste muutused kuu IBikes.

Uuringus on kasutatud ka ettevOtte t66joukulu ja teenustasu nditajaid, et leida tootaja
soovitusindeksi m&ju majanduslikele néitajatele. Autor toob vélja ka t66joukulu naitajate
kogumise meetodi. T66joukulu andmed on kogutud kuu 18ikes ajavahemikul 2018 mai — 2019
september. To0joukulu on aruandeperioodil tootajatele makstud palkade, aga ka t0dandja
makstavate to6tajate hivitiste ja palgamaksude summa. Teenustasu koosneb ettevotte pakutavate
teenuste summast, mis &ritiksuste 18ikes voib erineda. Vaimo on projektipdhine organisatsioon,
kus korraldatakse t66d lahtuvalt kdimasolevatest projektidest, mis tahendab, et ettevotte
tulemused on seotud projektitahtaegadega. Oluliseks faktoriks on ka teenustasu laekumise
tahtaeg, milleks voib olla 30 kuni 90 paeva. Uhe projekti kestvus on keskmiselt kolmest kuust
kuni kuue kuuni. Ettevltte pakutavad teenused globaalselt on strateegia ja konsulteerimine,
optimeerimise teenus, kasutaja kogemuse ja toote lahenduse teenus, pilve teenus ning e-

kaubanduse platvormi ja tooteinfo haldusstisteemi arendus. (Vaimo ... 2019)

2.2.4. Andmeanaltisi metoodika

Magistrito0 andmete analiilisimisel kasutati mitmest lineaarset regressiooni mudelit. Uuringu
kéigus koguti tootaja soovitusindeksi, kliendi soovitusindeksi, ettevotte kasumi ja ettevotte kasvu
nditajad viie &riiiksuse (Eesti, Rootsi, Suurbritannia, Soome, Louna-Aafrika) pdhjal. Osaliselt
uuringus késitletud andmed on majandusnéitajad, mis on mojutatud véga erinevatest teguritest.
To6 autor lisas uuringu analiiiisi ka ettevotte teenustasu ja todjoukulu niitajad, kuna antud

majandusnditajaid mdjutavad ettevotte kasumi ja kasvu tunnuseid.

Reaalsust voimalikult hésti kirjeldavate seoste saamiseks kastutati mitme argumenttunnusega
mudelit. Mitmese regressioonmudeli puhul on Y soltuv ehk funktsioonitunnus ja X1, X2 jne
argumenttunnused ehk sdltumatud tunnused ehk regressorid. Antud andmete analiilisimiseks
kasutati Ms Excel’i programmi Regression komplektist Data Analysis. Valimi mahuks oli 85 ja
argumenttunnuste arvuks 5. Regressioonmudeli olulisuse kontrollimiseks kastutati olulisuse
nivood 0,05. Autor ei analiilisinud ariliksuseid eraldi, vaid analiiiisis koigi iiksuste andmeid iihese

tunnusena. Viidi 14bi neli erinevat analiiiisi:
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1. analiilisiti to0taja soovitusindeksit soltuva ehk funktsioon tunnusena et ndha millised
argumenttunnused mojutavad td6taja soovitusindeksit (lisa 3);

2. analiiiisiti kliendi soovitusindeksit sdltuva ehk funktsioon tunnusena (lisa 4);

3. analiiiisiti kasvu tunnust soltuva tunnusena (lisa 5);

4. analiiiisiti kasumi tunnust sdltuva tunnusena (lisa 6).

Millal saame oOelda, et antud mudel kirjeldab piisavalt hdsti soltuvtunnuse kaitumist?
Determinatsioonikordaja (R2) néitab mudeli kirjeldusevdimet, kuid kui suur peab
determinatsioonikordaja (R2) olema, et leiaksime kinnitust Y tunnuse kéitumisele?
Majandusnéhtuste kirjeldamisel kasutatakse tihti mudeleid, mille determinatsioonikordaja on 0,2
ja 0,4 vahel, monikord isegi veel viikesem (Sauga, 465). Et eristada, kas antud mudel véljendab
juhuslikku seost voi mitte, kasutatakse regressioonianaliiiisi tulemuste dispersioonanaliiiisi ehk
regressiooni ANOVA-t. Regressiooni dispersioonanaliiiisi ANOVA-ga leitakse vastus, kas
funktsioontunnuse Y varieerumine on tingitud argumenttunnuste X1 varieerumisest, mis mdjutab
tunnust Y regressioonseose kaudu, voi on tunnuse Y varieerumine juhuslik (Sauga 466-467).
Nelja mudeli analiiiisis tuuakse vélja regressioonmudeli statistilise olulisuse nditajad. T66 autor

toob vilja ka tunnuste kordajad, et tuvastada kordaja olulisus olulisuse tdendosuse kaudu.

ANOVA osas leiti olulisuse tdendosuse (Significance F), mida vorreldi olulisuse nivooga 0,05.
Olulisuse tdoendosuse vordlemises jdddi nullhiipoteesi juurde ja analiiiisiti, kas mudel on

statistiliselt oluline voi mitte.

Andmeanallisi kaigus teisendati teenustasu ja t66joukulu Uhikuid. Teenustasu ja t66joukulu
mastaabikordajaks on 0,001. Mastaabikordaja lisati, et saada suuruse véartus kdikides Uhikutes
sarnane. TOo0taja ja kliendi rahulolu andmed on esitatud soovitusindeksi méddikus, vahemikus
-100 kuni 100. Avriiiksuste kasumi ja kasvu parameetrid on esitatud protsentides, to6jdukulu ja

teenustasu parameetrid on esitatud eurodes (tuhandetes eurodes).
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3. TULEMUSTE ANALUUS, JARELDUSED JA
ETTEPANEKUD

Kolmandas peatiikis toob autor vélja magistrit6o analiiiisi tulemused, esitab jareldused ning teeb

ettepanekud uuringu kohta.

Tookeskkond on tinapédeva iihiskonnas pidevas muutumises ja itha enam podoravad ettevotted
tadhelepanu todtaja rahulolule ja tootamiskeskkonnale. Ettevotted seavad esikohale ja
vadrtustavad tootajate rahulolu, sidudes tootajate eesmirke ettevotte eesmirkidega, tagatakse

suurem tootajate kaasatus ja ollakse konkurentsieelises.

Tootaja kaasatust mojutavad tegurid

To6 esimese uurimiskiisimuse vastusena toob autor vilja todtajate kaasatust mdjutavad tegurid.
Teaduslikkest uuringutest selgub, et t66 voib olla motivatsiooni, plihendumise, edu ja isegi
eneseteostuse koht (Maslow 1970). To6tajate kaasamise kontseptsioon (Maslow 1970) viitab, et
tookohal on vdimalik luua positiivne ja energiat andev keskkond. Todtajate kaasamine puudutab
indiviidi, mitte masse ja see on isiklik otsus, mida ei saa volitada ega sundida. T661 osalemine on
isiklik kogemus, mis on lahutamatu osa inimeseks olemise individualistlikust olemusest. (Shuck,
Wollard 2010, 102) Tootajate kaasatuse véljundid on todtajad, kes on produktiivsemad,
kasumlikud, tervemad, vihem tdendolisemad ettevottest lahkuma, kes puuduvad t66lt vihem ja
on ndus rohkem panustama (Shuck, Wollard 2010, 90 viidatud Buchanan, 2004; Fleming,
Asplund 2007; The Gallup Organization 2001; Wagner, Harter 2006). Kaasatud ja lojaalsed
tootajad jagavad oma teadmisi, parandavad toomoraali, lahendavad konflikte, aitavad kolleege,
soovitavad parendusi ja nii edasi (Goodman 2013). Kdik eelnevalt mainitud tegurid mdjutavad
ettevotte toimimist, aitavad ettevottel tohusamalt ja tulemuslikumalt tegutseda, ning tagavad

ettevotte arengu ja jatkusuutlikuse.
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Tootaja soovitusindeksi mdju kliendi soovitusindeksile

T6O teise uurimiskisimusena leiab autor vastuse kusimusele, kuidas to6tajate soovitusindeks
uuritavates  driiksustes mdjutab  kliendi  soovitusindeksit. Antud analtlsiks lisati
mitmeseregressiooni esimesse mudelisse Kkliendi soovitusindeks s6ltuvaks tunnuseks (lisa 4).
Analliisi tulemusena saame véita, et determinatsioonikordaja (Rz2) antud mudeli puhul, kus Y
ehk sdltuvtunnus on kliendi soovitusindeksi mudeliga kirjeldatud 44% kliendi soovitusindeksi

varieerumist. Standardviga antud mudelil on 36,76 ning valimi maht on 85.

Mudel tervikuna on statistiliselt oluline, F-testi olulisuse tden&osusega 9,1 - 10-9 < 0,05. T66taja
soovitusindeks on statistiliselt oluline nivool 0,05 (p = 2,74 - 10-7< 0,05). Kasumi logaritm ei ole
statistiliselt oluline (p = 0,07 > 0,05). Kasvu logaritm on statistiliselt oluline (p = 0,00 < 0,05).
T6o6joukulu logaritm ei ole statistiliselt oluline (p = 0,06 > 0,05). Teenustasu logaritm on
statistiliselt oluline (p = 8,73-10-5< 0,05).

Regressiooni tabeli (lisa 4) kahes viimases veerus on toodud usaldusvahemiku alumine ja
ulemine piir iga parameetri kohta. Argumenttunnused, mis ei ole statistiliselt olulised — kasum ja
toojoukulu, on alumine ja ulemine piir vastandmargilised. See téhendab, et vastav
usaldusvahemik sisaldab arvu 0 ehk kordaja vdib olla 0, mis tdhendab, et antud parameetrid ei
ole olulised. Jarelikult vGime parameetrite statistilise olulisuse Ule otsustada ka usaldusvahemike

alusel.

Mudeli pOhjal saame vastuse, et tO0taja soovitusindeks mdjutab kliendi soovitusindeksit
statistiliselt. Analliiisi tulemusena saame vastuse, et todtaja soovitusindeks mdojutab Kliendi
soovitusindeksi varieerumist 44%. Samuti saame statistilise tOestuse, et &riiksuste kasvu
parameeter mojutab kliendi rahulolu varieerumist 44%. Vastavalt tulemustele saadakse vastus
uurimiskusimusele, kuidas t06tajate soovitusindeks uuritavates &ritiksustes mdojutab kliendi
soovitusindeksit. Magistritoos selgub, et t6otaja soovitusindeks mojutab antud aritksustes

kliendi soovitusindeksit.

Tootaja soovitusindeksi mdju majanduslikele naitajatele (kasv, kasum)
Leidmaks vastuse kolmandale uurimiskisimusele, kuidas todtaja soovitusindeks mdjutab

majanduslikke nditajaid, milleks on t66 autor valinud &riiksuste kasumi ja kasvu néitajaid.
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Analiisib autor mudelit, kus sdltuvtunnuseks on é&ritiksuste kasv ja kasum, et saada vastus

millised argumenttunnused mdjutavad kasvu ja kasumi nditajat.

Autor anallitsib mitmese regressiooni mudeli pdhjal, kus Y tunnuseks on kasvu néitaja (lisa 5).
Analliisi tulemusena saame vdita, et determinatsioonikordaja (R2) antud mudeli pdéhjal, kus
sOltuvtunnus on ariliksuste kasvutunnus, on Kirjeldatud 34% kasvu varieerumist. Standardhalve

mudelis on 22,83 ja valimi maht on 85.

Mudel tervikuna on statistiliselt oluline, F-testi olulisuse tdendosus 3,05E - 10-6 < 0,05. Kasumi
logaritm on statistiliselt oluline nivool 0,05 (p = 0,02 < 0,05). Kliendi soovitusindeksi logaritm
on statistiliselt oluline (p = 0,00 < 0,05). To6taja soovitusindeksi logaritm ei ole statistiliselt
oluline (p = 0,39 > 0,05). To6joukulu nditaja on statistiliselt oluline (p = 0,00 < 0,05).
Teenustasu néitaja on statistiliselt oluline (p = 2,24 - 10-6 < 0,05).

Regressiooni tabeli (lisa 5) kahes viimases veerus on toodud usaldusvahemiku alumine ja
ulemine piir iga parameetri kohta. Antud parameeter, mis ei ole statistiliselt oluline on to6taja
soovitusindeks, kus alumine ja UGlemine piir on vastandmargilised. See tadhendab, et vastav
usaldusvahemik sisaldab arvu 0 ehk kordaja vdib olla 0, mis tdhendab, et need parameetrid ei ole

olulised.

Mudeli pdhjal saame osaliselt vastuse uurimiskisimusele, kuidas t66taja soovitusindeks mojutab
majanduslikke néitajaid. Esmalt anallisiti majandusnéitajana kasvu tunnust. ToOotajate
soovitusindeks ei mdjuta kasvu majandusnditajat. Sellest mudelist leidis autor tdestuse, et kliendi

soovitusindeks mdjutab kasvu majandusnéitajat.

Jargnevalt analliisitakse majandusnéitaja  teist tegurit, milleks on kasum, kuna

uurimiskisimusena soovitakse vastust majandusnéitajate seosele.
Autor teeb jargnevalt mitmese regressioonianalitisi mudeli, kus s6ltuvaks tunnuseks on kasumi

tunnus, et ndha argumenttunnuste mdju kasumile (lisa 6). Anallilsi tulemusena saame vdita, et

determinatsioonikordaja (Rz2) antud mudeli pdhjal, kus Y ehk s@ltuvtunnus on &ritiksuste kasumi
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néitaja, on mudeliga Kirjeldatud 17% kasumi varieerumist. Standardhélve antud mudelis on 8,08.

Valimi maht on 85.

Mudel tervikuna on statistiliselt oluline, F-testi olulisuse tdendosus 0,01 < 0,05. Kliendi
soovitusindeksi logaritm ei ole statistiliselt oluline nivool 0,05 (p = 0,07 > 0,05). To6taja
soovitusindeksi logaritm ei ole statistiliselt oluline (p = 0,07 > 0,05). Kasvu logaritm on
statistiliselt oluline (p = 0,02 < 0,05). T66joukulu néitaja ei ole statistiliselt oluline (p = 0,35 >

0,05). Teenustasu nditaja ei ole statistiliselt oluline (p = 0,17 > 0,05).

Tabeli kahes viimases veerus on toodud usaldusvahemiku alumine ja Glemine piir iga parameetri
kohta (lisa 6). Antud parameetrid, mis ei ole statistiliselt olulised, on kliendi soovitusindeks,
tootaja soovitusindeks, to0jéukulu ning teenustasu, kuna alumine ja ulemine piir on
vastandmargilised. See tdhendab, et vastav usaldusvahemik sisaldab arvu 0 ehk kordaja voib olla

0, mis tdhendab, et antud parameetrid ei ole olulised.

Kasvu ja kasumi analtisimudelite pdhjal saame vastuse uurimiskisimusele, kuidas td6taja
soovitusindeks mdjutab majanduslikke nditajaid (kasum, kasv). Anallisi tulemusena saame
vastuse, et tootaja soovitusindeks ei mdjuta majandusnditajate (kasum, kasv) tunnuseid. Kasvu
mudeli analtlsist saame vdita, et kliendi soovitusindeks mdjutab kasvu néitajat ja antud
mudeliga on Kkirjeldatud 34% kasvu varieerumist. Kasvu mudelist tuli vélja mdju kliendi
soovitusindeksi ja kasvu sdltuvtunnuse vahel, selle tulemusel soovib autor teha veel (ihe mudeli,
kus sOltuvaks tunnuseks on tootaja soovitusindeks, et naha millised argumenttunnused

mdojutavad tootaja soovitusindeksit.

Kliendi soovitusindeksi ja majanduslike naitajate moju tootaja soovitusindeksile

Esimesest mudelist saime seose t06taja soovitusindeksi mdjust kliendi soovitusindeksile. Kasvu
analtdsi mudelist saime seose, et kliendi soovitusindeks mdojutab kasvu néitajat. T60 autor
koostab veel (ihe mudeli, kus analtisib td6taja soovitusindeksit s6ltuva tunnusena, et néha
millised argumenttunnused mdjutavad todtaja soovitusindeksit (lisa 3). Analulsi tulemusena
saame vaita, et determinatsioonikordaja (R2) antud mudeli pohjal, kus Y ehk s6ltuvtunnus on
tootajate soovitusindeks on mudeliga kirjeldatud 36% todtaja soovitusindeks varieerumist.

Standardhé&lve antud mudelis on 11,46 ning valimi maht on 85.
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Mudel tervikuna on statistiliselt oluline, F-testi olulisuse téen&osusega 9,98- 10-7 < 0,05. Kliendi
soovitusindeksi logaritm on statistiliselt oluline nivool 0,05 (p = 2,74 - 10-7 < 0,05). Kasumi
logaritm ei ole statistiliselt oluline (p = 0,07 > 0,05). Kasvu logaritm ei ole statistiliselt oluline (p
= 0,39 > 0,05). To6joukulu logaritm ei ole statistiliselt oluline (p = 0,20 > 0,05). Teenustasu

logaritm ei ole statistilised oluline (p = 0,27 > 0,05).

Neljanda regressioonmudeli kahes viimases veerus on toodud usaldusvahemiku alumine ja
ulemine piir iga parameetri kohta. Kasumi, kasvu, t66joukulu, teenustasu parameetrid ei ole
statistiliselt olulised, kuna neil on alumine ja tlemine piir vastandmaérgilised. See tahendab, et
vastav usaldusvahemik sisaldab arvu O ehk kordaja v6ib olla 0, mis tdhendab, et antud

parameetrid ei ole olulised.

Antud mudeli pdhjal saame vastuse, et kliendi soovitusindeks mdjutab td6taja soovitusindeksit
statistiliselt. Kliendi soovitusindeks mdjutab to6taja soovitusindeksi tunnuse varieerumist 36%

0Ssas.

Analusi tulemused kokkuvotvalt

Antud uuringus on hinnatud mitut erineva seletava tunnuste komplektiga mudelit, t60 autor
esitab mudelite kordajad ning standardvead tabelis (Tabel 4). Téarnidega on tahistatud millised
kordajad on statistiliselt olulised (*** t&histab olulisust nivool 0,01, ** tahistab olulisust nivool
0,05 ning * olulisust nivool 0,1). Valimi maht ja determinatsiooni kordajad on esitatud tabeli

viimastel ridadel.

Mitmese regressioonmudeli analiilisi tulemusena saame vastuse uurimiskiisimusele, kuidas
tootaja soovitusindeks mojutab kliendi soovitusindeksit. Analiilisi tulemusena saame vastuse, et
tootaja soovitusindeks mojutab kliendi soovitusindeksit. Tods oli piistitatud ka teine
uurimiskiisimus, kuidas todtaja soovitusindeks mojutab majanduslike nditajaid (kasum, kasv).
Analiiiisi tulemusena saame vastuse, et tootaja soovitusindeksi mdju majanduslikele néitajatele ei
saanud vastust. T60 autor leidis kaudse seose tOdtaja soovitusindeksi mdjust majanduslikele
nditajatele. Nimelt leidis autor seose, et kliendi soovitusindeks mojutab kasvu tunnust. Esimesest

mudelist saime vastuse, et tootaja soovitusindeks mojutab kliendi soovitusindeksit. Uuringu
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tulemusena saab autor viita, et tO6taja soovitusindeks mojutab iihte majandusniitajat, kasvu, 14bi

kliendi soovitusindeksi. T66 autor leidis kaudse seose todtaja soovitusindeksi ja majandusniitaja

kasvu tunnuse vahel.

Tabel 4. Regressioonimudelite analitisi tulemused tabeli kujul

Mudel 1 Mudel 2 Mudel 3 Mudel 4

Vaba liige -73,448 38,255 7,646 23,317

(17,62) (11,30) (4,19) (5,47)

Too6taja soovitusindeks 1,714*** -0,192 0,144* —
(0,30) (0,22) (0,08)

Kliendi soovitusindeks — 0,205*** -0,045*  0,167***

(0,07) (0,02) (0,03)

Kasum -0,933* 0,757** - 0,290*

(0,50) (0,31) (0,16)

Kasv 0,532*** — 0,095** -0,048

(0,17) (0,04) (0,06)

T66j6ukulu 0,162* -0,198*** -0,018 0,035

(0,08) (0,05) (0,02) (0,03)

Teenustasu -0,154*** 0,113*** -0,012** 0,014

(0,04) (0,02) (0,01) (0,01)

R2 44% 34% 17% 36%

n 85 85 85 85

Allikas: autori koostatud

Organisatsioonid, kes seavad esikohale todtajate rahulolu, mdistavad, et panustades tootajate
rahulolusse saavutatakse ettevotte eesmérgid. Uuritava ettevitte peaeesmérgiks on kliendi
rahulolu, uuirngu tulemusena saame vastuse, et tootajate rahulolu mojutab kliendi rahulolu, mis
on ettevotte peaeesmargiks. Saavutades todtajate rahulolu tagab see ka ettevotte peaeesmirgi
tulemuse saavutamise. Ettevotted, kes tdhtsustavad teadmisi ja andekust varadele, saavutavad
eelise, mida on konkurentidel raske iiletada. Todtajad, kes on oma t6dga rahul, panustavad
ettevotte arengusse. Antud uuringu kéigus saime kaudse tdestuse, et tootajate rahulolu mojutab

ettevotte kasvu 1dbi kliendi rahulolu. Ettevotte kasvu tunnuse mdjutamine 1ibi kliendi rahulolu
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nditab, et saavutades ettevotte jitkusuutlikus, peavad organisatsioonid panustama tootajate

kaasatusele.

Andmed, mida on kasutatud uuringus mdjutavad paljud vilised tegurid. Uuritav ettevotte on
projektipohine organisatsioon, kus korraldatakse t66d ldhtuvalt kdimasolevatest projektidest, mis
tadhendab, et ettevotte majandustulemused on seotud projektitihtaegadega. Uuringus on kasutatud
kasumi ja teenustasu tunnust, mis on otseselt seotud projektitdhtaegadega. "Oluliseks teguriks on
teenustasu laekumisetdhtaeg, mis voib kliendist olenevalt varieeruda, teenustasu laekumise
tahtaeg voib olla 30st paevast kuni 90ne pdevani. Kuna uuringu andmed on kogutud kuu 15ikes
tuleb tunnuste analiilisimisel arvestada ajalist nihet. Antud uuringus on kasutatud viie erineva
aritiksuse tunnuseid ja driliksused asuvad erinevates riikides, seega tuleb arvestada ka riigi
majandusnditajatega. T60s on analiiiisitud &riliksuste andmeid iihese tunnusena, analiiiisides
aritiksuseid eraldi tuleb arvestada ka é&riliksuse kohaliku riigi majandusniitajatega. T6O autor
analiiiisis driiiksuseid ithese tunnusena, kuna andmete maht analiiiisimaks &ritiksuseid eraldi ei
olnud piisav. Uuringus on kasutatud t66joukulu tunnust, mis on seotud ariiiksuse kohaliku

maksusiisteemiga, mis omakorda mdjutab t66joukulu tunnust.

Kliendi soovitusindeksit saadetakse uuritavas ettevottes vélja kaks korda aastas, antud tunnuste
niitajate puhul tuleb arvestada samuti ajalise nihkega, uuringut ei saadeta vélja iga kuu. Kliendi
soovitusindeksi arvutusel kasutatakse kaalutud siisteemi, mis mdjutab otseselt kliendi
soovitusindeksi nditajaid, kaalutud siisteem on subjektiivne, kuna hinnangu otsustab ettevotte

miiigijuht.

Uuringus on kasutatud andmeid, mis on kogutud ajavahemikul mai 2018 — september 2019.
Antud uuringu analiiiisi oleks huvitav uuesti 1dbi viia kui valimi maht uuritavate tunnuste kohta
oleks suurem ja pikemaajalisem. Kui valimi maht oleks suurem saaks uuringut lébi viia ka

aritiksuste kohta eraldi.

Tootaja ja klientide rahulolu on wvaid {iks paljudest muutujatest, mis modjutavad
majandustulemusi. Kui koiki teisi muutujaid ei arvestata, voib tdelist suhet olla vdimatu
tuvastada. Ei tohiks jdreldada, et korge rahulolu suurendab koheselt ettevotte tulusid. Tuleb

arvestada ka majandusharuga, kus ettevote tegutseb. Nagu t00s eelnevalt on vélja toodud, voib
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tootajate rahulolu olla vdga korge, kuid ettevotte majandusnditajad ei ole tulemuslikud. Tuleb
arvestada valdkonda, kus ettevdte tegutseb, mis oma konkurentsitiheduse poolest ei saa kunagi

olla védga tulemuslik.

Ettepanekud ja soovitused

Paljud tegurid, mis mojutavad klientide rahulolu ja finantstulemusi, vdivad ettevottest
ettevottesse ja majandusharus erineda. Ettevotetel tuleb oma tooteid ja teenuseid pohjalikult
analiiiisida ning arvestama peab koikide teguritega, mis mdjutavad kliendi rahulolu ja ettevotte
tulemuslikkust. Seejdrel peavad organisatsioonid tuvastama moddetavad komponendid, mis
aitavad hinnata tootajate kditumise moju klientide rahulolule ja finantstulemustele. On palju
taiendavaid muutujaid, mida tuleb mdota ja arvesse votta, et teha kindlaks, kas ja mil mééral on

seos tootajate rahulolu, klientide rahulolu ja finantstulemuste vahel. (Lockhart, Ellis)

Uuringus kasutatavaid nditajaid analiiiisides leidis autor tddtaja soovitusindeksi moju kliendi
soovitusindeksi ning kaudse seose todtaja soovitusindeksi mojust ettevotte kasvu niitajale 1dbi
kliendi soovitusindeksi. Antud tulemusena saame vastuse, et poorates tdhelepanu tootajate
heaolule ja seades esikohale tdotajate heaolu, saavutab uuritav ettevdote oma pohieesmérgi,
milleks on kliendi rahulolu. Samuti mdjutab t66taja heaolu kaudselt ettevotte jatkusuutlikust.
Ettevotte kasvu mojuteguritena ei tooda vélja ega tdhtsustata tihti tootajate rahulolu, kuid
arvestades tdnapdeva kiiresti kasvavat {iihiskonda, kus {iha enam pdoratakse téhelepanu
andekusele mitte varadele, on see téhtsaks sisendiks ettevotte strateegia planeerimisel ja ettevotte

jatkusuutlikkuse arendamisel.

Suure varalise kahju toob ettevottele kasumliku &rikliendi kaotamine kui ka votmetdotajate
kaotamine. Kasumlike é&riklientide siilitamine on seotud vdtmeisikute hoidmisega
organisatsioonis, mis omakorda on otseselt seotud ettevotte kasumlikkusega. Magistritoo
tulemusena saame vastuse, et todtajate rahulolu ja hoidmine organisatsioonis mdjutab klientide
rahulolu ja hoidmist ettevdttes. Selle tulemusena sai autor vastuse, et klientide rahulolu mdjutab
ettevotte kasvu, mis on organisatsiooni jatkusuutlikuse tunnuseks. Seega tuleb ettevdttel
esikohale seada nii too6tajate rahulolu kui ka klientide rahulolu. Infotehnoloogia sektoris on
toojoukulud mirkimisvéaérselt suuremad kui teistes majandusharudes, seega peab tegema

investeeringuid, et taastada olukord nii drikliendi kui to6taja lahkumisel.
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Ettevotted peavad hoiduma traditsioonilisest lahenemisest, kus driklientidele fokuseeritakse
ainult turundus- ja midgiosakonnas ning kus teised tksused keskenduvad tootajatele. Tdeline
lisandvaartuse kasv saavutatakse, kui antud barjaarid Uletatakse. Esimeseks sammuks antud
tegevuse juures on luua integreeritud kliendi/t66taja hoidmisplaan, kus kehtestatakse printsiibid,
milleks on analiilisida ja viia tdide kahene fookus. Ettevotted, kes on olnud edukad rakendamises

Kliendi/tootaja hoidmise plaani on kasutanud alljargnevaid printsiipe (Duboff, Heaton 1999, 11):

1. Tuleb keskenduda spetsiifilisele segmendile. Liiga tihti otsustavad ettevotted, et teatud
muudatuste  elluviimiseks peab neid rakendama  organisatsiooni  Uleselt.
Organisatsioonitilesed muudatused on tihti raharaiskamine, isegi kui antud muudatus on
motiveeriv teatud riihmale to6tajatele, on antud muudatus kdigile kéttesaadav, sealhulgas
tootajatele/klientidele, keda ei ole kasumlik organisatsioonis hoida. Teha organisatsioon
vOi kogu kliendibaas theks grupiks on kullaltki riskantne, kuna iga tehtava muudatusega
kaasneb ka investeeringu madal tootlikkus. Grupeerides teatud rihm to6tajaid ning
Kliente, saame garanteerida suurem investeeringu tootlikkuse, mis on rakendatud antud

muudatusse.

2. Boonused Uksi on harva efektiivsed. Boonused, mis ei too endaga kaasa muudatusi
tootaja kaitumises pikemas perspektiivis ei toimi. Rdhuda tuleks lojaalsuse loomisele,
mitte keskenduda t66jouvoolavuse vahendamisele. Pikaajaline ja vaartuslik suhe nii
tootaja kui ka kliendiga peab toimima nii hind/véartus voi siis kompensatsioon/té6 mojul

ning ka emotsionaalselt, kus klient vdi to6taja tunneb ennast hésti antud koostoos.

3. Siistemaatiline prioriseerimine. Ukskdik, kui head mingid algatused algusfaasis ei ole,
paljud algatused aeguvad ja motivatsiooni faktorid muutuvad aja méodudes. Jatkuv edu
lojaalsusega nduab pidevat olukorra hindamist ja tahet vajaduse korral vastavaid

korrektuure teha.

Vaéljatoodud protsessis Glesehitus on loodud nii et ettevdtted kasutaks juba teadaolevat infot ja
andmeid. Ettevottel on palju infot, mis on hetkel probleemiks organisatsioonis aga see on harva

dokumenteeritud. Ehk siis esimeseks sammuks on koguda vajaminevat infot ja andmeid. (Ibid.)

Mercer on loonud struktureeritud probleemide kogumi uurimise labiviimiseks. Eesmérk on

méaératleda kliendi(te) ja tootaja(te) pohiatribuudid, mida ettevdte soovib pikaajaliselt sailitada.
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Seejdrel tuleb nende segmentide hulgas kindlaks teha lojaalsuse tegurid. Peale uuringut joutakse
uhisele tulemusele, mille pdhjal saab ettevdte prioriseerida, koolitada ja jalgida lojaalsuse kasvu
kdigis osades, nii kliendi kui ka t66taja. Mercer’i uuringu kohaselt on vaartuse tdus olemas, kui
parandada koostodd ja suhteid votmeklientide ning td6tajatega. (Duboff, Heaton 1999, 11
viidatud Mercer 1998)

Parim praktika on tdodtada kliendi ja to6taja hoidmise nimel integreerituna ja iiheaegselt, mis
vOib tdhendada organisatsiooni kultuuri muutust. Esmalt, peavad juhid arvestama lojaalsete
tootajate vadrtust ning lojaalsete klientide vdartust. Ettevotted, kes suudavad mdlemat,
saavutavad konkurentsieelise, mida on teistel raske iiletada. Paljud ettevotted kahjuks viivitavad
lojaalsuse loomisega. Uhiskonnas, kus konkurentsieelise annavad andekus, mitte varad on
tootaja lojaalsusele tdhelepanu podramine tdusuteel. Votmeklientide lojaalsuse kaotamine vaib
saada ettevottele méidravaks. Kui ettevotted iihendavad tootaja lojaalsuse ja kliendi lojaalsuse,
saavad ettevotted oluliselt parandada aktsiondride véirtuse kasvumiddra. Ehk ettevotted, kes
suudavad koos toimima panna to6taja ja kliendi lojaalsuse, et antud kaks tegurit, on mdlemad
tahtsustatud ning luua antud kahele tegurile protsesses, mis toetab mdlemat eesmérki,
saavutatakse konkurentsieelis, mida on teistel ettevotetel raske iiletada. (Duboff, Heaton 1999,

10-12)

Uuritav t60 toob vilja personalijuhtimise praktikate ja &riliste eesmérkide saavutamise vahelise
seose ning nditab kuidas kaasata personalijuhtimise parimaid praktikaid ettevotte éariliste
eesmdrkide saavutamiseks. Ténapdeval on personalijuhtimise suund muutumas, kus
personalijjuhtimise funktsiooni on kaasatud ettevOtte drijuhtimisse. Antud iiksused peavad
toimima koos, personaliiiksus peab moistma, kuidas organisatsiooni &rijuhtimine toimub ja
kuidas saavutatakse ettevotte finantstulemused. Samuti peab driiiksus mdistma, kuidas saavutada
tootajate kaasatus ja rahulolu, ning panustama to6tajate motivatsioonile ning lojaalsusele. Kui
ettevotte soovib jatkusuutlikult oma eesmérke saavutada, tuleb tdhelepanu poorata algallikale
ehk siis tootajatele. Kui juhid suudavad siduda todtajate eesmérgid ettevotte eesmirkidega,
saavutatakse toOtajate suurem kaasatus ettevotte eesmérkide elluviimiseks ning tdotajat
panustavad oma t60sse rohkem, mis toob organisatsioonile edu oma valdkonnas. Antud t66 toob
seoseid tdnapdeva personalijuhtimise t00 muutumisest ja rohutab, personalijuhtimise ja

aritiksuste omavahelisele koost6o tdhtsust, mis on oluline selleks, et saavutada organisatsiooni
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jatkusuutlikus ja edu. T66 uudsus viljendub ka selles, et kdesolev uuring on vabavaralistest
andmebaasidest leitava info kohaselt Eestis esmakordne, kus analiilisitakse tootaja kaasatuse

moju kliendi rahulolule ja ettevotte majandusnditajatele.
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KOKKUVOTE

Kéesoleva magistritoé raames viidi ldbi empiiriline uuring, kvantitatiivse meetodi ldbi
rahvusvahelise ettevotte viies aritiksuse, mille kédigus koguti dritiksuste andmeid kuu 16ikes alates
2018 mai kuni 2019 september. Uuringus kisitleti viite argumenttunnust— to6taja soovitusindeks,
kliendi soovitusindeks, driiiksuse kasum, &riiiksuse kasv, é&riliksuse todjoukulu, aritiksuse
teenustasu. Magistritod raames ldbiviidava uuringu eesmaérgiks oli selgitada vilja, kuidas
tootajate kaasatus mdjutab kliendi rahuolu ja ettevdtte majanduslikke niitajaid rahvusvahelise
ettevotte Vaimo viie driliksuse pohjal. Uuringu kaigus leiti vastused piistitatud
uurimiskiisimustele, milleks olid:

1. Millised tegurid mdjutavad téotaja kaasatust?

2. Kuidas tootaja kaasatus mojutab kliendi rahulolu?

3. Kuidas tootaja kaasatus mojutab ettevotte majanduslikke néitajad?

Antud t00 teoreetilises osas selgitati tootaja kaasatuse mojutegureid ja toodi teoreetilisest
kirjandusest erinevaid teooriaid, mis mdjutavad tOGtaja kaasatust. Selgitati, mis on tootaja
soovitusindeksi ja kliendi soovitusindeksi moddikute teoreetiline taust. Lisaks toodi vilja
varasemad uuringud, mis on kisitlenud seost t0Gtaja kaasatuse, kliendi rahulolu ja ettevotte
majanduslike niitajate vahel. T60 teises osas kirjeldati uurimusmeetodit ja algandmete kogumise
meetodit ning kirjeldati uuritavat ettevotet. TOO autor analiilisis andmeid mitmese
regressioonimudeli kaudu. Kolmas peatiikk keskendus uuringutulemuste analiiiisi, jarelduste ja

ettepanekute tegemisele ning arutelule.

Empiirilises osas 1dbi viidud uuringust selgus, et todtaja soovitusindeks mojutab kliendi
soovitusindeksit, mis omakorda mdjutab dritiksuste kasvu tunnust. Uuringus analiiiisiti mitmese
regresioonmudeliga too6taja soovitusindeksit, kliendi soovitusindeksit, kasumi, kasvu, t66joukulu
ja teenustasu omavahelist seost ja kas antud néitajad on statistiliselt olulised ning mdjutavad
teineteist. TOO autor td1 analiiiisi sisse ka todjoukulu ja teenustasu mdoddikud, kuna antud néitajad
mojutavad kasumi ja kasvu mdodikud majanduslikult kdige enam. Viidi 1dbi neli mitmest
regressiooni mudelit ja antud analiiiisi tulemusena saab jireldada, et to6taja soovitusindeks antud
ariiiksustes mojutab kliendi soovitusindeksit, ning kliendi soovitusindeks mdjutab ettevotte
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kasvu moddikut ja antud tulemused on statistiliselt olulised. Uuringu tulemusena saab autor
viita, et tootaja soovitusindeks mojutab iihte majandusnéitajat, kasvu, 1dbi kliendi
soovitusindeksi. T60 autor leidis kaudse seose todtaja soovitusindeksi ja majandusnditaja kasvu

tunnuse vahel.

Jargnevalt toob t66 autor vélja, ldhtuvalt uuringu tulemustest, iildised ettepanekud, mida
ettevotted peaksid arvestama. Luues keskkonda, kus soovitakse mojutada tOotaja kaasatuse
kaudu kliendi rahulolu ning mdjutada ettevotte majanduslikke néitajaid, peaksid organisatsioonid

arvestama jargmisega:

1. Ettevotted peavad hoiduma traditsioonilisest ldhenemisest, kus é&riklientidele
fokuseeritakse ainult turundus- ja miiligiosakonnas ning kus ettevotte teised iiksused
keskenduvad tootajatele. Toeline vidrtuse kasv saavutatakse, kui antud barjddrid
tiletatakse.

2. Tuleks luua integreeritud kliendi/tootaja hoidmise plaan. Kehtestada printsiibid, kus
analiiiisitakse ja viiakse ellu kahene fookus.

3. Tootaja ja klientide rahulolu on vaid iiks paljudest muutujatest, mis mdjutavad
finantstulemusi, ei tohiks jdreldada, et korge tootajate rahulolu suurendab koheselt
tulusid. Tuleb analiiiisida vastavat valdkonda, kus ettevotte tegutseb ja arvesse tuleb votta
erinevaid majanduslikke niitajaid.

4. Ettevotted peavad oma tooteid ja teenuseid pohjalikult uurima ning arvesse votma kdiki
tegureid, mis mojutavad kliendi rahulolu ja majanduslikku tulemuslikkust. Seejarel tuleks
tuvastada mododdetavad komponendid, mis aitavad hinnata tdotajate kditumise moju
klientide rahulolule ja finantstulemustele. On palju tdiendavaid muutujaid, mida tuleb
moota, et teha kindlaks, kas ja mil mééral on seos tdotajate rahulolu, klientide rahulolu ja

finantstulemuste vahel.

Kéesoleva uuringu tulemused ja jareldused on ettevottele oluliseks sisendiks planeerides
ettevotte driiiksuste strateegiat. Antud uuringu tulemusi kasutatakse ettevotte siseselt, et luua
sisendit driliksuste strateegia planeerimisel. Uuringutulemused on toestuseks, et ariliksused seaks
esikohale tootajate rahulolu, kui olulise teguri ettevotte peaeesmérgi — kliendi rahulolu
saavutamisel. Samuti tuleneb uuringust, et tootaja kaasatuse moodik mdjutab kaudselt ka
ettevotte kasvu nditajat. Kéesolev uuring annab sisendi rahvusvahelisest vaatenurgast,

analiitisides viie erinev riigi néitajaid. Antud uuring on tinapdeva iihiskonna vaatenurgast
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ddrmiselt oluline, kuna kaasab endas mitte ainult td6taja heaolu, vaid leiab kaudse seose tootaja
heaolu ja ettevotte majanduslike néitajate vahel. Samuti toob t66 vilja personalijuhtimise ja
aritiksuste  koostdd  olulisuse ettevotte eesmérkide saavutamisel. Ténapdeval on
personalijuhtimine iiha enam seotud driiiksuste tulemuste saavutamisega, mis on uudne seisukoht

personalijuhtimise valdkonnas.
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SUMMARY

EMPLOYEE ENGAGEMENT IMPACT ON COMPANY'’S CLIENT SATISFACTION
AND FINANCIAL INDICATORS

Anni Laan

In this Master’s Thesis empirical study was conducted through quantitative method in five
business units’ in an international company starting from May 2018 to September 2019. In this
study five factors have been taken into consideration — employee net promoter score, client net
promoter score, profit and growth of the business units, labor cost and service fee of the business
units. The main goal of the study is to find out whether employee engagement is affecting client
satisfaction and whether employee engagement is influencing financial indicators based on five
business units. As a result, this study found answers to the following research questions:

1. Which drivers are affecting employee engagement?

2. How employee engagement and client satisfaction are influencing one another?

3. How employee engagement and financial indicators are influencing each other?

In the theoretical part of this study, the author of the thesis highlighted different factors that are
influencing employee engagement. Furthermore, different theoretical studies were also included
to bring out research that has been conducted to find out what factors are affecting employee
engagement. Net promoter score (for the employees and clients) as indicator was also explained
from a theoretical perspective. In addition, earlier studies that had been conducted to bring out
the connection between employee engagement, client satisfaction and financial indicators were
also described. The second part of the thesis describes Vaimo, which was the international
company used for the basis of this thesis and also gave an overview of the research methodology
and how the data was collected. The author performed regression analysis to analyse the data.

The third chapter focuses on the results, draws conclusions and discusses the results of the study.
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The empirical study showed that employee net promoter score is influencing client net promoter
score which in turn is influencing growth indicator. In the study the author used regression model
and analysed employee net promoter score, client net promoter score, profit, growth, labor cost,
service fee indicators in five business units and whether the indicators are influencing each other.
Labor cost and service fee indicators were added for the analysis as these two indicators were
influencing business units’ profit and growth indicators from financial perspective the most. Four
different analyse models were conducted to show statistical importance and the results show that
employee net promoter score is influencing client net promoter score which in turn is influencing

one of the financial indicators — growth.

Following the results of the study, the author of the thesis has come up with general proposals
how to affect client satisfaction through employee engagement and how to influence financial
indicators:

1. Organisations should avoid traditional concept were marketing and sales departments are
focusing only on clients and other departments of the organisations are focusing on
employees. The real value will come if those barriers are surpassed and the departments
are aligned.

2. Companies should create client and employee focused plans. With principals that the
focus is on two triggers (employee, client) and is integrated with a plan focusing these
two.

3. Employee engagement and client satisfaction are one of the many triggers that are
affecting the company’s financial indicators. It should not be concluded that high
employee engagement automatically influences company’s financials. Organisations need
to analyse different economic factors and the industry they are in.

4. Organisations need to analyse their products and services thoroughly and take into
consideration all the factors that are influencing client satisfaction and financial
indicators. In addition, they should identify all the key indicators which would help them
to evaluate employee behaviour, client satisfaction and financial key performance
indicators. There are a lot of variables that need to be taken into consideration to evaluate

the influence of employee engagement, client satisfaction and financial indicators.

The results and conclusion of this study have an important input for the organisation that was
studied. The results of the study will be used internally in the organisation that was under the

study and will be used for planning the strategy for the following year. The thesis study shows
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that the business units should prioritise employee engagement as an important factor for reaching
their main goal which is client satisfaction. Furthermore, the study shows that employee
engagement is influencing indirectly one of the financial indicators — growth. The study gives
input from a global perspective as five different business units, which are located in five
countries, were included in this study. The Master’s Thesis also brings out an important point of
view form today’s society as it includes the connections between employee engagement and
company’s financial indicators. It also brings out the changes in human resources field. In
today’s society the people operations team needs to work more closely together with the rest of
the business and also understand the business side to support each other and to reach the goals of

the organisation.
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LISAD

Lisa 1. Tootaja kaasatuse kusimustik

Kisimused mis saadetakse tdotajatele koosnevad 14 tegurist. Igas teguris on ks kuni neli
kisimust, mis saadetakse vélja rotatsioonis ehk iga kuu on erinev kiisimus valja arvatud viimane
tegur kus on ainult ks kisimus. Kisimused saadetakse vélja labi platvormi Peakon ja inglise

keeles. Kiusimusi on modifitseeritud vastavalt ettevottele.

Vaimo wants to know how it can be the best workplace for you. Have your say.

Here's your personal link for the monthly survey.

The result of our employee survey makes us follow the progress over time and "take the
temperature” of VVaimos organisation. Therefor your input is important every month. Please let
us know what you think!

Have fun with it!

How likely is it that you would recommend Vaimo as a place to work?
not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

absolutely

1. Accomplishment — you’re able to make solid progress on worthwhile tasks
1.1. Most days | feel a sense of accomplishment from what | do.
not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
absolutely
1.2. | have the opportunity to do challenging things at work.
not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

absolutely

2. Autonomy — you’re given the desired freedom to make decisions
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Lisal jarg

2.1. | feel like I am given enough freedom to decide how to do my work.
not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

absolutely

2.2. My work schedule is flexible enough to accommodate my family or personal life.

not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
absolutely

2.3. | am satisfied with our work-from-home policy.
not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
absolutely

3. Environment — your physical workplace positively affects your ability to do your job

3.1. My workplace is free from distractions and I find it easy to focus on my work.
not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
absolutely

3.2. 1 can easily find space away from my desk for conversations and collaboration with

others.

not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
absolutely

3.3. | have the materials and equipment that | need to do my job well.
not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
absolutely

3.4. When I need a break, my workplace has spaces to chat and relax with others.
not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

absolutely

4. Freedom of Opinions — your ideas and concerns are welcomed by your manager and
colleagues
4.1. At work, my opinions seem to count.

not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

absolutely
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4.2. My manager cares about my opinions.
not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
absolutely

4.3. My coworkers welcome opinions different from their own.
not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

absolutely

5. Goal Setting — you know what’s expected from you and your work

5.1. At work, I know what is expected of me every day.
not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
absolutely

5.2. I understand how my work supports the goals of my team and department.
not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

absolutely

6. Growth — you feel your career is progressing, you’re learning and developing skills
6.1. I feel that I’'m growing professionally.
not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

absolutely

6.2. | see a path for me to advance my career in our organization.
not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
absolutely

6.3. My job enables me to learn and develop new skills.
not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
absolutely

6.4. Either my manager or a mentor encourages and supports my development.
not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

absolutely
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7. Management Support — your immediate manager provides the support you need to perform
7.1. My manager provides me with the support that | need to complete my work.

not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

absolutely
7.2. My manager cares about me as a person.

not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

absolutely

8. Meaningful Work — you feel a deep connection to the responsibilities your role provides
8.1. The work I do is meaningful to me.
not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
absolutely
8.2. At work, I have the opportunity to do what | do best every day.
not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
absolutely
8.3. I make a difference in my team.
not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

absolutely

9. Organisational Fit — the values of the company match your own

9.1. Vaimo's values provide a good fit with the things that I consider important in life.
not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
absolutely

9.2. Vaimo really cares about my well-being.
not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

absolutely

10. Peer Relationships — you can trust and effectively collaborate with your colleagues

10.1. I can count on my co-workers to help out when needed.
not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
absolutely
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10.2. I consider the people that | regularly interact with to be my friends.
not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
absolutely

10.3. My co-workers are committed to doing quality work.
not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
absolutely

11. Recognition — you receive sufficient feedback to understand your performance

11.1. If I do great work, I know that it will be recognized.
not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
absolutely

11.2. I get enough feedback to understand if I’'m doing my job well.
not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
absolutely

12. Reward — you consider the pay, benefits, and process to be fair

12.1. | am rewarded fairly (e.g. pay, promotion, training) for my contributions to
Vaimo.
not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
absolutely
12.2. I can have well-informed and constructive conversations with my manager about
pay.
not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
absolutely
12.3. | believe my effort, skill, and experience are accurately reflected in my pay.
not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
absolutely
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13. Strategy — you understand and support the direction that leadership aims for
13.1. The overall business goals and strategies set by senior leadership are taking

Vaimo in the right direction.

not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
absolutely
13.2. Our organization does a good job of communicating the goals and strategies set

by senior leadership.

not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
absolutely

13.3. I’'m inspired by the purpose and mission of our organization.
not at all 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
absolutely

14. Workload - your workload is manageable and not a cause of stress

14.1. I find my workload manageable
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Lisa 2. Kliendi rahulolu ktsimustik

Vaimo Customer Feedback

How likely are you to recommend Vaimo to a friend or colleague?
not likely 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 very
likely
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Lisa 3. Mitmene regressioonanaliiiis mudel 4 (T66taja soovitusindeks)

Regression Statistics

Multiple R 0,599978406
R Square 0,359974088
Adjusted R
Square 0,319466118
Standard Error 11,46230365
Observations 85
ANOVA
SS MS F Significance F

Regression 5 5837,737894  1167,547579  8,88650049 9,97711E-07
Residual 79 10379,36799  131,3844049
Total 84 16217,10588

Coefficients Standard Error t Stat P-value Lower 95% Upper 95%  Lower 95,0%  Upper 95,0%
Intercept 23,31709682 5,471437052 4,26160378 5,56366E-05 12,42647379 34,20771985 12,42647379  34,20771985
x1 — kliendi
soovitusindeks 0,166676264 0,029646661 5,62209226 2,74122E-07 0,107666061 0,225686466 0,107666061  0,225686466
X2 - kasum 0,290310181 0,156218097 1,85836459 0,066842129 -0,020634163 0,601254525 -0,020634163  0,601254525
x3 - kasv -0,048461374 0,056215361  -0,862066404 0,391260257 -0,160355251 0,063432503 -0,160355251  0,063432503
x4 - t66joukulu 0,034761879 0,02660859 1,306415647 0,195201979 -0,018201195 0,087724953 -0,018201195  0,087724953
x5 - teenustasu 0,014196742 0,0127168 1,116376929 0,267644891 -0,011115415 0,0395089 -0,011115415 0,0395089
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Lisa 4. Mitmene regressioonanaliiiis mudel 1 (Kliendi soovitusindeks)

Regression Statistics

Multiple R 0,659982563
R Square 0,435576984
Adjusted R
Square 0,399854008
Standard Error 36,762328
Observations 85
ANOVA

df SS MS F Significance F
Regression 5 82393,56797 16478,71359 12,19318869 9,10296E-09
Residual 79 106766,032  1351,46876
Total 84 189159,6

Coefficients  Standard Error t Stat P-value Lower 95% Upper 95% Lower 95,0%  Upper 95,0%
Intercept -73,44822409 17,61943806 -4,168590613 7,78652E-05 -108,5188383  -38,37760991 -108,5188383 -38,37760991
x1 — tootaja
soovitusindeks 1,714493919 0,304956561  5,62209226 2,74122E-07 1,107493069 2,32149477  1,107493069 2,32149477
X2 - kasum -0,932705627 0,500990556 -1,861722971 0,066361184 -1,929902385 0,064491131 -1,929902385  0,064491131
x3 - kasv 0,531935165 0,170969974  3,11127826 0,002592226 0,191627943 0,872242386  0,191627943  0,872242386
x4 - t66joukulu 0,162285133 0,084302399 1,925035773 0,057824329 -0,005514594 0,330084861 -0,005514594  0,330084861
x5 - teenustasu -0,154166898 0,037267553 -4,136759307 8,72763E-05 -0,228346108  -0,079987689 -0,228346108 -0,079987689
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Lisa 5. Mitmene regressioonanaliiis mudel 2 (Kasv)

Regression Statistics

Multiple R 0,583332791
R Square 0,340277146
Adjusted R
Square 0,298522535
Standard Error  22,83337915
Observations 85
ANOVA

df SS MS F Significance F
Regression 5 212441187 4248,823741 8,149450736  3,05383E-06
Residual 79 41187,69306 521,3632033
Total 84 62431,81176

Coefficients Standard Error  t Stat P-value Lower 95% Upper 95% Lower 95,0% Upper 95,0%
Intercept 38,25518218 11,2951462 3,386869147 0,001104269  15,77275605 60,73760831 15,77275605  60,73760831
x1 - kasum 0,756638377 0,306312887 2,470148691 0,015660283 0,146937827 1,366338928 0,146937827  1,366338928
x2 — kliendi
soovitusindeks 0,205207423 0,065955985 3,11127826 0,002592226 0,073925318 0,336489528 0,073925318  0,336489528
x3 — tootaja
soovitusindeks  -0,192305756 0,223075339  -0,862066404 0,391260257 -0,636326112 0,251714601  -0,636326112  0,251714601
x4 - t166joukulu  -0,197670193 0,048740842  -4,055535009 0,000116515 -0,294686413  -0,100653973  -0,294686413 -0,100653973
x5 - teenustasu 0,11300334 0,022140715 5,10387032 2,24268E-06  0,068933349 0,157073332 0,068933349  0,157073332
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Lisa 6. Mitmene regressioonanaltiiis mudel 3 (Kasum)

Regression Statistics

Multiple R 0,407347523
R Square 0,165932005
Adjusted R
Square 0,113142891
Standard Error ~ 8,080457838
Observations 85
ANOVA

df MS F Significance F
Regression 5 1026,18989 205,2379779  3,143299693 0,01221614
Residual 79 5158,21011 65,29379887
Total 84 6184,4

Coefficients  Standard Error t Stat P-value Lower 95% Upper 95% Lower 95,0% Upper 95,0%
Intercept 7,645627715 4,190200088 1,824645018 0,071835094  -0,69475693  15,98601236 -0,69475693 15,98601236
x1 — kliendi
soovitusindeks -0,045062006 0,024204464 -1,861722971 0,066361184 -0,093239786  0,003115774 -0,093239786 0,003115774
X2 — tootaja
soovitusindeks  0,144274768 0,07763534 1,858364597 0,066842129 -0,010254512  0,298804048 -0,010254512 0,298804048
x3 - kasv 0,094758882 0,03836161 2,470148691 0,015660283  0,018402006 0,171115757 0,018402006 0,171115757
x4 - t66joukulu  -0,017855106 0,018852791 -0,947080255 0,346485888 -0,055380648 0,019670436 -0,055380648 0,019670436
x5 - teenustasu  -0,012358103 0,008927643 -1,384251582 0,170179365 -0,030128132  0,005411925 -0,030128132 0,005411925
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