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LUHIKOKKUVOTE

Loputoo ,,Miiiigitddtajate tddrahulolu ja kliendirahulolu vahelised seosed ettevdtte Rolling OU
nditel”“ eesmirgiks on leida seoseid tootajate todrahulolu ja kliendirahulolu vahel ning teha
tulemuste pohjal jareldused ja ettepanekud. Uuringu probleemiks on todtajate suur todtajate
voolavus, mis autori poolt on tekkinud to6tajate madala rahulolu pérast. Autori arvates on olemas
tugev seos tootajate ja kliendirahulolu vahel. Kiesoleva 16put66 raames iiritab autor leida sellele
kinnitust. Eesmérgi saavutamiseks oli viidud autori poolt kaks uuringut — todtajate toorahulolu

uuring ja kliendirahulolu uuring. Mdlemad uuringud oli koostatud ja viidud 1ébi autori poolt.

Uldiselt uuringu tulemused niitasid, et tddtajate rahulolu ja kliendirahulolu on erinevatel tasemel
ning ei ole nii tugevasti seotud, nagu eeldas autor. To6tajate rahulolu tase on madalam, kui
kliendirahulolu, kuid on olemas tugev seos nende vahel. Koost66 kliendi ja tootaja vahel on

peamine tegur, mis motiveerib tdotajaid ning mojutab kliendirahulolule.

Tootajate rahulolu on madal tasemel ning uuringu tulemused néitasid, et peaks ettevotte pakkuma
rohkem koolitusi ja mitterahalisi hiivitisi tootajatele. Nii tootajad kui ka kliendid maérkasid, et
ettevotte asukoht ning logistika nduab muudatusi. Kliendid ei ole rahul, et ettevottel puudub oma

ladu Eestis.

Kliendirahulolu tdstmiseks pakub autor kdigepealt tdsta tootajate rahulolu ning keskenduda
teguritele, mis hetkel mojutavad {ildist kliendirahulolu. Uuring néitas, et need tegurid on logistika

ja koduleht.
Uuringus kasutas autor ka soovitusindeksit ning kliendi soovitusindeksi tulemus on 67%, mis
tdhendab, et kliendid on pigem rahul ettevOttega ning suur osa soovitavad ettevotte oma

tuttavatele, kuid on ka ruumi arendamiseks ning rahulolu suurendamiseks.

Votmesonad: kliendirahulolu, toorahulolu, kliendi lojaalsus, soovitusindeks.



SISSEJUHATUS

Tootaja rahulolu ja kliendi rahulolu vahel on otsene seos. Kui todtajad on onnelikud siis ka
kliendid tunnevad sama positiivselt ning kui td6tajad tunnevad rahulolematust, siis tunnevad seda
ka kliendid. Kliendirahulolu peamine mdjutav tegur on tootajad. Tootajate suhtlemine loob
positiivse voi negatiivse kliendikogemuse tooni. Uuringud nditavad, et kliendirahulolu on oluline
tegur driedu saavutamisel. Rahulolev klient rohkem kasutab ettevotte teenuseid ja soovitab ka

teistele. (Prossack 2019)

Antud 16put6d teemaks on ,,Miiligitdotajate tdorahulolu ja kliendirahulolu vahelised seosed
ettevotte Rolling OU niitel*. Teema on aktuaalne, kuna viimasel ajal ei olnud antud ettevdttes
viidud 14dbi tootajate rahulolu uuringut ning ei ole teinud ettevotte ka pohjalikumat Klientide

rahulolu uuringut ehk puudub iilevaade klientide rahulolust.

Ettevdttes on suur tddtajate voolavus, mis on autori arvates on pohjendatud todtajate madala
rahuloluga. Tootajate midal rahulolu ja suur tdodtajate voolavus mojutab omakordselt ka
Kliendirahulolu. Ettevotte tegutseb driturul ning tegeleb valdkonnaga, kus on suur konkurents Eesti
turul. Konkurents nduab korgemat kliendirahulolu ja lojaalsust, kuna sellest soltub ka ériedu ja
ettevotte kasum. Loputdo raames uurib antud probleemi uurib mis tasemel on tootajate- ja kliendi
rahulolu ja piitiab leida tootajate- ja kliendirahulolu vahelisi seoseid. Autor piitiab leida ka

tegureid, mis mojutavad todtajate- ja kliendi rahulolu konkreetses ettevottes.

Loputdod eesmirgiks on leida seoseid tdodtajate todrahulolu ja kliendirahulolu vahel ning teha
tulemuste pohjal jireldused ja ettepanekud. Eesmérgi saavutamiseks piistitas autor jargmiseid
uurimisiilesandeid:

1) anda tilevaade tootajate- ja kliendirahulolu moistest;

2) viia labi kliendirahulolu uuringut

3) analiiiisida kliendirahulolu ja to6tajate rahulolu uuringu tulemusi

4) leida seoseid tootajate ja kliendirahulolu vahel

5) teha uuringute tulemuste pohjal jareldusi ja ettepanekuid



Eesmirkide saavutamiseks piistitas autor ka uurimiskiisimusi. Loputodraames pliiiab autor leida
vastuseid kiisimustele ,,Mis tasemel on ettevotte todtajate- ja kliendirahulolu? , ,,Mis mojutab
kdige rohkem tootajate- ja kliendirahulolu?* ning ,,Millised on seosed to6tajate- ja kliendirahulolu

vahel?“.

To6 koosneb kahest osast. Esimene osa on teoreetiline osa, kus autor tutvustab kliendirahulolu
olemust ja selle olulisust ning kirjeldab kliendirahulolu mdotmise voimalusi. Loputdo teist osa
moodustab tooétajate- ja kliendirahulolu uuring ja selle tulemuste analiiiis. Uurimisosas autor annab
ilevaade ettevottest, mille nditel oli antud uuring tehtud, kirjeldab uuringu metoodikat, analiiiisib

uuringu tulemusi ning teeb omapoolseid jareldusi ja ettepanekuid.



1. KLIENDI RAHULOLU OLEMUS

1.1. Kliendirahulolu maiste ja olulisus

Klientide rahulolu ja ettevotte driedu vahel on tugev positiivne seos. Seega saavad tugevas
konkurentsis edukad olla vaid need ettevotted, kes kindlustavad endale voimalikult suure ja

stabiilse klientide baasi. (Rahul ja ... 2019)

Kliendi all maistetakse iildiselt eraisikut v3i organisatsiooni, kes ostab teise ettevotte kaupu voi
kasutab pakutavat teenust. Samuti on klient ostja, tellija voi teenuseid kasutav inimene. Nende

tihisnimetajaks on klientuur - alaline ostjaskond. (Bloomenthal 2019)

Organisatsiooni pohirdhk peab olema oma klientide rahulolul. See kehtib to0stusettevotete, jae- ja
hulgimiitigiettevotete,  valitsusasutuste,  teenindusettevotete,  mittetulundusiihingute  ja

organisatsiooni koigi alamrithmade kohta. (What is customer ...? 2019)

Kliendirahulolu on palju uuritud ning seda on maédratletud ja moddetud mitmel viisil.
Kliendirahulolu maéératletakse jargmiselt: kliendirahulolu on kliendi vastus kliendikogemusele
voi selle osale. Maiste komponent "kliendikogemus voi moni selle osa" viitab sellele, et rahulolu

hindamine vdib olla suunatud kliendikogemuse monele voi kdigile elementidele. (Buttle 2012, 44)

Kliendirahulolu mdddab kuidas toode, teenus ja ildine kogemus vastab kliendi ootusele.
Kliendirahulolu uuring ja kliendi tagasiside iiks peamistest ja tipsematest ndidikutest ennustamaks
organisatsiooni edu tulevikus. Kliendirahulolu on aluseks finantsotsuste langetamisele, andes infot

ettevotte arendusvaldkondade kohta. (Kliendirahulolu uuringud 2019)

Eksisteerib mitu erinevat pdhjust, mis kliendirahulolu on oluline ettevdtte jaoks. Uks oluline
pohjus on - rahulolevate klientide hoidmine on odavam kui uute ostmine. Potentsiaalsete klientide
tdhelepanu saamine, nende huvi dratamine ja konverteerimine maksab kuni kuus korda rohkem

kui olemasolevate klientide hoidmine. Seetdttu tasub keskenduda ja kulutada ressursse
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olemasolevate klientide rahulolu hoidmiseks teie kaupadele ja teenustele. Tuleb mitte dra unustada
oma tarbijaid parast ithekordseid tehinguid ja hoidma klientidega héid suhteid. (6 reasons why...,

2018)

Accenture'i tilemaailmses kliendirahulolu aruandes (2008) leiti, et hind ei ole kliendi raputamise
peamine pohjus; see on tegelikult tingitud klienditeeninduse iildisest halvast kvaliteedist.
Kliendirahulolu on mo6odik, mida saate kasutada kliendirahu vdhendamiseks. Kliendirahulolu
modtmise ja jalgimisega saate oma klienditeeninduse iildise kvaliteedi tostmiseks kasutusele votta
uued protsessid. (Copley 2017) Paljud uuringud tdestavad, et enamik kliente valib ettevotte, mis
tegi nad rahuloluks, isegi kui see pakub odava, kuid madala kvaliteediga teenusevaliku korral

korgemaid hindu. (6 reasons why..., 2018)

Emotsionaalne seisund. Klientide rahulolu on oluline, et meelitada oma kliente iiles
emotsioonidele ja kindlustada, et olete alati nende valik. See suurendab teie piisiklientide arvu.
Kui teie kliendid tunnevad teie brindi iile mdeldes meeldivat voi isegi rddmu, on teil dnnestunud

luua oma brindiga tugev, positiivne seos. (Fincher 2017)

Kliendirahulolu hoiab teie briandi konkurentide ees. "Ehkki teie kliendid ei armasta teid halva
teenuse osutamise korral, teevad teie konkurendid seda siiski," iitles kuulus turundaja Kate
Zabriskie. Kui teate, kuidas kliendirahulolu tagada ja seda edukalt pakkuda, on teil eelis
konkurentide ees, kes pakuvad sama tootevalikut, kuid ei suuda kliente rahuldada ei ilusa,
informatiivse, mugava ja juurdepdisetava veebisaidiga ega ka viivitamata reageerimine ja

kéttetoimetamine. (6 reasons why..., 2018)

Nagu uuringud néitavad, jagavad kliendid meelsamini negatiivseid kogemusi kui positiivseid
iilevaateid ja soovitusi. Halvast teenindusest ja kogemusest radgib iiks klient umbes iiheksale
inimesele edasi, samal ajal aga rahulolev klient rddgib headest kogemustest koigest viiele
inimesele. (Anton 1996, 25) Inimesed rohkem usaldavad teisi kliente, nende tagasiside kui
ettevotte esindajaid ja reklaami. Seega iihe rahulolematu kliendi kaotamine tdhendab veel 20
kliendi (nii olemasolevate kui ka tulevaste) kaotamist, kuna nende halvad kogemused levivad
suusoOnaliselt. Rahulolevatest klientidest saavad vastupidi teie ettevotte ja teie teenuste

mittesoovitajad. (6 reasons why..., 2018)



1.2. Kliendirahulolu mootmine

Kliendirahulolu modtmine tihendab klientidelt digete kiisimuste esitamist. Need kiisimused

erinevad soltuvalt organisatsioonist, kliendist ja olukorrast. (Woodruff, Gardial 1996, 246)

Kliendirahulolu uuring peab saavutama neli peamist eesmirki (Dutka, 1995, 9):
e Maiiratleda kindlaks kliendirahulolu tagavad tootlikkuse omadused
e Hindama ettevotte ja tema peamiste konkurentide tulemusi
e Kehtestada prioriteedid ja votta parandusmeetmeid

e Jilgida progressi

Iga ettevotte mdodab nende klientide rahuolu erinevalt. Mdned vdivad tugineda téielikult klientide
hoidmisele ja kordamklientidele, teised voivad aga luua arvulise vaartuse andmete ja/ voi klientide
tagasiside pohjal. Vaatamata sellele kliendirahulolu moddab ja hindab ning piitiab juhtida seda,

kui rahul on kliendid teie toodete ja teie kaubamaérgi kui terviku suhtes. (The Benefits... 2019)

Klientide kogemuste ja tunnete mdistmine teie kaubamaérgi vastu on oluline eduka &ri jaoks. Kuigi
nende tunnete saavutamine moddetavas vormis vOib aga olla keeruline. Reeglina kasutavad
ettevotted kiisitlusi, et mdota klientide rahulolu ja jélgida, kas kliendid tajuvad oma kogemust
brindiga positiivsel vdi negatiivsel viisil. Uldist rahulolu mddtmist on kahte peamist tiiiipi -

kliendirahulolu skoor (CSAT) ja soovitusindeks (NPS). (Grinvald 2019)

CSAT ehk kliendirahulolu skoor moodab kliendi tundeid konkreetse siindmuse, funktsiooni, toote,
teenuse, muudatuse vdi interaktsiooni suhtes vahemikus 1 kuni 5, kus 1 on “vdga rahulolematu”
ja 5 “vidga rahul”. CSAT arvutamiseks kasutatakse jargmist reeglit: rahulolevate klientide arv (4
ja 5) jagatakse uuringu vastuste arvuga. Tavaliselt on CSAT arvutatakse protsentides, selleks

korrutame tulemust 100ga ning saame protsendi rahulolevate klientide arvust. (Stemler 2019)

CSAT moddab klientide rahulolu toote vdi teenusega, samas NPS mdddab klientide lojaalsust
organisatsioonile. CSAT on suunatud reageerimisele ,,siin ja praegu‘‘ konkreetsele interaktsioonile,
tootele vai siindmusele, kuid see on piiratud, kui on vaja moota kliendi ja ettevotte suhteid. CSAT
voib kasutada ka mitut kiisimust, selleks, et keskenduda kliendikogemuse konkreetsetele osadele.
Seevastu NPS-i iihe kiisimuse lojaalsusmeede ,,Kui tdendoline on, et soovitate sdbrale voi

kolleegile meie ettevottet/toodet/teenust?* palub klientidel bréndilt voi tootest palju laiemalt
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vaadata, ja keskendub pigem nende kavatsusele kui iildisele rahulolutundele. (What is CSAT ...?
2019)

NPS-i tootasid vélja Fred Reichheld, Bain & Company, Inc. ja Satmetrix Systems, Inc., selleks, et
modta tipselt klientide meelsust. See tdoriist sarnaneb CSAT-iga selle poolest, et see jirjestab
kliendi 6nne nummerdatud skaalal. NPS-i kasutatakse aga selleks, et mdota klientide tundeid kogu

ettevotte vOi organisatsiooni suhtes, mitte liksikut toodet voi interaktsiooni. (Stemler 2019)

NPS kasutab kiisimust “Kui tdenéoliselt soovitaksite meie ettevotet?” ja mdddab vastuseid skaalal
null (iildse mitte tdendoline) kuni kiimme (védga tdendoline). Soovitusindeks arvutatakse lihtsa
lahutustehtena, kus soovitajate osakaalust lahutatakse mittesoovitajate osakaal. Arvesse ei voeta
tikskoikseid. Soovitajad (hinded 9 ja 10) esindavad ettevotte koige entusiastlikumaid kliente: need
inimesed tegutsevad tdendoliselt kaubamairgi suursaadikutena, suurendavad kaubamérgi mainet ja
suurendavad suunamisvooge, aidates ettevotte kasvule kaasa. Mittesoovitajad (hinne 0—6, kaasa
arvatud) ei soovita tdendoliselt ettevotet voi toodet teistele, tdendoliselt ei kleepu iimber ega kordu
ostusid ning - mis veelgi hullem - vdivad potentsiaalseid kliente ettevottest eemale peletada.
Ukskoiksed (hinne 7 vdi 8) ei soovita brindi aktiivselt, kuid tdenioliselt ei kahjusta see ka
negatiivse suusonaliselt. Ehkki likskodikseis vastuseid NPS-i arvutamisel ei arvestata, on nad viga
lihedased soovitajatele (eriti kui nad annavad hinde 8), mistdttu on alati strateegiline mote

kulutada aega uurimiseks, mida teha nende voitmiseks. (What is Net Promoter ... ? 2019)

Eksisteerib ka moned teised vdimalused, kuidas modta kliendirahulolu. Uks nendest on
tarnireiting. Térnireitingute siisteemi eelis on klientidele tuttav. Seda siisteemi kasutavad suured
teenused nagu Amazon ja Netflix. Visuaalselt see on klintidele tuttav ja arusaadav, seepérast suured
ettevotted kasutavad seda ning avalikustavad tulemusi. Lisaks iilevalmainitud uuringute viisile on
olemas ka koige lihtsam vils moota klientide rahulolu — tavaline kiisimustik
onnelik/neutraalne/onnetu. Selle meetodi abil saadud tulemused ei vaja palju analiilisi ja
inspektoritel on vdimalus jarelmeetmeid votta, kiisides klientidelt, mis vdiks tulemust parandada.
See siisteem ei genereerita eriti nilansseeritud andmeid, kuid selle abil saab brindi vdi teenuse
suhtes tundeid kiiresti kontrollida. Kuna seda on nii lihtne graafilise kujundusega siduda, védhendab

see ka vastaja pingutusi. (How to... 2019)
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1.3. Kliendirahulolu seos lojaalsuse ja ettevotte kasumlikkusega

Koik ettevotted keskenduvad lojaalse kliendibaasi arendamisele kasumi teenimiseks. Loogiline on
see, et mida kauem piisikliendid firmalt ostavad, seda rohkem kasumit ettevottel on. (Baran, Galka
2017, 264)

Klient saab mérgara isegi lisna véikseid erinevusi ettevottete vahel ning teha oma valikut, mis
teenuse ja mis firmas ta seda kasutab. Klient teeb valikut ning tulemusena ettevotte kas saab endale
klienti voi mitte. Kliendi valik voib soltuda viikestest asjadest — ettevotte asukoht, kiirem tarne,
parim toodete pakendamine, sobralikum teenindaja. Need viiksed asjad voivad olla viga tihtsad,

kui kiisimus seisneb kliendi lojaalsuse tekitamisel. (Timm 2001, 9)

Lojaalne klient on klient, kes sooritab pidevalt kordusoste, kasutab kdike tooteid ja teenuseid sama
ettevotte poolt ning ei tunne huvi konkurentidelt. (Griffin 1997, 31) Lojaalse kliendi ost pole
juhuslik stindmus. Pisikliendil on konkreetne kallutatus selles osas, mida ja kellelt osta.
Kliendilojaalsus on positiivselt seotud klientide rahuloluga, kuna dnnelikud kliendid eelistavad
jarjekindlalt nende vajadustele vastavaid kaubamaérke. Piisikliendid ostavad ainult ettevdtte tooteid
vO1 teenuseid ning nad ei soovi oma eelistusi konkureeriva ettevotte asemel vahetada. (Griffin

1997, 4)

Kliendirahulolu ja todtajate rahuolu on omavahel tugevasti seotud. Kui ettevote kulutab uute
klientide saamiseks vdhem ressursse, siis saab ettevotte oma todtajatele suurimat palka pakkuda.
Suurem palk aitab tosta tootajate piihendumust ja iildist moraalseisundit. Kuna to6tajad mitte
lahkuvad t66lt nii kiiresti tduseb tootajate tootlikkus ja toodtajate koolituskulu vdaheneb. Koik
ettevotjad tunnistavad, et uue toOtaja koolitamine maksab nii aega kui raha ning et
koolitusperioodil ja tootajale jargneva aja jooksul ei tdotata ja see pole maksimaalselt efektiivne.
kui ettevote suudab hoida héid tootajaid, paraneb rahulolu nii ettevottes kui ka véljaspool. (Griffin,

1997, 13-14)

Reeglina kliendid muutuvad lojaalsemaks, kui neil tekib miiiijaga isiklik suhe. Klient, kes ostab
regulaarselt samalt miiiijalt ostuotsuste tegemisel tugineb selle inimese abile. Samuti on ka
miilijatel lihtsam sama kliendiga uuesti suhelda, kui uusi suhteid luua. Selline siimbiootiline suhe

on kasulik nii ettevdttele kui ka kliendile. Uldiselt on korduvklient tden#oliselt rahul ja kui tédtaja
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tegeleb rahulolevate klientidega, naudib ta ise toendoliselt seda t66d rohkem, teeb paremini t66d
ja jaab ise ettevottele lojaalsemaks. (Griffin, 1997, 14).

Uuringud néitavad, et kliendirahulolu ja ettevote kasum on omavahel seotud. Ettevotte kasum
suureneb, kui klient teeb kordusostu. Kordusostude arv sdltub kliendirahulolust. Mida suurem on
kliendirahulolu, seda kiiremini kasvab kordusostude arv. See sdltuvus on vilja toodud joonisel 1.

(Buttle 2012, 44)

Joonis 1. Kliendirahulolu ja kordusostude vaheline seos
Allikas: Buttle F. 2012, 49

Piisiklientide tulud ja marginaal kliendi kohta on suuremad kui kaotatud vo1 uuemate klientide
korral ning kogukasum peaks aja jooksul suurenema. need uuringud tugevdasid nn kaitseturunduse

eeliseid riindava turunduse asemel. (Baran, Galka 2017, 265)

Ettevotte kasumi suurendamine kliendirahulolu pérast toimub jargmistel pohjustel (Baran, Galka
2017, 265):
e suurenenud ostude arv

e pikaajaliste klientide kalduvus "kaubelda" (st osta kallimaid tooteid ettevotte

tootesarjadest)
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e pikaajaliste klientide kalduvus kaotada valvsus hinna suhtes ja muutuda vihem
hinnatundlikuks (pdhjendus on see, et pikaajalised kliendid saavad tdnu oma
protseduuridele ja tootesarjadele histi aru saada mugavuse ja véirtuse osas rohkem
vaartust) ostu efektiivsust ja pole seetottu nii hinnatundlikud kui uuemad kliendid

e suusoOnalised poordumised pere ja sOprade vahel

e pikaajaliste klientide teenindamise vdidetavalt madalamad kulud, kuna klientide vajaduste

suurem tundmine suurendab nende rahuldamise tdhusust

Ettevote voib kaotada kliente konkurentsi tagajérjel. Kliendisuhete halduse arutelule plihendatud
veebisaidi DestinationCRM.com andmetel kaotab keskmine ettevote igal aastal 10% oma
klientidest. Maksimeerides kliendirahulolu, saab kliente kauem siilitada, nii et nad tulevad
ettevotte juurde tagasi, et osta rohkem tooteid ja teenuseid, mis vastavad nende vajadustele. See
mojutab kasumlikkust veelgi, kuna uute klientide omandamise kulud on palju suuremad kui
olemasolevatele klientidele miiiigi suurendamise kulud. Mida kauem kliendid ettevottele truuks
jaavad, seda véirtuslikumad nad ettevottele on. Rahulolevad kliendid mojutavad kasumlikkust

kaudselt, kui nad jagavad oma arvamust teistele tarbijatele. (Linton 2019)
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2. MUUGITOOTAJATE TOORAHULOLU JA
KLIENDIRAHULOLU UURINGUD

2.1. Ettevotte ulevaade

Rolling on tdisteenuseid pakkuv firma, osutades laiamahulisi kontoritehnika hooldusteenuseid,
ning teostades  biirootehnika, toormaterjalide, biiroo-ja  majapidamistarvete  ning

toiduainete miiiiki ja biiroodele tarnimist. (Rolling OU 2019)

Rolling emaettevotte asub Litis. Latis Rolling tegutseb alates 2002. aastast, Eesti turul tegutseb
Rollig alates aastast 2014. Alates 2014 aastast Rollingu kdive ning kliendipere on ténu pidevale
ettevotte arendamisele ning kvaliteetsete klienditeenuste osutamisele joudsalt kasvanud. (Rolling

0U 2019)

Rolling ettevotte eesmirgiks on luua ja paljundada vairtusi, mis tagavad klientide piisiva usalduse.
Selle teostamiseks peab ettevotte tditma mitmeid iilesandeid, alates iga uut toOpdeva heas
meeleolus, hoolitsedes igapdevaselt iga kliendi hea enesetunde eest. Rolling sdéstab biirootdotajate
aega, selleks lahendab silmapilkselt kdik biliroo vajadused. Ettevotte isegi tavatutes situatsioonides
suutnud pakkuda parimaid ja soodsaimaid lahendusi, selleks on pidevalt hoolitsenud toodangu-ja
teenuste valiku laiendamise eest, korraldanud regulaarseid koolitusi, tegutsenud operatiivselt ja

vastutustundlikult. (Rolling OU 2019)

Alates aastast 2016 voeti ettevottes kasutusele ressursside planeerimissiisteemi Hansaworld
tdiustatud versioon sisemiste protsesside ja klienditeeninduse kvaliteedi parandamiseks. Oli
tdiendatud ka Rollingu teenuste hindamissiisteemi, pakkudes Rollingu interneti-klientidele
voimalust vidljendada oma arvamust ettevotte piisikliendiprogrammide kohta. Et muutuda
tildsusele huvitavamaks ja et olla kliendile ldhemal, alustas Rolling siigisel 2016. aastal
aktiivsemat suhtlust sotsiaalmeedia vorgustikus Facebook, avaldades regulaarselt huvitavat ja
kasulikku teavet ning ndidates erinevaid olukordi ettevdtte todtajate argipdevast. Aastal 2017 oli
uuendatud Rollingu kodulehekiilg, et ostmine oleks Rollingu klientidele mugavam, kiirem ja

ilevaatlikum. Suvel 2017. aastal tdestas Rolling jélle oma juhtimissiisteemi kvaliteeti ja hoolimist
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umbritseva keskkonna vastu, ldbides uuesti edukalt sertifitseerimise vastavalt uuematele ISO
standarditele — ISO 9001:2015 ja ISO 14001:2015. Esmakordselt sai Rolling ISO 9000 ja 14000
kvaliteedisertifikaate aastal 2014. (Rolling OU 2019)

Kliendi lojaalsuse tekitamiseks kasutab Rollind enda poolt vilja to66deldud boonusprogrammi,
mida nimetatakse ,,Rolling kroonid*. Boonussiisteem voimaldab koguda boonuseid igast ostust.
Kogutuid boonuseid saab kasutada kahel viisil. Boonustega saab arveldada kaupade ja teenuste
eest, saades seeviisil tdiendavaid hinnasoodustusi ning suurendades enda ettevotte kokkuhoidu.
Teine vdimalus boonuste kasutamiseks on boonuskaupade tellimine. Boonuskaupu saab valida
kataloogist. Boonuskaupade hulka kuuluvad kaubanduskeskuste kinkekaardid, keelekursused,
reisipaketid, kringlid ja tordid ja palju muid kaupa. (Rolling OU 2019)

2.2. Uuringu metoodika ja valim

Ettevotte probleemiks on tddtajate voolavus, mis autori poolt tekib madalast toGtajate
rahuolematust. Selle probleemi uurimiseks oli viidud 14bi todtajate rahulolu uuring. Ettevotte
Rolling OU tegutseb iriturul ja ettevdttel on olemas konkurendid Eesti turul. Ettevotte jaoks on
oluline séilitada kliente ja suurendada klientide lojaalsust. Viimasel ajal osa klientidest hakkasid
kasutama konkurentide teenuseid, sellest probleemist tuleb antud 16put6d eesmirg — uurida

kliendirahulolu ja leida seoseid to6tajate rahulolu vahel.

Uuringu lébiviimiseks oli viidud ldbi kaks kiisitlust — tdotajate rahulolu ja kliendirahulolu
uuringud. Uuringute eesmadrgiks on analiiiisida uuringu tulemuste pohjal todtajate rahulolu ja
kliendi rahulolu ja teha ettepanekuid rahulolu tdstmiseks, et suurendada lojaalsete klientide arvu

ning viahendada klientide lahkumist ettevottest.

Tootajate rahulolu uuringut autor viis lébi kursusetdd (Rarova, Todtajate rahulolu ettevottes
Rolling OU, 2019) raames. Td6tajate rahulolu uuringu lidbiviimiseks oli koostatud autori poolt
kiisitlus. Uuring oli 1dbi viidud septembris 2019. aastas, milles vottis osa 42 inimest, kes todtavad
vdi on varem tddtanud ettevottes Rolling OU. Kiisitlus oli koostatud Google Forms’i abil, mis

vodimaldas sdilitada vastajate anoniitimset. To6rahulolu kiisimustik on ette toodud lisas 1.
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Tootajate rahulolu kiisitluses oli 30 kiisimust mis olid omakordselt jaotatud erinevatele gruppidele
ja teemadele. Kiisimused olid seotud erinevate valdkondaga — t66 olemus, to6keskkond, juhtkond
ja tootasu. Kiisitluse tihes osas autor esitas viiteid ning vastaja pidi hindama neid viie palli skaalal,
kus 1 tdhendab, et ei ole ndus viitega ning 5 on tdielik ndustumine viitega. Iga vdide all oli ruumi
ka kommentaari lisamiseks. Kiisitluse 16pus olid avatud kiisimused, kuhu vastajad saaksid lisada

oma soovitusi ja ettepanekuid ning jatta tildist kommentaare to6rahulolule.

Kliendirahulolu uuring oli viidud 1dbi perioodil 7. oktoober 2019 — 15. november 2019. Uuringu
labiviimiseks on kasutatud kvantitatiivset uurimismeetodit. Uuringu lébiviimiseks oli koostatud
autori poolt kiisitlus, mis oli kinnitatud Rolling OU juhtkonna poolt. Kiisimustik oli saadetud laiali
koikidele klienditele, kes on olemas Rolling’u andmebaasis ning on viahemalt {iks kord kasutasid
Rolling’u teenuseid. Sinna kuuluvad nii piisikliendid, kes kasutavad teenuseid iga nédal ning ka
sellised kliendid, kes viimase poole aasta jooksul kasutasid Rolling’u teenuseid ainult 1 kord.
Rolling OU kliendid on ettevdtted. Autor eeldab, et kiisimustikule vastati biiroojuhid, kuna
enamasti nemad kasutavad Rolling’u teenused voi ettevdott juhid, kuna viikeste ettevotte puhul
ettevotte juht ise tegeleb toodete tellimisega, mida pakub Rolling. Autor koostas kiisimustiku
Google Forms platvormil, kuna on varem seda kasutanud. Google Forms platvorm vdimaldab
sdilitada anoniiiimset ning kiisimustike tulemusi on mugav analiilisida. Analiilisi tegemiseks

kasutas autor ka Microsoft Excel programmi. Kokku autor sai 289 vastuseid.

Kliendirahulolu kiisimustik koosnes 12 kiisimustest. Kiisimustikus olid avatud ja suletud
kiisimused. Kiisimustiku alguses esitas autor iildiseid kiisimusi, selleks, et aru saada kliendi
profiili. Autor palus vastata kiisimustele kui kaua ja kui tihti klient kasutab Rolling ettevotte
teenuseid. Uhes kiisimuses palus autor hinnata rahulolu tegurite ja teiste teenustega 5-palli skaalal
(kus 5 on viga rahul ja 1- ei ole iildse rahul). Kliendirahulolu kiisitluses palus autor ka vastata
kiisimustele ,,Kui suure tdendosusega soovitaksid vastajad ettevotte Rolling oma tuttavatele?*
kasutades selleks 10-palli skaalat ehk soovitusindeksi (NPS — Net Promoter Score). Viimase
kiisimusena oli esitatud avatud kiisimus, kus vastajad saaksid lisada oma kommentaari, teha

omapoolseid ettepanekuid. Sellele kiisimusele vastasid ainult 32% vastajatest.
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2.3. Kliendirahulolu uuring

Kliendirahulolu uuring oli viidud Iibi ettevdtte Rolling OU klientide hulgas. Kokku sai autor 289
vastanud ankeete. Autori jaoks ei ole kiisimuste tulemused ootamatud, kuna autor ise varem toGtas

ettevottes Rolling OU ning teab, mis on keskmine klient ettevdttes ning mis ootused on klientidelt.

Kiisitluse alguses palus autor vastata kiisimustele kui kaua ja kui tihti kasutab klient Rolling’u
teenuseid. Antud kiisimused olid esitatud selleks, et aru saada kliendi profiili, et kogu uuringu
tulemusi saaks Idhemalt analiilisida. Keskmine kliendiprofiil, kes on vastanud autori kiisimustikule
on klient kes kasutab Rolling’u teenuseid keskmiselt 6-12 kuud ning kasutab seda igakuuliselt. Siit
autor teeb jirelduse, et enamus kliente on lojaalsed ettevottele. Kliendilojaalsus on kliendi

valmisolek osta voi kasutada teenust uuesti (Griffin 1997, 31).

Joonisel 2 on eraldi vilja toodud vastused kiisimusele kui kaua kliendid kasutavad Rolling OU
teenused. Peaaegu pooled (45,6%) vastasid, et kasutavad Rolling teenuseid 6-12 kuud. Koige
vihem sai vastatud variantidele ,,kuni 1 kuu® ja ,,rohkem kui 2 aastat. Autori jaoks ei ole need
tulemused ootamatud. Autori arvates vastust ,,rohkem kui 2 aastat valisid vdhe, kuna ettevottes,
kes on Rolling’u kliendid vdivad vahetada biiroojuhid ning tulemusena vastaja valis teist variandi,
kuna ise kasutab Rolling’u teenust vihem aga iildiselt ettevotte kasutab Rolling’u teenuseid juba
ammu. Vastuseid ,,vihem kui 1 kuu* oli kdige vihem, kuna autori arvates need kliendid ei loe,
ega ava koike kirju ja reklaami, mida saadetakse Rolling’u poolt, ei peeta oluliseks vastata rahulolu
kiisimustikule voi ei saanud adekvaatselt hinnata rahulolu kiisimustikul, kuna kasutasid veel

Rolling teenuseid véhe.
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kuni 1 kuu 1-6 kuud 6-12 kuud 1-2 aastat rohkem kui 2
aastat

Joonis 2. Kui kaua kliendid kasutavad Rolling OU teenused.
Allikas: Autori koostanud

Jargmisel joonisel (vt joonis 3) on vélja toodus vastused kiisimusele kui tihti kasutatakse Rolling
ettevotte teenuseid. Nagu on niha joonisel 3 kdige populaarsemaks vastuseks oli ,,kord kuus®.
Vastust ,.kasutan teenust keskmiselt kord kuus* valisid 183 vastajatest, mis on 63,3% koik
vastajatest. Teiseks populaarsemaks vastuseks oli teenuste kasutamise kord nédalas, millele vastati

78 inimest ehk 27% koik vastajatest.

183

20
] ’

Igapdevaselt  Keskmiselt Keskmiselt Uks kord paari ~ Uks kord
kord nédalas kord kuus kuu tagant aastas

5

Joonis 3. Kui tihti kliendid kasutavad Rolling OU teenused.
Allikas: Autori koostanud
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Huvitav on see, et 3 vastajatest valisid valikut — teenuste kasutamine kord aastas. Isiklikku
kogemuse pdhjal, todtades ettevdttes Rolling OU, autor teab, et sellised kliendid on olemas, kes
kasutab Rolling teenuseid kord voi paar korda aastas, kuid tavaliselt sellised kliendid ei reageeri
reklaamkirjudele ning vajadusel vitavad ise iihendust. Kdik 3 klienti, kes kasutab teenuseid kord

aastas tildiselt on rahul Rolling ettevottega.

Peale kliendiprofiili selgitamist alus autor hinnata ildist rahulolu, kasutades selleks CSAT
meetodit. Autor palus 5-palli skaalal hinnata tildist kliendirahulolu, kus 5 on tdhendab ,,véga rahul*
ja 1 on ,lldse ei ole rahul“. CSAT jirgi rahulolevate klientide arv ettevottes Rolling on 77%.

Uldine klientide rahulolu tulemused on vilja toodud joonisel 4.

124; 43% B Viga rahul

41; 14% = Pigem rahul

® Ei oska Oelda
Pigem ei ole rahul

m Ei ole rahul

98; 34%

Joonis 4. Uldine ettevdtte Rolling OU kliendi rahulolu
Allikas: Autori koostanud

Kiisimuste hulgas oli ka kiisimust Rolling boonussiisteemi kohta. Autor uuris, kas kliendid
kasutavad seda ning jaatava vastuse puhul palus ka hinnata kuidas on rahul sellega. Selgus, et
enamus Klientidest on Rolling’u boonussiisteemi kasutajad. Jaatava vastuse andsid 76% klientidest

ehk 219 vastajat. Kliendid, kes kasutavad Rolling’u boonussiisteemi on 100% rahul sellega.

Kliendirahulolu uuringus kasutas autor ka soovitusindeksi ehk NPS ning palus anda hinnangu, kui
suure tdoendosusega soovitaksid vastajad ettevotte Rolling teenuseid oma tuttavatele. Uuring
néitas, et 67% soovitaksin Rolling ettevotte oma tuttavatele. Joonisel 5 on niha, et soovitajaid ehk
need, kes andsid 9 voi 10 palli oli kokku 211. Need on piisikliendid, entusiastid, kes soovitab
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ettevotte tooteid ja teenuseid teistele potentsiaalsetele ostjatele. Mittesoovijaid, kes andsin
hinnangu 1-6 palli oli kokku 20, mis on 7% koik vastajatest. Suure tdoendosusega ei kasuta nemad

tulevikus ettevotte teenuseid.

109 405
31
24
9
- - — T
10 9 8 7 6

Joonis 5. Kui suure toendosusega kliendid soovitaksid Rolling ettevGtte oma tuttavatele
Allikas: Autori koostanud

Rolling ettevotte pakub oma teenuseid telefonimiitigi kaudu. Osta tooteid voi kasutada teenust,
mida pakub Rolling saab kas kodulehekiilje kaudu voi telefoni teel. Sellega tegeleb Rolling’u
miiigiosakond. Igal kliendil, kes kasutab Rolling teenuseid on olemas oma personaalne
kliendihaldur - miiiigiesindaja, kes alati aitab ja ndustab. Kliendirahulolu uuringu kéigus palus
autor hinnata ka rahulolu kliendihalduriga, kellega kliendid teevad koost6d. Autor eeldas, et siin
tulevad ainult positiivsed hinnangut. Vaatamata sellele, et iga klient on seotud konkreetse
kliendihalduriga, saab klient ka paluda vahetada personaalset kliendihaldurit, kuna temale ei
meeldi moni pdhjuse pérast teha koostdod konkreetse inimesega, kuid ta ikkagi soovib jitkata teha
koostdod ettevottega Rolling iildiselt. Isikliku kogemuse alusel autor teab, et selliseid situatsioone

on juhtunud ettevottes.

Uuring nditas, et 96% klientidest, ehk 278 vastajaid on rahul oma personaalse kliendihalduriga.
3% vastajatest olid neutraalsed ja valisid variandi ,,ei oska delda“ ning ainult 2 vastajatest, enk 1%

valisid variandi ,,pigem ei ole rahul“. Siinkohapeal tuleb kindlasti mainida, et kdik 4% klientidest,
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kes ei ole rahul personaalse kliendihalduriga voi andsid neutraalse hinnangu sellele kiisimusele,
koik nemad kasutavad Rolling teenuseid vahem kui 1 kuu. Autori arvetes selline seos on viga
loogiline, kuna kui klient kasutab teenust nii véhe, siis ei ole veel aru saanud kdike aspekte ning
suure tdendosusega ei ole eriti palju suhelnud oma kliendihalduriga vaid iseseisvalt proovinud teha
tellimusi. Saab olla ka selline olukord, et need kliendid tdesti jéi rahulolematuks kliendihalduri

tooga. Nende 4% klientidest, kes ei ole rahul personaalse kliendihalduriga iildine rahulolu oli

neutraalne.
110
78
55
21 19
[
Oluliselt Pigem Samad Pigem Oluliselt  Ei oska 6elda
paremad paremad halvemad halvemad

Joonis 6. Kuidas kliendid hindavad Rolling teenuseid vorreldes konkurentidega
Allikas: Autori koostanud

Rolling ettevotte pakub koik kontoriks vajalikke asju - kontoritarbed, toidukaubad,
majapidamiskaubad, kontoritehnika hooldust. Eesti turul on viga paju ettevotteid, kes pakub sama
teenust. Antud kliendirahulolu uuringu raames palus autor hinnata kuidas kliendid hindavad
Rolling teenuseid vorreldes teiste turul olevate sarnaste teenusega. Vaadates joonist 6, selgub, et
kdige populaarsemaks vastuseks oli ,,Samad*, mida valisid 110 kliente, ehk 38% vastajatest. See
tahendab, et Klientide arvamusel Rolling’u teenuseid on samad, nagu pakkuvad konkurendid ning
kuidagi ei eristu. 55 Klienti, ehk 19% jiid iikskoiksena ning valisid variandi, et nemad ei oska
vastata antud kiisimusele. Autor eeldab, et nende 19% hulgas on ka need, kes ei ole kunagi
kasutanud teiste sarnaste teenustega ettevotteid ning seepérast ei saa kuidagi vorrelda. Ainult 21

kliente, mis on 7% vastajatest leiavad, et Rolling teenused on oluliselt parem vorreldes teiste
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ettevottetega, kes pakkuvad sarnaseid teenuseid. Samuti ka 78 kliente voi 27% arvavad, et
Rolling’u teenused on pigem paremad vorreldes teistega. Tulemusena kokku ainult 34%
klientidest leiavad positiivseid eristusi Rolling ettevottel vorreldes konkurentidega. Ulejidénud 25
vastajatest, ehk 9% leiavad ka eristusi, kuid nemad arvavad, et Rolling’u teenused on halvemad

vorreldes teiste turul olevate sarnaste teenusega.
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Vaga rahul Pigem rahul Ei oska oelda Pigem eiole rahul  Uldse ei ole rahul

B Hind ®Tarne Kvaliteet Klienditeenindus Koduleht

Joonis 7. Kuidas kliendid hindavad rahulolu valitud teguritega
Allikas: Autori koostanud

Kiisitluse 16pus palus autor hinnata tegureid, mis voivad mojutada kliendirahulolu — hind, tarne,
kvaliteet, klienditeenindus. Joonisel 7, on vilja toodud tulemused, kuidas kliendid hindavad need
tegureid. Koige rohkem on rahul kliendid teenuste kvaliteediga — 147 kliente ja
klienditeenindusega — 138 kliente. Uldiselt on rahul kliendid ka hinnatasemega, kuna 151 kliente
valisid varinadi ,,pigem rahul* ja 98 wvalisid variandi ,,vdga rahul®“, mis annab kokku 86%
vastajatest. Kdige vdhem on rahul kliendid tarnega. 67 kliente ehk 23% valisid varinadi, et tarnega
nemad pigem ei ole rahul. Moned selgitasid oma valikud viimases kiisimuses, kus vastajad saaksid
lisada kommentaare ja omapoolseid ettepanekuid. Kliendid ei ole rahul sellega, et mitte alati on
koik tooted kittesaadavad ning tuleb sellepdrast kauem oodata, kuna tellida {ihe asja kaupa ei ole
eriti moistlik. Samuti moned kliendid ei ole rahul ka ettevotte kodulehekiiljega. Kodulehe rahulolu
puhul oli kdige rohkem negatiivseid vastuseid. 5 klienti valisid variandi ,,iildse ei ole rahul* ning

lisaks ka 19 kliente valisid variandi ,,pigem ei ole ndus*, mis tdhendab, et 8% klientidest ei ole
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rahul kodulehekiiljega. 30% klientidest valisid kodulehe rahulolu puhul variandi ,,ei oska 6elda®,
autor eeldab, et selle hulka kuuluvad need inimesed, kes ei kasuta seda voi kasutavad viga harva

ning seeparast ei saanud mdistlikku hinnangut anda.

Viimase kiisimusena esitas autor avatud kiisimust, kuhu vastajad saaksid vabas vormis lisada
kommentaare ja teha omapoolseid ettepanekuid. Sellele kiisimusele vastasid ainult 42%
vastajatest. Enamus kommentaare olid ilma ettepanekuteta vaid lihtsalt kommentaarid, et kliendid
on lldiselt rahul ettevottega. Kdige rohkem ettepanekuid oli seotud tarnega. Nagu autor mainis ka
varem, kliendid lisasid kommentaare, et moni kord soovivad saada kaupa samal paeval, kuid ei

ole see voimalik, kuna ettevottel puudub oma ladu Eestis.

2.4. Tootajate rahulolu uuring

Tootajate rahulolu uuringu oli viidud 1dbi autori poolt kursuset66 raames. Uuringu eesmérgiks oli
modta todtajate rahulolu. Uuringu ldbiviimiseks koostas autor kiisimustikku, mis koosnes 30
kiisimustest. Enamus kiisimustest olid viited, mida palus autor hinnata 5-palli skaalal.
Kiisimustiku alguses olid iildised kiisimused, selleks, et aru saada vasta profiili. Autor palus

mirkida to6kogemust ettevottes. Keskmine tookogemus ettevotte tdotajate hulgast on 1 aasta.

Viited, mida pidi hindama 5-palli skaalal olid jaotatud erinevateks gruppideks. Esimesena palus
autor hinnata véiteid, mis vaatlesid ildist t66 olemust ja tdokeskkonda. Esimesse gruppi hulka
kuulusid jargmised vited:

e Mulle meeldib to6tada ettevottes

e Ettevottel on hea maine

e Ettevottes on positiivne ja meeldiv dhkkond

e Tean, mis on minu tddiilesanded ja mida minult oodatakse

e Tooprotsess on histi korraldatud

e Mul on olemas t66ks kdik vajalikud vahendid

e Olen rahul tookeskkonnaga (ruum, valgustus, ventilatsioon jne)

e Ettevotte on innovatiivne ning alati uueneb

Jargmisena palus autor hinnata viiteid, mis olid seotud juhtkonna valdkonna rahuloluga. Kuna

Rolling OU emaettevdtte asub Litis, siis tdoprotsessi kiigus viga palju suheldakse ja tehakse
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koostdd Liti meeskonnaga ning Rolling OU juhtkonna moodustab Liti Rollingu inimesed.
Igapdevaselt suheldakse Rolling OU miiiigijuhiga ning iilejééinud juhtkonnaga. Seega autor eeldas,
et hinnatakse kogu juhtkonna t66d. Miitigijuht ja juhtkond asendavad iiksteist ning teevad sarnast
asju. Juhtkonnaga rahulolu autor uuris vélja kasutades jargmiseid vaiteid:

e Tunnen, et minu t66d hinnatakse

e Saan oma t66 kohta piisavalt tagasiside juhtkonna poolt

e Ettevotte on histi juhitud

e Saan oma juhilt piisavalt abi ja toetust

e Ettevotte tunnustab ja vaddrtustab todtajaid

e Minu ettepanekud tookorralduseparanemiseks voetakse juhtide poolt arvesse

Viimasena olid esitatud viited, mille abil sai uurida to6tasuga rahulolu. Uldiselt tootasuga Rolling
tootajad on rahul ning ei pea seda peamiseks motivatsiooniks tootades ettevottes Rolling.
Ettevdttes on vélja toddeldud todtasu poliitika, mis annab voimaluse iga tootajale teenida rohkem,
kuna to6tasu soltub todtaja isiklikku tulemustest ning lisanduvad ka teised boonused. Kiisitluses
autor palus hinnata jargmiseid véiteid:

e Ettevottes on normaalne/sobiliktodtasupoliitika

e Minu to6tasu on vastavuses minu toOpanusele

e Tootasu motiveerib ning kdige rohkem

Koige madalaim hinnati véiteid, mis olid seotud juhtkonna rahuloluga. See oli autori jaoks
ootamatult kuna autori arvates pidi olema see korgemal tasemel. Kdige suurema negatiivse
hinnangu anti véidele ,,Saan oma juhilt piisavalt abi ja toetust,,. Samal ajal aga juhi tagasiside oli
heal tasemel. Siit autor teeb jareldusi, et juhtkond ainult annab tagasiside t66 kohta, kas oli see

tehtud histi voi halvasti, kuigi ei saa piisavalt abi ja toetust kuidas v3ib paraneda t66d ja tulemust.

Tootajate rahulolu uuringu raames kasutas autor ka soovitusindeksit (NPS) ning palus hinnata kui
suure tdendosusega soovitaksid vastajad Rolling OU tddandjana. Tulemusena ainult 12%
vastajatest panid 9 voi 10 palli, koik iilejdédnud vastajad andsid negatiivseid voi iikskoikseid

vastuseid.
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Kiisimustiku 10pposas palus autor mérkida tegureid, mis motiveerivad kdige rohkem tootada
ettevottes. Samuti palus autor ka mérkida seda, millest on hetkel puudu toStades ettevottes Rolling.

Kdige rohkem tootajad tunnevad puudulikkust koolitustest ning abi juhtkonna poolt.

Uuringu tulemused néitavad, et iildine todtajate rahulolu on keskmine voi isegi madal. To6tajad ei
pea td6tasu nende suurima motivatsiooniks tootada ettevdttes Rolling OU. Peamine tegur, mis
motiveerib Rolling’u tddtajaid on kolleegid ning klientidega koostdd. Uldiselt ei olnud uuringu
tulemused ootamatud autori jaoks, kuna autor ise varem to6tanud antud ettevottes ning teab koike

todaspekte, mis voivad mojutada tootajate rahulolu ja lojaalsust.

2.5. Jareldused

Uuringu tulemused néitavad, et to6tate rahulolu ettevottes Rolling on iisna madalal tasemel, samal
ajal aga kliendid hindavad rahulolu ettevottega Rolling kdrgem. Mis omakordselt ei kinnita autori

algust arvamust, et tootajate- ja kliendirahulolu tase peab olema samal tasemel.

Klientide soovitusindeks (NPS — Net Promote Score) on 67%, mis tdhendab, et iile poole
klientidest soovitaksid Rolling ettevitte oma tuttavatele, kolleegidele voi sdpradele. Samal ajal
aga tootajate soovitusindeks on 12%, mis on vdga madal ja néitab seda, et enamus toGtajatest ei

soovitaks ettevotte oma tuttavatele tdoandjana.

Kdige negatiivseid vastuseid todtajate rahulolu uuringus olid need kiisimused, mis olid seotud
juhtkonnaga. Tootajate rahulolu juhtkonnaga on madalal tasemel ning too6tajad tunnevad

puudulikkust abi juhtkonna poolt ning tildiselt koolitustest ja uute teadmiste saamisest.

Herzbergi kahe teguri mudeli motivatsiooniteooria tootatu on médratletud tegurina, mis ei loo
suurt motivatsiooni ja mille olemasolu on elementaarne, kuid selle puudumine tekitab
rahulolematust (Seeder, 2017). T6orahulolu uuring kinnitas seda, et tootasu ei ole peamine
motivatsiooni tegur tootajate jaoks. Sellest voib teha jareldusi, et ettevottes on hésti vélja
toodeldud tootasu poliitika ning see on heal tasemel ja lisaks sellele ettevotte pakub teisi asju, mis
motiveerivad todtajaid. Kuid samal ajal uuringu kéigus selgus, et ettevotte ei paku eriti palju
mitterahalist hiivitisi enda tootajatele ning to6tajad tunnevad ka puudumist koolitustest. Koige

rohkem motiveerib tootajaid klientidega suhtlemine ja koost6o loomine.
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Rolling ettevotte t66 eeldab igapdeva suhtlemist todtaja ja kliendi vahel. Nagu selgus tdotajate
rahulolu uuringus klientidega suhtlemine on peamine asi, mida hindavad td6tajad. Kliendid samuti
on véaga rahul personaalse kliendihalduriga. Kliendid hindavad usalduslikku ja personaalset suhet
kliendihalduriga. Kliendihaldur on alati kéttesaadav ning oskab vajadusel néu anda. Uuringute
tulemuste alusel teeb autor jareldust, et koost6o tootaja ja kliendi vahel on peamine tegur, mis
motiveerib todtajaid ja mojutab nende rahulolu. Autori arvates tootajate rahulolu on madalal

tasemel tookeskkonna parast, kuid tildiselt on rahul té6tajad oma igapédevase tooga.

Aastal 2018 Rolling OU kontor kolis uue suurematesse ja niiiidisaegsematesse kontoriruumidesse,
kus on ka piisavalt ruumi meeskonna kasvuks tulevikus (Rolling OU 2019). Ettevdtte juhtkond
arvas, et kolimine suurendab tdotajate rahulolu, kuna uues kontoris on rohkem ruumi ning on
parimat to6tingimused. Uus kontor kindlasti meeldib tdodtajatele, kuid osa todtajatest ei ole iildse
rahul uue kontori asukohaga. Ka uues kontoris ei ole eriti palju ruumi laovaru hoidmiseks, mis
tdhendab seda, et Eestis ettevottes Rolling puudub oma laovaru. Koik tooteid tellitakse otseselt
Léati emaettevotte laost. Vaatamata sellele, et tarne toimub igapaevaselt moned kliendid ei ole rahul
selle aspektiga. Moned kliendid soovivad ise tulla jargi voi osta kohapeal mitte tellida ja oodata,
kuni kaup jouab kohale. Eesti laovaru ja offline-poe puudumine autor leiab olulisemaks ning teeb
ettepaneku leida suurima kontori, kus oleks parem asukoht ning kus oleks ruumi laovaru

hoidmiseks voi viahemalt ndidiste saali jaoks, kus kliendid saaksid tutvuda kaubaga.

Uuring néitas, et keskmise kliendi profiil on klient, kes kasutab Rolling teenuseid 6-12 kuud ning
kasutab seda igakuuliselt. Selliste andmete alusel saab teha jéreldusi, et enamus klientidest on

piisikliendi ning lojaalsed ettevottele.

Turumajandus pohineb konkurentsil. Konkurent on ettevotte, kes pakub analoogseid tooteid voi
teenuseid. Konkurendiks peetakse ka neid, kes hakkab tulevikus pakkuma sarnast teenust. Ariedu
saavutamiseks tuleb kindlasti analiilisida oma konkurente, selgitada vélja oma konkurentsivoime.
Konkurentsi hindamiseks on hea kasutada konkureerivate toodete voi teenuste omaduste vardlevat

analiiiisi. (Ettevotluse Arendamise Sihtasutus 2019)

Peaaegu pooled klientidest, ehk 38% arvavad, et Rolling teenuseid vorreldes teiste turul olevate
sarnaste teenusega ei eristu iildse ning ainult 34% leiavad positiivseid eristusi. Nende tulemuste
pohjal teeb autor jéreldusi, et ei ole ettevottel Rolling palju eristusi vorreldes konkurentidega.

Rolling ettevotte peamiseks konkurentsieeliseks on lojaalsuseprogramm ehk boonussiisteem ning
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lai toodete valik. Uuringu tulemused niitavad, et sellest ei piisa, et klientidel tekkis tunne, et nemad
kasutavad turul oleva parimat teenust, mis eristub teistest. Autor teeb ettepanekut uurida ldhemalt
ettevotte konkurente ning vélja selgitada nende konkurentsieeliseid ning moelda uut teenust voi
faktorit, mille abil suudaks tihedas konkurentsil toime tulla. See aitaks uusi kliente meenutada ja

olemasolevate klintide rahulolu tosta.

Konkurentsieeliseks vodivad olla ratsionaalsed vOi emotsionaalsed omadused. Ratsionaalse
omaduste hulka kuuluvad, nditeks, kiirem teenindus, parem asukoht, suurim valik odavamad
hinnad. Emotsionaalseid omadusi ei ole voimalik modta traditsiooniliste meetoditega, need on
subjektiivsed ning on olulised just tarbija jaoks. Emotsionaalsed omadused on naeratus,
tervitamine, meeldivad teenindus ning kliendi murede empaatiline drakuulamine. (Ettevotluse
Arendamise Sihtasutus 2019)

Uldine klientide rahulolu on heal tasemel vdrreldes tootajate rahuloluga, mille tase on oluliselt
madalam. T66tajate rahulolu tostmiseks autor teeb omapoolseid ettepanekuid pakkuda ettevottel
oma tootajatele rohkem mitterahalisi hiivitisi aga mitte ainult oma toodete ostmise vdimalus
soodushinnaga. Autori ettepanek on pakkuda tdotajatele spordihiivitist, kuna tegu on kontoritdoga
ning tervise jélgimine ja sport on iilioluline kontorit6d puhul. Kuna kéesoleva 1oputd6 uuringud
nditasid, et peamine seos tootajate ja kliendirahulolu vahel on todtaja ja kliendi koostdo, siis

tootajate rahulolu tdstmisel suureneb ka kliendirahulolu tase.
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KOKKUVOTE

Kéesoleva 10putd6 eesmirgiks oli leida tegureid, mis mdjutavad té6tajate ja kliendirahulolu ja
leida seoseid nende vahel ning teha ettepanekuid, mis vdivad suurendada kliendirahulolu. T66s
annab autor iilevaade kliendirahulolu moistest ja selle olulisusest samuti ka selle mdotmise

vOimalustest.

Eesmirgi saavutamiseks piistitas autor uurimiskiisimusi ning kiesoleva 10putdo raames leidis
vastuseid jargmistele kiisimustele ettevdtte Rolling OU niitel:

e Mis tasemel on ettevdtte tootajate- ja Kliendirahulolu?

e Mis mdjutab kdige rohkem tootajate- ja kliendirahulolu?

e Millised on seosed too6tajate- ja Kliendirahulolu vahel?

Eesmairgi tditmiseks oli viidud 1dbi kaks uuringut. Mdlemad uuringud oli koostatud ja viidud 1&bi
autori poolt. T66rahulolu uuringu tulemusi sai autor kiisitlusest, mis oli varasemalt viidud libi

autori poolt kursuse t606 raames.

Uuringute tulemused néitavad, et to6tajate rahulolu on iisna madalam kui kliendirahulolu. Seda
kinnitab ka NPS tulemused. To6tajate hulgas on ainul 12%, kes soovitaks ettevotte oma tuttavatele
tooandjana. Samal ajal aga kliendi NPS tulemus on 67%, ehk {iile poole klientidest soovitaksid

ettevotte oma sOpradele ja tuttavatele.

Tootajate rahulolukiisitlus kinnitas, teooriat, et todtasu ei pea olema koige tdhtsama
motivatsiooniteguriga, kuid aga koik peetavad seda oluliseks teguriks. Ettevottes on vilja
toodeldud todtasu poliitika, mis vdoimaldab teenida rohkem igal todtajal, uuringu tulemused

nditavad, et koik tootajad on rahul sellise to6tasu poliitikuga.

Peamiseks todtajate motivatsiooniks on koostdd klientidega. Samal ajal ka klientide rahulolu
teguriks on koostdo ettevotte todtajaga — kliendihalduriga. Kuid aga ettevotte probleemiks on suur

tootajate voolavus, mis omakordlest tdhendab, et kliendihaldur voib muutuda, selle tulemusena
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klient voib sellel ajal minna konkurendi juurde ning hiljem tuleb uuesti alustada koost66d antud
kliendiga, mis ei ole alati nii kerge. See tegur kinnitab tdotajate ja klientide rahulolu vahelisi
seosed. Siinkohapeal autor teeb oma ettepanekut - suurendada to6tajate rahulolu, mis omakordselt
vihendab t6otajate voolavust ja suurendab klindirahulolu. Autori ettepanek on pakkuda rohkem

mitterahalisi hilvitisi tootajatele, nditeks pakkuda spordikompensatsiooni.

Aastal 2018 kolis ettevotte uue suurima kontorisse, kuid eksisteerib ka miinused selles ruumis.
Tootajate rahulolu uuringu kdigus selgus, et osa todtajatele ei meeldi uue kontori asukoht, kuna
tihistranspordiga on raske kohale jouda. Ka uuel kontoril puudub suur ladu. Paljud to6tajad ning
ka kliendid leiavad seda miinuseks, kuna moni kord ei ole aega oodata jirgmiseks paevaks kaupa.
Vaatamata sellele, et ettepanek on globaalne — autor pakub leida uus kontoriruumi v3i vahemalt

leida ruumi kaupa ladustamiseks Eestis.

Autori arvamus seisnes sellest, et tootajate ja klientide rahulolu on tugevasti seotud omavahel ning
peavad olema samal tasemel. To6tajate rahulolu uuring néitas, et ettevotte tootajate rahulolu on
madal ning autor eeldas, et kliendirahulolu tulemused tulevad samal tasemel. Kuid kliendirahulolu
uuringu tulemused olid teissugused ning selgus, et ei ole otseselt seost tdotajate ja kliendirahulolu

vahel.

Kliendirahulolu uuring koosnes 12. kiisimustest. Kiisimustiku alguses autor esitas tldiseid
kiisimusi, selleks et aru saada kliendi profiili. Tulemused niitavad, et enamus klientidest on
ettevottele lojaalsed kuna kasutavad ettevotte teenuseid igakuuliselt ning kasutavad seda juba
umbes aasta aega. Uldine kliendirahulolu on heal tasemel. Uldise kliendirahulolu uurimiseks

kasutas autor CSAT kiisimust ning tulemusena 77% klientidest on {ildiselt rahul ettevottega.
Kliendirahulolu tdstmiseks pakub autor kdigepealt tdsta tootajate rahulolu ning keskenduda

teguritele, mis hetkel mojutavad {ildist kliendirahulolu. Uuring néitas, et need tegurid on logistika

ja koduleht.
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SUMMARY

RELATIONSHIP BETWEEN SALES EMPLOYEE SATISFACTION AND CUSTOMER
SATISFACTION ON THE EXAMPLE OF ROLLING OU

Ekaterina Rarova

The subject of this thesis is “Relationships between sales employee satisfaction and customer
satisfaction on the example of Rolling OU”. The topic is actual, because there has not been recent
employee satisfaction survey conducted in this company and there is no overview of customer

satisfaction.

The aim of this research was to find the factors that influence employee and customer satisfaction
and make suggestions that may increase customer satisfaction. To achieve this goal, the author set
the following research tasks:

1) to give an overview of the concept of employee and customer satisfaction;

2) conduct a customer satisfaction survey

3) analyze the results of the customer satisfaction and employee satisfaction survey

4) Find relationships between employees and customer satisfaction

5) to draw conclusions and suggestions based on the results of the research

To achieve that tasks author prepared and analysed two surveys. One of them was sales employee
satisfaction survey and the second was customer satisfaction survey. One of them - sales employee

satisfaction survey author did before as part of the course work.

The work consists of two parts. The first part is a theoretical part where the author introduces the
nature and importance of customer satisfaction and describes the ways to measure customer
satisfaction. The second part of the thesis consists of the employee and customer satisfaction
survey and analysis of its results. In the research section, the author gives an overview of the
company on which the study was conducted, describes the study methodology, analyzes the study

results and makes its own conclusions and suggestions.
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In general, the results of the survey showed that employee satisfaction and customer satisfaction
are at different levels and not as closely related as the author expected. Employee satisfaction level
are lower than customer satisfaction level, but there is a strong relationship between them.
Customer-employee collaboration is a key factor that motivates employees and influences

customer satisfaction.

Employee satisfaction is at a low level and survey results showed that the company should provide
more training and benefits in kind to employees. Both employees and customers noticed that the
location and logistics of the business required changes. Customers are not satisfied that the

company does not have its own warehouse in Estonia.

To increase customer satisfaction, the author first suggests raising employee satisfaction and

focusing on the factors that currently affect overall customer satisfaction.

In the survey the author also used NPS - Net Promoter Score and the customer NPS is 67%, which
means that customers are more likely to be satisfied with the company and a large proportion
recommend the company to their acquaintances, but also have room for improvement and

satisfaction.
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LISAD

Lisa 1. Tootajate rahulolu kiisimustik

Lugupeetud vastaja!

Min olen Tallinna Tehnikaiilikooli majandusteaduskonna tudeng Ekaterina Rarova. Oma
kursusetooraames viin lébi uuringut tootajate rahulolu kohta. Palun Teie poolt abi oma kursuset6o
kirjutamisel ning selleks palun vastata Teil all olevale kiisimustikule.

Vastused on anoniitimsed ning tulemusi kasutan oma kursuse- ja 1oputdé6 kirjutamiseks.

Ténan!

1. Palun mirgige, kas Te tootate hetkel ettevdtte Rolling OU?

e Jah
o Ei

2. Teie toOstaaz

(Kui ei toota juba, siis palun mdrkida periood kaua olete tootanud ettevottes enne lahkumist)
e Katseaeg (0-4 kuud)
e 4-12 kuud
e 1-2aasta

e Ule 2 aasta

3. Hinnake, kuivord olete ndus jargmiste viidetega:
(1 - ei nous iildse, 2 - pigem ei ole nous, 3 -0saliselt olen néus, 4 - pigem olen nous, 5- olen tdielikult

nous). Palun voimalusel lisage kommetaar oma arvamusega.

3.1 | Ettevottel on hea maine 1123|415
J Q) 10115 01¥2 |
3.2 | Ettevottes on positiivne ja meeldiv dhkkond 112|3(4|5
| (0] 8011015 017 T ) o S



3.3 | Mulle meeldib to6tada ettevottes 1123|415

KOMMENTAAL:. ... e e e
3.4 | Tean, mis on minu todiilesanded ja mida minult oodatakse 112|3(4|5
KOMMENTAAT: . ..o e
3.5 | Tooprotsess on histi korraldatud 112|3(4|5
KOMMENTAAT: . ..o e
3.6 | Mul on olemas t66ks koik vajalikud vahendid 112|3(4|5
KOMMENTAAT:. ..o e
3.7 | Olen rahul tookeskkonnaga (ruum, valgustus, ventilatsioon jne) 112 |3(4|5
KOMMENTAAT:. ..o e
3.8 | Ettevotte on innovatiivne ning alati uueneb 112|3(4|5
KOMMENTAAT: . ..o
3.9 | Ettevotte on hésti juhitud 112345
KOMMENTaar:. . ... e
3.10 | Saan oma juhilt piisavalt tagasiside oma t60 kohta 112345
KOMMENTaar:. . ...
3.11 | Saan oma juhilt piisavalt abi ja toetust 112345
KOMMENTaar:. .. ..o

3.12 | Minu ettepanekuid tookorralduse parendamiseks voetakse juhtide |1 |2 |3 |4 |5

poolt arvesse
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3.13 | Ettevotte tunnustab ja vadrtustab todtajaid 11234 |5

KOMMENTAAL:. ... e e e
3.14 | Tunnen, et minu t66d hinnatakse 112345
KOmMMENTAAr:. . ... e
3.15 | Tootasu motiveerib mind kdige rohkem 112345
KOMMENTAAL:. . ... e
3.16 | Ettevottes on normaalne/sobilik tootasupoliitika 112|345
KOMMENTAAL:. . ... e e
3.17 | Minu té6tasu on vastavuses minu toopanusele 112|345
KOMMENTAAL:. . ... e e
3.18 | Saan vajadusel kolleegidelt abi 11234 |5
KOMMENTAAT:. . ... e e e
3.19 | Ettevotte pakub piisavalt hiivitisi 112345
S0 101010 1L T N
3.20 | Ettevotte pakub piisavalt koolitusi to0protsessi paranemiseks 112345
KOMMENTAAT: . . ..o e et
3.21 | Votan meelsasti osa ettevdtte tihisiiritustest 112|134 |5
KOMMENTaAT:. . ..o e et
3.22 | Leian ettevottes karjaarivoimalusi 112|3(4|5
KOmMmENtaar:. ... oo e
3.23 | Néen ennast ettevottes lihe aasta pérast 112|3(4|5
KOmMmMENTAAr:. . ... e



4. Kui suure tdendosusega soovitaksite Rolling OU tédandjana oma tuttavatele?

(1 — ei soovita iildse, 10 — viga soovitan)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

5. Mis Teid motiveerib todtada ettevdttes Rolling OU? (Saab valida mitu variante)
e Tootasu
e Kollegiid
e Juhi tunnistus
e Ettevotte hiivitised , toetused ja soodustused
e Minu kasulikkus ja panustus ettevottele
e Suhted driklientidega
¢ MUl oo
6. Millest Teie tunnete puudu, tddtades ettevdttes Rolling OU? (Saab valida mitu variante)
e Korgest tootasust
e Iseseisvusest
e Kiitmisest ja juhi toetusest
e Kollegiide abilt
e Mugavatest tootingimustest
e Vdimaluse eneserealiseerimiseks
e Uute oskuste saamisest
e Stabiilsusest
e Koolitusest
¢ MUl oo

7. Sinu soovitused ja ettepanekud Rolling OU ettevdttele todandjana:
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1. Kuidas hindate oma rahulolu Rolling OU teenustega?

Lisa 2. Kliendirahulolu kiisimustik

_ Pigem ei ole Uldse ei ole
Viga rahul Pigem rahul Ei oska 6elda
rahul rahul
5 4 3 2 1

Kui wvalisite “pigem ei ole rahul” voi “ildse ei ole rahul”, siis palun pohjendage.

2. Kui sageli kasutate Rolling OU teenuseid?
e Igapdevaselt

e Keskmiselt kord nddalas

o Keskmiselt kord kuus

e  Uks kord paari kuu tagant

e Uks kord aastas

3. Kui kaua olete kasutanud Rolling OU teenuseid?
e Kuni 1 kuu

e 1 Kkuni 6 kuud

e 6 kuni 12 kuud

e 1-2aastat

e Rohkem kui 2 aastat
4. Kas Te olete Rolling ettevotte boonussiisteemi kasutaja?

e Jah
e FEi
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5. Kui rahul olete Rolling’u boonussiisteemiga?

_ Pigem ei ole Uldse ei ole
Viga rahul Pigem rahul Ei oska 6elda
rahul rahul
5 4 3 2 1

Kuidas hindate Rolling OU teenuseid vorreldes teiste turul olevate sarnaste teenusega?
Oluliselt paremad

Pigem paremad

Samad

Pigem halvemad

Oluliselt halvemad

Ei oska o6elda

. Kas Teil on tekkinud probleeme teenuste kasutamise voi kittesaadavusega?
Jah, sageli
Jah, monikord

Ei

Hinnake oma rahulolu probleemide lahendamisega ja tulemustega
Véga rahul

Pigem rahul

Ei oska 6elda

Pigem ei ole rahul

Uldse ei ole rahul

9. Kui suure tdendosusega soovitaksite Rolling ettevotte oma tuttavatele?

Kindlasti soovitan

10

9

8

7

6

5

4

3

2

1

Uldse ei soovita
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10. Kas olete rahul oma personaalse kliendihalduri to6ga?

_ Pigem ei ole Uldse ei ole
Viga rahul Pigem rahul Ei oska 6elda
rahul rahul
5 4 3 2 1

11. Palun hinnake, kui rahul olete nimetatud niitajatega:

_ . Pigem eiole | Uldse ei ole
Viga rahul | Pigem rahul | Ei oska 6elda

rahul rahul
) 4 3 2 1
Hind
Tarne
Kvaliteet
Klienditeenindus
Koduleht

12. Palun lisage Teie kommentaarid ja ettepanekud.
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Lisa 3. Lihtlitsents

Lihtlitsents 10putdo reprodutseerimiseks ja 10putdo iildsusele kittesaadavaks tegemiseks'

Mina Ekaterina Rarova (stinnikuupdev: 22.01.1996 )

1. annan Tallinna Tehnikaiilikoolile tasuta loa (lihtlitsentsi) enda loodud teose
., Miiiigitootajate todrahulolu ja kliendirahulolu vahelised seosed ettevdtte Rolling OU niitel

mille juhendaja on Olev Toru,

1.1  reprodutseerimiseks 10putdo sdilitamise ja elektroonse avaldamise eesmaérgil, sh TalTechi

raamatukogu digikogusse lisamise eesmirgil kuni autoridiguse kehtivuse téhtaja 1dppemiseni;

1.2 ildsusele kittesaadavaks tegemiseks TalTechi veebikeskkonna kaudu, sealhulgas TalTechi

raamatukogu digikogu kaudu kuni autoridiguse kehtivuse tdhtaja [dppemiseni.

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

3. Kinnitan, et lihtlitsentsi andmisega ei rikuta teiste isikute intellektuaalomandi ega isikuandmete

kaitse seadusest ning muudest digusaktidest tulenevaid digusi.

'Lihtlitsents ei kehti juurdepddsupiirangu kehtivuse ajal, vélja arvatud iilikooli digus 16putddd

reprodutseerida liksnes sdilitamise eesmargil.
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