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LUHIKOKKUVOTE

Loputoo ,,Tootajate kaasahaaratus kui kliendirahulolu faktor ESPAK AS-i néitel* eesmirk on
hinnata seoseid tootajate kaasahaaratuse ja kliendirahulolu vahel ning teha tulemuste pdhjal

jéreldused ja ettepanekud.

Selle 10put66 uurimisteema olulisus ja ajakohasus seisneb selles, et konkurentsikeskkonnas saab
ettevotte juhtkond saadud tulemusi kasutada tootajate kaasahaaratuse taseme méédramiseks ja

kasutada sisemisi ressursse klientide rahulolu parandamiseks.

To66 pohineb tootajate kaasahaaratuse ja klientide rahulolu ankeetkiisitluse uuringul Espak AS-is.

Modlemad uuringud oli koostanud ja viinud 14bi autor.

Uuringutulemused néitavad, et tootajate kaasahaaratuse tase on 12%, mis on madalam kui kliendi

soovitusindeks.

Uuringus kasutatava kliendi soovitusindeksi tulemus on 37%, see tihendab, et kliendid on

ettevottega lisna rahul ja suur osa neist soovitab ettevotet oma tuttavatele, kuid on ka arenguruumi.
Eeltoodud tulemuste pohjal voib Gelda, et todtajate kaasahaaratus on oluliselt vdiksem kui

klientide rahulolu ESPAK AS-iga. Sellest jareldub, et todtajate kaasahaaratus ei ole peamine

kliendi rahulolu mojutav tegur.

Votmesonad: kaasahaaratus, kliendirahulolu, soovitusindeks, hindamine



SISSEJUHATUS

Praegu on personalijuhtimise parendamine kujunenud téhtsaks ja mojukaks osaks organisatsiooni
strateegias. Niilidisaegne dri on sunnitud eksisteerima tilemaailmse majanduskriisi tingimustes.
Ettevotluskeskkond muutub heitlikumaks. Nouded kaupade ja teenuste kvaliteedile on jirjest
karmimad. Sellises olukorras kaotavad organisatsiooni traditsioonilised juhtimistavad oma
tohususe. Ilmselgeks tosiasjaks saab vajadus omandada organisatsioonile kattesaadavate

ressursside haldamiseks uusi tehnoloogiaid.

Organisatsiooni oluline ressurss on tootajad, nemad méadravad suuresti kogu ettevotte tegevuse
edukuse. Neid tuleb suuta asjatundlikult juhtida, luua selle arendamiseks parimad tingimused ja
investeerida sellesse vajalikud rahalised vahendid. Iga to6taja piitidleb karjdéari edenemise poole,
plaanib oma vdimete ja teadmiste realiseerimist. Samal ajal peavad organisatsiooni eesmérgid
langema kokku tootaja eesmirkidega, tootaja peab olema haaratud kaasa iihiste eesmarkide

saavutamisse. Mida rohkem ollakse kaasahaaratud, seda suurem on efektiivsus.

Vajadust tootajate kaasahaaratuse juhtimiseks tunnistati kogu maailmas tisna Kiiresti,
kaasahaaratuse teemat arendati aktiivselt Pohjamaades ja Ameerika Uhendriikides. Praktika
nditab, et toOtajate kaasahaaratuse protsent kogu maailmas on iisna viike ja kaasahaaratusega

tegelemise tagajarg on tavaliselt klientide rahulolu kasv ja to6tulemuste mérgatav paranemine.

Kasvav konkurents ja turu kiillastumine toovad paratamatult kaasa vajaduse muudatuste jéirele
ettevottes. 2020. aasta oktoobris avati ESPAK AS-i ldhedal remondi- ja ehituskaupade pood
DEPO, mis pakub sarnaseid tooteid voi teenuseid. Selle 10put6d uurimisteema olulisus ja
ajakohasus seisneb selles, et konkurentsikeskkonnas saab ettevotte juhtkond selle t66 tulemusi
kasutada tootajate kaasahaaratuse taseme médramiseks, et kasutada sisemisi ressursse klientide

rahulolu parandamiseks. VVarem ei ole firmas sellist uuringut korraldatud.

L3putdd eesmirk on hinnata tootajate kaasahaaratuse ja klientide rahulolu seoseid, leidmaks, kas

suurem kaasahaaratuse méédr suurendab klientide rahulolu ettevdtte teenustega. T66 pdhineb



tootajate kaasahaaratuse ja klientide rahulolu ankeetkiisitlusel Espak AS-is. T66 eesmérgi
saavutamiseks on piistitatud jargmised uurimisiilesanded:

1) teoreetilise materjali uurimine

2) uuringu kdigus saadud andmete analiitisimine

3) tootajate kaasahaaratuse ja klientide rahulolu uurimine ja vordlemine kaupluses

4) tulemuste analiiiis

Loputod koosneb kahest peatiikist. Esimene osa on teoreetiline. Selles osas autor
analiiisib teadusallikatest saadud materjali, tutvustab todtajate kaasahaaratuse ja klientide

rahulolu mdisteid ning nende tegurite suhet.

Teises osas keskendutakse to6tajate kaasahaaratuse ja klientide rahulolu seoste analiiiisile. Selles
osas autor analiiiisib uurimisobjekti, analiilisib kiisitluse kédigus saadud andmeid, koostab saadud
andmetest graafikuid, teeb jéreldusi ja toob vilja ettepanekud analiiiisi kdigus tuvastatud

probleemide lahendamiseks.

Autor valis uuringu andmekogumiseks ankeetkiisitluse meetodi. Kiisitlus viidi 1dbi ESPAK AS-i
tootajate seas 1.—14. oktoobril 2020. Uuringukiisitlus teostati nii elektroonilises keskkonnas kui ka

paberkandjal ankeetidega.

Kiisitlusele vastasid Espaki ehitusmaterjalide kaupluse kliendid ja to6tajad. Vastajatele pakutavaid
kiisimustikke oli kahte tiilipi: kiisimustikud todtajatele (vt Lisa 1) ja klientidele (vt Lisa 2).
Erinevus seisneb selles, et klientidel oli kiisimustikus 27 kiisimust, tdotajatel aga 46.
Kliendikiisimustikud ei sisaldanud kiisimusi juhtimise ja 6hkkonna kohta meeskonnas ega suhete

kohta kolleegidega.



1. TOOTAJATE KAASAHAARATUS JA KLIENTIDE
RAHULOLU

1.1. Tootajate kaasahaaratus

Tootajate rahuloleval kditumisel on oluline roll klientide arusaamise kujundamisel &drisuhtlusest
(Jeon, Choi 2012, 332). See arusaam viitab sellele, et ka tootajad, kellel on suurem rahulolu,
usuvad, et suudavad pakkuda suurepiraseid teenuseid. Samuti eeldatakse, et rahulolevad tootajad
viljendavad tookohal positiivseid emotsioone ja jagavad neid tdendolisemalt klientidega.

(Grandey 2000, 95)

Jaekaubandusettevotetes mingivad kontaktisikud olulist rolli kliendirahulolu parandamisel, kuna
nad on kliendi jaoks peamine kontaktisik enne ostu, selle ajal ja pérast seda (Van Dolen 2004,
437). Tootajate suuremal rahulolul on ettevottele kahekordne positiivne mdju, kuna see voib

otseselt pdhjustada klientide rahulolu suurenemist (Evanschitzky 2011, 135).

Tootajate kaasaharatus erineb tootajate rahulolust. Rahulolu voib kirjeldada kui onne tool.

Kaasahaaratus viib td6tajad jargmisele tasemele (Burmeister 2020).

Kuigi kaasahaaratuse tdhenduses pole praegu selgelt arusaadav, voib mone populaarsema
definitsiooni uurimine aidata miiratleda selle pohielemente. Kahn kirjeldas kaasahaaratust ,,kui
organisatsiooniliikmete mina rakendamist oma toorollides; kaasahaaratusel véljendavad ennast

fiiisiliselt, tunnetuslikult ja emotsionaalselt.” (Gagne 2000, 42)

Schaufeli ja tema kolleegid méératlesid kaasahaaratust kui ,,positiivset, rahuldust pakkuvat, to6ga
seotud meeleseisundit, mida iseloomustavad elujoud ja ptihendumus®. Olemasolevaid teooriaid ja
uurimusi analiilisides véitsid Macy ja Schneider, et kaasahaaratust saab kontseptualiseerida kui
omadust, seisundit ja kditumuslikku kalduvust. Nad oletasid, et kaasahaaratusel kui seisundil on

tugev emotsionaalne toon, mis tdhendab korget taset (entusiasm ja kaasahaaratus) tods ja



organisatsioonis (uhkus ja identiteet), samuti emotsionaalset energiat (entusiasm ja erksus). (ibid.,

42)

Uleilmastumise ja neljanda tddstusrevolutsiooni alguses on paljud ettevdtted ldbimas
organisatsioonilisi muudatusi, et piisida &ris konkurentsivoimelised. Selles protsessis vOib viga
piihendunud tootaja olla kdige véadrtuslikum vara efektiivsema muudatuste juhtimise
korraldamiseks. Tootajate tdhusat kaasahaaratust peetakse organisatsiooni tooriistaks
konkurentsieeliste saavutamiseks konkureerivate ettevotetega vorreldes ja seetdttu peaks muutusi

1abiv organisatsioon oma too6tajaid voimalikult palju kaasama. (Saad 2018, 744)

Juhtimisuuring Gallup Management 2012. aastal niitas, et kaasahaaratud t66tajad on piihendunud
oma todandjale, mille tulemus on ettevotte tulemuste markimisvdirne paranemine, sealhulgas
vihem t66lt puudumisi, vihem too6tajate voolavust, vihem ja vihem tootede defekte. Varasemad
uuringud on téestanud, et mitmesugused tegurid vdivad aidata kaasa tootajate suuremale osalusele
ettevottes, ja seda kinnitavad Robinsoni jareldused, et to6tajate kaasahaaratusega seotud peamised
kditumisviisid holmavad tohusat juhtimist, kahepoolset suhtlemist, korgetasemelist sisemist
koostddd, tootajate sihipdrast arendamist, piihendumust tootajate heaolule ning selget ja
kittesaadavat personalipoliitikat ja -tavasid, millele on piihendunud koigi tasandite juhid. Seega
saab hallatav organisatsioon koos tugeva juhtimise ja pithendunud todtajatega realiseerida oma

visiooni ja saavutada suuremat rahalist edu. (/bid., 744)

Viimastel aastatel on tdoandjad iiha enam teadvustanud todtajate kaasahaaratuse tdhtsust. Seda
aitas saavutada osaliselt Macleodi 2009. aasta aruanne ,,Kaasahaaratuse edu saavutamiseks:
tulemuslikkuse suurendamine tootajate kaasahaaratuse kaudu®. Selles aruandes viitsid David
MacLeod ja Nita Clark, et tootajate kaasahaaratus on organisatsiooni edukuse jaoks absoluutselt
oluline. Nad tdid vilja neli tegurit, mis soodustavad to6tajate kaasahaaratust — tegurid, mis on
,kaasahaaratuse edukate lihenemisviiside keskmes“. (Dromey 2014, 5) Nad nimetasid neid
»suhtlusvahenditeks®. Neli allpool loetletud tegurit on muutunud viga mojusaks meetodiks, mis
maiérab suure osa hilisemast kaasahaaratusega seotud t60st (ibid., 7):

e strateegiline suhtlus

¢ juhtide kaasahaaratus

e tOOtaja hail

® ausus



Oluline on mérkida, et kaasahaaramiseks on viga erinevaid ldhenemisviise ja selle mdiste
definitsioonid on erinevad. Mdni peab kaasahaaratust tootajate meeleseisundiks. Teised peavad
seda tootajate tegevuseks. Nagu Purcell selgitab, on ,,kaasahaaratus kombinatsioon suhtumisest ja

kditumisest.” Suhtumine on ,,ptihendumus* ja kditumine on ,,lisapingutused®. (ibid., 7)

Kolme aasta jooksul labiviidud ISS-i tootajate kaasahaaratuse iga-aastase uuringust selgus olulisi
uusi teadmisi t0oOtajate kaasahaaratust ja klienditeenindust mdjutavate tegurite kohta. Teenindav
personal peab (ISS 2020):

1) olema motiveeritud head t66d tegema,

2) saama hea viljadppe,

3) saama aru, mida klient ootab pakutavatelt teenustelt.

Kui koiki kolme valdkonda hallatakse hésti, siis paraneb teenuse pakkuja klientide rahulolu, kuna

neil teguritel on klienditeeninduse kvaliteedile darmiselt positiivne moju (ibid., 2020).

Tootajate kaasahaaratus on tavaliselt méératletud kui tugev soov olla osa organisatsiooni loodud
vaartusest. Kaasahaaratud too6tajatel on kolm peamist omadust (Sheridan 2012):
1) tugev emotsionaalne ja intellektuaalne side oma ettevottega;
2) oma drandgemisel tehakse joupingutusi, et aidata saavutada organisatsioonil paremaid
tulemusi;

3) ihise vastutuse votmine ning enda teadmiste edasiarendamine.

Paremate aritulemuste saavutamiseks (vt Joonis 1) on olulised kolme niitajat: inimressurss,

lojaalsus ja tootajate algatused (Alymova 2014, 95-96).



Inimressurss

Lojaalsus
Kaasahaaratus

Tootajate
algatused

Joonis 1. Tootajate kaasahaaratuse struktuur vastavalt Busness Resilt Groupi andmetele

Allikas: Alymova O. 2014, 95-96

Seega iseloomustab personali kaasahaaratust kolme komponendi tihtsus: (ibid., 95-96)
1) rahulolu oma t60 erinevate aspektidega
2) lojaalsus

3) aktiivsus

Aon Hewitti, Gallup Internationali, Hay Groupi ja Towers Watsoni kéttesaadavad andmed, mis
sisaldavad kokkuvdtlikult tuhandete erinevate toostusharude, eri suurustega ettevotete mitme
miljoni tddtaja uuringute tulemusi, nditavad selgelt tootajate kaasahaaratuse mdédra otsest moju
16plikule finantsaruandele. Personalijuhtimise maailmapraktikas on vastavalt tootajate

kaasahaaratuse (vt Tabel 1) tasemele tavaks eristada kolme tsooni. (/bid., 98)
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Tabel 1. Ettevdtte tootajate jaotus kaasahaaratuse jargi

Todtajate rithma nimi Tootajate ametialase tegevuse tunnused

Kaasahaaratud e Pithendunud t6o6le

e Teevad oma tood histi

Mitte kaasahaaratud e Tootajad on valmis todkohta vahetama, kui neile pakutakse
paremat voimalust

e Teevad oma t66d rahuldavalt

Aktiivselt mitte e Tootajad on valmis todkohta vahetama, kui neile pakutakse

kaasahaaratud paremat voimalust

e Teevad oma t66d rahuldavalt

Allikas: Alymova O. 2014, 98

Praegu on Gallup International Q12 metoodika turul iiks ndutumaid. See koosneb 12 kiisimusest,
mis on jaotatud nelja kategooriasse vastavalt peamistele valdkondadele: pdhivajadused, isiklik
panus, koostod, kasv. Gallup votab kokku hulga toendeid selle kohta, kui tShusalt kasutavad
tooandjad ja riigid kogu maailmas inimkapitali. 155 riigis 14biviidud Gallup Worldi uuringu
tulemused pakuvad motteainet aruteludeks tooturgude ja tootingimuste iile maailma
eripiirkondades. (Gallup 2017, 1) Gallupi iilemaailmsed uuringud aastatel 2014-2016 néitavad, et
32% todealistest tdiskasvanutest 155 riigis tootab tdiskohaga todandja juures — see on oluline

nditaja heade tookohtade kéttesaadavuse kohta (ibid., 4).

Gallupi uuringutes, kus osalesid todtajad iile kogu maailma, leitakse, et vaid 15% on praegu kaasa
haaratud — see tdhendab, et nad on psiihholoogiliselt investeerinud oma tddsse ja motiveeritud
olema viga produktiivsed. Kaks kolmandikku kogu maailma tootajatest (67%) ei ole kaasa
haaratud, nad investeerivad aega, kuid panustavad to0sse viga vihe, ja 18% on aktiivselt mitte

kaasahaaratud. (/bid., 35)

Aastatel 2011 ja 2012 oli Gallupi pohjal Eestis kaasahaaratud to6tajaid 16%, mitte kaasahaaratuid
64% ja aktiivselt mitte kaasahaaratuid 20% ning aastatel 2014—2016 on kaasahaaratuid 20%, mitte
kaasahaaratuid 65% ja aktiivselt mitte kaasahaaratuid 15% (ibid., 195).

Nagu vordlusest ndhtub, on kaasahaaratud tootajate protsent suurenenud ja mitte kaasahaaratud

tootajate protsent vihenenud, see on hea trend.
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Miks on tootajate kaasahaaratuse médr enamikus maailma riikides nii vidike? Voimalikke
pohjuseid on palju, kuid sotsiaalse ja tehnoloogilise muutuse tempoga sammu pidamise raskus on
Gallupi uurimistdo ja kogemuste levinud pohiteema. Organisatsioonid ja institutsioonid on sageli
olnud liiga aeglased, et kohaneda infotehnoloogia muutuva leviku, toote- ja tooturgude
ileilmastumise, kasumimajanduse kasvu ning noorte todtajate teistsuguste ootustega. Todandjad,
kes keskenduvad vananenud juhtimisprotsesside asendamisele tookultuuri edendavate ja toosuhet
sdilitavate protsessidega, voivad tootajate kaasahaaratuse mééra suurendada tublisti iile keskmise.

(Ibid., 5)

Moningaid erinevusi tootajate kaasahaaramises maailma erinevates piirkondades ei saa aga
seletada selliste makromajanduslike teguritega nagu erinevate ametite levimus. Uks iillatavamaid
erinevusi on see, et Lidne-Euroopas — iihes maailma majanduslikult arenenumas piirkonnas — on
kaasahaaratud tooOtajate osakaal isegi keskmisest vidiksem. Vaid 10% todtavatest
lisneeurooplastest on kaasa haaratud; vordluseks vdib delda, et Ameerika Uhendriikide tootajate
seas on see nditaja enam kui kolm korda suurem, 33%. Kontrast viitab sellele, et Ameerika

ettevatete juhtimistavad on Euroopa ettevotete omast paremad. (/bid., 5)

Suurema kaasahaaratuse korral paraneb klientidega tootavate tootajate tootase ning selle tulemusel
on klientide (kliendid, ostjad, partnerid) rahulolu suurem ja nende hulk suureneb (Alymova 2014,

100).

1.2. Klientide rahulolu kontseptsioon ja mdjutegurid

Tarbijate rahulolu on niilidisaegses turunduses ja praktikas keskne mdiste. Turunduse
kontseptsioon rohutab tarbijatele rahulolu pakkumist ja kasumi saamist. Selle tulemusel
loodetakse parandada iildist elukvaliteeti. Seega on tarbijate rahulolu iilitdhtis tarbijate, ettevotete
ja thiskonna erinevate vajaduste rahuldamiseks. Selle teadvustamine on viimase kolme
aastakiimne jooksul toonud kaasa tarbijate rahulolu késitlevate uuringute leviku. Selle olulise
valdkonna mdistmisele on piiiitud mirkimisvairselt kaasa aidata, sealhulgas on viidud labi
arvukalt uuringuid ja iga-aastaseid konverentse tarbijate rahulolu/rahulolematuse ja kaebuste

esitamise kohta. (Sensoy, Cukosmanoglu 2010, 3)

12



Tarbijate rahulolu mdiste on turunduses olnud kesksel kohal alates 1950. aastatest, see on kasvava
huvi ja tdhtsusega. Voime pidada kliendirahulolu turundustegevuse peamiseks véljundiks, mis
ithendab ostmise ja tarbimisega seotud protsessid. See seob ka ostujargseid néhtusi, nagu
suhtumise muutus, korduvostmine ja kaubamaérgilojaalsus. Mdiste positsioneerimine turunduse
kontekstis peegeldub kaalutluses, et kasum teenitakse tarbijate vajaduste ja soovide rahuldamise

kaudu. (/bid., 5)

Kliendirahulolu maéératletakse kui klientide arvu voi nende klientide protsenti, kelle kogemus
ettevottega, selle toodete vOi teenustega (hinnang) ililetab miératletud rahulolueesmirke. See
nditaja miirab, kui rahul on kliendid ettevotte toodete, teenuste ja voimalustega (Farris et al. 2016,
49). Kliendirahulolu teave, sealhulgas uuringud ja hinnangud, vdib aidata ettevottel otsustada,
kuidas oma tooteid ja teenuseid kdige paremini parandada voi muuta. Organisatsiooni pohirdhk
peab olema oma klientide rahuldamine. See kehtib td0stusettevotete, jae- ja hulgimiitigiettevotete,
valitsusasutuste, teenindusettevotete, mittetulundusiihingute ja iga organisatsiooni kdikide

alliiksuste kohta. (What is customer satisfaction? 2020)

Kliendirahulolu hinnangud pdhinevad {iildjuhul uuringuandmetel ja viljenduvad reitinguna.
Organisatsioonides vodivad kliendirahulolu hinnangud avaldada tugevat moju. Nad keskenduvad
tootajate klientide ootuste tditmise olulisusele. Pealegi hoiatab nende reitingute langus

probleemide eest, mis vdivad mdjutada miiiiki ja kasumlikkust. (Farris et al. 2016, 49)

Teine oluline rahuloluga seotud moddik on valmisolek soovitada. Kui klient on tootega rahul, v3ib
ta seda soovitada sOpradele, sugulastele ja kolleegidele. Turunduslikult on kdige parem, kui
ettevottel on palju piisikliente, kuna siis jouab positiivne tagasiside suusdnaliselt inimestelt

inimestele. (/bid., 49)

Kliendirahulolu on tiks kdige sagedamini kogutud turundusniitajaid. Selle peamine kasutusala on
jargmine (ibid., 49):

1. Organisatsioonides saadab nende andmete kogumine, analiilisimine ja levitamine
klientidele sonumi hoolitsuse ning ettevotte kaupade ja teenustega positiivse kogemuse
tagamise olulisuse kohta.

2. Miiligimaht voi turuosa voivad néidata, kui hasti ettevottel praegu 1dheb, kuid rahulolu on
parim nditaja selle kohta, kui tdendoline on, et ettevotte kliendid teevad tulevikus

taiendavaid oste.
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Klientide rahulolu: klientide arv vai protsent klientidest, kelle teatatud kogemus ettevottega, selle
toodete voi teenustega (hinnangud) iiletab méadratletud rahulolueesmirke. Valmisolek soovitada:
protsent kiisitletud klientidest, kes vididavad, et nad soovitaksid kaubamairki sopradele. Kui
kaubamargil on piisikliendid, saab see positiivset suust suhu turundust, mis on nii tasuta kui ka

iilitshus. (Ibid., 49)

Keskmiselt kaotavad ettevotted igal aastal umbes 10% oma klientidest. Tarbijate lahkumise mééra
vihendamine 5% vorra suurendab ettevotte kasumit 25-85%. Aja jooksul suurenevad ostjate
sissetulekud, sellel on positiivne mdju ettevotte kasumile (muidugi juhul, kui dnnestub kliente
hoida). Klientide hoidmiseks on kaks vdimalust. Esimene on selliste tingimuste loomine, mis
takistavad teiste tarbijate poole pddrdumist. Teine on klientide rahulolu, keda tdendoliselt ei
ahvatle konkurentsivdimelised madalad hinnad ega muud stiimulid. Piisivate kliendisuhete
loomine ja hoidmine on suhteturunduse teema, mis hdlmab koiki samme, mida ettevdtted teevad

vajaduste paremaks moistmiseks ja iiksikute klientide teenindamiseks. (Kotler, Keller 2006, 75)

Iga turundusstrateegia 10ppeesméirk peaks olema klientide ligimeelitamine, rahuldamine ja
hoidmine. Mida kauem klient kasutab ettevotte toodet vOi teenust, seda rohkem véértust ta toob.
See on tingitud paljudest teguritest, mis on seotud ajaga, mille klient veedab ettevottes, sealhulgas
uute klientide tutvustamise ja ligimeelitamise suuremad esialgsed kulud; ostude maksumuse
suurenemine; ostude arvu suurenemine; klientide parem arusaamine organisatsioonist ja positiivne

tagasiside. (Sensoy, Cukosmanoglu 2010, 19)

Lisaks on pikaajaliste klientide hoidmise kulud vidiksemad kui uute klientide hankimise kulud.
Niiteks voib uute klientide otsimine rahaliselt olla viis korda kallim kui olemasolevate klientide

hoidmine. (/bid., 19)

Kliendirahulolu on see, kuidas klient hindab organisatsiooni praegust tegevust. See on kliendi
reaktsioon rahuloluseisundile ja tarbija hinnang rahulolu maéirale. Ettevotte voime luua suurt
rahulolu on toodete ja tugevate kliendisuhete arendamise seisukohalt kriitilise téhtsusega.
Kliendirahulolu on mdddetav, kuid see on muutuv ning seda mdjutavad erinevad tegurid. Klientide
rahulolu mojutavad tegurid vOib jagada kahte laia kategooriasse. Esimene on tarnija kditumine
ning teine on toodete ja teenuste kvaliteet. Tarnija kditumine hdlmab seda, kuidas ettevotte
juhtkond ja todtajad klientidega suhtlevad. Kui hésti ja kiiresti suudavad nad reageerida ning

millised on personali teenindus ja oskused. (Satyendra 2020)
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Teine kategooria kehtib koigi toodete ja teenuste kohta. See sdltub miiiija vOoimest tooteid ja
teenuseid tohusalt arendada ning tootajate oskusest. See kdik on seotud oskuste rakendamisega
toodete ja teenuste inseneri-, imberehituse- ja tehnoloogiaaspektides. Toodete kvaliteet ja tohusus
on samuti oluline tegur funktsioonide ja toimingute iihilduvuse ja lihtsuse tagamisel. See aitab
kaasa viiksematele hoolduskuludele ja toote pikemale elueale, mida kliendid soovivad. (MSG

2020)

Teenuse kvaliteeti peetakse kliendirahulolu votmeks. Kvaliteeti saab modta, kui vorrelda ettevotte
toodet/teenust klientide ootustega. Kahtlemata on {iildine klientide rahulolu seotud teatud

teenusetasemega ja arusaamaga teenuse kvaliteedist. (Satyendra 2020)

Paljude ettevdtete juhid hindavad oma alluvaid teadmiste taseme pdhjal, mida nad
demonstreerivad ettevotte ajaloo, selle toodete, klientide, konkurentide, territooriumi ja
tooiilesannete tditmise kohta, samuti nende isikuomaduste, motivatsioonitaseme ja seaduste
jargimise kohta. Nagu juba mérgitud, hindab iiha rohkem ettevotteid tarbijate rahulolu mitte ainult
kaupade ja teenuste kasutamisest, vaid ka suhtlemisest miiligiesindajatega. (Kotler, Keller 2006,

439)

1.3. Kaasahaaratus kui klientide rahulolu tagatis

Uuringud niitavad, et tootajate kaasahaaratuse ja klientide rahulolu ning 1oppkokkuvdttes
aritulemuste vahel on otsene seos. Teisisonu, todtajate kaasahaaratus aitab kaasa klientide
rahulolule. Richard Branson iitleb: ,,Hoolitsege oma tddtajate eest ja nemad hoolitsevad teie
klientide eest.“ Kaasahaaratud tootajad teevad koik endast oleneva, et kliendi probleemid
lahendada, vai1 teevad tehingu Iopetamiseks iiletunde. Nad aitavad kaasa kultuurile, mis pakub
pidevalt suurepirast teenust. Nad votavad vastutuse, tdidavad oma kohustusi ning piitiavad klienti
rahuldada, kuna neid motiveerivad nende t60 tulemused. Virske OneReachi aruanne niitas, et
parim viis klienditeeninduse parandamiseks on keskenduda to6taja kogemustele. Kiisitletud toid
vilja tootajate kaasahaaratuse kui klienditeeninduse parandamise esimese voimaluse. (Burmeister

2020)

Onnelikud to6tajad on kliendirahulolu voti. Juhid teavad, et kliendirahulolu ja pithendumus

teeninduses algab ettevotte asutamisest. Sellised védértused ja veendumused nagu austus, diglane
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hiivitis, karjdar ja isiklik kasv ning tasakaal t60 ja isikliku elu vahel kajastuvad korgema tasandi
algatustes, mis mojutavad eesliini tootajate igapdevaelu. Need kaasahaaratuse algatused viivad
onnelikumate tootajateni, mis omakorda viib dnnelikumate ja rahulolevate klientideni. (Applauz

2019)

Kliendi 6nn ei tdhenda ainult dnnelikke ja naeratavaid tootajaid. Ei saa siiski eitada, et to6taja dnne
tagamine on vidga oluline koht alustamiseks. Onneliku kliendi v&ib jagada kolmeks
pohidimensiooniks (ibid., 2019):

1) naudib suurepérast teenindust,

2) samastub ettevotte vadrtustega,

3) tunneb end inimesena véartuslikuna.

Tootajate kaasahaaratus mojutab koiki neid kliendi dnne aspekte jargmistel viisidel (ibid., 2019):

1. Kaasahaaratud to6tajad pakuvad parimaid teenuseid
Tootajad, kes pakuvad parimat klienditeenindust, iiletavad tahtlikult minimaalse eeldatava piiri.
Kirg ja omandidigus on nende t60 alus, ja see ei tdhenda ainult palka. Tipptaseme saavutamiseks
on olemas isiklik ja sisemine motivatsioon. Loppkokkuvdttes aitab see, kui tootajad tdidavad neid
algatusi, klientidel raha kokku hoida, mille tulemuseks on dnnelikumad ja rahulolevamad
kliendid.

2. Arendage ettevotte iihtsust tootajate kaasahaaratusega
Kaubamairgisugulus on see, kui kliendid usuvad, et ost on kooskdlas nende veendumuste ja
vadrtushinnangutega. See toob kaasa positiivse kuuluvuse- ja kogukonnatunde, mitte ainult
tehingu, mis viib 10puks pikaajaliste dnnelikumate klientideni. Kliendikesksed t66tajad on sdna
otseses mottes kaubamargi ndgu. See on midagi enamat kui lihtsalt t66. Liihidalt 6eldes peaksid
tootajad olema uhked selle iile, et tootavad ettevottes, ja selle tulemusena kogevad kliendid, kes
sellesse poodi sisenevad, palju enamat kui lihtne tehing. Nad loovad suhte kaubanduspartneriga,
tuginedes sarnastele huvidele ja hobidele. See viib 106puks Onnelikumate ja rahulolevamate
klientideni.

3. Onnelikud tddtajad panevad kliente end hinnatuna tundma
Soltumata tootaja isiklikest probleemidest on to6taja suuline dratundmine ja hindamine alati
tooandja kontrolli all. Aktiivselt kaasahaaratud todtajate jaoks on see iillatavalt lihtne ja kasulik.
Lihtsam aitdh voi suuline tunnustus, tunnustamine ja kiitus on igati teretulnud. USA tootajate

kiisitlusest selgus, et 83% inimestest leidis, et suuline tunnustus on olulisem kui mistahes auhinnad
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voi kingitused. Kui to6tajad moistavad, et nende kohalolekut ja t66d védrtustatakse, kipuvad nad

tootama paremini ja see toob klientidele suuremat kasu.

Pansari ja Kumar mairatlevad klientide seotuse (CE) kui ,,mehhanismi ettevotte védrtuse
suurendamiseks otsese ja/voi kaudse sisendi kaudu®. Otsene panus koosneb klientide ostudest,
samas kui kaudne panus koosneb stiimulitest, mida klient pakub, kliendi sotsiaalmeedias
peetavatest vestlustest kaubamaérgi kohta ning ettevottele antud kliendi tagasisidest/ettepanekutest.
Pansari ja Kumari pakutud kliendisuhtluse teooria pohjal voib 6elda, et kui klient on oma suhtega

ettevottega rahul ja ettevottega emotsionaalselt seotud, siis vOib delda, et klient suhtleb ettevottega.

(Palmatier et al. 2018, 4)
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2. TOOTAJATE KAASAHAARATUSE JA KLIENDIRAHULOLU
SEOTUSE ANALUUS

2.1. ESPAK AS-i tutvustus

Aktsiaselts Espak loodi 1991. a. Tollel ajal oli see iiks esimesi eraettevotteid taasiseseisvunud Eesti
Vabariigis. Valdkonna areng ning tihenenud konkurents toid kaasa killustunud ettevotete
konsolideerumise vajaduse ning mdne aasta jooksul iihineti grupiks. Espak Grupp on ettevotete
tthendus, mille pohilised tegevusalad on ehitus- ning sisustusmaterjalide, aga ka kodukaupade jae-
ja hulgimiiiik, ehitustegevus, samuti lainepapist pakendi, mitmesuguste puittoodete ja puitmajade

ning moobli tootmine. (ESPAK AS-i kodulehekiilg)

Espak Grupi kaupluste vork hdlmab tervet Eesti Vabariigi territooriumi. Ténase seisuga kuulub
gruppi 13 ettevdtet, tegevus toimub 17 miiligikohas. Kauplustes on miitigil mitmekesine valik nii
kodumaiseid kui ka imporditud ehitusmaterjale. Tegutsetud aja jooksul on Espak Grupp suhteliselt
kiiresti ja jérjekindlalt arenenud ning omab méarkimisvéarset kohta Eesti ehitusmaterjalide turul.
(ESPAK AS-i kodulehekiilg)

Ettevotte eesmérk on pakkuda oma klientidele voimalikult taiuslikku ja kvaliteetset kaubavalikut
ning teenindust. Gruppi kuuluvad ettevitted on iseseisvad firmad. See asjaolu vdimaldab
efektiivselt orienteeruda turu hetkeoludele, arvestades ettevotte asukoha omapara. (ESPAK AS-i
kodulehekiilg)

Espak Grupi tegevusvaldkonnad on (ESPAK AS-i kodulehekiilg):

e cehitusmaterjalide jae- ja hulgimiiiik

e moobli ja pakendi tootmine

e ildehitus

o klaasist ja metallist avatdidete tootmine

o freesprussmajade tootmine ja puhasteenused
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Espak Grupi ettevotete majandustulemusi iseloomustab diinaamiline areng. Vaatamata
konkurentsi tihenemisele on Grupp jérjekindlalt parandanud oma majandustulemusi —

suurendanud kaivet, kaotamata efektiivsuses. (ESPAK AS-i kodulehekiilg)

Koigi Espaki nime all olevate kaupluste 2016. aasta miiiigitulu Aripdeva uuringus oli 110,85
miljonit eurot ja kasvas aastaga 4%. Koondtulemus viis Espaki selles valdkonnas turuliidriks.
(Eerme 2017)

Kuid Shopper Quality OU klienditeeninduse kvaliteedi uuringus, mis viidi Eestis libi oktoobris
2019, oli Espak kolmandal kohal. Uuringus hinnati erinevaid aspekte: ruumide puhtus ja kord
(miitigisaalis ja kassatsoonis), to6tajate valimus, kliendiga kontakti algus ja 10petamine, klientide

vajaduste viéljaselgitamine ja miitigioskused. (Tammemaée 2019)

Eestis on Espaki kaupluste koguarv 17, Tallinnas on iiks kauplus. Selles uuringus vaadeldakse
tihte kindlat Espaki poodi. See on pood, mis asub aadressil Viadukti 42, Tallinn. Selle
organisatsiooni struktuuril on kaks juhtimistasandit. Ko&ik to6tajad alluvad neile, kuid nad
suhtlevad otse tootespetsialistide ja miiligijuhtidega. Tootespetsialistide kohustuste hulka kuulub

kauba tellimine, hindade parandamine, kauba tagasisaatmine.

Personali- ja miitigijuhi iilesannete hulka kuulub kaupluse t66 koordineerimine, toGtajate to0
optimeerimine, klientidega suhtlemine ja koigi tekkinud probleemide lahendamine ja kaupluse
tootajate jalgimine. Personali iiks peamisi iilesandeid on teenindada ja aidata klienti, panna kaupu

saalis vilja ning hoida korda osakondades ja kogu kaupluses.

2.2. Uuringu metoodika ja valim

Selles uuringus kasutati kvantitatiivset uuringumeetodit toGtajate  kaasahaaratuse ja
kliendirahulolu seose modtmiseks ehituspoes, kasutades esmase allikana uuringuid. Kvantitatiivne
meetod on iiks uurimisskeemidest, mille eesmérk on arvuliste andmete kogumine inimrithmades

janendest kokkuvdtete tegemine voi konkreetse nihtuse selgitamine.

Selles uuringus kasutati nii elektroonilisi kui ka paberkiisimustikke. Uuring keskendus to6tajate

kaasahaaratusele ning klientide rahulolule. Labi viidi kaks uuringut. Valim keskendus ESPAKI
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kaupluse tootajatele ja klientidele. Selle uuringu ldbiviimise mote tulenes asjaolust, et tootajate
kéditumine teenuste osutamisel on oluline faktor ja see voib oluliselt mdjutada klientide rahulolu

ning sellist uuringut pole firmas varem 1dbi viidud.

Kasutatav valim on sihtotstarbeline proovivotumeetod. See on valim, milles autor tugineb enda
hinnangule, kui valib to6tajad ja kliendid, keda pidada vastajateks ja osalejateks. Neile anti

paberkiisimustik voi saadeti vastamiseks elektrooniline kiisimustik.

2020. aasta III kvartalis to0tas ettevottes 185 inimest, kes teenindasid kliente. Need on kontori,
miiligisaali ja ladude to6tajad. Kiisimustikule vastas 85 tootajat, see on 46% todtajatest. Klientide
seas levitati 140 kusimustikku, millele vastas 90 inimest, see moodustas 64% kiisitletutest.
Kiisitlus koostati Google Forms’i abil ja vastused olid anoniiimsed. Uuring viidi 1dbi 1.-14.
oktoobril 2020. aastal.

Pérast kiisimustike kogumist voeti tulemused kokku ja téodeldi Microsoft Excelis, kokku lackus
175 vastust. Seejdrel esitatakse andmed protsentide, suhtarvude ja mediaanina kirjeldavate
statistiliste analiilisidena. Vastajate arvu, jaotuse ja klassifikatsiooni nditamiseks kasutatakse
Kirjeldavat statistilist analiiiisi. Seda analiiiisivormi iseloomustab autor, kasutades erinevaid

kvantitatiivseid analiilisimeetodeid, nagu statistika, mddteskaalad, jaotused ja tabelid.

Hinnangute analiiisimiseks voeti aluseks NPS-i ehk soovitusindeksi meetodi pohimotted. NPS-
meetod (inglise keeles Net Promoter Score) on vahend kliendilojaalsuse modtmiseks, mille pakkus
2003. aastal vilja Bain & Company konsultant Frederick Reicheld. Soovitusindeksi meetodi alusel
jaotatakse kiisitlusele vastajad 10-palli siisteemi hinnangute pdhjal kolme gruppi (What is Net
Promoter ... ? 2019):

1) soovitajad ehk lojaalsed entusiastid (9—10 palli)

2) passiivsed ehk rahulolevad, kuid mitte entusiastlikud (7—8 palli)

3) kahjustajad ehk rahulolematud (0-6 palli)

Tootajate kaasahaaratuse taseme uuringu osas saab viidetele 9—10 punktiga vastanuid nimetada
kaasahaaratud too6tajateks ehk vididetega tdielikult ndustuvateks. 7 ja 8 punktiga vastanuid voib
nimetada mitte kaasahaaratuteks ehk véidetesse neutraalselt suhtujateks. Vastajaid, kes hindasid
vaiteid 0-6 punktiga, saab nimetada vididetega mittendustuvateks ehk aktiivselt mitte

kaasahaaratud tootajateks.
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Klientide rahulolul pdhinevate uuringute osas olid soovitavad ja véitega kindlalt ndus need, kes
vastasid véidetele 9—10 punktiga. Vastajaid, kes hindavad avaldusi 7 ja 8 punktiga, voib nimetada
védidete suhtes neutraalseks. 0—6 punktiga vastajaid voib nimetada ja véidetega tdielikult

ndustumatuteks.

Selles uuringus osaleb 46% too6tajaid ja 64% kiisitletud kliente. To6tajate vastuste analiiiis nditab,
et 67% on mehed ja 33% naised. Joonis 2 néitab selgelt, et meeskond koosneb peamiselt meestest.
90-st vastanud Kliendist olid 43 mehed ja 46 naised (protsentuaalselt 48% ja 52%), mis on poe
profiili tottu veidi ootamatu (vt Joonis 3). See on tdendoliselt tingitud asjaolust, et naised tditsid

ankeete aktiivsemalt.

Joonis 2. Tootajate jaotus soo jargi Joonis 3. Klientide jaotus soo jargi

Allikas: autori koostatud Allikas: autori koostatud

Joonisel 4 ndeme vastajate jaotust vanuserithmade jargi. Enamik osalevatest todtajatest (44%) on
vanuserithmas 3645 aastat, 21% osalejatest on 56-aastased ja vanemad ning seejdrel 17-16%
vanuserithmades 26-35 ja 46-55 aastat ning ainult 2% selles uuringus osalejatest kuulub

vanuserihma 17-25 aastat.

Klientide seas (vt Joonis 5) on rithmad vanusekategooriate jargi jaotunud ligikaudu iihtlaselt. 27%
ja 26% osalejatest kuuluvad vanuseriihmadesse vastavalt 26-35 aastat ja 46-55 aastat ning
sarnaselt tootajatega kuuluvad ka viikseimasse rithma (14%) osalejad vanuserithmas 17-25 aastat.
17-25-aastaste vanuserithma véike arv on véga loogiline, kuna ehitamine pole Z-generatsiooni

hulgas eriti populaarne.
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(0)
21% 2% 17% 20%  14%

0
26% 27%

13%

m17-25 = 26-35 u 36-45 m17-25 W 26-35 m 36-45
1 46-55 m 56 ja vanem m46-55 m 56 ja vanem

Joonis 4. Tootajate jaotus vanuserithma jargi  Joonis 5. Klientide jaotus vanuseriihma jéargi

Allikas: autori koostatud Allikas: autori koostatud

Tootajate haridustaseme analiilis nditab (vt Joonis 6), et kaupluses to6tab kdige rohkem
keskharidusega tootajaid — 40%, ja keskeriharidusega todtajaid — 42%, kdrgharidusega tootajaid

on 14% ning kdige vihem on pdhiharidusega todtajaid — 4%.

Klientide haridustaseme analiiiis nditab (vt Joonis 7), et kdigist kiisitletud vastajatest oli
korgharidusega inimesi koige rohkem — 46%, keskeriharidusega on 40%, keskharidusega 13%

ning koige vihem, 1%, on pdhiharidusega.

m pohi m pohi

m kesk m kesk

m keskeri m keskeri

mkorg m korg
Joonis 6. Too6tajad haridustaseme 16ikes Joonis 7. Kliendid haridustaseme 15ikes
Allikas: autori koostatud Allikas: autori koostatud
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Kiisimusele toostaazi kohta selles poes pakuti tootajatele viit voimalust: vihem kui 1 aasta, 1-2
aastat, 3—5 aastat, 610 aastat, iile 10 aasta. Joonist 8 vaadates on ndha, et kdige suurema grupi
toOstaazi poolest moodustavad iile 10 aastat to6tanud inimesed, keda on 45% vastanutest, 34%
vastanutest on 6—10-aastase ning 15% on 3—5-aastase t60staaziga. Too6tajad, kes on Espakis olnud
1-2 aastat ning vihem kui 1 aasta, moodustavad valimist vastavalt 5% ja 1% ehk kodige vdiksemad
osad. Kirjeldatud tulemustele toetudes voib jareldada, et lile 10 aastat to6tanud inimeste protsent

viitab véikesele personali voolavusele, ja see on hea trend.

malla laasta
1-2 aasta
3-5 aasta
6-10 aasta

mile 10 aasta

Joonis 8. Tootajate todstaazid

Allikas: autori koostatud

Kaupluse tootajatelt kiisiti ka nende tookoha kohta selles poes. Valida oli kolme vastuse vahel:
kontor, ladu, miitigisaal. Kdige suurema osa vastanutest moodustasid miiiigisaali todtajad — 49%,
sellele jargenesid laotodtajad — 32% ja kontoritddtajad — 19%. Kiisimustik voimaldab uurijal
koguda juhtimisotsuste tegemiseks vajalikku teavet. Selleks viiakse 1dbi iiksikasjalik analiiiis ja

kaalutakse nii tootajate kui ka klientide vastuseid.

2.3. Tootajate kaasahaaratuse taset kisitleva uuringu tulemused ja analiiiis

Esimene samm millegi parandamiseks on selle mootmine. Selle uuringu tulemuste mddtmiseks
kasutas autor NPS-i (Net Promoter Score) laiendatud versiooni. Téiustatud versioonis saame teada,
millised tegurid mojutavad tootajate kaasahaaratuse taset. Selles lisas autor kiisimustikku
lisakiisimused, tuginedes Gallupi hierarhia neljale tasemele. Need viited aitavad teha vajalikke
jareldusi, kuidas todtajad suhtuvad ettevottesse ja oma kaasahaaratusse. Piistitatud kiisimused olid

jargmised:
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- Kuidas hindavad t66tajad oma pohilisi tddvajadusi ja mida neilt oodatakse?
- Kuidas hindavad t66tajad oma isiklikku panust toosse?
- Kuidas hindavad t66tajad oma meeskonnatddd ja suhteid kolleegidega?

- Kuidas hindavad t66tajad oma kasvuvdimalusi ettevottes?

Organisatsiooni juhtkond peab sonastama alluvatelt oodatavaid korgeid, kuid realistlikke tulemusi
ja innustama neid saavutama. Jirgneva nelja viite analiilisimisega on soovitud leida vastust

kiisimusele ,,Kuidas hindavad t66tajad oma pohilisi todvajadusi ja seda, mida neilt oodatakse?*.

Viitega ,,Minu juht on oodatud tulemuste osas jarjepidev® on tdielikult ndustunud 38%,
neutraalselt on sellesse suhtunud 27% ja sellega pole ndustunud vaid 35% vastanutest. 42%
vastanutest ndustub véitega ,,Minu juht leiab lahendusi tekkivatele probleemidele®, 31% ei olnud
tildse ndus. Arvamused jagunesid peaaegu vordselt viite ,,Kas teil on olemas materjalid ja varustus
oma t60 korralikult tegemiseks® korral, 36% oli ndus, 28% oli neutraalne ja 35% ei ndustunud.
36% tootajatest teab, milliseid tulemusi neilt t66]1 oodatakse, 38% olid neutraalsed ja 26% ei
teadnud tildse voi olid halvasti informeeritud. Viike protsent, kes ndustub viitega oodatavate
tulemuste kohta, niitab, et tootajad ei mdista selgelt oma kohustusi ega moista histi nende
isiklikku panust érisse. Jargmisel joonisel (vt Joonis 9) on eelnevate vdidete hinnanguid kujutatud

ka illustratiivselt.

0
Minu juht on oodatud tulemuste osas jérjepidev ﬂs ?8%
L . . . . 31%
Minu juht leiab lahendusi tekkivatele probleemidele n 42%
Kas teil on olemas materjalid ja varustus oma t60 ﬂ%%
korralikult tegemiseks 36%

. . s P 26% 0
Kas teate tdpselt, mida Teilt t66] oodatakse [ §§/O/o
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%
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Joonis 9. Tootajate hinnangud pohiliste todvajaduste kohta ja selle kohta, mida neilt oodatakse

Allikas: autori koostatud

Tootaja kaasahaaratuseks peavad nad usaldama, et ettevote neist tdesti hoolib. Kui juht
demonstreerib, et ta hoolib meeskonnatdd mugavuse tasemest, reageerivad totajad ettevotte kui

terviku edule suurema efektiivsuse, suurema lojaalsuse ja isikliku panuse maksimeerimisega.
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Sellega seoses piitiavad jargmised neli véidet vastata kiisimusele ,,Kuidas hindavad t66tajad oma

isiklikku panust t60sse?*.

Enamik vastanutest (vt Joonis 10), vastavalt 47% ja 51%, ei noustunud téielikult vdidetega ,,Kas
su lilemus voi keegi teine t66 juures hoolib sinust kui inimesest? ja ,,Kas keegi t66 juures
julgustab su arengut®, vastavalt 29% ja 26% ndustusid. Viitega ,,Kas olete viimase kuu jooksul oma
hea t60 eest kiitust vdi preemiat saanud?* oli kindlalt ndus vaid 19%, 18% oli neutraalseid ja 64%
el noustunud sellega. 39% toGtajatest ndustus, et neil on voimalus teha iga piev todkohal seda,

mida nad koige paremini oskavad, 29% olid neutraalsed ja 32% ei ndustunud selle viitega.

Kas su lilemus vdi keegi teine t66 juures hoolib sinust [ —— 47%

kui inimesest H’zg%

T 51%

Kas keegi t60 juures julgustab su arengut _24%@
0

Kas olete viimase kuu jooksul oma hea t66 eest kiitust 10_ 64%
vOi preemiat saanud I fg/(%

Kas teil on voimalus teha iga piev tookohal seda, FE—= %%%
mida kdige paremini oskate 39%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
m0-6 palli =7-8palli ®9-10 palli
Joonis 10. To6tajate hinnangud oma isikliku panuse kohta tdosse

Allikas: autori koostatud

Meeskond on iga ettevotte kultuuri oluline element. Kui meeskond on professionaalide ja
mottekaaslaste meeskond, kes on pilihendunud iiksteisele ja iihisele eesmirgile, saavutab ta
silmapaistvaid tulemusi. Seetdttu peaks organisatsioon poorama erilist tdhelepanu meeskonna
loomisele. Tohusa meeskonna moodustamine ettevottes on ettevottekultuuri pohieesmérk, mis
koosneb mitmest olulisest tegurist: tookorralduse eripdradest ja todtajate suhtlemisest, nende
suhetest klientide ja partneritega. See avaldub é&risuhteid ja ettevotte poliitikat reguleerivate
vadrtuste, reeglite, méédruste, normide kogumis. TooOtajate jaoks on eriti oluline tunda
meeskonnatunnet ja tdelist sidet oma tegevusega. Eesmérk on leida vastus kiisimusele ,,Kuidas

hindavad t66tajad oma meeskonnatddd ja suhteid kolleegidega?*.

Analiitisides selle etapi neljale kiisimusele antud vastuseid (vt Joonis 11), voime jéireldada, et

negatiivsed vastused kolmele kiisimusele iiletavad neutraalseid ja positiivseid. Nimelt ei
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ndustunud viitega ,,Kas kolleegid ja juhtkond arvestavad teie professionaalse arvamusega?* 34%
tootajatest ja 28% nodustus tdielikult. Viitega ,,Kas teie kolleegid peavad kinni korgetest
tookvaliteedi standarditest?* ei olnud samuti ndus 38% tddtajatest, ndustunud olid 33%. Uuring
nditas, et 40% tootajatest ei tea, mis on ettevotte missioon ja kuidas see aitab mdista nende t66
olulisust. 29% oli neutraalseid ja ainult 31% oli viitega ndus. Vaatamata sellele on 40% tootajatest

ndus véitega ,,Meie meeskonnas on vastastikune austus®, 28% on neutraalsed ja 32% ei ndustu

taielikult.
Kas kolleegid ja juhtkond arvestavad teie I 34%3 8%
professionaalse arvamusega P 28% 0
Kas teie kolleegid peavad kinni korgetest m 38%
tokvaliteedi standarditest °33%
Kas usute, et teie ettevotte missioon / eesmark aitab 40%
teil mdista oma t66 tahtsust R

. . 32%
Meie meeskonnas on vastastikune austus
40%
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Joonis 11. To6tajate hinnangud meeskonnatdo kohta ja suhete kohta kolleegidega

Allikas: autori koostatud

Uuringu tulemused néitasid, et see, kuidas tootajad ettevotet ja ennast selles tajuvad, on otseselt
seotud selliste moistetega nagu kasumlikkus, stabiilsus ja efektiivsus. Edukates ettevitetes on
tootajatel selge tulevikuvisioon, vdoime kasvada ja areneda, solidaarsustunne ja arusaam nende
olulisusest. Jargmised véited ja nende analiiiisid piitiavad vastata kiisimusele ,,Kuidas hindavad

tootajad oma kasvuvoimalusi ettevottes? .

Vastuseid analiiiisides (vt Joonis 12) vdime 6elda, et hierarhia neljandal tasemel on kaasahaaratus
koige vdiksem. Kdige enam, 67% tootajatest, ei ndustunud viitega ,,Kas keegi t66] on teiega
radkinud teie viimase poole aasta edusammudest?, 19% olid selle viitega kindlalt ndus.
Ulejisnud kiisimustes iiletasid negatiivsed hinnangud samuti neutraalseid ja positiivseid. 58%

vastanutest ei usu, et Espak neid hindab, ja vaid 19% ndustub selle véitega.

Viitega ,,Kas teil on olnud vdimalus viimase aasta jooksul dppida uusi asju ja professionaalselt

kasvada?* 54% ei ndustunud, 31% oli neutraalseid ja 15% andis positiivse hinnangu. Viitega
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»lahaksin teada, kas on veel mingeid probleeme, mille lahendamises saaksin osaleda? ei

ndustunud 53% ja 25% oli nous.

Tahaksin teada, kas on veel mingeid probleeme, * 53%
milles saaksin osaleda I 559

Kas teil on olnud vdimalus viimase aasta jooksul _310/ 54%
Oppida uusi asju ja professionaalselt kasvada [ 1504 0

Kas keegi t60] on teiega radkinud teie viimase poole f———— e

14%
aasta edusammudest Ll 19%
. . s 58%
Tunnen, et ESPAK AS hindab mind 24%

P 19%
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Joonis 12. Té6tajate hinnangud oma kasvuvoimaluste kohta ettevottes

Allikas: autori koostatud

Tootajate kaasahaaratuse taseme madramiseks kasutati lisaks kiisimustikus olevatele kiisimustele
eNPSi lojaalsusnditajat. To0tajate seotuse modtmiseks esitati neile kiisimus ,,Kui tdenédoline oleks,

et soovitaksite ESPAK AS-i oma sopradele, kolleegidele ja pereliikmetele?*.

Tootaja eNPS skoor on soovitajate protsent miinus kahjustajate protsent. Negatiivne eNPS néitab,
et kriitikuid on rohkem kui toetajaid. See tdhendab, et ettevottel voib olla probleeme tootajate
kaasahaaratusega. (Employee Net... 2020) Praktikas on koik, mis iiletab skoori 0, korras. ENPS-i
skoor 10 kuni 30 on hea ja kdik {ile selle on suurepdrane. (Why eNPS...? 2020)

Kiisimuse esitamise korral andis 29% tootajatest hinnangu 0-6, 30% tootajatest andis hinnangu 7—
8 ja 41% tootajatest andis hinnangu 9-10. Jérelikult on Espaki poe todtajate eNPS-i
lojaalsusindeks positiivne (12%), see on hea néitaja, kuid eNPS-i parandamine voib maksimeerida
tootajate osalust protsessis. See aitab parandada ettevotte positsiooni ja aitab tootajatel

motivatsiooni parandada ja tunda end vastutustundlikumana.

Uuringu tulemused niitavad, et todtajate iildine kaasahaaratus on keskmine vai isegi vdike. Suurim
osa tootajatest usub, et juhtkond ei mérka nende edukust t661, ning viimased pool aastat pole nad

oma to0 eest kiitust ega preemiat saanud. Peamine ESPAK AS-i to6tajaid motiveeriv tegur on
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meeskonnatdo ja nende kolleegid. Arvestades konkurendi tekkimist vahetusse ldhedusse, peaks

ettevotte juhtkond arvestama uuringu tulemustega, mis voivad mdjutada todtajate kaasahaaratust.

2.4. Kliendirahuolu késitleva uuringu tulemused ja analiiiis

Klientide rahulolu modtmiseks selles uuringus kasutas autor NPS-i (Net Promoter Score)
téiustatud versiooni koos CSI (Customer Satisfaction Index) modtmiskiisimustega.Uuring viidi

1abi juhuslikult esindatud tarbijate valimis.

Kliendirahulolu indeks (CSI) on mitmekiilgne analiiiisivahend, mis on loodud, et mddta kliendi
rahulolu toote, teenuse vOi ettevOttega tervikuna. See aitab leida klientide rahulolu voi
rahulolematuse pdhjuseid. Kdigi ettevotete jaoks on oluline klientide ja juhtkonna rahulolu. Seda
teavet saab kasutada klientide hoidmiseks, toodete ja teenuste paremaks miitimiseks, pakkumise
kvaliteedi ja vididrtuse parandamiseks ning tdhusamate ja kulutdhusamate toimimisgarantiide
tagamiseks. Ainult rahulolev klient naaseb sageli oma lemmik kaubamérgi juurde ja lisaks
informeerib teisi oma positiivsest kogemusest. CSI modddab klientide rahulolu erinevatest
vaatenurkadest (hinnad, teenuste kvaliteet, sortiment, personali t60, teenindus, todkindlus, muu).

(Customer Satisfaction... 2020)

CSI mdootmise kiisimused olid osa ulatuslikust uuringust, mille eesmérk oli moodta klientide
rahulolu toodete/teenustega. Piistitati jairgmised kiisimused:
- Kuidas kliendid hindavad tooteid ja ettevotte hindu?

- Kuidas kliendid hindavad ettevotte uldist teenuse kvaliteeti?

Kliendi jaoks on kdige olulisem jddda rahule pérast toote ostmist voi suhtlemist ettevottega, kelle
teenuste eest ta maksis. See tekitab kliendis rahulolu ja kindlustunde, et ta on teinud dige valiku,
mis tdhendab tavaliselt ka seda, et klient soovib meeldivat kogemust korrata. Klientide suur

rahulolu suurendab piisikliendiks saamise tdendosust.

Jargmised viis viidet piiliavad vastata kiisimusele ,,Kuidas kliendid hindavad tooteid ja ettevdtte
hindu?“. Joonisel 13 toodud skeem niitab, et klient hindab kaupluse to6tajate t66d korgelt. Tuleb
markida, et vastavalt neljale kriteeriumile andsid kliendid {isna korge hinde. Viitega ,,Kas

kaupluses on puhas ja korralik?* on téielikult ndustunud 69%, neutraalselt on sellesse suhtunud
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20% ja sellega pole ndustunud vaid 11% vastanutest. Viidetele ,,Kaupade riiulitele paigutamine?“
ja ,,Kas riiulitel on piisavalt tooteid?* vastas vastavalt 65% ja 58% positiivselt ning 11% ja 10%
el ndustunud. Pool vastanutest ehk 52% hindas poodi kliendi jaoks mugavaks. Esitatud tulemused
nditavad, et 49% ostjatest peab pakutava toote jaoks kehtestatud hindu vastuvdetavaks. Seega ei
ole hind nende toodete ostmise otsuse tegemisel médrav tegur. Kiisimusega ,,Kas hindadega on
probleeme?* oli 26% kindlalt ndus ja 25% oli neutraalsel seisukohal. See tdhendab, et hinnatase

peab muutuma vastavalt erinevate tegurite (konkurentide hinnad, hooajalisus jne) muutumisele.

70% 6% 65%

9
60% 58%

49%

52%
259626%
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11% 11% 10% II
10%
- Jil sl =il =

ESPAK AS ettevote Kaupluses on puhas Kaupade riiulitele Kas riiulitel on Kas hindadega on
on kliendile mugav jakorralik paigutamine piisavalt toodet probleeme
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Joonis 13. Kliendi hinnangud hindadele ja ettevotte kaupadele

Allikas: autori koostatud

Klienditeeninduse taset hinnati jargmiste kriteeriumide jargi: personali viisakus, valmis Klienti
aitama, kliendi rahulolu ja tema emotsioonid ettevottega seoses. Sellega seoses piitiavad jargmised
viis viidet vastata kiisimusele ,,Kuidas kliendid hindavad ettevotte iildist teenuse kvaliteeti?.
Tuleb mairkida, et tildiselt andsid ostjad koigi kriteeriumide jargi tisna kdrged hinded (vt Joonis
14). Viitega ,,ESPAK AS-i to6tajad on valmis klienti aitama“ oli ndus 64%, neutraalsel seisukohal

oli 24% ja 12% ei ndustunud.
Viide ,,Kui viisakas on ESPAK AS-i personal?* 60% hindas seda tiiesti nous olevaks, 29% oli

neutraalne ja vaid 11% ei ndustunud sellega. 47% klientidest on kaupluse tegevusega iildiselt

rahul, 39% leiab, et ESPAK hindab neid, ja 43% tunneb end siin rodmsalt ja dnnelikuna.
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Joonis 14. Kliendi hinnang ettevatte iildise teenuse kvaliteedi kohta

Allikas: autori koostatud

Uuring nditas, et selle poe tootajad pakuvad korgetasemelist teenindust, mida ostja téielikult
hindab. Kliendirahulolu taseme méadramiseks kasutati lisaks kiisimustikus esitatud kiisimustele ka
NPS-i lojaalsusnéitajat. Mootmiseks esitati neile kiisimus ,,Kui tdendoline oleks, et soovitaksite

ESPAK AS-i oma sdpradele, kolleegidele ja pereliikmetele?.

Vastuse 0—6 punkti andis 22% vastanutest, 7-8 punkti 19% vastanutest ja 9—10 punkti 59%
vastanutest. Sellest tulenevalt on tootajate lojaalsusindeks eNPS Espaki kaupluses positiivne
(37%), mis on véga hea néitaja. Sellest ldhtuvalt v3ib kahe indeksi vordlemisel 6elda, et klientide
NPS = 37% ja tootajate eNPS = 12%. Selle pohjus on asjaolu, et todtajad jargivad klientidest
korgemaid standardeid, kuna nad investeerivad rohkem aega ja energiat. On loogiline, et to6tajad

on karmimad kriitikud.

Uuring néitas, et kliendid olid kdige rohkem rahul to6tajate viisakusega ja valmisolekuga klienti
aidata. Samuti oldi rahul poe puhtuse ja korraga ning kaupade paigutusega riiulitel. Hoolimata
tootajate haasahaaratuse véikesest protsendist on kliendirahulolu {isna suur. Seda saab seletada

asjaoluga, et ESPAK on tugev kaubamairk, mida kliendid usaldavad.
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Samade viidete keskmiste skooride statistilise erinevuse kontrollimiseks viidi tootajate ja klientide

seas labi T-testid (vt Tabel 2).

Tabel 2. Kaasahaaratuse ja kliendirahulolu keskvaartuste vordlemise T-testide tulemused

Viide Kui ESPAK Kas ESPAK ESPAK Tunnen, et
toendoline | AS-i t606- | ESPAK | AS-is AS-i ESPAK AS
oleks, et kultuuri AS-i tootajate tootajad on | hindab
SOOVi- iseloo- tootajad | kasvu- valmis mind
taksite mustab jargivad | vOimalusi | klienti
ESPAK avatus oma t00s aitama
AS-i oma pohi-
sopradele, printsiipe
kolleegi- ?
dele ja
pereliikme-
tele

Olulisusnivoo 5% 5% 5% 5% 5% 5%

o

Statistiline 0,159 0,03 0,76 0,001 0,026 0,01

olulisus p

Jareldus-

té.étajat.eja ei erine erinevad | ei erine erinevad i erinevad

kliendtide erinevad

keskvaartused

Allikas: autori koostatud

Eelmise tabeli andmete pdhjal néete, et todtajate ja klientide hinnangute keskmine viértus erineb

oluliselt viidetes ,,Nden ESPAK AS-is tootajate kasvuvdimalusi®, ,,ESPAK AS-i tootajad on

valmis Kklienti aitama“ ja ,,Tunnen, et ESPAK AS hindab mind*, kus keskmised kliendireitingud

olid tootajate omadest suuremad. See tulemus voib olla tingitud asjaolust, et tootajad ndevad

rohkem vaeva klientidega to6tamisel ja nduavad todandjalt rohkem.

Uks levinumaid vallandamise pdhjusi on juhtkonna iikskdiksus to6taja suhtes. To6tajad tahavad

tunda, et nende to0 aitab ettevotte arengule kaasa. T-testi tulemuste kohaselt hindab ettevote kliente

rohkem kui tootajaid. Ajalehe Postimees sonul peavad Eesti to6tajad juhi lugupidavat suhtumist

itheks normaalse t66 peamiseks kriteeriumiks.
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2.5. Jireldused ja ettepanekud

Eeltoodud tulemuste pohjal viib Gelda, et todtajate kaasahaaratus on oluliselt vidiksem kui
klientide rahulolu ESPAK AS-iga. Sellest jareldub, et tootajate kaasahaaratus ei ole peamine

kliendi rahulolu mojutav tegur.

Soovitusindeks eNPS nditas, et kaasahaaratuse mdar on iisna viike ja ainult 12% todtajatest
soovitaks ettevotet oma sopradele ja tuttavatele. NPSi klientide lojaalsusindeks niitas siiski, et
37% Klientidest soovitaks ESPAKi oma tuttavatele, kolleegidele ja sopradele. Suurem klientide
rahulolu on tingitud asjaolust, et todtajad panustavad ettevottesse rohkem t6od, hoolsust ja

emotsionaalseid pingutusi. Seega on nad karmimad kriitikud.

Uuringu jargi voib oelda, et ESPAK ASi tootajate kaasahaaratuse osas on vastavalt Gallupi
hierarhia esimesele etapile arengupotentsiaal. Ainult 36% tootajatest teab tdpselt, mida neilt t661

oodatakse.

Hierarhia teine etapp néitas, et véide ,,Kas olete viimase kuu jooksul oma hea t66 eest kiitust voi
preemiat saanud?“ sai kdige negatiivsema hinnangu. See on iiks olulisemaid punkte ja niitab, et
tootajate tulemuslikkuse hindamise siisteem ettevottes on ebatdiuslik. Selle pohjal voime
jareldada, et ettevote peab motivatsioonipoliitika 1abi mdtlema. Uuringud néitavad, et tootajad et
saa kiitust ja tunnustust oma t66 eest. Praegu saavad tootajad tootajakaarti kasutades diguse osta
ESPAK-1 kaupu tdiendava allahindlusega. Todtaja motiveerimiseks pakub autor omalt poolt
ettevottes tdiendavaid mitterahalisi hiivitisi, nagu spordivéimalused, kiitus, mobiilsed teenused,
seoses tootajate korge keskmise vanusega ettevottes oleks asjakohane hiivitada prillide ostmise

kulud ja tootaja kvalifikatsiooniga seotud kulud.

Ka tootajate kaasahaaratuse uuringu negatiivsed vastused olid seotud juhtimisega. Todtajad
tunnevad juhtkonna tdhelepanu puudumist ning ebapiisavat tunnustust. Personali véhene
kaasahaaratus mdjutab negatiivselt ettevotte arengut. Viikseima punktisummaga tegurite
viljaselgitamise ja vastavalt kiisitluse tulemustele tegutsemise kaudu mojutab tédandja tootajate
kaasahaaratuse taseme tousu. ToOOtajad ei moista ettevotte missiooni tdielikult ega néde

kasvuvoimalusi.
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Hierarhia kolmandas etapis heakskiidu saamiseks ,,Meie meeskonnas on vastastikune austus‘ oli
9-10 punktiga vastajate arv 40%. See viitab sellele, et tootajate suhtumine iiksteisesse ettevottes

on lugupidav ja meeskonnat6o on todtajate jaoks vadrtuslik.

Koik hierarhia neljanda etapi neli vdidet nditavad, et todtajad ndevad ettevottes vihe
kasvuvdimalusi ning neil pole viimase aasta jooksul olnud vdimalust Oppida ja professionaalselt
areneda. 0—6 punktiga vastajaid kiisimusele ,,Tunnen, et ESPAK hindab mind* oli 58%, 24% on
7-8 punktiga hindajaid ja ainult 19% tunnevad, et ettevottes hoolitakse nendest. Tootajate
joupingutuste ergutamine on véga oluline, kuna heakskiidu saanud inimene hakkab endasse

uskuma ja paremini tootama.

Ettevotte tootajate ja klientide suhtlus on organisatsiooni edukuse jaoks kdige olulisem. Selle
suhtluse eesmérk on klientide rahulolu. Uuringu tulemuste pdhjal voib jareldada, et NPS-i
kliendirahulolu tase on 37%, kuid ettevottel on palju, mille poole piiticlda. Seda eriti seoses
asjaoluga, et oktoobris avati vahetus 1dheduses konkureeriv DEPO pood, mis pakub sarnaseid
teenuseid ja kaupu. Hoolimata asjaolust, et ESPAK on {iisna tugev kaubamirk ja kliendid
usaldavad seda, on too6tajate vahene osalus Kriitiline ja sellele tuginedes soovitab autor saadud
tulemuste parandamiseks astuda mitmeid samme:

1. Tootajate kaasamist on vaja uuesti analiilisida, kasutades todtajate terviklikumat valimit.

2. Tuleks teha teine uuring, mis hdlmab konkurentide kliente.

3. Tulemuste pohjal tuleks viia 14dbi koosolekud, kus to6taja saab rohkem teada ettevottest

ning selle vaartustest ja eesmérkidest.

Kuna arvukad uuringud niitavad, et klientide rahulolu kasvab koos tddtajate rahuloluga, tuleb

kaasahaaratusprogrammid sujuvalt 16imida tildisesse personalisiisteemi.
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KOKKUVOTE

Tootajad on organisatsiooni jaoks oluline ressurss, mis méddrab suuresti kogu selle tegevuse
edukuse ja mida tuleb asjatundlikult juhtida, luua selle arendamiseks parimad tingimused ja teha
vajaikke investeeringuid. Iga tootaja piitidleb arengu poole, soovib oma vdimete ja teadmiste
realiseerimist. Samal ajal peavad organisatsiooni eesmargid langema kokku to6taja eesmirkidega,
tootaja peab olema haaratud kaasa iihiste eesmérkide saavutamisse. Mida rohkem on t&6tajad

kaasahaaratud, seda suurem on efektiivsus.

Teenuse kvaliteeti peetakse kliendirahulolu votmeks. Kvaliteeti saab moodta, kui vorrelda ettevotte
toodet/teenust  klientide ootustega. Kahtlemata on iildine klientide rahulolu teatud

teenusetasemega ja arusaamad teenuse kvaliteedist omavahel seotud.

See teema oli aktuaalne, kuna konkurentsikeskkonnas saab ettevotte juhtkond saadud tulemusi
kasutada tootajate kaasahaaratuse taseme maédramiseks ja kasutada sisemisi ressursse klientide

rahulolu suurendamiseks. Sellist uuringut ei ole ettevottes varem tehtud.

Loputod eesmidrk on hinnata tootajate kaasahaaratuse ja klientide rahulolu suhet, et selgitada
ESPAK AS-i niitel vilja, kas tootajate suurem kaasatus suurendab klientide rahulolu ettevotte

teenustega.

Too6 alguses seati iilesanded, mis vajavad eesmérgi saavutamiseks lahendamist. Kdik tilesanded
olid tiidetud: uuriti koiki klientide ja kaupluste tootajate kiisitluse kdigus saadud andmeid, samuti

ESPAK AS-i tootajate kaasahaaratust ja seda, kuidas see mojutab kliente.
Loputdo koosneb kahest peatiikist. Esimene osa on teoreetiline. Selles osas autor analiiiisib ja

votab kokku teadusallikatest saadud materjali, tutvustab todtajate kaasahaaratuse ja klientide

rahulolu mdisteid ning nende tegurite suhet.
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Teises osas keskendutakse tootajate kaasahaaratuse ja klientide rahulolu seoste analiiiisile. Selles
osas analliiisib autor uurimisobjekti, analiilisib kiisimustiku kdigus saadud andmeid, koostab
saadud andmetest graafikuid, teeb jéreldusi ja teeb ettepanekuid analiitisi kdigus tuvastatud

probleemide lahendamiseks.

Selle eesmargi saavutamiseks on 1dbi viidud kaks uuringut. Molemad uuringud valmistas ette ja

viis 1dbi autor. Uurimistdo tulemused sai autor kiisimustiku alusel.

Uuringutulemused néitavad, et todtajate kaasatuse tase on madalam kui klientide rahulolu. Sellega
seoses on ettevottel tulevikus suur potentsiaal suurendada kaasatud tootajate osakaalu ja parimate
tulemuste saavutamiseks rohkem pingutada. Kaasahaaratud to6tajate osakaalu suurenemine peaks
kahtlemata viima klientide rahulolu suurenemiseni. Praegu saavutatakse positiivne kliendirahulolu
tase ettevotte tugeva kaubamairgi kaudu, kuid mitte tootajate kaasamise kaudu. Uuring néitab
siiski, et tootajad hindavad meeskonnatodd, kolleegidevahelist austust ja klientide tagasisidet,

tootajad on sdbralikud ja alati valmis klienti aitama.

Kokkuvotteks voib Gelda, et ettevote peaks keskenduma tdotajate koolitamisele ja tunnustamisele,
et suurendada nende kaasatust. Klientide rahulolu osas on probleemide lahendamine ja teenuse
kvaliteet esmatdhtsad. Selle analiiiisi pohjal voib Gelda, et tootajate kaasahaaratuse ja klientide

rahulolu vahel pole seost, seega on voimalus ettevottel seda valdkonda parendada.
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SUMMARY

EMPLOYEE INVOLVEMENT AS A FACTOR OF CUSTOMER SATISFACTION ON
THE EXAMPLE OF ESPAK AS

Olga Lokai

Employees are an important resource for the organization, which largely determines the success
of all its activities, and which must be professionally managed, create the best conditions for its
development and make the necessary investments. Every employee strives for development, wants
to realize their abilities and knowledge. At the same time, the goals of the organization must
coincide with the goals of the employee, the employee must be involved in achieving common
goals. The more employees are involved, the greater the efficiency.

Quality of service is considered the key to customer satisfaction. Quality can be measured by
comparing a company's product / service with customer expectations. Undoubtedly, overall
customer satisfaction with a certain level of service and perceptions of service quality are

interrelated.

This issue was relevant because in a competitive environment, the company's management can use
the results to determine the level of employee involvement and use internal resources to increase

customer satisfaction. No such study has been conducted in the company before.

The aim of the dissertation is to evaluate the relationship between employee involvement and
customer satisfaction in order to find out, on the example of ESPAK AS, whether greater employee

involvement increases customer satisfaction with the company's services.

At the beginning of the work, tasks were set that need to be solved in order to achieve the goal.
All tasks were fulfilled: all the data obtained during the survey of customers and store employees
were examined, as well as the involvement of ESPAK AS employees and how it affects customers.
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The thesis consists of two chapters. The first part is theoretical. In this part, the author analyzes
and summarizes the material obtained from scientific sources, introduces the concepts of employee

involvement and customer satisfaction and the relationship between these factors.

The second part focuses on the analysis of the relationship between employee involvement and
customer satisfaction. In this part, the author analyzes the research object, analyzes the data
obtained during the questionnaire, compiles graphs from the received data, draws conclusions and

makes proposals for solving the problems identified during the analysis.

Two studies have been conducted to achieve this goal. Both studies were prepared and conducted
by the author. The results of the research were obtained by the author on the basis of a

questionnaire.

The survey results show that the level of employee involvement is lower than customer
satisfaction. In this regard, the company has great potential in the future to increase the share of
employees involved and make more efforts to achieve the best results. An increase in the
proportion of employees involved should undoubtedly lead to an increase in customer satisfaction.
Currently, a positive level of customer satisfaction is achieved through the company's strong brand,
but not through employee involvement. However, the survey shows that employees value
teamwork, respect between colleagues and customer feedback, employees are friendly and always
ready to help the customer.

In conclusion, the company should focus on training and recognizing employees to increase their
involvement. In terms of customer satisfaction, problem solving and service quality are paramount.
Based on this analysis, it can be said that there is no link between employee involvement and
customer satisfaction, so there is an opportunity for the company to improve this area.
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LISAD

Lisa 1. ESPAK AS-i tootajate kaasahaaratuse Kiisitlus 2020

Mina olen Tallinna Tehnikaiilikooli majandusteaduskonna tudeng Olga Lokai. Saadud vastuste

pohjal viin 1dbi uuringut tootajate kaasahaaratus ja kliendirahulolu ettevottes. Palun hinda jargmisi

viiteid skaalal iihest kuni kiimneni. "1" tdhendab, et ei ndustu iildse ja "10" tdhendab, et oled tiiesti

ndus. Vastused on anoniilimsed ning tulemusi kasutan oma 15putd6 kirjutamiseks. Ténan!

ESPAK AS tooandja
1 | ESPAK AS-i tookultuuri iseloomustab | O 2 |3 415 (6|7 (81910
avatus
2 | ESPAK AS-i ettevote on kliendile mugav | 0 2 |3 |45 167|819 |10
3 | Sooviksin jétkata to6d ESPAK AS-is 0 2 |13 (45 |6 7819 |10
4 |Jalgin  oma t66s ESPAK AS-i|0 2 |3 (415 (6|7 (81910
pOhiprintsiipe
5 | ESPAK AS-i tegeleb muutustega 0 2 |3 |45 (67|89 10
6 | Kaupluses on puhas ja korralik 0 2 |3 |45 167|819 10
7 | Kas riiulitel on piisavalt toodet 0 2 |13 (415 |6 7]81]9 |10
8 | Kas hindadega on probleeme 0 2 |3 |4 (5167|819 10
9 | Kui viisakas on ESPAK AS-i personal 0 2 |3 (415 (6|7 (81910
10 | ESPAK AS-i todtajad on valmis klienti | O 2 |3 |45 (167|819 10
aitama
Minu to6 ja rahulolu tooga
11 | Olen motiveeritud ja rahul oma téoga 0 3 14 |5 718 10
12 | Kas teate tipselt, mida teilt t661 0 2 |13 (415 |6|71]181]9 |10
oodatakse
13 | Kas teil on olemas materjalid ja varustus | 0 2 |13 (415 |6|7]81]9 |10
oma t60 korralikult tegemiseks
14 | Minu t66 mojutab klientide rahulolu 0 2 |3 |45 167|819 10
15 | Minu t66 kvaliteet mojutab kolleegide | 0 2 |3 (415 (6|7 (89|10
tood
16 | Kas teil on voimalus teha iga pdev tookohal | 0 2 (3 (4|5 |6 |7]|81]9 |10
seda, mida kdige paremini oskate
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17 | Kas olete viimase kuu jooksul oma hea t66 | 0 10
eest kiitust vOi preemiat saanud

18 | Kas teil on olnud voimalus viimase aasta | 0 10
jooksul oppida uusi asju ja professionaalselt
kasvada
Koostoo ja 6hkkond meeskonnas

19 | Meie meeskonnas on vastastikune austus | 0 10

20 | Minu kolleegid on enamasti sdbralikud 0 10

21 | Kas teie kolleegid peavad kinni kdrgetest | 0 10
tookvaliteedi standarditest

22 | Kas kolleegid ja juhtkond arvestavad teie | O 10
professionaalse arvamusega

23 | Usaldan ESPAK AS-i juhtkonda 0 10

24 | Kas keegi t60 juures julgustab su arengut | 0 10

25 | Ma usaldan oma otsest iilemust 0 10
Minu juht

26 | Leiab lahendusi tekkivatele | O 10
probleemidele

27 | Kas su iilemus voi keegi teine t60 juures | 0 10
hoolib sinust kui inimesest?

28 | Annab tagasisidet aja kohta 0 10

29 | Teab, kuidas konflikte kuulata ja |0 10
lahendada

30 | Minu juht on oodatud tulemuste osas | 0 10
jérjepidev

31 | Leiab aega, et saaksin silmast silma | O 10
ragkida

32 | Kohtleb koiki tootajaid vordselt ja | O 10
Oiglaselt
Emotsioonid ESPAK AS-le kui tooandjale

33 | Kas tundsite end ESPAK AS-is roomsaka | 0 10
onnelikuna

34 | Kas usute, et teie ettevOotte missioon /| 0 10
eesmark aitab teil moista oma t6o
tdhtsust?

35 | Tahaksin teada, kas on veel mingeid | O 10
probleeme, milles saaksin osaleda

36 | Kas keegi to0l on teiega rddkinud teie | O 10
viimase poole aasta edusammudest

37 | Tunnen, et ESPAK AS hindab mind 0 10

38 | Tunnen, et ESPAK AS hoolib minust 0 10

39 | ESPAK AS annab mulle kindlustunde 0 10
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40 | Kas sul on t60l parim sdber 0|1 1(2 |3 (4|5 6|7 (8|9 |10
41 | ESPAK AS on midagi erilist ja head 0|1 1(2 |3 |45 |67 (8|9 ]|10
42 | ESPAK AS kui ettevote ajab mind vihale |0 |1 |2 |3 [4 |5 |6 |7 |8 {9 |10
43 | Tundsin, et olen ESPAK AS-i pédrast [0 |1 |2 (3 |4 |5 |6 |7 (8 |9 |10
pahane
44 | Olen olnud ESPAK AS-iga donnetu 0|12 |3 (4|5 |6|7]|8]9]10
45 | ESPAK AS-is juhtuvad asjad liiga kiiresti [0 |1 |2 (3 |4 |5 |6 |7 [8 |9 |10
ja motlematult
46 | Kui toendoline oleks, et soovitaksite [0 |1 [2 |3 (4 (5 |6 |7 |8 |9 |10
ESPAK AS-i oma sopradele, kolleegidele
ja pereliikmetele
Vastaja andmed (tee dige Kasti sisse rist)
Sugu: [ Naine [] Mees
Vanus: [ ]17-25; [ ]26-35; [ ]36-45; [ ]46-55; [ _]56javanem
Haridus: [ ] pohi; [ ] kesk; [ lkesk-eri; [ ] korg
Emakeel: [ ] Eesti; [] Vene;, ] muue.ooooeeenn....
Perekonna suurus: [ 11; [ 12; [13; [4;[15 []6jaenam
Tootas ESPAK AS-is: [] allala.[] 1-2a [] 3-5a [] 6-10a [lilel0a.

Tookoht praegu: [ _Jkontor [ ] miiiigisaal [ ] ladu
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Lisa 2. ESPAK AS-i kliendirahulolu kiisitlus 2020

Mina olen Tallinna Tehnikaiilikooli majandusteaduskonna tudeng Olga Lokai. Saadud vastuste
pohjal viin 1dbi uuringut tootajate kaasahaaratus ja kliendirahulolu ettevottes. Palun hinda jargmisi
vaiteid skaalal tihest kuni kiimneni. "1" tdhendab, et ei ndustu iildse ja "10" tdhendab, et oled téiesti

nous. Vastused on anoniilimsed ning tulemusi kasutan oma 16putdd kirjutamiseks. Ténan!

ESPAK AS tooandja

1 ESPAK AS t66kultuuri iseloomustab | 0 1 2 314 (516 7 1819110
avatus

2 ESPAK AS-i ettevote on kliendile | O 1 2 314|516 7 1819110
mugav

3 Tahaksin tootada ESPAK AS-is 0 1 2 |3 14 |51]16 |7 (8]9]10

4 Kas ESPAK AS-i tootajad jargivad | 0 1 2 |3 (4|56 [7]8]9]|10
oma t60s pohiprintsiipe

5 ESPAK AS tegeleb muutustega 0 1 2 |3 (4 |51(6 |7 ]8]9]|10

6 | Nden ESPAK AS-is tdotajate | 0 1 2 |3 |4 |516 |7 (8]9]10
kasvuvdimalusi
7 | Tootajad on ESPAK AS |0 1 2 |3 (4|56 [7]8]9]|10

strateegiatest ~ ja  eesmérkidest
teadlikud

8 Kaupade riiulitele paigutamine 0 1 2 |3 (4 |516 |7 (8]9]10
9 Kaupluses on puhas ja korralik 0 1 2 |3 (4 |516 |7 (8]9]10
10 | Kas riiulitel on piisavalt toodet 0 1 2 |3 (4 |516 |7 (8]9]10
11 | Kas hindadega on probleeme 0 1 2 |3 (4 |516 |7 (8]9]10
12 | Kui viisakas on ESPAK AS-i|0 1 2 |3 (4 |516 |7 (8]9]10

personal
13 | ESPAK AS-i todtajad on valmis | 0 1 2 |3 (4 |516 |7 (8]9]10
klienti aitama
Emotsioonid ESPAK AS-le kui ettevottele

14 | Kas tundsite end ESPAK AS-is |0 1 2 (3141516 |7 (8]9]|10
roomsa ka onnelikuna
15 | ESPAK AS-i tegevus on suunatud | O 1 2 1314|516 |7 18]9]10
konkreetsetele eesmarkidele
16 | ESPAK  AS tekitab minus | 0 1 2 3141|516 7 1819110
rahulolematust
17 | Tahan rohkem teada ESPAK AS-ist | 0 1 2 314 |56 |7 18]9]10
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18 | ESPAK AS-is juhtuvad asjad liiga | 0 1 2 |3 14 |56 10
kiiresti ja motlematult

19 | Olen olnud ESPAK AS-i tegevusega | 0 1 2 (3 14 |5 |6 10
rahul

20 | Kas tunnete, et ESPAK AS hindab | 0 1 2 |3 |4 |5 |6 10
teid

21 | Kas tunnete, et ESPAK AS hoolib | 0 1 2 |3 14 |5 1|6 10
sinust

22 | ESPAK AS pakub kindlustunnet 0 1 2 (3 14 |5 |6 10

23 | ESPAK AS on midagi erilist ja head | 0 1 2 13 14 |5 |6 10

24 | ESPAK AS kui ettevote ajab mind | 0 1 2 |3 |4 |5 |6 10
vihale

25 | ESPAK AS valmistas mulle | 0 1 2 |3 14 |5 |6 10
pettumuse

26 | Tundsin, et olen ESPAK AS piérast | 0 | 2 |3 14 |5 |6 10
pahane

27 | Kui toendoline oleks, et soovitaksite | 0 1 2 (3141|516 10
ESPAK AS-i oma soOpradele,
kolleegidele ja pereliikmetele

Vastaja andmed (tee dige kasti sisse rist)
Sugu: []Naine [ ] Mees

Vanus: [ 117-25; [ 126-35: [ ]36-45:

Haridus: []pohi; [ ] kesk;

Emakeel: [ ] Eesti; ] Vene;

[ 146-55; [ 156 ja vanem

[] kesk-eri; |:|k6rg

Perekonnasuurus: [ 11: [12; [13; [J4;[]5; []6jaenam
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Lisa 3. Lihtlitsents

Lihtlitsents 16putoé reprodutseerimiseks ja 16putoé iildsusele kittesaadavaks tegemiseks®

Mina Olga Lokai (autori nimi)

1. Annan Tallinna Tehnikaiilikoolile tasuta loa (lihtlitsentsi) enda loodud teose
,, T00tajate kaasahaartus kui kliendirahulolu faktor ESPAK AS-i néitel“
(loputéo pealkiri)

mille juhendaja on Kristo Krumm,
(juhendaja nimi)

1.1 reprodutseerimiseks 15putdo sdilitamise ja elektroonse avaldamise eesmargil, sh Tallinna
Tehnikaiilikooli raamatukogu digikogusse lisamise eesmirgil kuni autoridiguse kehtivuse
téhtaja I0ppemiseni;

1.2 tildsusele kittesaadavaks tegemiseks Tallinna Tehnikaiilikooli veebikeskkonna kaudu,
sealhulgas Tallinna Tehnikaiilikooli raamatukogu digikogu kaudu kuni autoridiguse
kehtivuse tdhtaja 10ppemiseni.

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

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

04. jaanuar 2021 (kuupéev)

L Lihtlitsents ei kehti juurdepdicisupiirangu kehtivuse ajal vastavalt iiliopilase taotlusele [5putoole juurdepdidisupiirangu
kehtestamiseks, mis on allkirjastatud teaduskonna dekaani poolt, vilja arvatud iilikooli digus loputéod reprodutseerida
tiksnes sdilitamise eesmdrgil. Kui [6putéé on loonud kaks véi enam isikut oma iihise loomingulise tegevusega ning
l6putéo kaas- vai tihisautor(id) ei ole andnud loputééd kaitsvale iiliopilasele kindlaksmddratud tihtajaks nousolekut
loputéo reprodutseerimiseks ja avalikustamiseks vastavalt lihtlitsentsi punktidele 1.1. jq 1.2, siis lihtlitsents nimetatud
tihtaja jooksul ei kehti.
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