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SISSEJUHATUS

Kéesolev 10putoo keskendub teenustumise olemusele, selle seotusele protsessijuhtimise
ja ringmajandusega ning teenustumise rakendamisele viikeettevotte arendamisel. 21.
sajandil réadgitakse 1iiha rohkem tootmise iimberkorraldamise vajadusest ja
ringmajanduse olulisusest. Suured tehnoloogilised edusammud, mis koos iilemaailmse
kaubanduse vabanemisega on toonud kaasa konkurentsi suurenemise tootmissektoris,
sunnib ettevotteid koos toodetega pakkuma ka teenuseid (Ruiz-Martin. & Diaz-Garrido,
2021, 1k 496). Seni majanduses domineerinud lineaarne tootmis- ja tarbimismudel, mille
puhul toodetakse voimalikult palju kaupa, miitiakse, kasutatakse ja visatakse seejirel
toode jadatmeteks, ei ole enam jatkusuutlik. Teenustumise roll on aastate jooksul
suurenenud, sest lisaks headele Kliendisuhetele nihakse teenustumises olulist rolli
ringmajanduse edendamisel, kuna tootjal on vdimalik tootega kaasas kéia terve toote
elutsiikli (Geissdoerfer.et al., 2018, Ik 712). Kuna keskkonna stabiilsus on paljude
inimeste jaoks esmatihtis, on oluline, et ettevotted annaksid panuse oma siisiniku
jalajélje vahendamiseks. Vorreldes 2020. aastaga on keskkonnahoidlik kditumine 2022.
aastal Eesti elanike seas labi viidud uuringu pdhjal pisut enam levinud, niiteks on
sagenenud voimalikult pika kasutuseaga toodete eelistamine (52%—74%), kasutatud
riiete ja tarbeesemete ostmine (33%—39%) ning uue asja ostmisele sageli vana

parandamise eelistamine (49%—55%) (Turu-uuringute AS, 2022).

Toos késitletakse teenustumist iildisemalt aga uuritakse ka teenustumise voimalikku
rolli innovatiivse ja vidhetuntud tootega turule tulnud ettevotte arendamisel. Kuna
teenustumise eelis lihtsalt toote miilimise ees on, et kliendiga Saavutatakse tihedam
kontakt, mdistetakse tdpsemalt kliendi vajadusi ja hoitakse ithendust ka pérast toote voi
teenuse miiimist (Chatterjee, 2019, Ik 15), siis voiks teenustumine abiks olla uudseid
lahendusi pakkuvale ettevdttele. Personaalsem ja pohjalikum ldhenemine vdimaldab
anda kliendile selgema iilevaate uue toote ecelistest ning vOimalustest, vdhendades

klientide reservatsiooni vihetuntud toote ees. Teenustumise abil saab leida lahendusi



klientidele, keda seni kasutatud tooted ei rahulda, selline klient on avatud uuele infole ja
valmis soovitud tulemuse saavutamiseks uusi voimalusi proovima, kui teenuse pakkuja
on asjatundlik ning usaldusvddrne. Teema on oluline ka kuna Eesti konkurentsitihedal
piiratud klientuuriga turul on ettevotte edukaks toimimiseks ning arenguks vaja eristuda,
pakkudes kvaliteetset ja kaasaegset teenust/toodet maksimaalselt kliendi ootustele

vastates.

Uuritava ettevdtte OU Redwell Eesti juht on ndidanud iiles huvi uuringu l4biviimiseks
seniste ja potentsiaalsete klientide hulgas, et leida 14bi teenustumise vdimalusi oma
kliendibaasi suurendamiseks. Kuna tegemist on mikroettevottega ja ressursid kiireks
laienemiseks ning ulatuslikuks reklaamikampaaniaks on piiratud, siis on senine
strateegia olnud pakkuda Klientidele kvaliteetseid tooteid ja teenuseid ning ldbi

rahulolevate klientide soovituste laiendada oma tuntust.

T66 eesmirk on leida vdimalused teenustumiseks Redwell Eesti OU-s. T66 eesmirgini
aitavad jouda teemakohaste valdkondade teaduskirjandus, teenustumise rakendamist ja
arenguid kisitlevad uuringud, OU Redwell Eesti ja konkurentide senise tegevuse
analiiiis ning klientide hulgas labiviidava uuringu tulemused. Autor on seadnud iihe
uurimiskiisimuse, milleks on: kuidas voimaldab teenustumine Redwell Eesti OU-I
laiendada oma Kliendibaasi ja edendada ringmajandust? Uuringu tulemuste ja
ettepanekute abil saab muuta Redwell Eesti OU senise vabas vormis teenuste
pakkumise konkreetse tegevuskavaga teenustumiseks, mille eesméark on iihtlasema
kvaliteediga klienditeenindus, selgemad tooiilesanded tootajatele ja ringmajanduse

edendamine.

To6 koosneb teoreetilisest ja empiirilisest osast. Teoreetilises osas antakse iilevaade
teadusartiklite pohjal teenustumisest, protsessijuhtimisest teenustumisel ja teenustumise
seotusest ringmajandusega. T66 empiirilise osa esimeses alapeatiikis antakse iilevaade
Redwell Manufakturist ja Redwell Eesti OU-st, ettevdtete senisest miiiigi- ja
turundustegevusest ja toodetest ning tutvustatakse uuringumetoodikat. Teises
alapeatiikis keskendutakse tehtud uuringu tulemustele ning analiiiisimisele. Kolmas
alapeatiikk koosneb jireldustest ja ettepanekutest Redwell Eesti OU-le teenustumise

rakendamiseks.



1. TEENUSTUMINE JA SELLE SEOTUS
PROJEKTIJUHTIMISE JA RINGMAJANDUSEGA

1.1. Teenustumise olemus, meetodid ja rakendamine

Ettevotte loomisel voi juba tegutseva ettevotte arendamisel mangivad olulist rolli, lisaks
heale ideele ja tootele, ka kliendi ootuste modistmine ning nendele maksimaalselt
vastamine, et tekiks kestev mdlemaid pooli rahuldav érisuhe. Eelis konkurentsitihedal
turul on ettevdtetel, mis suudavad pakkuda kliendile vdimalikult mitmekiilgset teenust
alates vajaduse selgitamisest ja sobiva toote valimisest kuni jarel ndustamise ja
hoolduseni toote kasutusea jooksul. Piisivam side kliendiga aitab ennectada

kasutamisvigu ja pikendab toote eluiga, mis tlihtlasi edendab ringmajandust.

Teenustumine (servitization) on olnud kasutusel juba aastakiimneid, aga selle olulisus
on aasta-aastalt suurenenud (Ruiz-Martin. & Diaz-Garrido, 2021, Ik 496).
Servitiseerimise ehk teenustumise moiste sOnastasid esimesena Vandermerwe ja Rada
(1988) nimetades teenustumiseks protsessi, mis suurendab toote vadrtust, lisades
toodetele teenuseid. Otsetdlge enamlevinud inglise keelsest viéljendist servitisation on
servitiseerimine, kdesolevas t00s kasutab autor mdistet teenustumine. See on viis luua
kliendile lisandvéadrtust, mis on konkurentide suhtes eristuv ja jatkusuutlik ning
tdhendab, et ettevote hakkab lihtsalt pohitoodete asemel turustama toote-teenussiisteeme
(Raddats et al., 2019) ja vdimaldab ettevottel tootega kaasas kiia kogu selle elutsiikli
jooksul (Vandermerwe & Rada, 1988). Teenustumist hakati kasutama kuna see aitab
ettevottel eristuda konkurentidest ja luua pikaajalisi positiivseid kliendisuhteid.
Kowalkowski (2017) defineerib teenustumist kui iimberkujundusprotsessi, mille kdigus
ettevotte tootekeskne drimudel muutub teenusekeskseks ja toob vilja, et vaheldumisi
teenustumisega kasutatakse ka teisi termineid, mis ettevotte tegevust iseloomustavad.
Nditeks tootmisettevotte teenuste kasvule suunatud protsessi nimetatakse teenuste

infusiooniks ja tileminekut toodetelt teenustele.



Lisaks konkurentidest eristumisele aitab teenustumine muuta oma tegevus
jatkusuutlikuks (Baines et al., 2013, Ik 639), sellest tulenevalt on arengule suunatud
ettevotted hakanud looma viahemate ressurssidega uut vaartust ja annavad miitidavatele
toodetele lisandvairtust teenuse ndol. Teenustumisele on hoogu andnud ka viimaste
aastakiimnete jooksul toimunud suured tehnoloogilised edusammud, mis koos
lilemaailmse kaubanduse vabanemisega on toonud kaasa konkurentsi suurenemise
tootmissektoris. Turgude, innovatsiooni ja tehnoloogiate olemus on muutunud sedavord,
et traditsioonilised uute toodete ja teenuste arendusprotsessid enam ei to6ta (Cooper &
Sommer, 2016, Ik 168, Paluch et al., 2019), vaja on tootmist paremini planeerida, et
viltida ressursside raiskamist ja olla paindlikum oma toodete voi teenuste pakkumisel,
vastates paremini kliendi ootustele. Lisaks to0stusettevotete limberpaigutamisele
madalama t60joukuludega riikidesse on tootmisettevotted sunnitud konkurentsis
plisimiseks pakkuma klientidele lisaks toodetele ka teenuseid (Ruiz-Martin & Diaz-
Garrido, 2021, Ik 497). Tootmise ja teenuste siimbioos muudab sageli ettevotjate
vaatenurka voi isegi kogu tegevusvaldkonda. Uued teenused on vdimaldanud muuta
turunduskontseptsioone nii, et peatdhelepanu ei pddrata enam toodete miiiimisele, vaid
(iiksik)tarbijate vajadustele. Teenustumine tdhendab, et konkurentsivdimelised teenused
voivad olla vOtmetdhtsusega tootmistegevuse parandamisel. Probleemiks on, et
teenustumise rakendamine nduab pdhjalikke muutusi, nii ettevotte drimudelis kui
organisatsioonis lildiselt ja ei pruugi koigile jdukohane olla. Varem vai hiljem langevad
konkurentsist vélja need, kes ei suuda oma toodetesse teenuseid lisada ja pakkuda
paremat kliendikogemust (Ayyaswamy, 2023). Kokkuvdttes voib oGelda, et
teenustumisest voidavad koik, nii tootja kui tarbija kuna teenustumine voimaldab toote
eluiga pikendada, tooteid operatiivselt parandada, renoveerida ja uuendada, vihendades

nii tootja kui tarbija kulusid ja sddstes loodusressursse.

Uuenduslike toodete ja teenuste kombinatsioonide pakkumisel kasutatakse viljendeid
nagu integreeritud lahendus, toote-teenuse siisteem ja hiibriidpakkumine (Sjodin et al.,
2020). Koik nimetatud véljendid iseloomustavad protsessi, kus kliendile pakutakse
lisaks tootele juurde teenuseid, mis teevad nii toote valimise, kasutamise kui hooldamise
sujuvaks ja muretuks. Teenustumine iihendab tooted lisandvéirtusteenustega, muutes
traditsioonilisi drimudeleid ja vottes kasutusele uusi tehnoloogiaid nagu IoT (internet of

things), mis holbustavad oluliselt andmeedastust ja -analiiiisi. Tabelis 1 on vélja toodud



teenustumise pohietapid, mis voimaldavad edukal rakendamisel teenida ettevottel

pisitulu ja laiendada turuosa.

Tabel 1. Teenustumise pohietapid

Etapp Viljund

Teenuste integreerimine PdShitoodetel lisatakse teenuseid
toodetega

Uute tehnoloogiate kasutamine 10T-d ja andmeanaliiiis

Korduv tulumudel Pisitulu tdnu teenustele

Paindlik hinnastrateegia Hinnamudel kliendi vajadustest ldhtuvalt

Kliendibaasi laiendamine tidnu toote-

Turuosa suurendamine .
teenuspaketile

Allikas: Huikkola & Kohtamaiki, 2018

Ténaseks pdevaks on teenused ja tootmistegevused omavahel labipdimunud ja teenuseid
ei ekspordi mitte ainult teenindusettevotted, vaid ka tootmisettevotted (Mirodout, 2017).
Erinevate toostusharude tootjad on votnud eesmirgi jargida teenusepohist strateegiat,
piitides teenuste kaudu suurendada oma osa tuludest ja kasumist. See muutus ei puuduta
ainult suuri ettevotteid, kuna ka paljud viikesed ja keskmise suurusega ettevotted
orienteeruvad timber teenustele (Gebauer et al., 2012, Ik 322). Nii voib Gelda, et
teenustumine on see, kui tootmisettevotted pakuvad oma klientidele laia valikut tooteid
ja teenuseid suurendades viimase kasutajavddrtust ja -kogemust luues aluse
pikaajaliseks koostooks. Vastavalt sellele, milliseid ja kuidas teenuseid pakutakse,
eristatakse kolme tiitipi teenustumist (Cusumano et al., 2015, Ik 560):

e sujuv teenustumine,

e Kkohandav teenustumine,

e asendav teenustumine.

Sujuvad- ja kohandamisteenused viitavad olemasolevate teenuste kohandamise voi
tdiustamise protsessile, et vastata klientide muutuvatele vajadustele ja eelistustele. See
vOoib holmata funktsioonide tdiustamist, uute teenuste lisamist vOi olemasolevate
protsesside tdiustamist, et tagada sujuvam ja kasutajasobralikum kogemus. Sujuv
teenustumine ehk sujuvad teenused (smoothing services) hdlbustavad toote miitiki voi
kasutamist ilma toote funktsionaalsust oluliselt muutmata (tarnimine, paigaldamine,
hooldus, kasutajatugi, koolitus, garantii). Sujuva teenustumise eelisteks on vdimalus

teenuseid standardiseerida ja nii saab neid erinevate klientide jaoks véikeste



kohandustega uuesti kasutada (Heirati et al., 2023). Kohandav teenustumine ehk
kohandatud teenused (adapting services) laiendavad oluliselt toote funktsionaalsust voi
aitavad kliendil vilja tootada uudseid tootekasutusi (nt kohandamine, tdiendused,
optimeerimine, uuendamine ja tehniline ndustamine). Need teenused on konkreetsele
kliendile kohandatud lahenduse osana tihedalt seotud tooteomadustega ja neid ei ole
lintne standardida (Ambroise, et al., 2018, |k 56). Asendav teenustumine ehk
asendusteenused (substitution services) voivad asendada toote ostu ja kasutamist Kliendi
poolt ning pakuvad integreeritud ning tulemusega seotud lahendust, kus ettevate haldab
taielikult tootega seotud toiminguid (Heirati et al., 2023). Asendusteenused holmavad
iihe teenuse asendamist teisega, mis suudab paremini rahuldada klientide vajadusi voi
ndudmisi. Seda vdib teha muutuvate tehnoloogiate, turusuundumuste voi klientide
eelistuste tottu. Asendusteenuste eesmirk on pakkuda olemasolevale teenusele

tohusamat voi tulemuslikumat alternatiivi.

Lahtudes pakkumiste olemusest ja nende mdjust pakkuja-kliendi suhetele voib
iseloomustada teenustumist kolme erineva strateegia alusel: lisatud teenused (added
services), tegevuste iimberkonfigureerimine (activities reconfiguration) ja &drimudeli
timberkonfigureerimine (business model reconfiguration). Erinevad teenindusmeetodid
suurendavad ettevotte joudlust, kui rakendatakse ka oOiget kliendile orienteeritud
organisatsioonilise tilesehituse ehk COOD-i (customer-oriented organizational design)
disaini: teeninduskultuur, kliendiliides ja teenuse osutamise siisteem. (Ambroise et al.,
2018) Kliendikeskne ettevote suudab paremini vastata kliendi ootustele ja tagada
suurema rahulolu. Samuti annab Klientide vajaduste esikohale seadmine turul
konkurentsieelise ning voimaldab luua tugevaid pikaajalisi suhteid, mis omakorda

suurendab ettevotte kasumlikkust tdnu klientide korduvatele ostudele.

Kliendikogemust vaadeldakse erinevatest vaatenurkadest kui majandus-, turundus-,
juhtimis- ja konkurentsistrateegiat. Kliendikesksest vaatenurgast on klientide ootustele
vastamine kliendikogemuses vdga oluline klientide arusaamade, hoiakute ja kditumise
kujundamisel (Samsa, 2023). Poordudes organisatsiooni vOi asutuse poole teenuse
saamiseks, on kliendi esimene ootus saada konkreetne teenus (t60) korrektselt
minimaalse, kindlaksméératud voi eeldatava aja jooksul tehtud. Oluline on kinni pidada

kliendile antud tdhtaegadest ja klienti kursis hoida, kui ilmneb asjaolusid, mis



pikendavad t60 vOi teenuse teostamise aega. Samas nditavad wuuringud, et
Isikupérastatud teenuse saamine on kliendi rahulolu jaoks olulisem kui probleemi
lahendamiseks kuluv aeg (Kangasmaa & Pohjanheimo, 2022). Tiheda konkurentsi
tingimustes on oluline esmamulje nii ettevottest kui tootajatest, et kliendil tekiks
usaldus teenusepakkuja vastu. Eduka kliendisuhte loomiseks on téhtis, et protsessis
osalev tootaja kiitub viisakalt ja tunneb kliendi vajadusi, on positiivse mdtlemisega ja
lahenduse leidmisele orienteeritud ilmutades kliendi suhtes empaatiat. Teenuse
kvaliteedi modtmiseks on kasutatud erinevaid tooriistu, sest mojutegureid on mitmeid

vastavalt teenuse ja toote spetsiifikale.

Teenuse kvaliteedi mdootmine on keeruline iilesanne. Erinevalt tootest, millel on
spetsiifilised omadused, nagu pikkus, siigavus, laius, kaal, virvus jne, v3ib teenusel olla
palju mittemateriaalseid vdi kvalitatiivseid spetsifikatsioone (Qasem & Alhakini, 2019).
Lisaks on Kliendil ootused teenuse suhtes, mis vodivad maérkimisvairselt erineda
sOltuvalt paljudest teguritest, nagu eelnev kogemus, isiklikud vajadused ja see, mida
teised inimesed on neile Gelnud (Samsa, 2023). Teenusekvaliteedi mdotmiseks
kasutatavad kriteeriumid sobivad iiheksale potentsiaalselt kattuvale mddtmele. Need
modtmed on: kdegakatsutavus, usaldusvddrsus, reageerimisvoime, suhtlemine,
turvalisus, kompetentsus, viisakus, kliendi modistmine vOi tundmine ja juurdepiis
(Bhattacharjee, 2010, lk 106). Véirtuse loomine kliendi jaoks on iihisloome, Kkus
méngivad rolli nii klient kui ettevotja, samuti védrtuse loomise ulatus, asukoht ja
olemus. Pakkuja ja kliendi vastasmdju on kas otsene voi kaudne, mis viib védrtuse
loomise ja koosloome erinevate vormideni. (Gronroos & Voima, 2013, Ik 134) Viartuse
loomine tdhendab kliendi jaoks pigem kasutusvairtust, mis tekib kasutaja jaoks
tarbimisprotsessi kdigus. Ettevotte poole toote vdi teenuse soetamiseks pddrdunud
inimene eeldab oOigustatult, et teenuse osutamisega seotud inimene otsib parimaid
lahendusi, vajadusel uut viisi, kuidas teha t66d tohusamalt ja vihem aegandudvamalt
ning sujuvamalt. Seega on tddtaja uuendusmeelsus ja algatusvoime teine kriteerium

teenuse kvaliteedi tdpsuse madramisel (Bhattacharjee, 2010, Ik 107).

Kliendile orienteeritud lihenemine ehk kliendikesksus muudab ettevotte tegevused
10ppeesmirgile, aidata inimesi olenemata viljakutsetest, suunatuks. Kliendikesksuse

saavutamiseks peavad koik, alates juhtkonnast, olema piihendunud eesmaérgile.
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Kliendisuhete haldus on é&ristrateegia, mille eesmirk on véhendada kulusid ja
suurendada kasumlikkust, tugevdades klientide lojaalsust (Boadu & Achiaa, 2019).
Modnikord voib see tdhendada konkreetsest liihiajalisest kasumist voOi pikaajalisest
kasumist loobumist kliendikesksuse kasvatamise nimel. Kliendikeskse ldhenemise
puhul lahendab ettevote esmalt kliendi probleemid, mitte ei keskendu koige
kuluefektiivsemale, ligipddsetavamale voi kiiremale lahendusele. Kliendile orienteeritud
ettevotted muudavad Kkliendikogemuse turvaliseks ja lihtsaks, ithekordse tulu asemel
saadakse omale piisiklient, kes hindab korgelt seda, et ettevotte iga samm on
keskendunud kliendi vajadustele. Kliendikeskse 1dhenemise rakendamisel voib ettevote
kogeda ka erinevaid viljakutseid, mis voivad saada takistuseks parimate tulemuste

saavutamisel.

Kliendile orienteeritud organisatsiooni iilesehituse norkused:

1. Kulumdju. Kliendikeskse ldhenemise rakendamine vOib nduda tdiendavaid
ressursse ja investeeringuid Kklienditeenindusse, koolitusse ja tehnoloogiasse, mis
vOib suurendada tegevuskulusid.

2. Vodimalikud konfliktid organisatsiooni muude prioriteetidega. Liigne keskendumine
klientide vajadustele ja eelistustele voib mdnikord minna vastuollu organisatsiooni
muude eesmirkidega, nagu kulude vihendamine voi tohususe parandamine.

3. Moju modtmise raskused. Kliendile orienteeritud organisatsioonilise iilesehituse
mdju tipne modtmine peamistele tulemusnditajatele, nagu tulu, kasumlikkus ja
klientide rahulolu, v6ib olla keeruline.

4. Vastupidavus muutustele. Tootajad ja juhid voivad vastu seista muutustele
organisatsiooni struktuuris ja protsessides, mis on vajalikud kliendikesksemaks
muutumiseks, mis toob kaasa rakendamisega seotud viljakutseid ja viivitusi.

5. Liigne klientide tagasisidele toetumine. Pelgalt klientide tagasisidele ja eelistustele
tuginemine vOib piirata innovatsiooni ja loovust organisatsiooni sees, kuna see voib
kaasa tuua kitsa keskendumise olemasolevate klientide vajaduste rahuldamisele,

mitte tulevaste trendide ja ndoudmiste ennetamisele. (Ambroise et al., 2018)

Teenuste pakkumise edu kindlustab erinevate &rimudeli elementide nagu
teenindusvoimalused, hinnakujundusstrateegiad ja rakendusprotsessid konfigureerimine

(Forkmann et al., 2017, Ik 276). Tdiendavaid teenuseid pakkuval ettevottel puudub
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stiimul investeerida keerukasse COOD-sse; ettevotted, kes kasutavad tegevuste
timberkonfigureerimist, peaksid keskenduma suuresti oma sdiistva arengu strateegiale;
ja ettevotted, kes valivad drimudeli timberkonfigureerimise strateegia, peavad vilja
tootama tugeva teeninduskultuuri. (Ambroise et al., 2018). Oigesti valitud strateegia ja
teenindusmeetodid aitavad rahuldada Kklientide muutuvaid ndudmisi, parandada

ettevotte konkurentsipositsiooni ja suurendada tildist kasumlikkust.

1.2. Protsesside juhtimine teenustumisel

Organisatsiooni tulemuslikkus soltub paljudest muutujatest, toGprotsessi ning
inimressursiga tegurid nende hulgas. Teenustumise edukaks rakendamiseks on oluline
panna rohku protsesside juhtimisele ettevottes, kus muutusi soovitakse sisse viia ja
toodetele teenuseid juurde pakkuda. Teenustumine eeldab uute voimaluste vilja
arendamist, muutusi struktuurides, protsessides ja organisatsiooni siisteemides. Nendeks
tegevusteks kasutatakse ressursse, mis varem suunati toodete arendamisse ja tootmisse.
Ariprotsessile orienteeritud organisatsioon todtab ja parandab teabe- ja tegevuste
voogusid, et toetada ressursside juhtimist nii osakondade vahel Kkui ka
organisatsioonisiseste partnerite ning huvirithmade vahel (Christiansson & Rentzhog
2020, Ik 374). Ariprotsesside juhtimisel kui protsessi elutsiikli juhtimisel on iildtuntud
eelised, mille hulka kuuluvad suurenenud klientide rahulolu, suurem efektiivsus ja
kulude kokkuhoid, suurem tegevuste labipaistvus ja éritegevuse paindlikkus (Van Looy,
2017; vom Brocke et al., 2012). Tabelis 2 Ik 13 on vilja toodud erinevad teenustumise
arimudelid, mida ettevOte saab rakendada vastavalt oma toote voi teenuse iseloomule.
Kahe esimese drimudeli puhul juhib protsessi klient, teenuse pakkuja keskendub tootele,
teiste drimudelite puhul juhib protsessi tarnija, kelle fookus on kliendi protsessil.
Tootekeskse drimudeli peamised ressursid on ettevotte turustuskanalid ehk edasimiiiijad
ja tootmisrajatised (nt tehased ja tootmisliinid). Votmeprotsessid on seotud teadus- ja
arendustegevusega, suunitlus on pigem tehnoloogia- kui kliendikeskne (Huikkola &
Kohtamdki 2018, |k 62). Kasu teenitakse uutest ldbimurdelistest toodetest voi
mastaabieelistest (madalad kulud). See drimudel on tootjate seas kdige populaarsem ja

koige lihtsamini rakendatav.
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Tabel 2. Teenustumise drimudelid

Nimetus Viljund Omadused
Tehingupdhine, keskendub tootele,
selle arendamisele, miiiigile,
tarnimisele, parandamisele voi
utiliseerimisele.

Fikseeritud hinnaga teenuslepingud,
prognoositav hooldus, pikendatud
garantiid, kliendi/kasutaja koolitus,

Toote valmistamine,
miiiimine, tarnimine,

Toote drimudel .
lisateenused

Suunatud arikliendile, teenused
. toetavad seadmete kasutamist,
Teenuslepingu toodete saadavust ja

drimudel t55Kindlust/funktsionaalsust moderniseerimisteenuse, kaugteenused
ja tooteuuendused
Miiiigi allhange, operatsioonide
juhtimine, seadmete hooldus, Loob lisandvéartust, klientidele, kes
Protsessile kaugdiagnostika, plaanivad osa tootmis- vdi driprotsesse
orienteeritud projektijuhtimine ja seadmete | allhanke korras sisse osta

renditeenused

Kodige ndudlikum drimudel, nduab
aktiivset kaasamist ettevotte
strateegilise ja operatiivse tegevuse
arendamisse. Konkurentidel raske
jaljendada

Kompetentside ostmine voi
laenamine vilistelt ettevotetelt
vOi ressursside
vabastamine/iimberjaotamine

Tulemuslikkusele
orienteeritud

Allikas: Huikkola & Kohtamaiki, 2018

Teenuslepingu drimudeli tugevused on seotud tootja tulude prognoositavuse ja
stabiilsusega. Klientide ndudlus teenuste jarele on pidev, kuna teenuseid on tavaliselt
vaja seoses seadmete kasutamisega. Teenuslepingu drimudel sobib klientidele ja
ostjatele, kes hindavad toote saadavust ja tookindlust. Tulemuslikkusele orienteeritud
arimudeli kasutuselevott nduab tootjalt pohjalikku eeltodd klientide drisse sisenemisel,
et omandada péadevused kliendi &ri juhtimiseks. See omakorda voib tdhendada, et
olemasolevad kliendid hakkavad tootjat oma otseseks rivaaliks pidama. Selle drimudeli
tugevus seisneb selles, et konkurentidel on seda kdige raskem korrata. Lisaks on see ka
kodige ndudlikum &rimudel, mida saavutada, kuna see nduab aktiivset kaasamist
ettevotte strateegilise ja operatiivse tegevuse arendamisse (Huikkola & Kohtamaki
2018, Ik 62).

Ehkki teenuste osutamine pakub ambitsioonikaid kasvu- ja kasumlikkuse eesmirke,
voivad teenustumise arendamiseks ning ringmajanduse edendamiseks tehtavad
investeeringud tdhendada suuri kulusid, ilma et tootlus suureneks. Ténu suuremale
teadlikkusele kliimamuutuste otsesest ja kaudsest seosest to0stustega on driprotsesside

juhtimise osaks saanud teemad, mis on seotud ressursside kasutamise negatiivse moju
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viahendamisega looduskeskkonnale (Brajer-Marczak & Piwowar-Sulej, 2023, Ik 8).

Kuna iga driprotsess mdjutab mingil méaaral looduskeskkonda (nt energia, vee ja muude

ressursside tarbimise, kasvuhoonegaaside emissiooni, jddtmetekke jne kaudu), tdotati

vélja kontseptsioon “rohelise driprotsessi. juhtimine™ (green business process
management, liith. GBPM). Mdiste GBPM voeti esmakordselt kasutusel 2009. aastal ja
see holmab tegevusi nagu protsesside optimeerimine, protsessi joudluse mdotmise
meetodid ja protsesside disain (Roohy et al., 2020). Keskkonnasdbralik BPM (business
process management) on protsesside juhtimine, milles lisaks traditsioonilistele
nditajatele nagu aeg, kulud, kvaliteet ja paindlikkus, moddetakse ka ettevotte
jatkusuutlikkust. See, kuidas &riprotsesse toodete ja teenuste tootmiseks rakendatakse,
mdjutab otseselt ettevotte jatkusuutlikkust (van der Aalst et al., 2023, Ik 2). GBPM
poorab lisaks tavapdrasetele protsessijuhtimisega seotud tegevustele erilist tdhelepanu
protsesside juurutamise keskkonnamdjule (vom Brocke et al.,, 2012). Rohelise
ariprotsesside juhtimise (Green BPM) eesmirk on vidhendada organisatsioonide
negatiivset keskkonnamdju &riprotsesside kaudu, mitte ainult 16pptooteid ja teenuseid
arvesse vottes. Rohelise driportsessi juhtimine (GBPM) tdlgendab portsesside juhtimise

pohikontseptsioone jargmiselt (Roohy et al., 2020):

e BPM-i elutsiikli mudelitele lisatakse komponente, mille eesmidrk on kavandada,
analiiisida, modelleerida ja valideerida A&riprotsesse keskkonnasddstlikkuse
eesmarkidel (Green BPM Lifecycle).

o Kasutusele voetakse mudelid ja tooriistad, mis vdimaldavad organisatsioonide
ariprotsesside juhtimise struktuuri tdiustada keskkonnasaistlikkuse eesmirkide
alusel.

e Vdaimekiipsuse mudeli laiendus voimaldab organisatsioonidel modta praegust BPM-
1 kiipsustaset keskkonnasiéstlikkuse pdhjal .

e Protsessi joudluse modtmise meetodi laiendus on  vilja  tootatud
keskkonnaprotsesside tulemuslikkuse modtmiseks keskkonnategevuse
tulemuslikkuse néitajate (environmental performance indicators EPI ) tuvastamise
ja modtmise kaudu.

e Protsessi timberkorraldamine ja protsessi kavandamine aitavad organisatsioonidel
imber kujundada oma driprotsesse keskkonnaeesmirkidel, nt CO2 véi

kasvuhoonegaaside heitkoguste vahendamisel.
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Soovitatav on terviklik ja integreeritud elutsiiklipdhine ldhenemine, st juhtimine, mis
pohineb strateegia ja tegevuste kooskdlla viimisel ldbivates driprotsessides tootajate
kultuuri ja motteviisiga, kliendi vdértuse ja pideva tdiustamise suunas (Christiansson &
Van Looy, 2017, Ik 4). Seega peavad ariprotsessides tootavad inimesed ja protsesside
alusel organisatsiooni juhtivad inimesed teadma, millised &riprotsessid organisatsiooni
sees eksisteerivad ja kuidas need on omavahel seotud, sest paremat iilevaadet oma

rollist ja tegevusest ettevotte to0s omavad inimesed saavutavad t60s paremaid tulemusi.

Viikesed ja keskmise suurusega ettevotted (VKEd) on kdige levinum ettevotlusvorm
Euroopas, andes 56,4% Euroopa Liidu lisandvaértusest (Caldera et al., 2019; Ik 576,
Euroopa Parlament, 2023) ja tekitades rohkem kui poole kasvuhoonegaaside
heitkogustest (Calogirou et al., 2010). Sellest tulenevalt on oluline, et ka VKE-d
rakendaksid aktiivselt keskkonnasobralike driprotsesse. VKE-de juhid tajuvad rohelise
ariprotsessi rakendamisel mitmeid eeliseid: kulude vdhendamine, head kliendisuhted,
positiivne ettevotte maine ja kasumlikkus (Sohns et al., 2023). Kulude vdhendamine
saavutatakse tinu ressursitarbimise optimeerimisele driprotsesside labiviimisel. Levinud
abinduks on oma elektrienergia tootmine nt péikeseelektrijaamade abil ning
protsessisisendite kokkuhoid tdhusamate tegevuste kaudu. Protsessi tohusus suureneb
kuna protsessi iimberkujundamisega viheneb {imbertd6tlemine, minimeeritakse
ileliigset tootmist, tekib vihem jiddtmeid ja vihenevad ka jadtmete korvaldamise kulud.
Protsessi tohusus eeldab ka vdhemate materjalide kasutamist tootmisprotsessides, nt
paberi asendamist digitaliseerimisega (Chirumalla, et al., 2023). VKE-d nédevad
jatkusuutlikkuses joudu, mis meelitab ligi teadlikke kliente, kes uurivad enne ostuotsuse
langetamist, kuivord ressursse sdédstev on tootmine, ning hindavad positiivselt ettevotete
keskkonnasobralikke algatusi. Paremate kliendisuhetega on seotud positiivne kindel
kuvand, mis mitte ainult ei koneta ja meelitab ligi uusi kliente, vaid ka uusi
keskkonnateadlikke to6tajaid ja talente. (Sohns et al, 2023) Sellegipoolest on VKE-sid,
kes erinevate ecliste ees ndevad pigem suuri investeeringuid rohelise &riprotsessi

kaivitamisel ja ei ole valmis muutustega kaasa minema.

Keskkonnasdbralike é&riprotsesside juurutamises ja juhtimises on oluline roll
personalijuhtimisel (human resource management e. HRM) ja organisatsioonikultuuril,

sest need on tegurid, mis mojutavad tootajate teadmisi ja kaasatust driprotsesside
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juhtimisse ja tdiustamisse (Brajer-Marczak & Piwowar-Sulej, 2023). Organisatsiooni
jatkusuutlikku arengut mojutavad enim téotajad, sest ettevotte edu erinevates
valdkondades soltub todtajate teadlikkusest, motivatsioonist ja kditumisest. Green BPM
kontseptsiooni elluviimisega vidhendatakse negatiivset moju looduskeskkonnale ja
luuakse kultuurilisi muutusi, mis edendavad organisatsiooni liikmete seas spetsiifilisi
vaartusi ja hoiakuid (Shoed, 2015). Organisatsioonis muutuste elluviimiseks on
kasutusele voetud nn rohelise personalijuhtimise (green human resource management
GHRM) kontseptsioon. GHRM iihendab keskkonnajuhtimise personalijuhtimisega, et
arendada "rohelisi" oskusi ja motiveerida tootajaid keskkonnasobralikele tegevustele
(Ren et al., 2017). GHRM hdlmab personalijuhtimise funktsionaalseid valdkondi, nagu
to0 kavandamine, personali planeerimine, virbamine ja valik, personalikoolitus,
personali hindamine, hiivitis ja personalivoog (Islam et al., 2019; Piwowar-Sulej,
2021a), kohandades protsesside rakendamist keskkonnaprobleemidest tulenevatele
viljakutsetele. Selline ldhenemine sunnib protsesse laiendama vdi kohandama, vottes
kasutusele meetmed, mis pShinevad mitte ainult klassikaliste KPI-de (Key Performance
Indicators), vaid ka KEI-de (Key Ecological Indicators) abil. Kdigi nende muutuste ellu
viimiseks on rohelises BPM-is vaja uusi organisatsioonilisi ametikohti, niiteks
jatkusuutlikkuse spetsialiste, kelle iilesandeks on tihe koostdd juhtkonna ja protsessi
toovotjatega. Lisaks médravad nad organisatsiooni strateegiliste eesméarkidega sobivad
KEI-d, tuvastavad ja méadratlevad sobivad meetodid nende modtmiseks ning hangivad
teavet rakendatud protsesside moju kohta keskkonnale (Brajer-Marczak & Piwowar-
Sulej, 2023, Ik 9). Ettevotte toimimine eeldab pidevat muudatuste elluviimist ja
kohanemist ja nii on ka ettevotte protsesside juhtimine oma olemuselt erinevat laadi,
taseme, iseloomu, ulatusega muutuste juhtimine ja efektiivsuse maksimeerimine.
Rohelise protsessijuhtimise eesmirk on siistemaatiline lahenemine
keskkonnaprobleemide integreerimiseks daritegevuse koikidesse aspektidesse, alates

projekteerimisest ja tootmisest kuni turustamise ja kdrvaldamiseni.
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1.3 Teenustumise roll ringmajanduse edendamisel

Ringmajandusele pooratakse {iha suuremat tdhelepanu, kuna sellel on potentsiaal
pakkuda lahendust praegusele mittesddstvale tootmise ja tarbimise lineaarsele
majandusmudelile. Vaja on luua muutust nii tootmises kui tarbimises ning arendada
ringmajandust. Teenustumise iihe suure mojuna ndhakse ka ringmajanduse edendamist
kuna tootjatel, kes lisaks tootele pakuvad ka teenuseid, on kontakt kliendiga vahetum ja
kliendi ootused ja vajadused selgemad. Uue majandussiisteemi, mida nimetatakse
tsirkulaarseks ehk ringmajanduseks, eesmédrk on hdlmata traditsioonilistesse
stisteemidesse selliseid tegevusi nagu vdhendamine, taaskasutamine ja ringlussevott
(Kristensen & Mosgaard, 2020). Euroopa Komisjon on defineerinud ringmajandust nii:
»Ringmajanduses siilib toodete ja materjalide vairtus nii kaua kui vdimalik; jaddtmed ja
ressursikasutus on viidud miinimumini ning ressursse hoitakse majanduses, kui toode
on joudnud oma eluea 16ppu, et neid ikka ja jélle edasise vaértuse loomiseks kasutada”

(European Commission. 2021).

Lineaarse protsessi asemel, kus materjale toodetakse, kasutatakse ja visatakse éra,
holmab ringmajandus pidevat kaupade ja materjalide kavandamise, tootmise,
kasutamise, ringlussevotu ja taaskasutamise tsiiklit (Ellen MacArthur Foundation,
2015). Ringmajandus on majandussiisteem, mis minimeerib ressursside sisestamist
siisteemi ning raiskamist, heitkoguseid ja energia leket siisteemist, leevendab
negatiivseid mojusid ilma majanduskasvu ja heaolu ohtu seadmata (Geissdoerfer et al.,
2018 Ik 713). Uhtlasi on ringmajandus ka taastav siisteem, mis on loodud jdditmete
vihendamiseks ja suletud ahelaga siisteemide tootmiseks ringlussevotu,

korduskasutamise ja biomimikri abil.

Ringmajandus soodustab innovatsiooni ja aitab ettevotetel vidhendada oma
keskkonnamoju ja kulusid ning edendada jatkusuutlikku majanduskasvu (Ellen
MacArthur Foundation, 2019). Ringmajanduse rakendamisel ei teeni ettevote enam
kasumit masstootmise ja masstarbimisega ning seega on vaja muuta iildist dritegevuse ja
tarbimise viisi (Hagberg & Magnusson, 2021). Pakkudes teenust, mitte toote ithekordset
miiliki, on ettevotetel voimalus keskenduda masstootmise asemel korduvkasutamisele,

ringlussevotule ja hooldusele, et pikendada toote eluiga, mis on iiks ringmajanduse
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keskseid aspekte. Tabelis 3 on ndha, kuidas teenustumine aitab kaasa nii ringmajanduse

edendamisele kui tuluvoogude suurendamisele.

Tabel 3. Teenustumise eelised ringmajanduse edendamisel

Eelis Tulemus

Kliendi piisiv kaasamine Suurem Klientide lojaalsus

Majanduslik stabiilsus Sissetulekute mitmekesisus

Keskkonnasaistlikkus Ressursside optimeerimine, toote pikem elutsiikkel
Turu ndudmistele vastavus Suurem konkurentsivdime

Suurenenud kasumlikkus Uued tuluvood, viheneb sdltuvus ithekordsest miitigist

Allikas: Huikkola, Kohtaméki, 2018

Suur viéljakutse on rakendada ringmajanduse pohimotet toormaterjalide, pooltoodete ja
1opptoodete  kasutamisel ning stimuleerida sise- ja vilisressursside ringlust
ringmajanduse tasemeni joudmiseks ja lineaarselt tooteteenuse siisteemilt ringsele toote-
teenuse siisteemile iile minemiseks (Wu & Pi, 2023). Rakendades ringmajanduse
pohimotteid juba toodet disainides ja tootmist optimeerides materjali taaskasutamiseks

ning toote pikemaks kasutuseaks saab oluliselt vihendada jaatmeid.

Toodete-teenuste siisteem, milles kliendid maksavad toote funktsionaalsuse eest, on
ringmajanduses levinud drimudel. Keskkonnasobralikumate toote-teenindussiisteemide
(sustainable product-service systems ehk SPSS) rajamine eeldab investeeringuid, mis
toob lisaks eelistele nagu kliendivadrtuse suurendamine, kaasa kulusid (Kohtaméki, et
al., 2024). Selle siisteemi oluliseks abivahendiks on kiiresti arenev digitehnoloogia (DT,
digital technology), mis holbustab ringmajanduse integreerimist ettevotetesse (Kraus et
al, 2022). Digitaalne tehnoloogia voimaldab ettevottel jdlgida tooteid erinevates
elutsiiklites, pakkudes asjakohast teavet seisukorra kohta ja tihtlasi tdita ringmajanduse
3R pohimotteid (reduce, reuse, recycle st materjalide vdhendamist, taaskasutamist ja
ringlussevottu) koigis tootmise, turustamise ja tarbimise etappides (Wu, & Pi, 2023).
Samal ajal vdimaldab DT koguda tootmisettevotetelt laia valikut andmeid, nii
hankimise, tootmise, miiligi ja kasutamise kohta. Andmeid analiiiisitakse ning tulemusi

saab ettevote kasutada klientide muutuvate vajadustega arvestamiseks.

Olulist osa ringmajanduse iiha laiemal kasutamisel omavad koik tarneahela osad,
tootjad ja tarbijad. Tarneahela juhtimine SCM (supply chain management) aitab

ringmajandusel toimida sujuvalt ja tdhusalt, kuna see hdlmab toote liikumist tootjatelt
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tarbijatele ja tagasi, vOimaldades materjalide, toodete ja ressursside optimaalset
kasutamist (Angelis et al., 2017, Ik 426). SCM aitab jilgida ja kontrollida materjalide
hulga ja kvaliteedi liitkumist ringlussevotu protsessis, tagades seeldbi, et materjalid ei
laheks raisku ega satuks liiga vara priigilasse. Tarneahel aitab ka optimeerida
transpordi- ja logistikaprotsesse, tagades vajalike ressursside Oigeaegse ja efektiivse
tarnimise. Nii aitab SCM kaasa ringmajanduse jadkide ja korvalproduktide
nduetekohasele kiitlusele ja ringlussevotule. Viljakutsed, mis vodivad tekkida SCM-i
mojul ringmajandusele, on seotud keeruka tarneahela juhtimisega ja vajadusega

koordineerida erinevate osapoolte tegevusi.

Ringmajanduse sujuvaks toimimiseks peaks jadtmete ja korvalproduktide liikumine
olema tohus ja pidev, kuid see voib olla keeruline, kuna tegevustesse on kaasatud
erinevad ettevodtted ja organisatsioonid, mis tegelevad jadkide kogumise, sorteerimise,
taaskasutamise ja tmber tootlemisega. Teine viljakutse on teabe jagamine ja
koordineerimine erinevate tarneahela osapoolte vahel. Siisteemi efektiivseks
rakendamiseks on oluline, et teave oleks koigile osapooltele kittesaadav ja voimaldaks
teha teadlikke otsuseid materjalide, toodete ja ressursside haldamise ning ringlussevotu
kohta. Teabe jagamise ja koordineerimise voivad keeruliseks teha osapoolte poolt
kasutatavad erinevaid siisteemid ja protsessid ning ebaiihtlase kvaliteediga andmed
(Hagberg & Magnusson, 2021). Lisaks vdivad SCM-i mdjutada ka EU loodud
poliitilised ja regulatiivsed raamistikud, nagu piirangud ja kohustused keskkonnakaitse,
jadtmete kditlemise ja taaskasutamise osas. Nendest regulatsioonidest tulenevalt voib
ettevottel tekkida vajadus kujundada timber tarneahela struktuur ja tegevused vastavalt
ringmajanduse pohimotetele. Kokkuvottes on ringmajandus jatkusuutlik ja praktiline
slisteem, mis edendab ressursitohusust, majanduskasvu ja keskkonnahoidu. Sellel on
potentsiaal muuta meie majandust tdielikult, minimeerides jadtmeid, maksimeerides

ressursitdhusust ja luues koigile jatkusuutlikuma tuleviku.
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2. TEENUSTUMISE RAKENDAMINE REDWELL EESTI
oU-s

2.1. Uuritav ettevote, uuringu meetodid ja protsess

Kiesolev uurimistdd on koostatud OU Redwell Eesti niitel. Selles peatiikis antakse
tilevaade nimetatud organisatsioonist ning kirjeldatakse uuringu ldbiviimise meetodeid
ja protsessi. Aluseks vdetakse nii OU Redwell Eesti kui emaettevdtte Redwell
Manufaktur GmbH pakutavad tooted ja teenused. Uuringu tulemusena esitatakse valitud
protsesside nditel ettepanekud teenustumise rakendamiseks wviisil, mis tagaks

ariprotsesside parendamise ja klientide arvu piisiva suurenemise.

OU Redwell Eesti on Austria juhtiva infrapuna kiittelahenduste arendaja ja tootja
Redwell Manufaktur GmbH (Gesellschaft mit beschrinkter Haftung ehk OU) ametlik
esindaja Baltikumis ja Soomes. Redwell Manufaktur GmbH on Austria ettevate, mis on
spetsialiseerunud kvaliteetsete infrapuna kiittelahenduste arendamisele ja tootmisele.
Tegemist on Mike ja Ina Buschhoffi pereettevotega, mis asub Steiermarkis Austria
rohelises siidames ja kus on umbes 25 todtajat (Firmast, n.d.). Koostoo sai alguse 2018.
aastal ja on tasapisi kasvanud aasta-aastalt. Redwell Manufaktur GmbH strateegia on
leida samu viirtusi jagavaid ja infrapuna kiitte potentsiaali hindavaid esindajaid
erinevates riikides. Koost6ost huvitatud edasimiiiijatele pakutakse mitmekiilgset
koolitust ja kvaliteetseid, pidevalt uuenevaid tooteid aga jietakse vabad kied ettevotte
tilesehitamise ja turunduse vallas. Selline taktika vdimaldab Redwelli esindajatel luua
konkreetse riigi ja sihtturu vajadustele vastav ettevote ning teha seda endale sobivas
tempos. Uhine joon Redwell esinduste juures on see, et tooteid miiiivad ainult selleks
koolitatud inimesed ja miiiigile eelneb pdhjalik ndustamine ning objektiga tutvumine.
Selline ldhenemine on vajalik, et tagada parim kliendikogemus ja soovitud tulemus
kiittelahenduse osas. Algusaastatel prooviti toodete miiiiki 1dbi kolmandate osapoolte (nt

ehitus- ja sisutuspoed) aga tulemuseks oli suur hulk rahulolematuid Kliente, kes
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ndustamise puudumise tdttu poes, olid kiittepaneeli valinud pigem hinna kui vajaliku
vOimsuse jargi ja sellest tulenevalt ka pettusid tulemuses. Redwell Manufaktur on
arendanud vilja tooted, mis on disainitud uusimate Okoloogiliste ja majanduslike
kriteeriumide jirgi. Redwell’i tunnuslause on ,,Tervislik soojus ja uuenduslik disain -
Redwell {ihendab meeldiva ilusaga.” (Firmast, n.d.). Kaubamark Redwell registreeriti
2005. aastal ja 2007. aastal miiiidi Redwell infrapuna kiittepaneele juba enam kui 20
riigis tlile maailma. Redwelli edasimiiiijate kontseptsioon, mis tdhendab, et esindus- ja
miitigidigus on ainult koolitatud spetsialistidel, vdeti kasutusele 2012. aastal. 2013.
aastal pikenes Redwell toodete garantii 5 aastalt (s.0 60 kuud) 7,5 aastani (s.0 90 kuud).
2018. aastast on toodetel garantii juba 10 aastat. Redwell Manufaktur GmbH erinevaid
kiittelahendusi on tunnustatud aastate jooksul nii efektiivsuse kui disaini eest, niiteks
teine koht Austria juhtivate ettevotete seas (Leitbetriebe Austria), Burgenlandi
energiagloobuse auhind (Energy Globe Award Burgenland), disainiauhinnad Red Dot
Award ja German Design Award. (Firmast, n.d.)

Redwell Eesti on olnud Redwell Manufakturi koostéopartner 2018. aastast. Esimene
kontakt solmiti isiklikust huvist ja vajadusest leida oma kodu jaoks vdimalikult
efektiivne ja jatkusuutlik kiittelahendus. Esimestel aastatel tegutseti palgatoo korvalt ja
tutvustati kiittepaneele sdpradele ning tuttavatele. Leidus ka teadlikke kliente, kes ise
tootest ja uudsest kiittelahendusest huvitusid, kas siis tervislikel voi dkoloogilistel
pohjustel. 2020. aastal renditi ruumid néidiste salongi ja lao jaoks, sest dritegevus oli
kasvanud nii suureks, et kodukontoris ei olnud seda enam vdimalik hallata. Avar, hea
ligipddsuga salong 161 voimaluse kliente ja koostdopartnereid toodetega tutvuma
kutsuda ja paremat ndustamist klientidele pakkuda. Uute ruumidega tekkis voimalus
hoida ka suuremat laovaru, et rohkem liikuvad tooted oleksid kohe votta ja klientidel

poleks vaja mitu nddalat oma kaupa oodata.

Inimeste teadlikkus infrapuna kiitte voimaluste osas on viimaste aastate jooksul pidevalt
suurenenud. Kasvanud on ka konkurents, turul on erineva taseme ja hinnaskaalaga
pakkujaid ja iiha olulisem on jouda sihtgrupini infoga oma toodete kvaliteedi,
keskkonnasobraliku tootmise ja teiste eeliste kohta. Tegutsemisaastate jooksul on
Redwell Eesti asutajad tajunud infrapuna kiitte suurt potentsiaali Eesti pShjamaises

kliimas. Lahimad Redwelli esindused on Poolas ja Norras, nii et lisaks Eesti klientidele
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teenindab OU Redwell Eesti ka Liti ja Leedu ning Soome kliente. Inimeste jaoks on
iiha olulisemaks saanud energiasiist ja kiittelahenduse moju tervisele ning keskkonnale.
Selline olukord on loonud Redwell Eestile vdoimaluse laiendada kliendibaasi tdnu oma
toode-teenussiisteemile. Ettevottes on kaks tootajat, tiks tegeleb miiiigi- ja turundusega
ja teine paigalduse ja jérel teenindusega. Transpordi ja raamatupidamisteenust ostetakse

teenusena sisse.

Teenuste pakkumisel on ldhtutud oma kogemustest, viljadppel saadud teadmistest ning
konkreetse kliendi vajadustest. Vorreldes esimeste tegutsemisaastatega on tehtud oluline
samm edasi klienditeeninduse kvaliteedis aga soovitakse seda veelgi parandada ja
seeldbi eristuda konkurentidest mitte ainult toodete vaid ka teeninduse poolest. Vajadus
on selgelt olemas, sest pole harvad olukorrad, kus Redwell Eesti esindaja poole
poordutakse ndu saamiseks kas ehituspoest voi e-kaubandusest soetatud kiittepaneeli

paigaldamise ja kasutamise kohta.

Kéesoleva 10putdé uurimismeetoditena  kasutatakse nii  kvantitatiivseid — kui
kvalitatiivseid meetodeid. Uurimismeetodid on toodud tabelis 5 Ik 23.
Uurimiskiisimusele , kuidas voimaldab teenustumine Redwell Eesti OU-I laiendada oma
kliendibaasi ja edendada ringmajandust?* vastuste saamiseks viiakse 14bi intervjuud
ettevotte kahe tootajaga, et saada iilevaade senisest toOpraktikast, mil méaral seni
teenuseid toodetele lisaks pakutakse ja milline on ringmajanduse ning keskkonnahoiu
osakaal ettevotte tegevustes. Klientide hulgas lébi viidava kiisimustiku eesméirk on
saada infot, kuidas klient ettevatteni jouab, milliseid teenuseid vajab ja kuidas on rahul
seni pakutuga. Kliendi ostukavatsus on paljuski seotud sellega, kuidas klient tajub toote
kvaliteeti ja rahulolu tootega. Pettumuste viltimiseks on oluline mdista klientide
arusaamu ja ootusi toodetele, parandada Kklientide arusaamu toote toimivusest ja
pakkuda kvaliteetset teenust ning maistlikku hinda, siis on kliendid rahul ja lojaalsed
Arvestades klientide lojaalsuse olulisust ettevotte miiligitulemustes ja ellujddmisel
kogutakse klientidelt tagasisidet nii ootuste kui kogemuste kohta (Wahjoedi et al, 2022):
Konkurentide analiilis annab iilevaate teiste pakkujate tootevalikust ja miiligistrateegiast

ning aitab kursis olla nende turundussonumitega.
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Tabel 5. Uurimismeetodid

Meetodid Infoallikad Viljund Aeg
(2024)
Teooria analiiiis Teaduskirjandus Kontseptuaalne alus veebruar
empiiriliseks uuringuks
Kaardistamine Intervjuu ettevotte Ettevotte senise todprotsessi marts
tootajatega ja moistmine, protsessijoonised ja
téoprotsesside parandusettepanekute tegemine
kaardistamine
Poolstruktureeritud  Miiligijuht Miiiigijuhi nigemus OU Redwell —mirts
intervjuu Eesti tookorraldusest
Poolstruktureeritud  Paigaldaja Paigaldaja nigemus OU Redwell miirts
intervjuu Eesti tookorraldusest
Ankeetkiisitlus Kliendiuuring seniste Klientide tagasiside, ootused ja ~ madrts
ja potentsiaalsete kogemused teenindusega
Klientide hulgas infrapuna kiittega tegelevas
ettevottes
Konkurentide Konkurentide Turu ja konkurentide parem marts
analiiiis kodulehed, triiki- ja tundmine

sotsiaalmeedia

Allikas: autori koostatud

Andmete kogumise esimene samm oli tutvuda Redwell Eesti senise strateegia ja
arimudeliga. Seda tehes sai autor teadmisi, millele uurimist66s tugineda, ning see andis
aluse olemasoleva ja t66 kdigus kogutud info analiiisimiseks. Redwell Eesti strateegia
ja drimudeli peamised andmeallikad on aastaaruanded ja koduleht. Neid teadmisi
taiiendas Redwell Eesti siseveebis avaldatud dokumentidest saadud teave. Ettevotte
tootajatega 1abi viidud intervjuude eesmirk oli vastata sellele, kuidas Redwell Eesti
tootajad tajuvad teenuste osakaalu, personaalsete lahenduste voimaluste ja 6kodisaini
toodete turueeliseid. Okodisaini mirgis antakse toodetele, mis vdimaldavad s#ista
energiat. Praegu kehtib 6kodisaini direktiiv (Ecodesign Directive 2009/125/EC) ainult
energiamojuga toodetele aga direktiivi uues variandis, mis avaldati 30. martsil 2022,
kiasitletakse keskkonnasddstu ja ringmajanduse edendamist laiemalt (European
Commission, 2022). Intervjuudes uuriti ka seda, kas Redwell Eesti toGtajate arvates
jouab ettevotte sdnum oma toodete keskkonnasobralikkuse ja tervislikkuse kohta
tarbijateni ning kui oluliseks to6tajad ise ringmajanduse voimalusi peavad. Intervjuud

viidi 1dbi suuliselt ettevotte kontoris. Intervjuu kiisimuste raamistik on toodud lisas 2.

Kvantitatiivse meetodina kasutati Tartu Ulikooli Limesurvey keskkonnas loodud
kiisimustikku, kus paluti senistel ning potentsiaalsetel klientidel vastata oma ootuste ja

kogemuste kohta seoses kiittesiisteemi uuendamise ja infrapuna kiittega ning saadud
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teenuse kohta, kui inimesel oli juba kogemus mdne infrapuna kiittelahendusi pakkuva
ettevottega. Kiisimustiku  koostamiseks kasutati SERVQUAL ja  Gronroosi
teenusekvaliteedi mudel. Kuna esimene voimaldab uurida teenuse osutamise protsessi
ega kisitle teenuse osutamise tulemusi, siis Gronroosi mudel annab iilevaate teenustest
laiemalt kuna mudeli loomise aluseks on teenuse kolm mdoddet: tehniline,
funktsionaalne ja pildiline dimensioon (Kang & James, 2004, lk 267). SERVQUAL
meetod kirjeldab teenuse kvaliteeti kui erinevust klientide ootuste ja arusaamade vahel
tegelikust olukorrast kasutades viit teenusekvaliteedi mdodet:

e usaldusvadrsus;

e reageerimisvoime;

e Kkindlustunne;

e empaatia ja

o kidegakatsutav, ndhtav (nt fiiisiliste rajatiste, scadmete vélimus jne).

Kuna kiittelahenduste pakkujate vahel valitseb tihe konkurents, piititakse uuringu abil
hinnata kliendisuhete juhtimise tavasid, pakutavaid teenuseid ja uute klientide leidmise
vOimalusi tuvastades klientide jaoks kiittelahenduse valimisel olulised niitajad.
Kisitluse valim koosnes koikidest klientidest, kes senise tegutsemisaja jooksul
ettevottel tekkinud on, potentsiaalsetest uutest klientidest, kes infrapuna kiittest
huvituvad ja on regulaarsed Redwell Eesti uudiskirja saajad ning sotsiaalmeedias
jagatud kiisimustikule vastajatest. Kiisimustik (lisa 1) koosnes 22 kiisimusest, mis olid
jaotatud kuude rithma. Lisaks toodete ja teenustega seotud kiisimustele sisaldas ankeet
osalejate sotsiaaldemograafilisi andmeid. Demograafilised andmed ja tarbijate
arvamustel pdhinevad kriteeriumid B2C (business to customer, ettevotjalt tarbijale)
mudelis annavad olulist turundusteavet (Gajanova et al., 2019, Ik 67) ja vaartuslikku
infot kliendi omaduste, kditumise, eelistuste ja vajaduste kohta. Kliendi demograafilise
profiili tundmine voimaldab kohandada tooteid, teenuseid ja turundusstrateegiaid, et
need vastaksid paremini kliendi ootustele. Selline kliendikeskne ldhenemine aitab leida
uusi Kkliente ja hoida juba olemasolevaid, suurendada klientide rahulolu ning 15puks
edendada ettevotte kasvu ja edu. Lisaks aitavad demograafilised andmed tuvastada uusi

sihtturge, arendada uusi tooteid voi teenuseid ja tiiustada tildist dristrateegiat.
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Teises kiisimuste rithmas uuriti, kuidas klient teenusepakkuja leidis, kui suur hulk
nendest on Redwell Eesti salongi kiilastanud ja ettevotte kodulehe kaudu infot otsinud.
Vastajatel paluti hinnata kodulehe kasutusmugavust ja sdbra vdéi tuttava soovituse
olulisust. Veebileht on ettevotte visiitkaart, kust sageli otsitakse esmast infot nii
ettevotte kui toodete ja teenuste kohta (Stormi et al., 2019) ja peab lisaks kenale
disainile olema kasutajasdbralik ning toimima kui tulemuslik miitigikanal.
Professionaalse vilimusega veebileht tdstab potentsiaalsete klientide hulgas
usaldusvédrsust ja aitab jouda ka kaugemal asuvate klientideni ning laiendada
kliendibaasi. Informatiivne ja loogilise iilesehitusega koduleht pakub klientidele
mugavat vOimalust ettevotte kohta teavet saada, tooteid voi teenuseid sirvida ja oste
sooritada. Veebis néhtaval olek ja sisukas koduleht muudab klientidel ettevottega éri
ajamise lihtsamaks (Stormi et al., 2019), on oluline uute klientide leidmiseks
voimaldades jouda laiema vaatajaskonnani, luua usaldusvéarsust ja pakkuda klientidele
mugavat viisi ettevotte tundmadppimiseks ja sellega suhtlemiseks. Kolmas viie
kiisimusega rithm on seotud teenindusega, klienditeeninduse kvaliteedi, info selguse ja
tdhtaegadega. Ettevotte esindussalongi ja toodtajate loodud atmosfddri ja teenuse
kvaliteedi ning klientide rahulolu ja lojaalsuse vahel on selge seos (Samsa, 2023),
sellepdrast peaksid teenuse pakkujad seadma esikohale nii ohkkonna kui teenuse
kvaliteedi ja ettevotte maine. Positiivsete ja pikaajaliste suhete loomine klientidega,
nende suhete arendamine ja hoidmine on tiheda konkurentsiga turgudel tegutsevatele
ettevotetele olulised edutegurid ja saavad alguse esmamuljest (Ercan & Doganer, 2022,
Ik 218). Ettevotted, kes moistavad suhteturunduse tdhtsust, keskenduvad oma suhete
kvaliteedile klientidega ja teevad jOupingutusi suhete kvaliteedi parandamiseks,
tugevdades nii sidet ettevotte ja klientide vahel. Seetdttu on ettevotete jaoks oluline

analiilisida nende suhete kvaliteedi ja nende vdimalike mdjude elemente (Samsa, 2023).

Neljas kiisimuste rithm on seotud toodete kvaliteedi, omaduste ja lisavddrtustega, mis
annavad konkreetsele teenusepakkujale eelised kliendi silmis. Uldine -ettekujutus
teenuse kvaliteedist kujuneb kliendil peamiselt kolme néitaja alusel, need on kliendi ja
tootaja suhtlus, teeninduskeskkond ja tulemus (Rust & Oliver, 1994). Rolli méngivad
nii teenindaja kui Kliendi isiksuseomadused, teenindaja senine kogemus ja
usaldusvddrsus oma valdkonnas. Redwell Eesti loob positiivseid ja eristuvaid

kliendisuhteid pakkudes mitmekiilgset ndustamisteenust, vajadusel ka kliendi objektil,
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luues personaalseid lahendusi vastavalt kliendi soovile. Klientidega emotsionaalsete
sidemete loomine, pakkudes meeldejddvaid ja positiivseid kogemusi toob kaasa
suurema lojaalsuse, korduva éritegevuse ja positiivse suusonalise leviku (Samsa, 2023).
Nii piitidleb ka Redwell Eesti oma teenindus- ja miiligiprotsessis kliendi maksimaalse
rahulolu poole, et luua pikaajaline kliendisuhe ja suusonalise soovituse kaudu leida uusi

kliente.

Kliendikogemus méngib 21. sajandil ettevotte edus votmerolli, voimaldab ettevotetel
eristuda ja luua Klientidega tugevaid suhteid. Sellise kogemuse loomiseks kasutatakse
kliendikeskset 1dhenemisviisi, mis hdlmab klientide vajaduste, eelistuste ja kditumise
moistmist ning selle teabe kasutamist nende ootusi iiletavate kogemuste pakkumiseks.
Kliendikeskse ldhenemise suurendamiseks on kiisimustikus palutud jérjestada
kiittelahenduse valimisel konkreetse vastaja jaoks olulised niitajad: hind, kvaliteet,
toodete kittesaadavus, klienditeenidus, transpordi vodimalus, paigaldusteenus, tootja
kuvand ja toodete ning tootmise keskkonnasdbralikkus. Samuti on toodetega seotud
kiisimuste rithmas kiisimus, kus palutakse valida infrapuna kiitte omaduste hulgast nagu
lihtne paigaldus, hddletu to6tamine, hooldusvaba kasutamine, iihtlane temperatuur,
tervislik Ohuniiskus, kaunis valimus, praktilisus ja 6konoomsus, kliendi jaoks olulised
nditajad. Redwell Eesti seniste teenuste kvaliteedi ja miitigisonumite hindamise jaoks
palutakse vastajal markida positiivse ostuotsuse tegemisel madravaks saanud aspektid.
Vastuse valikus on marksonad: kvaliteet, garantii 10 aastat, asjatundlik
klienditeenindus, kiire tarne, transpordi ja paigaldusteenus, personaalsed lahendused,

keskkonnasobralik toode, 6konoomsus, toodetud Euroopas.

Viies kiisimuste rithm puudutab ringmajandusega seotud teemasid ja klientide
valmisolekut keskkonnasdbralike toodete eest rohkem maksta. Jatkusuutlikkus on
tarbijate jaoks iiha olulisem ja keskkonnasobralike ehk roheliste toodete levik aina
kasvab (Squires, 2019). Sellest tulenevalt on praktiline huvi mdista, kas tarbijad teevad
oma ostuotsuseid jalgides tootmise ja toote jatkusuutlikkust ning on valmis roheliste ja
pikema kasutuseaga toodete eest rohkem maksta, vahendades 14bi selle oma siisiniku
jalajilge. Kiisimustiku 10pus saab vastaja mdrkida soovitusindeksi, mis niitab, kui
toendoliselt klient Redwell Eesti teenust soovitab oma tuttavatele. Klientide

kommentaarid ja tagasiside on ecttevotete jaoks olulised tulemusnditajad ja
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potentsiaalsete tarbijate jaoks tdhtis teabeallikas, millele toetudes tehakse sageli
ostuotsuseid. Tarbijate hinnanguid on ettevotte jaoks oma toote edukuse mootmisel
oluliseks muutujaks (Chatterjee, 2019, Ik 14). Soovitusindeksi kiisimus kolab: “Kui
tdendoliselt soovitaksite [firma nimi] oma sdpradele, tuttavatele, kolleegidele? Hinnake
skaalal nullist kiimneni, kus “0” tdhendab “ei ole iildse tdendoline” ning “10” tdhendab
“véga toendoline”. Tarbijate arusaamade moistmine toote vOi teenuse kohta on iiks
olulisemaid aspekte, millele organisatsioon peaks keskenduma nii positiivse kui ka
negatiivse tagasiside ja selle tagajargede késitlemisel. Nii tarbijate promootori skooril
(net promoter score ehk NPS) kui tarbijate lojaalsusel on pikaajaline moju
organisatsiooni kasumlikkusele ja edule (Chatterjee, 2019, Ik 16). Tehnoloogia arengu
ja interneti leviku tSttu jagab {iha rohkem tarbijaid veebiplatvormidel oma seisukohti ja
arvamusi, annavad hinnanguid ning soovitavad vo0i ei soovita, vastavalt oma
kogemusele, toodete ostmist voi teenuste kasutamist. Empiirilised uuringud on ndidanud
tugevaid tdendeid selle kohta, et parema klientide tagasiside skooriga miilija suudab
kiisida oma toote voi teenuse eest kdrgemat hinda (de Matta & Lowe, 2021, Ik 696).
Rahuloleva kliendi soovitus on parim tunnustus ja mdjusaim ostuotsuse langetaja, nii et
viaga oluline on saada kliendilt tagasisidet teeninduse ja toote kasutamiskogemuse
kohta.

Kiisimustikus paluti vastajatel muuhulgas hinnata Redwell Eesti teenuseid ja tooteid
vorreldes teiste turul olevatega. et mdista kas koik vastas ootustele ja klient on valmis
ettevotte teenuseid voi tooteid ka teistele soovitama. B2C valdkonnas on laialdaselt
teada, et suust-suhu reklaamil (word of mouth, WOM) on oluline moju tarbijate
ostuotsustele (Ishii & Kikumori, 2023, Ik 46). Tavaparane on ka see, et enne 16pliku
valiku tegemist voetakse pakkumisi erinevatelt ettevotetelt ja kliendil tekib hea {ilevaade
pakutavast ning vordlusmoment toodete ja teenuste osas. Suusdnaline soovitus on eriti
oluline viikeettevotete jaoks, millede turunduseelarve on reeglina viike ja kulukate
reklaamikampaaniate asemel vOiks turuosa laiendada olemasolevate klientide

soovitustele tuginedes.

Andmete kogumiseks kasutati intervjuusid ettevotte tooOtajatega, ankeetkiisitlust
klientidele ja konkurentide analiiiisi. Intervjuud andsid llevaate ettevitte senisest
tegevusest ja tooOtajate kogemustest, klientidele suunatud kiisimustik keskendus

klientide ootustele, rahulolule ja keskkonnateadlikkusele ning aitasid modista nende
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valikutega seotud tegureid. Uuringu ldbiviimine vdimaldas tuvastada ettevotte seniseid
tugevusi ja ndrkusi ning annab aluse edasisteks strateegilisteks otsusteks ja aitab

ettevottel oma turupositsiooni tugevdada ning klientide rahulolu suurendada.
2.2. Uuringu tulemused ja anallius

Selles peatiikis on kokkuvote intervjuude kdigus saadud infost, konkurentide analiiiis ja
klientide hulgas ldbiviidud ankeetkiisitluse tulemused. Mdlemad intervjueeritud toGtajad
on ettevottes tegutsenud selle loomisest saati ja omavad ka varasemat klientidega
tootamise ja teenuse pakkumise kogemust. OU Redwell Eesti teenindusprotsess on viga
paindlik ja personaalne vottes arvesse iga kliendi soove ning vajadusi. Kliendiga
tegelemiseks voetakse teadlikult aega, kohtutakse vdhemalt iiks kord, vajadusel ka
kliendi juures objektil. Pakutav tootevalik on mitmekiilgne ja pidevalt tdienev ning
voimaldab luua konkreetse ruumi otstarvet ja tingimusi arvestav kiittelahendus. Ettevote
on esimesel tegevusaastal médranud kindlaks sihtturu ja peamised kliendid.
Persoonadena on Redwell Eesti ariplaanis (Redwell Eesti siseveeb) kirjeldatud kaks
peamist sihtrithma:

1. 45+ naine, keskeri- voi korgharidusega juht/spetsialist. Hindab oma tervist ja aega,
keskkonnasobralikku, kaasaegset ja uudseid lahendusi. Soovib eristuda, disain ja
tookindlus on olulised. Hobideks reisimine, teater, lugemine, aiandus.

2. 40+ mees, keskeri- voi kdrgharidusega juht/spetsialist. Renoveerib voi ehitab kodu,
soovib perele tervislikku ja jatkusuutlikku lahendust. ,,Targa kodu‘ siisteemi kasutaja,
otsib innovatiivseid lahendusi. Hobideks sport, tehnoloogia, reisimine.

Ettevote on aastate jooksul tasapisi kasvanud ja kui varem pakuti teenust palgatdo
kdrvalt, siis alates 2022. aastast pakutakse OU Redwell Eestis infrapuna kiittelahendusi
pohitéona. Suurenenud todkoormus ja tootevalik vajavad organiseeritumat teenuse
korraldamist, et oleks tagatud teenuste stabiilne kvaliteet ja selgem kliendihaldus.
Soovitav on todtada vilja ja panna kirja tegevuste jéirjekord ja viis klientidega
tegelemiseks. See on eriti oluline, kui plaanitakse td6koormuse suurenemise ja ettevotte
laienemise tingimustes palgata juurde uus tootaja, kes oleks Redwell Eesti ndidiste
salongis pidevalt kohal, pakuks huvilistele voimalust toodetega tutvuda ning teeks ka

esmased hinnapakkumised. Klienditeenindaja palkamine vdimaldaks miiiigijuhil
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delegeerida moned tegevused uuele tootajale, niiteks kliendibaasi ja laovarude

haldamine ning kasutusjuhendite tdlkimine.

Miitigijuhi tavaparane toopédev sisaldab kliendiga Redwell Eesti salongis voi kliendi
juures objektil kohtumist, sobiva kiittelahenduse kujundamist, hinnapakkumiste
tegemist ja e-kirjadele vastamist. Samuti laovarude jalgimist, vajadusel toodete juurde
tellimist ja uute toodete miiliki votmist ning toodetega seotud materjalide tolkimist.
Miitigijuht hoiab kontakti veebilehe halduriga, teeb ettepanekuid veebilehe
tdiendamiseks ja varustab haldurit vajalike materjalidega. Paigaldaja toopédev sisaldab
nii infrapuna kiittega seotud ndustamis- kui ka paigaldus- ja hooldusteenust. Lisas 4 Ik
64 on kirjeldatud tavapédrast tooprotsessi, kui klient tuleb salongi infrapuna kiittega
tutvuma vOi saadab oma péringu e-posti teel. Miitigijuhi taktika on {iles ehitatud
selliselt, et enne 10plikku otsust oleks 14bi arutatud erinevad vdimalused ja klient saaks
kindla veendumusega teha ostuotsuse. Sellise ldhenemisega ennetatakse pérast
paigaldamist tekkida voivaid probleeme ja pettumust, kui selgub, et klient on teinud

valiku ilma koiki olulisi aspekte arvesse votmata.

Modlemad todtajad nimetavad ettevotte tugevusteks mitmekiilgset tootevalikut ja
paindlikke lahendusi, mis vdimaldavad pakkuda erinevatele vajadustele sobivaid
innovatiivseid kiittesiisteeme. Lisaks on todtajad vidga teadlikud ringmajanduse
pohimotetest ja rGhutavad ka oma t60s keskkonnasiéstlikke aspekte.. Koostodpartnerid
on valitud pidades silmas toodete korgete kvaliteeti, vastupidavust ja tootmist kasutades
ainult 6koenergiat. Ettevotte viiksusest tulenevad ka peamised ndrkused. Sageli tuleb
ette olukordi, kus nii miitigijuht kui paigaldaja on kliendi juures objektil, kontori uks on
seetottu suletud ja kohalikud kliendid jddvad teenindamata. Tépselt on keeruline hinnata
aga voib oletada, et hasti selline negatiivne kogemus kliendisuhetele ei moju ja mingi
osa potentsiaalsetest klientidest leiab teise teenusepakkuja. Kuna ettevottes tootab ainult
kaks inimest ja siis jadvad ajapuudusel tihti tdhelepanuta hinnapakkumised, millele
Klient ei vasta ega reageeri ei positiivselt ega negatiivselt. Kliendibaasi haldamise ja
kliendisuhete hoidmise osas td1 miiiigijuht vélja vajaduse kaasaegse siisteemi jirele, mis
aitaks paremini sdilitada ja vajadusel leida objektiga seotud andmeid, et pakkuda
paremat hooldus- ja jérelteenust oma klientidele. Puudujdike ndhakse ka tegevustes,

mis voiksid jargneda paigaldustele. Nddal voi paar peale kiittepaneelide paigaldust
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peaks kliendiga telefoni voi kirja teel ithendust votma, et veenduda kliendi rahulolus ja
selles, et paigaldatud kiittepaneelid tootavad ootuspéraselt. Paraku jaéb ajapuudusel see
tegemata kuna uued objektid vajavad tdhelepanu. Need kliendid, kellele paigaldusjargne
kone on tehtud, on reeglina meeldivalt iillatunud ja jagavad rodmuga tagasisidet.
Kahjuks ei ole hetkel ettevottel siisteemi, et hoida kliendiga pikemaaegset sidet. Naiteks
iga kiitteperioodi 10ppedes vOiks saata meeldetuletuse kiittepaneeli hoolduseks ja
kiitteperioodi alguses uurida, kas termoregulaatorite seadistused on paigas. 2023. ja
2024. aastal on klientidele saadetud n6 uudiskirja, mis annab vdoimaluse lisaks uudistele
tuletada meelde ka eelpool nimetatud tegevusi. Ajapuuduse tottu ei saadeta uudiskirja

regulaarselt ja ka sotsiaalmeedia haldamine toimub vastavalt voimalustele.

Peamiste konkurentide tuvastamiseks Eestis tehti sihitud internetiotsing ,,infrapuna
kiittepaneel“ ja tulemustest lihtuvalt vdib 6elda, et OU Redwell Eesti peamisteks
konkurentideks on OU Apekom, OU Hea Kaubandus ja OU Korest. Nimetatud
ettevotete tooteid miiiivad ka mitmed edasimiitijad nagu ehituspoed ja konvektsioon
kiittelahendusi pakkuvad esindused. Konkurentide vordlustabel (lisa 3) annab iilevaate
ettevdtte asutamisaastast, miiiigitulust ja pakutavatest toodetest. OU Apekom on
tegutsenud koige kauem, ettevote loodi 2000. aastal (Inforegister). Too6tajaid oli 2023.
aastal Uks, aasta varem kaks. Toodete hulgas on nii infrapuna kiittepaneele,
porandakiittelahendusi kui ka tuulegeneraatoreid ja pidikesekollektoreid. Koduleht on
kaasaegne ja mahukas, lisaks on ettevottel Facebooki leht, kus tehakse postitusi umbes
kord niidalas.OU Hea Kaubandus loodi 2008. aastal (Teatmik n.d) To6tajaid oli 2023.
aastal kaks. Kodulehel oleva info jérgi on nad esimesed Eestis, kes hakkasid infrapuna
kiittelahendusi miilima ja esindavad nii Aasia kui Euroopa ettevotteid. Toodete valik on
lai, lisaks infrapuna kiittepaneelidele, pakutakse ka Kkiittekilesid, toostuslikke
kiitteseadmeid, vélitingimustes sobivaid soojuskiirgureid ja jahutusseadmeid. Pakutavad
tooted on Eesti turul hinnaklassilt pigem soodsamad, enamus toodetel on garantii 5
aastat. Hea Kaubandus OU koduleht heasoojus.ee on kaasaegne ja iilevaatlik.
Heasoojuse Facebooki lehele postitatakse reklaami ja infot sagedusega iiks kuni kaks
korda nédalas. Suur osa toodetest miiiiakse edasimiiiijate nagu Decora, ON24 ja K-

Rauta kaudu.
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OU Korest on asutatud 2013. aastal (Teatmik, n.d). Tootevalikus on nii infrapuna
kiittepaneele, infrapuna porandakiittelahendusi kui ka soojuskiirgureid ja valikiitteks
sobivaid tooteid. Kodulehel on info nii eesti kui vene keeles. Lehelt leiab iilevaate
pakutavatest tootegruppidest ja soovitusi, millist kiittelahendust erinevatesse ruumidesse
valida. Facebooki lehte Korest OU-l ei ole. Erinevalt Redwell Eesti pakutavatest
kiittepaneelidest ei ole infot, et Heasoojus OU, Korest OU ja Apekom OU miiiidavad
kiittepaneelid vastaksid kohtkiittesecadmete okodisaini eurodirektiivile (EU Ecodesign
Directive 2009/125/EG the regulation 2015/1188) (European Commission, 2017), mis
iitleb, et infrapuna kiitteseadmete paigaldus ja kasutamine on lubatud ainult koos
eraldiseisva toatermostaadiga, millel on jiargmised funktsioonid: elektrooniline
toatemperatuuri kontrolliv taimer ja kaugjuhtimise vdimalus ja/v3i toatemperatuuri
seadistamine koos avatud akna tuvastamisega ja/voi kohanev kéivitusjuhtimine. Samuti
ei ole infot toodete vastavuse kohta standardile IEC 6075-3:2020 (International
Electrotechnical Commission, 2020), mis ma&édrab elektriliste kiitteseadmete
kiirgusefektiivsuse véirtuse ja kinnitab, et toodet voib klassifitseerida kiittekehaks.
Redwell Manufaktur pakub ka kdige laiemat tootevalikut, kiittepaneelide tootmine
toimub eranditult Austrias. Koik kasutatavad materjalid ja patenteeritud tehnoloogia on
arendatud Euroopas spetsiaalselt Redwelli jaoks. Klientide hulgas 1dbi viidud

ankeetkiisitlusele vastas 65 inimest, 44 naist ja 21 meest (joonis 1).
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Joonis 1. Kiisimustikule vastanute demograafilised andmed protsentides
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Ule poolte vastanutest olid pddrdunud teenusepakkuja poole tinu sdbra voi tuttava
soovitusele, 16 inimest oli leidnud Redwell Eesti 1dbi sihitud veebiotsingu ja 15 inimest
tdnu sotsiaalmeediale (joonis 2). Ule poolte vastanutest ei ole kiilastanud Redwell Eesti
salongi vaid hankinud enamus infot ettevdtte kodulehe kaudu ja 63% nendest hindasid
kodulehe kasutusmugavust ja info leidmist heaks v0i viga heaks. Salongi véikese
kiilastatavuse pohjuseks on ilmselt asukoht, kui esindus asuks Tallinnas, oleks
igapédevaselt kiilastajate ja tehingute arv suurem. Tosiasi, et ainult pooled vastanutest on
kasutanud veebilehte, kinnitab vajadust pakkuda kliendile silmast-silma teenindust ja
voimalust toodetega tutvuda salongis mitte ainult kodulehe piltide kaudu. Suure
toendosusega on personaalne lahenemine eriti oluline kuna tegemist on uudse ja seni

Eestis viahekasutatud kiittelahendusega.
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Joonis 2. Veebilehe kasutus ja kliendi esmane infoallikas

Kisitluse tulemused kinnitasid teooria osas vilja toodud viidet, et rahuloleva kliendi
suulisel soovitusel on tarbija ostuotsustel vdga oluline osa. Eriti uudsete lahenduste
puhul nagu infrapuna kiite kindlasti on, etendavad uute klientide leidmisel olulist rolli
seniste klientide soovitused ja tagasiside. Sihitud veebiotsing ja sotsiaalmeedias tehtud
reklaam on teisel kohal infoallikate hulgas, mille kaudu kliendid on Redwell Eesti iiles
leidnud. Redwell Eesti teenuste tdpsemaks suunamiseks paluti uuringus hinnata
nditajaid, mida klient kiittelahenduse valimisel oluliseks peab. Tulemused néitavad, et

koige olulisemaks peetakse toodete kvaliteeti ja hinda. Investeerides tootesse, eeldab
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klient digustatult, et see tdidab oma eesmarki efektiivselt. Kvaliteetsed tooted pakuvad
klientidele kindlust ja rahulolu, kuna need on tavaliselt vastupidavamad ning
tookindlamad. Kliendid hindavad tooteid, mis vastavad ootustele voi isegi liletavad
neid, kuna see néitab, et viljakdidud raha eest saadi vastu viirtust ja tekib positiivne
kogemus konkreetse ettevotte voi tootega. Professionaalne klienditeenindus on usalduse
ja lojaalsuse suurendamiseks hddavajalik. Kliendid hindavad seda, kui nende
paringutele reageeritakse kiiresti, nende muresid voetakse tdsiselt ja nende
probleemidele leitakse lahendused. Suurepédrase klienditeenindusega on voimalik
paranda iildist kliendikogemust ja klient naaseb suurema tdendosusega uute ostude
tegemiseks ja soovitab ettevotet ka teistele. Toote kdrgem hind ei saa takistuseks, kui
miiiiki teostav inimene suudab vélja tuua toote eelised, ndidata konkreetseid tulemusi ja
teha vajadusel kalkulatsiooni, mis néitab, et pikemas perspektiivis tuleb kvaliteetsem

toode kliendi jaoks kulutGhusam.

Toodete ja teenuse kvaliteediga seoses paluti vastajatel mirkida Redwell Eesti

positiivsed kiiljed, mis said erinevate pakkujate vahel valides méaaravaks (joonis 3).
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Joonis 3. Redwelli eelised ja klientide rahulolu teeninduskvaliteediga

Ootuspéraselt nimetati palju toodete kvaliteeti, pikka garantiid ja klienditeenindust.
Tulemuste pohjal voib oOelda, et senine personaalne ldhenemine ja teeninduse tase

aitavad eristuda konkurentidest. Vastajad toid vélja ka toodete head kéttesaadavust ehk
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laos on alati enamliikuvad tooted olemas ja klassikaliste lahenduste puhul pole pikka
ooteaega. Senine kogemus nditab, et kliendid, kes lasevad endale personaalse
kiittepaneeli kujundada, ei pea paljuks 5-6 nddalast tarneaega, téhtis on 1dpptulemus.
66% vastajatest hindasid ettevottega suhtlemisel saadud info selgust piisavaks voi viga
piisavaks ja enamus kinnitasid, et Redwell Eesti pidas kinni ka lubatud tidhtacgadest
toodete tarnimisel ja paigaldamisel. Téhtacgadest kinnipidamine tdstab ettevotte
usaldusvéirsust klientide silmis ja nditab professionaalsust. Viivituste tekkimisel on
iilioluline hoida Klienti kursis asjade kuluga, siis nad tunnevad end kaasatuna, ei tekita
ebareaalseid ootusi ja vdhendab pettumusi. Kiisitluse vastustest selgub, et ligi 74%
klientidest tajus, et Redwell Eesti tootaja oli motiveeritud kliendi jaoks parimat
lahendust leidma ja probleemide korral seisis kliendi huvide eest. See hdlmab klientide
vajaduste suhtes tdhelepanelikkust, paringutele voi muredele viivitamatut reageerimist

ja voimalike probleemide lahendamist.

26% vastanute jaoks ei olnud teeninduse tase piisav, voi ei suudetud leida sobivat
lahendust kliendile, nii et Redwell Eestil on parandamisruumi maksimaalse klientide
rahulolu saavutamiseks. See eeldab kogemuste pdohjal ka ennetavat tegutsemist,
probleemi algpohjuse viljaselgitamist ja asjakohaste meetmete rakendamist olukorra
lahendamiseks. Uldiselt saab klientide rahulolu saavutada heade teenuste, tdhusa
probleemide lahendamise ja tdhtaegadest kinnipidamise kombinatsiooni kaudu.
Positiivsete kogemuste loomine klientidele on oluline nende lojaalsuse suurendamiseks

ja korduva dritegevuse julgustamiseks.

Kuna infrapuna kiitte t66pohimote erineb kardinaalselt konvektsioon kiittest ja see on ka
ettevotte jaoks oluline eristumisargument, siis paluti vastajatel mérkida enda jaoks
olulised infrapuna kiitte omadused. Peaaegu vordselt said hédli koik infrapuna kiitte
omadused (joonis 4 lk 35). Kliendid peavad tdhtsaks nii kiittepaneelide héadletut
tootamist, hooldusvaba kasutamist kui ka tihtlast temperatuuri ja praktilisust. Kiisimuse
eesmirk oli saada tagasisidet, kas seni Redwell Eesti teenindusprotsessis kasutatud

sonumid on ka kliendi jaoks olulised voi vajavad muutmist.
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Joonis 4. Klientide jaoks olulised infrapuna kiitte omadused

Fakt, et vastajad markisid peaaegu ithtemoodi oluliseks infrapuna kiitte koik head
omadused, néitab, et Redwell Eesti kliendid on viga teadlikud oma tervise ja uudsete
lahenduste osas. Oma tervisest ja keskkonnast hoolivate inimeste tdekspidamised
kanduvad iile ka tarbijaharjumustele valides teenusepakkujaid ja kvaliteetseid tooted,
mis vastavad nende vairtustele ning aitavad kaasa nende {ildistele tervise- ja

keskkonnaeesmarkidele.

Redwell Manufaktur jélgib nii materjalide valikul, tootmisel kui ka toote kasutamisel
keskkonnasdbralikkuse ja ringmajanduse pohimdtteid. Tootmine toimub eranditult
Austrias, tootmises kasutatakse okoenergiat ja parima kvaliteediga materjale, et tagada
okonoomsus ning tookindlus. Toodete pakendid on véga libimodeldud, voimalikult
minimalistlikud ja lihtsalt ringlusse vdetavad. Kiisimustikus oli ringmajandusega seotud
kiisimuste riihm, et saada infot, kui oluliseks peavad kliendid ringmajandust ja oma
valikute mg&ju keskkonnale. Ringmajandus tdhendab vastanute jaoks eelkdige
ressursside taaskasutamist ja voimalust sddsta loodusvarasid ning vdhendada jédtmeid
(joonis 5 Ik 36). Lisaks on keskkonnast hoolivad inimesed viga teadlikud oma tegevuse
okoloogilisest mojust. Nad otsivad aktiivselt vdimalusi oma siisiniku jalajélge
minimeerida ja jadtmeid vdhendada. See voib hdlmata ringlussevottu, kompostimist,

taastuvate energiaallikate kasutamist vOi tlhekordselt kasutatava plasti tarbimise
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viahendamist. Kaupade ostmisel eelistavad need isikud kvaliteetseid esemeid, mis on

ehitatud kestma ja millel on minimaalne keskkonnamoju.
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Joonis 5. Ringmajanduse tdhendus kliendi jaoks

Ringmajandusega seotud kiisimuste grupis paluti vastata ka kiisimustele, kas inimese
jaoks on oluline, et soetatav toode aitab vidhendada jdetavat siisiniku jalajélge ja kas
kvaliteetsema ning pikema kasutuseaga toote eest on klient valmis rohkem maksma.
Keskendumine siisiniku jalajdlje vdhendamisele ja ringmajanduse edendamisele on
oluline klientide jaoks, kes seavad esikohale jatkusuutlikkuse ja keskkonnamdju. Need
kliendid on teadlikud oma tarbimisvalikute keskkonnamdjudest ja otsivad tooteid, mis
vastavad nende vairtustele. Mis puudutab valmisolekut kdrgema kvaliteediga toodete
eest rohkem maksta, siis see on inimestel erinev. Tarbijad on ndus maksma
kvaliteetsema toote eest korgemat hinda, kui need pakuvad lisavdartust ning vastavad
nende véirtustele. Valmisolek soltub sageli sellistest teguritest nagu isiklik sissetulek,
toote olulisus ja individuaalsed prioriteedid. Kuna kiisimustikus ei kiisitud vastaja
sissetuleku ega prioriteetide kohta, siis et antud juhul ei saa tdpseid jireldusi teha,

millise sissetulekuga vastajad vastasid kiisimusele positiivselt (joonis 6 Ik 37).
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Joonis 6. Kdrgem hind kvaliteetsema toote eest ja Siisiniku jalajélje olulisus

55% vastajatest on ndus kvaliteetsema toote eest rohkem maksma ja 17 inimest on
vastanud ,,nii ja naa“, ehk nagu teoorias deldud, siis valmisolek toote eest korgemat
hinda maksta, soltub konkreetsest tootest, mitte ainult kvaliteedist. Enamus vastajaid
peavad pigem oluliseks, et soetatav toode aitab vihendada siisiniku jalajélge ja jélgivad

seda oma valikuid tehes.

Kiisimustiku 16pus sai vastaja mérkida 10-palli skaalal, kui suure tdendosusega ta
soovitaks oma kogemuse pdhjal Redwell Eesti tooteid ja teenuseid teistele.
Soovitusindeksi tulemuste jargi saab ettevote kuluefektiivselt tagasisidet sellest, kuidas
klient nende t66d hindab, mida vdiks teenuste pakkumises muuta, et suurem osa
klientidest oleks edaspidi ka ettevdtte soovitajateks. Soovitusindeks vdimaldab saada
rohkem positiivset tagasisidet, sest tavaliselt votavad kliendid tihendust ainult
probleemide korral ja asjad, mis on hésti jddvad ttlemata. Madala soovitusindeksi
pohjused voivad olla erinevad, néiteks, kehv klienditeenindus, ebaefektiivsed protsessid
ja vairtuspakkumise puudumine. Kdrgema soovitusindeksi saamiseks on oluline selgelt
edastada oma pakkumise eelised, sest kui klient ei mdista toote voi teenuse védrtust, ei
ole nad motiveeritud seda teistele soovitama. Lisaks aitab taset tdsta konkurentide

tegevusega kursis olemine, et ei juhtuks olukorda, kus konkurent pakub paremat



vadrtust voi kogemust. Konkurentsitihedal turul on klientidel valida paljude valikute
vahel ja eelis on teenusepakkujal, kes suudab Klientide ootustele paremini vastata
pakkudes kvaliteetseid tooteid ning isikupdrastatud teenindust. Ignoreerida ei tohi ka
negatiivseid arvustusi. Vdga oluline on kisitleda negatiivset tagasisidet kiiresti ja
labipaistvalt, et klientide arvamus kaubamaérgist ei saaks kahjustatud. Joonisel 7 on
ndha, et 58 % vastanutest on aktiivsed Redwell Eesti soovitajad ehk markisid

soovitusindeksiks 10 voi 9.
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Joonis 7. Soovitusindeks skaalal 1-10

Madala NPS-i viltimiseks on mdistlik kiisida aktiivselt klientide tagasisidet ja tegutseda
selle alusel, nii saab operatiivselt reageerida puudujiikidele ja viltida suuremaid
kahjusid. NPS-i voivad mdjutada ka vilised tegurid, nagu muutuvad turutrendid voi
majandustingimused. Muutustega kohanemine ja professionaalseks jddmine on korge

NPS-1 siilitamise voti.

Kokkuvdttes selgus intervjuudest, uuringust ja konkurentide vordlusest, et OU Redwell
Eesti teenused ja tooted erinevad teistest pakkujatest ja ka sihtgrupp on erinev. Ettevotte
klientideks on pigem teadlikumad tarbijad, kes hindavad toote kvaliteeti, personaalseid
lahendusi ja tarbimise keskkonnamdju. Kiisitluse pdhjal sai kinnitust ka arvamus, et
senine ilma konkreetse struktuurita teenuse pakkumine, vajab kindlat raami, mis

voimaldab pakkuda koigile klientidele {ihtmoodi korgetasemelist teenust. Teenuste
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kvaliteedi parandamiseks voiks kaaluda ka iihe tootaja juurde palkamist, et vilistada
olukorda, kus miitigijuht ja paigaldaja on mdlemad objektil ja kontori uksed on

huvilistele suletud.
2.3. Jareldused ja ettepanekud

T66 eesmirgiks oli leida vdimalused teenustumiseks Redwell Eesti OU-s ja vastata
uurimiskiisimusele, kuidas vdimaldab teenustumine Redwell Eesti OU-I laiendada oma
kliendibaasi ja edendada ringmajandust. Kasutatud teoreetilised allikad kinnitasid, et
teenuste pakkumine toodetele lisaks ja personaalsed lahendused voimaldavad ettevottel
tulu kasvatada ja konkurentidest eristuda. Teenustumine on protsess, mille kéigus
tootjad konkureerivad toote-teenussiisteemide, mitte ainult toodete kaudu (Baines et al.,
2013, Ik 637). Kéesoleva t66 uurimisobjektiks olnud ettevdte on mikroettevote, mis
tihelt poolt annab eeliseid, kuna suudetakse olla paindlik ja kiiresti reageerida kliendi
vajadustele, teisalt on probleemiks tootajate ja ressursside védhesus. Redwell Eesti
tooprotsess jargib paljuski teenustumise pdhimdtteid. Miiiiki ei teostata anoniilimselt,
vaid kliendi vajadustega tutvudes ja erinevaid lahendusi pakkudes, et tulemus vastaks
tellija ootustele. Konkurentsis piisimiseks pakutakse kliendile lisaks toodetele ka
teenuseid (Ruiz-Martin & Diaz-Garrido, 2021, Ik 497). Kliendibaasi laiendamine
teenustumise abil eeldab teenuste integreerimist olemasolevate toodetega. Senist
toOprotsessi saab tdiendada nii sujuva kui kohandava teenustumisega, et vastata
suurema hulga klientide vajadustele. Uue teenusena voiks pakkuda asendavat teenust
(Cusumano et al., 2015), kus klient saab varem soetatud toote vahetada muutunud
olukorras paremini vajadustele vastava toote vastu. Asendav teenustumine loob hea
voimaluse ringmajanduse arendamiseks, kuna toode, mis iihe kliendi vajadustele enam
el vasta, saab teisele kliendile sobivaks lahenduseks. See vdimaldaks pakkuda ka
paindlikumat hinda ja julgustaks kliente uudset lahendust oma kodus katsetama.
Ettevottel peab olema julgust arendada nii tooteid kui ka teenuseid, et jouda
ringmajanduseni ehk majandusmudelini, kus koik tegevused (planeerimine, ressursside
eraldamine, hankimine, tootmine ja {imbertdotlemine) maksimeerivad Okoslisteemi

toimimist ja inimeste heaolu (Hagberg & Magnusson, 2021).
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Ringmajanduse ja teenustumise positiivsele seosele andsid kinnitust nii kasutatud
allikad kui ka labiviidud intervjuude kdigus saadud info. Kaasaegne teenustumine, mis
aitaks edendada ka ringmajandust ja keskkonnasobralikku tarbimist eeldab, et lisaks
toodetele poOorataks tdhelepanu  ka tootmisele (Oyelakin & Johl, 2022).
Keskkonnasdbraliku suuna hoidmiseks peab OU Redwell Eesti jéitkuvalt tihelepanu
poorama pakutavate toodete keskkonnajalajiljele ja aitama klientidel soovi korral luua
infrapuna kiittest ja PV-siisteemist koosnev kiittelahendus. Pohjalik eeltod kliendi
soovide ja vajadustega tutvumiseks ning personaalsete lahenduste loomine annab
10pptulemuseks maksimaalselt kliendi vajadustele vastava toote. Selline 1dhenemine
lahtub jatkusuutlikest otsustest, mis on seotud disaini (Vezzoli et al., 2015), tootmise,
tarnimise ja taaskasutusega. Ettevotte pohiklientuuri moodustab teadlik klient vanuses
45+ eluaastat, kes toote valimisel vOtab arvesse nii pdéritolu, tootmisprotsessi,
efektiivsusnditajaid kui disaini. Keskkonnasdbralikumate toote-teenindussiisteemide
loomine eeldab investeeringuid, mis toob kaasa kulusid, pakkudes samas -eelist
ainulaadse kliendivéartuse kasvatamisel (Kohtamaéki et al 2024). Teenustumise abil uute
klientide leidmine eeldab Redwell Eestilt investeeringuid uue tdotaja palkamiseks,

lisateenuste pakkumiseks ja kiittepaneelide jérelturu loomiseks.

Protsesside juhtimine teenustumisel parandab nii klientide rahulolu kui ettevotte
efektiivsust ((Raddats et al, 2019, lk 208, Ambroise et al., 2018, lk 55). Uuringu
tulemuste jargi selgub, et protsesside juhtimine ettevottes Redwell Eesti on piisav ja
voimaldab paindlikkust. Samas peaks protsessid lile vaatama, eriti selles valguses, kui
plaanitakse tootajate arvu ja kliendibaasi suurendada. Lisaks mojutab driprotsesside
juhtimise viis toodete ja teenuste tootmiseks otseselt ettevotte jatkusuutlikkust (van der
Aalst et al., 2023, Ik 2). Uuritud ettevote peaks edaspidi rohkem tdhelepanu poorama
rohelisele protsessijuhtimisele, et oleks selgem, milline on protsesside moju
keskkonnale. Suurepdrase kliendikogemuse pakkumine on dristrateegia ja oluline
kontseptsioon, mis méngib 21. sajandil ettevotte edus vOtmerolli, sest rahulolevast
kliendist saab suurema tdendosusega piisiklient, kes jagab oma head kogemust ka
teistega (Samsa, 2023). Selline toostiil aitab eristuda konkurentidest, kes kasutavad
toodete miilimiseks edasimiiiijaid nagu néiteks ehituspoed, kus aja ja teadmiste puudusel
ei suudeta pakkuda pohjalikku ndustamist toote valikul. SGbra voi tuttava soovituse

olulisus tuli vilja ka klientide vastustest, kus iile poolte vastanutest olid ettevdtte poole
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po6rdunud tidnu rahuloleva kliendi soovitusele. Suust suhu levival infol (WOM) on

oluline moju nii B2C kui ka B2B turundusele (Ishii, & Kikumori, 2023, Ik 46 ). Nii

aitab kvaliteetne teenustumine otseselt laiendada ettevotte kliendibaasi.

Tabel 6. Vajadustest tulenevad ettepanekud kliendibaasi laiendamiseks ja
ringmajanduse edendamiseks teenustumise abil

Vajadus Ettepanek

Jarelteenuse Kliendiga kontakti hoidmine, uudiste edastamine,
tekkinud kiisimustele vastamine, siisteemi kontroll

Jarelturg Asendav teenustumine, voimalus kiittepaneele vahetada
uue vastu

Paindlik hind Luua kasutatud kiittepaneelide soetamise voimalus

Laiem tootevalik

Pakkuda innovatiivseid kiittelahendusi, et klient saaks
tooteid ja teenuseid tuttava teenusepakkuja kéest

Taastuvenergia lahendused

Koolitada to6tajaid klienti ndustama ja leida
koostodpartnereid taastuvenergia lahenduste
pakkumiseks

Koost6o
renoveerimisprojektide osas

Olla kursis erinevate hoonete renoveerimiseks ja
kaasajastamiseks pakutavate toetustega ning ndustada
klienti

Paindlikud lahendused

Pakkuda kiitteseadmete liihiajalist renti

Aastaringne teenus

Leida tooteid, millest klient on huvitatud
kiitteperioodivélisel ajal

Kliendikesksus

Luua esindused suuremates linnades, kus on rohkem
potentsiaalseid kliente

Teadmiste ja oskuste
kaasamine

Leida koostoopartnerid arhitektide, sisekujundajate ja
PV-siisteemide projekteerijate hulgast.

Allikas: autori koostatud uuringumaterjalide pohjal

Teenustumise arendamiseks peab poorama tihelepanu teenuste personaalsusele ja info
selgusele, et voita kliendi usaldus ja tuua vilja konkreetselt pakutava lahenduse eelised
ning vdimalused. Pikaajalisi kliendisuhteid aitab luua kliendiga kontakti hoidmine ka
pdrast esmase teenuse pakkumist. Kindlasti tuleb jélgida, et klienti liialt infoga ei
koormaks aga paar korda aastas uudiskirja saatmine on piisav, et klienti hoida kursis
uue infoga ja julgustada kiisimuste korral tihendust votma. Uute toodete valikusse
votmisel tasub kohe moelda, kuidas luua keskkonnasobralikud toote-teenussiisteemid
(Kohtaméki et al., 2024) Teenuste véljatootamisel klientide arvamuse kaasamine
vOimaldab poorata tdhelepanu Oigetele tulemusnditajatele (KPI-d). Kiiresti arenev
infrapuna kiitte maailm voimaldab pakkuda erinevaid lisateenuseid ja tooteid. Eriti
arvestades, et ettevotte pohiline asukoht on Pédrnu, kus erinevate teenuste pakkujaid on

vihem kui Tallinnas ja Tartus. Laiem tootevalik voimaldab pakkuda sobivaid lahendusi
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rohkematele Kklientidele ja eriilmelistele hoonetele. Koostdd nii  arhitektide,
sisekujundajate kui péaikesepaneelide pakkujaga teeks kliendi jaoks teenuse oluliselt
mugavamaks, sest hoone kiittelahendus saaks projekteeritud ja valitud sujuvalt erinevate

spetsialistide tihistoona.

Turundustegevuste paremaks juhtimiseks on moistlik leida koostdopartneri, kellelt osta
sisse turundusteenust. Seni on turundusega tegeletud ebaregulaarselt vastavalt
voimalustele ja pakkumistele. On {isna tdenédoline, et puuduliku turunduse tottu ei ole
OU Redwell Eesti pakutavad tooted ja teenused joudnud piisavalt potentsiaalse
sihtgrupini ja nii on ka ettevotte areng piiratud. Jatkusuutlikkusega seotud kiisimuste
kaasamine turundusstrateegiatesse on oluline ettevotte ellujadmiseks ja pikemas
perspektiivis loob olulise konkurentsieelise (Rudawska, 2019). Lisaks efektiivsemale
turundusele aitab teenuste pakkumist laiendada ja kliendibaasi suurendada ettevotte
esinduste avamine suuremates linnades, kus on rohkem potentsiaalseid kliente.
Rohkemate esindustega saab olla kliendile ldhemal, teha toodetega tutvumine
mugavamaks ja nii konkureerida ka teiste infrapuna kiitte pakkujatega, kes reeglina

tegutsevad pealinnas.

Uuringu kédigus selgus, et ettevote Redwell Eesti pakub lisaks kvaliteetsetele toodetele
heal tasemel teenuseid ja on leidnud oma sihtgrupi. Klientidele suunatud kiisimustiku
ilesehitus ei andnud Kkahjuks piisavalt infot puudujddkide ja kliendiootuste kohta.
Edaspidi peaks uurima tdpsemalt, millised on klientide arvates parandamist vajavad
teenustumise osad ja milliseid teenuseid kliendid veel vajaksid. Saadav info aitaks
muuta ettevotte tegevust kliendikesksemaks. Kliendile orienteeritud ettevotted
muudavad Kkliendikogemuse turvaliseks ja lihtsaks, iihekordse tulu asemel saadakse
omale piisiklient, kes hindab korgelt seda, et ettevotte iga samm on keskendunud kliendi

vajadustele (Ambroise et al., 2018, 1k 56).

Kokkuvottes voib oelda, et teenustumine voimaldab ettevottel laiendada kliendibaasi,
nii otseselt kliendile tdislahendust pakkudes kui ka positiivse tagasiside ja klientide
soovituste kaudu. Teenustumise ja ringmajanduse arendamiseks on ettevottel
voimalused ja valmisolek olemas ning see annab kindlasti turueelise kuna teised

ettevotted nii personaalseid teenuseid ei paku.
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KOKKUVOTE

Teenustumine on é&ristrateegia, mille kéigus ettevotted ldhevad iile ainult toodete
miitigilt koos toodetega teenuste pakkumisele. Sellise 1dhenemisviisi eesmérk on tdsta
vaartuspakkumist kliendi jaoks, suurendada konkurentsivoimet ja edendada pikaajalisi
kliendisuhteid (Raddats et al, 2019, Ik 208). Teenuste pakkumine koos toodetega annab
ettevottele mitmeid eeliseid nagu parem kliendikogemus, suurem klientide lojaalsus ja
konkurentsieelis ainult tooteid pakkuvate ettevotete ees. Lisaks on teenustel sageli
korgemad kasumimarginaalid kui toodetel ja nii on ettevottel voimalik rohkem ja
korduvat tulu teenida mitmekesistades seeldbi ettevotte sissetulekuallikaid. Uuringud
nditavad teenustumise positiivset moju ettevotte jitkusuutlikkuse rohuasetuse ja

kasumlikkuse vahelisele seosele. (Kohtamaiki et al., 2024).

Teenustumisel on oluline osa moistliku tarbimise ja ringmajanduse edendamisel, sest
teenuse pakkuja saab votta vastutuse toote kogu elutsiikli, sealhulgas hoolduse, remondi
ja kditlemise eest. Ettevotted saavad keskkonnamdju minimeerimiseks vanu tooteid
renoveerida vOi1 taaskasutada, komponente ringlusse vOtta vOi  materjale
vastutustundlikult kaibelt kdrvaldada (Kristensen & Mosgaard, 2020) Teenustumisega
seotud d&riprotsessid koosnevad teenuse kavandamisest ja arendamisest. Ettevotted
peavad vilja to0tama rea teenuseid, mis tdiendavad nende tooteid, vdttes arvesse
selliseid tegureid nagu klientide vajadused, turundudlus ja tehniline teostatavus. Lisaks
ressursihaldus, mis tdhendab ressursside, nagu personal, seadmed ja laoseisu, korrektset
haldamist, et tagada tohus teenuste pakkumine ja vastata klientide ootustele.
Ariprotsesside juhtimise lahutamatuks osaks on saanud teemad, mis on seotud
protsesside ressursside kasutamise negatiivse moju vdhendamisega looduskeskkonnale
(Brajer-Marczak & Piwowar-Sulej, 2023, Ik 7). Seda eelkdige sellepédrast, et tootmise
otsene ja kaudne mdju kliimamuutustele ja ressursside piiratusele on saanud selgemaks.
Rohelise ériprotsessi kasutamine eeldab, et lisaks tavapérastele néitajatele, moddetakse

ka ettevotte jatkusuutlikkust.
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Kliendisuhete juhtimine ehk klientidega tugevate suhete loomine ja nende hoidmine on
teeninduses iilioluline. See hdlmab klientide vajaduste mdistmist, probleemidega
tegelemist ja personaalse toe pakkumist rahulolu ja lojaalsuse suurendamiseks. Teenuse
toimivuse pidev jélgimine vdimaldab ettevotetel tuvastada parendusvaldkonnad ja
optimeerida protsesse, et suurendada tdhusust, kvaliteeti ja klientide rahulolu (Gronroos
& Voima, 2013, Ik 134). Uldiselt tihendab teenustumine terviklikumat lihenemisviisi
aritegevusele, kus ettevotted keskenduvad véértuse pakkumisele kogu toote elutsiikli
jooksul alates soetamisest kuni kasutusest korvaldamiseni, mis toob kasu nii ettevottele

kui ka selle klientidele, aidates samal ajal kaasa keskkonnasédstlikkusele.

To66 eesmirgiks oli leida vdimalused teenustumiseks Redwell Eesti OU-s ja vastata
kiisimusele, kuidas vdimaldab teenustumine Redwell Eesti OU-l laiendada oma
kliendibaasi ja edendada ringmajandust. Uuringu ldbiviimiseks kasutati kvalitatiivseid
ja kvantitatiivseid uurimismeetodeid. T66 esimeses osas analiiiisiti teenustumise ja
protsesside juhtimisega seotud teoreetilisi allikaid, uuriti ka teenustumise rakendamise
vdimalusi ringmajanduse edendamiseks. Uuritava ettevotte, OU Redwell Eesti, kohta
taustinfo saamiseks viis t66 autor labi poolstruktureeritud intervjuud ettevotte kahe
tootajaga. Lisaks tehti peamiste konkurentide analiitis ja Kklientidele suunatud
ankeetkiisitlus Redwell Eesti teenuste kvaliteedi kohta. Uuritud ettevote ei ole teadlikult
teenustumisega tegelenud, vaid on ldhtunud emaecttevotte soovitustest ja oma

kogemustest.

Intervjuude ja analiiiisi kiiigus selgus, et infrapuna kiitte valdkonnas tegutseva OU
Redwell Eesti norkusteks on to6tajate ja ressursside vihesus. Tookohustused on jagatud
ettevotte kahe tootaja vahel ja sellest tekkinud ajapuudusel jddvad moned tegevused
tahaplaanile. TS0 autor soovitab palgata juurde tihe klienditeenindaja, kes oleks salongis
pidevalt kohal, et ei tekiks olukorda, kus miiligijuht ja paigaldaja on objektidel ja
huvitatud klient leiab eest suletud ukse. Kliendibaasi laiendamiseks on soovitav teha
koostodd turundusspetsialistiga, kes aitaks luua pikaajalise turundusplaani ja seelédbi
stabiilse klientuuri. Hooajalisusest sdltumist aitab vihendada mitmekiilgsem tootevalik,

milleks pidevalt tdienev infrapuna kiitte maailm annab piisavalt vdimalusi.

Ankeetkiisitluse tulemused niitasid, et Redwell Eesti teenuste kvaliteediga ollakse

rahul, hinnatakse pakutavate toodete kvaliteeti ja personaalseid lahendusi. Teenustumise
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arendamiseks soovitab t66 autor kiisida klientidelt regulaarselt tagasisidet, laiendada
teenuste ja toodete valikut (tabel 6, lk 41), et vastata veelgi Kklientide vajadustele.
Erinevad infrapuna kiitte vormid koos fotogalvaaniliste siisteemidega vdimaldavad luua
kliendile  keskkonnasdbraliku ja  jatkusuutliku  kiittelahenduse.  Kliendibaasi
laiendamiseks voiks avada ettevotte esindused ka Tallinnas ja Tartus, et olla suurele
hulgale klientidele kattesaadavam ning seeldbi pakkuda ka paremat teenust. T66 aluseks
olev teemapiistitus leiab uuringu kdigus vastuse ja saab Oelda, et teenustumisel on
ettevotte arengus suur potentsiaal ning teenustumine aitab laiendada kliendibaasi.
Lisaks voimaldab teenustumine eristuda konkurentidest tdnu personaalsemale ja

pohjalikumale klienditeenindusele ning mitmekiilgsemale tootevalikule.

T66 autor tidnab siidamest 10put6d valmimist toetanud isikuid: innustava juhendamise
eest nooremlektor Margaret Varikut ja pdhjaliku retsensiooni eest emeriitdotsent Arvi

Kuurat.
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SUMMARY

SERVITIZATON AND ITS IMPLEMENTATION IN REDWELL EESTI

Kiilli Kodasmaa

The concept of servitization, where companies transition from solely selling products to
offering services alongside products. This approach aims to enhance value propositions
for customers, increase competitiveness, and foster long-term customer relationships.
Offering services alongside products provides several advantages, including improved
customer experience, increased customer loyalty, and a competitive edge over
companies offering only products. Additionally, services often yield higher profit
margins than products, allowing companies to generate more recurring revenue by

diversifying their income sources.

Servitization plays a significant role in promoting sustainable consumption and a
circular economy, as service providers take responsibility for the entire product
lifecycle, including maintenance, repairs, and disposal. Companies can refurbish or
recycle old products, recycle components, or responsibly dispose of materials to
minimize environmental impact. Business processes related to servitization involve
service planning and development, where companies need to develop a range of
services complementing their products based on factors such as customer needs, market
demand, and technical feasibility. Additionally, resource management, including
managing resources such as personnel, equipment, and inventory, is crucial to ensure

efficient service delivery and meet customer expectations.

Customer relationship management, including building and maintaining strong
relationships with customers, is crucial in the service industry. This involves
understanding customer needs, addressing issues, and providing personalized support to

enhance satisfaction and loyalty. Continuous monitoring of service performance enables



companies to identify areas for improvement and optimize processes to increase
efficiency, quality, and customer satisfaction. Overall, servitization represents a more
comprehensive approach to business, where companies focus on delivering value
throughout the product lifecycle from acquisition to disposal, benefiting both the

company and its customers while also contributing to environmental sustainability.

The study was conducted using qualitative and quantitative research methods. It
includes an analysis of theoretical sources related to servitization and process
management, as well as an examination of the potential of servitization to promote a
circular economy. The study focused on a company called OU Redwell Estonia,
conducting semi-structured interviews with two employees and analyzing competitors,
as well as conducting a survey among customers regarding the quality of Redwell

Estonia's services.

Findings from the interviews and analysis revealed weaknesses in Redwell Estonia's
workforce and resources, with duties divided between two employees leading to time
constraints and some activities being neglected. Recommendations include hiring a
customer service representative to be constantly present in the showroom and
collaborating with a marketing specialist to create a long-term marketing plan. Survey
results indicated satisfaction with Redwell Estonia’s service quality, product quality, and
personalized solutions. Recommendations for further development include regularly
seeking feedback from customers, expanding the range of services and products to
better meet customer needs, and considering opening branches in larger cities to reach a
broader customer base. Overall, the study suggests that servitization holds significant
potential for the company's development and can help differentiate it from competitors

through personalized customer service and a diverse product range.
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