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Sissejuhatus

Kliendikaebused on oluline niitaja teenindusettevotete terviseseisundi kohta ning
kaebuste asjakohane késitlemine v3ib oluliselt mojutada ettevotte mainet ja edukust.
Teenindussektoris, kus klientide ootused on sageli korged ja konkurents tihe, muutub
kliendikaebuste efektiivne menetlemine {iha olulisemaks, et vastata klientide ndudmistele ja
sdilitada ettevotte konkurentsivoime. Teaduskirjandusest tulenevalt on selge, et kliendikaebuste
kasitlus on ettevotete jaoks kriitilise tdhtsusega (Shooshtari et al., 2018). Lisaks on uuritud,
kuidas kliendikaebused mojutavad organisatsiooni pithendumist teenusekvaliteedi tdstmiseks
(Tao et al., 2016) ning kuidas kaebuste adekvaatne kisitlemine voib aendada Klientide lojaalsust
(Homburg & Fiirst, 2005). Samuti on podratud tdhelepanu organisatsiooni kaebuste haldamise
siisteemile ja selle standardiseerimisele, mis aitab kaasa parema teenusekvaliteedi tagamisele
(Shooshtari et al., 2018) ning uuritud, kuidas organisatsioonid saavad klientide kaebuste
lahendamist kasutada oma arengueesmérkide saavutamiseks (Yilmaz et al., 2016).

Paljude ettevotete jaoks on viljakutse, kuidas tohusalt késitleda kaebuseid ning dppida
neist, et jarjepidevalt tdsta nii teenusekvaliteeti kui ka klientide rahuolu. Selleks on olemas
mitmeid siisteeme, néiteks kliendisuhete juhtimine (CRM), kvaliteedijuhtimine (TQM) ja
kliendikogemuse juhtimine (CEM), millest igal siisteemil on oma l&henemised ja eelised.
Ettevotted peavad valima, milline siisteem sobib nende tegevusvaldkonnaga kdige paremini,
arvestades selle valdkonna spetsiifikat. See nduab ettevotetelt hoolikat kaalumist ja valikut
vastavalt nende tegevusvaldkonna vajadustele ja eripdradele. Sobiva siisteemi valikul on
ettevotetel oluline madista, kas siisteemide kohandamine vastavalt ettevotte tegevusvaldkonnale
on vajalik v41 mitte ning kas olemasolevad siisteemid suudavad tShusalt toimida hoolimata
ettevotte tegevusvaldkonnast.

Sellest 1dhtuvalt on kéesoleva to66 eesmirk vilja selgitada, kas on vdimalik luua
teenindusettevotetele iihtne kliendikaecbuste menetlemise siisteem, olenemata ettevotte
tegevusvaldkonnast.

Selleks oleme valinud mitmekesise valiku ettevotteid erinevatest sektoritest nagu
jaekaubandus, telekommunikatsioon, reisijate transport ja pangandus ning koik need ettevotted
on seotud teenindusega. Uuringu jaoks on valitud need valdkonnad, vottes arvesse ettevotete
spetsiifilisi omadusi ja véljakutseid kliendikaebuste menetlemisel. Kdesolev to6 piitiab saada
pohjalikuma arusaama sellest, kuidas erinevad sektorid lahendavad kliendikaebusi ning milliseid
meetodeid ja strateegiaid nad rakendavad, et parandada oma klienditeenindust, pakkuda parimat
kliendikogemust ja samal ajal sdilitada ka klientide usaldus. Tulenevalt kdesoleva t66 eesmargist
on seatud jargmised uurimisiilesanded:

e Selgitada kirjanduse iilevaate abil vilja kliendikaebuste tekkimise pdhjused.
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e Sclgitada vilja kliendikaebuste menetlemise olulisus ja selle mdju klientide
rahulolule ning lojaalsusele.

e Selgitada vilja milliste juhtimissiisteemide abil on ettevotetel voimalik menetleda
kliendikaebuseid.

e Libi viia intervjuud erinevate teenindusettevotete seas ja vélja selgitada, millised
juhtimissiisteeme voi protsesse kasutatakse kliendikaebuste menetlemisel.

e Analiilisida, millised on peamised eripdrad ja viljakutsed kliendikaebuste
menetlemise siisteemide rakendamisel erinevates teenindusvaldkondades.

e Sclgitada vilja, kui suured on erinevused ettevotete siisteemides ja protsessides
ning kas on voimalik neile luua iihtne slisteem.

Selline 1dhenemine voimaldab meil avastada voimalikke iihisjooni ja erinevusi erinevate
sektorite vahel ning leida parimaid praktikaid ja soovitusi kliendikaebuste menetlemiseks
tldiselt.

Magistritoo keskendub kliendikaebuste teemale ning see on struktureeritud mitmeks
peatiikiks vastavalt uuritavatele teemadele. Esimeses peatiikis uuritakse pdhjalikult
kliendikaebuste olemust, nende tekkepohjuseid ja menetlemise tdhtsust, kédsitledes samuti nende
mdju klientide rahulolule ja lojaalsusele. Jargnevalt keskendutakse kliendikaebuste menetlemise
protsessidele, sealhulgas kliendisuhete juhtimisele, kliendikogemuse juhtimisele ja
kvaliteedijuhtimisele ning antakse soovitusi kaebuste tShusaks lahendamiseks. Teises peatiikis
tutvustavad autorid 14bi viidud empiirilist uuringut (neli intervjuud erinevas teenindussektoris
tegutseva Eesti ettevottega), mille jirel analiitisitakse saadud andmeid. Tuginedes saadud
andmetele ja intervjuudele, analiiiisivad kédesoleva t66 autorid, kas on vdoimalik luua
kliendikaebuste menetlemise slisteem, mis sobib igale teenindusettevottele, sdltumata

tegevusalast.

Mdrksonad: kliendikaebused, kliendikaebuste menetlemise siisteem, CRM, CEM ja
TQM, lojaalsus, rahulolu, teenindusettevotted
Teaduseriala kood CERCS: S180 Majandus, 6konomeetrika, majandusteooria,

majanduslikud siisteemid, majanduspoliitika
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1. Kliendikaebused, nende pohjused ja tihtsus, seos rahulolu ja lojaalsusega ning erinevad
siisteemid menetlemiseks
1.1. Kliendikaebused, nende tekkimise pohjused ja vajalikkus
Kaasaegses drikeskkonnas on ettevotte edukuse seisukohalt iilimalt oluline tagada

klientide rahulolu ja lojaalsus. Votmetegurid, mis mojutavad nende kahe aspekti tasakaalu, on
kliendikaebuste pohjused ja nende tohus kisitlemine. Kliendi poolt kaebuse esitamine ettevdttele
on keeruline néhtus, mis seob endas emotsionaalseid reaktsioone, siindmuste hindamist ja
sotsiaalset moju. Selle ndhtuse modistmine on oluline, kuna see aitab ettevotetel paremini mdista,
miks kliendid kaebavad ning seeldbi paremini reageerida nende vajadustele ja muredele.
Kéesolevas peatiikis keskendume kliendikaebuste rollile klientide rahulolu ja lojaalsuse
kujunemisel. Mairatleme kliendikaebused, seejirel suuname tihelepanu kliendikaebuste
esitamise pdOhjustele, piitides tuvastada nende aluseks olevaid tegureid ja diinaamikat. Lisaks
anname lilevaate erinevatest ldhenemisviisidest ja meetoditest, mida ettevotted saavad kasutada,
et tohusalt reageerida kliendikaebustele.

von Janda et al. (2021) on vilja toonud, et ettevotted seisavad sageli silmitsi olukorraga,
kus klientide kaebusi tajutakse kui héirivaid elemente. Siiski v3ib selguda, et klientide kaebused
on darmiselt vairtuslik ressurss, mida ettevotted voiksid hindama Sppida. Klientide kaebused
toimivad sageli kui mirk sellest, kus ettevote voiks oma teenuseid voi tooteid tdiustada.
Kowalski (1996, viidatud Wang et al., 2022:2882) defineerib kaebamist, kui "rahulolematuse
vdljendamist emotsioonide viljaelamiseks voi intrapsiitihiliste eesmdrkide, interpersonaalsete
eesmdrkide voi molema saavutamiseks.". Staussi & Seideli (2010 viidatud Faed et al., 2014:34),
samuti defineerivad kaebust nagu: “suuline voi kirjalik rahulolematuse viljendus, mis saadab
ettevottele voi teenusepakkujale hoiatuse tema kditumise, teenuse voi toote(de) kohta.” Lisaks
sellele on (Faed & Forbes, 2010:2234) sonastanud kaebuste definitsiooni jargmisel: “Kaebused
on rahulolematuse viljendus, mida illustreeritakse ettevotetes eesmdrgiga tutvustada teenuse-
voi tootepakkujale suhtumist, mis on sisemiselt saavutatud ja kogetud negatiivset moju avaldavat
ning muuta kritiseeritud kditumist.” Eeltoodud definitsioonide pdhjal voib kokkuvotlikult Gelda,
et kaebamine on kliendi rahulolematuse viljendus seoses teenuse voi tootega. Seega voib
jéareldada, et kaebused tekivad siis, kui klient ei ole rahulolev pakutud teenuse/toodega, mis loob
Kliednile negatiivsest kogemust. Sama on vélja toonud ka Berry et al. (2018), et kliendikaebuseid
pOhjustab rahulolematus teenuse voi tootega.

Homburg & Fiirst (2005) on méarkinud, et hoolimata ettevotete ettevaatusabindudest
voivad ettevotte ja kliendi vahel tekkida probleemid, mis sunnivad ettevotet regulaarselt silmitsi
seisma klientide kaebustega. See etapp méngib kriitilist rolli ettevitte suhete diinaamikas
klientidega, kuna kaebuste késitlemine toimib omamoodi testina ettevotte kliendikesksusele.

Halva reageerimise korral vdib negatiivne tagasiside siiveneda, kuid suurepérane kaebuste
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lahendamine voib parimal juhul suurendada klientide rahulolu ja lojaalsust isegi rohkem, kui
enne esinenud probleemi. S.Phabmixay et al. (2021) mérgib, et kaebuste haldamise siisteemi
ebatohusus tuleneb tootajate ja juhtide kaitsereaktsioonidest, kes ndevad kaebusi hidirivatena,
mitte voimalustena. See takistab kaebuste pohjuste siivitsi analiilisimist ja siisteemi parendamist.
Ettevotted peaksid muutma suhtumist kaebustesse, nihes neid vairtusliku tagasisidena ja
kasutades neid organisatsiooni arengu ning kliendisuhete parandamiseks. Selleks on vaja
pohjalikumat strateegiat, mis holmab klientide kaasamist ja siisteemseid tiiustusi.

Yan et al. (2017) uurimus néitab, et interneti ja e-kaubanduse kiire laienemine on
suurendanud veebiostude ja veebi tagasiside hulka. Sotsiaalmeedia kasutamine on kasvanud,
vOimaldades inimestel vabalt véljendada arvamusi ja mdjutada organisatsioonide mainet
(Anagun et al., 2022). Ettevotted peavad arvestama mitmesuguste klienditeeninduskanalitega,
mis nduavad tohusaid siisteeme kaebuste késitlemiseks ja neile reageerimiseks.

Kuna tagasiside maht ettevotetele on kasvanud, siis vastavalt Benlahbib & Nfaoui (2020)
uuringule muudab see ettevotetele klientidele vastamise keerulisemaks, sest tarbijakaebuste
oigeaegne lahendamine on tihti viljakutse. See olukord vd3ib viia olemasolevate klientide
kaotamiseni ja raskendada uute klientide leidmist. Seega vastavalt Bhatnagar (2022) uurimusele,
on oluline uurida ja mdista, mis paneb mdningaid kliente olema lojaalsemad, kui teised, ning
millised tegurid suunavad neid looma pikaajalisi suhteid teenusepakkujatega. Nende kiisimuste
mdistmine on ettevottele votmetdhtsusega jatkusuutliku ja suurema kasumi saavutamiseks ning
seetdttu on see oluline organisatsioonide edukuse ja plisimise seisukohast. Lopuks teevad
lojaalsed kliendid rohkem oste ja kulutavad suurema summa, kui need, kes tihti vahetavad
teenusepakkujat ning lojaalsete klientide sailitamine on kulutShusam, kui uute klientide
leidmine. Seega nagu Benlahbib & Nfaoui (2020) vilja toovad, siis drikeskkonnas, kus
konkurents pidevalt kasvab, peavad ettevotted pidevalt uuendama oma strateegiaid nii tootmise
kui ka turunduse valdkonnas. See on eriti ilmne miitigijargses teeninduses, kus ettevotted saavad
mitte ainult sdilitada olemasolevaid kliente vaid ka luua uusi voimalusi ja suhteid.

Oluline on meeles pidada, et rahulolematus ja lahendamata kaebused voivad oluliselt
kahjustada ettevOtte mainet ja usaldusvaérsust. Seetdttu on ddrmiselt oluline jéitkata
kliendirahulolu taseme jélgimist, hoida see korgel ja kiiresti reageerida klientide kaebustele ja
muredele. See tagab jatkusuutliku ja eduka dritegevuse keskkonna. (AL-Marshadi et al., 2022;
Berry et al., 2018) Ettevotted, kes suudavad pidevalt tdiustada kliendisuhete haldamist ja tagada
kliendirahulolu, saavutavad konkurentsieelise ning loovad usaldusvéérse ja lojaalse klientide
baasi, mis toetab nende pikaajalist edu turul.

Vilja on toodud, et ettevotte seisukohast on erakordselt oluline, kui rahulolematud

kliendid otsustavad avaldada kaebuse voi muul moel véiljendada oma rahulolematust (Min et al.,
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2019). See pakub védrtuslikku voimalust ettevottele dppida rahulolematusest, millest voib
tekkida vajadus teha asjakohaseid parandusi toodetes, teenustes voi protsessides. Chebat et al.
(2005) on vilja toonud, et kui suur hulk rahulolematuid kliente otsustab mitte jagada oma
rahulolematust organisatsiooniga, vdib see olla ebasoodne nii klientide kui ka ettevdtte
vaatevinklist. Selle juures on hiivitise pakkumine votmetdhtsusega tegur, mis mdjutab kaebuste
esitamise toendosust. See motiveerib rahulolematuid tarbijaid astuma samme kaebuse
esitamiseks, kuna neil on ootus saada hiivitist oma negatiivse kogemuse eest. Samas (Berry et al.
(2018) on esile toonud, et klientidel puudub sageli motivatsioon kulutada tdiendavaid ressursse
kaebuse esitamiseks, kui sellega ei kaasne oodatud lisakasu. Sel pdhjusel on tarbijatele oluline, et
nende kulutatud ressursid oleksid selgelt seotud lisavaértusega, mis vastab nende ootustele ja
vajadustele.

Samuti on Chebat et al. (2005) ja von Janda et al. (2021) uuringud toonud esile, et
rahulolematu kliendi otsus mitte esitada kaebust vdib tuua ettevottele kaasa kahjulikke tagajérgi,
sealhulgas voimaliku kliendi, kes 15petab ettevotte teenuste kasutamise ning seega voib ettevote
kaotada selle kliendi potentsiaalse tulevase sissetuleku. Uuringu statistika néitas, et kuigi 63%
teenuse kasutajatest tunnistas oma rahulolematust pangateenustega, esitas kaebuse neist vaid
11%. See viitab sellele, et suur hulk rahulolematuid kliente ei anna ettevottele vajalikku
tagasisidet, mis voib kahjustada ettevotte kéivet ja tulude voogu.

Eelnevast vaib jireldada, et rahulolematute klientide kaebuste mitteesitamine kujutab
endast ettevottele riski, kuna see vaib viia klientide kaotamiseni ja voimaluse kaotamiseni
teenuste kvaliteeti parandada. See omakorda voib mdjutada ettevotte pikaajalist edu ja klientide
lojaalsust. Seega on oluline julgustada ja holbustada rahulolematuid kliente kaebuste esitamisel,
kaaludes isegi preemiatega motiveerimist, et tagada klientide tagasiside saamine ja paranduste
tegemine.

Mbonikord pole klientide kaebused digustatud, vaid pigem sisaldavad omakasu otsimist.
Sellised kliendid vdivad teadlikult esitada teenusepakkujatele ebadiglasi kaebusi, lootuses saada
hiivitist niiliste probleemide eest ja mitte teenuse tegelike puuduste tdttu. Nende kaebused ei
tulene teenuse halvemusest, vaid on suunatud soodustuste saamisele.(Baker et al., 2012). Ro &
Wong (2012) toovad esile, et nditeks hotellinduses on jéarjepidevalt rohutatud teenuse kvaliteedi,
rahulolu ja klientide lojaalsuse kdrge taseme tdstmise ja hoidmise olulisust. Eriti on tunnustatud
kaebuste védartust teenuse kvaliteedi parandamisel ja klientide hoidmisel. Min et al. (2019) on
vélja toonud, et enamik eeldab, et klientide kaebused on tingitud digustatud rahulolematusest, on
uuringud tuvastanud, et kaebused voivad parineda klientidelt, kes kavatsevad probleeme
teadlikult luua. Samas margivad teadlased, et kaebamiskaitumist ei motiveeri alati

majanduslikud tegurid. Naiteks Chan et al. (2017) on vilja toonud, et kui kliendid on tugevalt
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seotud pakutava teenuse voi tootega, voib neil olla kdrge motivatsioon anda tagasisidet. Seda
selleks, et organisatsioonil oleks voimalik teenust voi toodet parendada.

Min et al. (2019) ja Chan et al. (2017) toovad esile, et uuringud on nididanud, et kaebusi
esitatakse mitmel erineval pohjusel ja kliendi kaebamise kditumise taga peitub mitu olulist
motivaatorit. Nendeks motivaatoriteks voivad olla néiteks soov saada hiivitist, aidata taastada
enda enesehinnangut voi soovist aidata parandada teenust voi toodet.

Klientide kaebuste menetlemine moodustab olulise osa ettevotete ja klientide vahelisest
suhtlusest, holmates kaebuste vastuvotmist, registreerimist, hindamist, lahendamist, tagasiside
kogumist ning dppimist ja tdiustamist. Tohus kaebuste kdsitlemine mitte ainult ei lahenda
konkreetseid probleeme, vaid voimaldab ettevotetel dppida ja arendada oma teenuseid ning
kliendisuhteid. Kaebused esindavad vairtuslikku tagasisidet ning nende kiire ja professionaalne
menetlemine vOib suurendada klientide rahulolu ja lojaalsust. Seega on oluline, et ettevotted
suhtuksid kaebustesse avatult ja kasutaksid neid aktiivselt ettevotte arengu ja maine parandamise
eesmargil. Lisaks sellele on klientide rahulolu oluline ka drikeskkonnas. Pidevalt on vajalik
jélgida klientide rahulolu ja kaebusi, et kujundada positiivset mainet ning reageerida tShusalt
klientide muutuvatele ootustele ja vajadustele.

1.2. Kliendikaebuste menetlemise olulisus ning selle méju klientide rahulolule ja
lojaalsusele
Erinevad uuringud on vélja toonud kaebuste haldamise ja lahendamise olulisust, tuues

esile, et sellesse investeerimine vaib olla ddrmiselt tasuv. Homburg & Fiirst (2005) on vilja
toonud, et investeering kaebuste menetlemisse voib olla korge, liletades monikord isegi 100%.
See néitab vajadust kisitleda kaebusi mitte ainult probleemidena, vaid ka vdoimalusena parandada
ettevotte suhteid klientidega ning suurendada nende rahulolu ja lojaalsust. Faed et al. (2014)
toovad vilja, et kaebused ja nende kidsitlemine on tdnapdeval klientide suhetes iiliolulised ning
konkurents mingib siin olulist rolli. Lisaks ei soovi ettevotted tihti tunnistada, et neil esineb
véljakutseid klientide kaebuste lahendamisel, kuid seni pole sellele probleemile tdielikku
lahendust leitud. Filip (2013) toob aga vilja, et kliendikaebuste lahendamine ja nendest Gppimine
aitab organisatsioonil parandada oma teenuseid ja tooteid, mis vdhendavad klientide negatiivseid
kogemusi ja omakorda aitab taastada kliendi lojaalsust ja rahulolu.

Anagun et al. (2022) toonitavad, et ettevotetel seisab ees oluline viljakutse siilitada
konkurentsivdime tinapéeva kiiresti muutuvas drikeskkonnas. Uheks tShusaks viisiks selle
saavutamiseks on podrata tdhelepanu klientide tagasisidele ning seda kasutada protsesside,
teenuste ja toodete pidevaks tdiustamiseks. Minevikus vdis kliendi tagasiside, eriti negatiivne

tagasiside, tunduda ettevotetele kulukas ja probleeme tekitavana. Ténapdeval hinnatakse
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klientide tagasisidet hindamatu infona, mis suudab pakkuda ettevotetele kriitilist sisendit, aidates
neil tuvastada ja lahendada oma vigu ning probleeme. (Min et al., 2019)

Klientide rahulolu on iga eduka ettevotte nurgakivi. Kaebuste ja tagasisidega tegelemine
on sisuliselt osa klientide rahulolu tagamiseks, kuna see voimaldab ettevotetel moista ja
reageerida klientide vajadustele ja ootustele. Kui ettevote suudab tohusalt 1ahendada kaebusi ja
kasutada tagasisidet teenuste voi toodete parandamiseks, aitab see kaasa iildise kliendirahulolu
suurenemisele. AL-Marshadi et al. (2022) ja Anagun et al. (2022) toovad vilja, et kaasaegses
tehnoloogia- ja konkurentsirohkes drimaailmas on klientide rahulolu peamine mdddupuu, millel
on oluline moju ettevotetele erinevates valdkondades. Seetdttu seisavad ettevotted silmitsi olulise
viljakutsega, kus peamine eesmérk peaks olema mitte ainult toodete vdi teenuste miitimine, vaid
ka klientide ootuste tdielik rahuldamine ja iildise rahulolu suurendamine. Kui ettevate pithendub
klientide ootuste mdistmisele ja nende rahuldamisele, vdib see viia parema kliendikogemuse
loomiseni, mis omakorda loob eelduse pikaajalisele suhtele klientidega ning voib aidata
vihendada kaebuste esinemist.

Seega eelnevat kokku vottes vaib delda, et kliendirahulolu méngib tidnapédeva
aritegevuses ja konkurentsikeskkonnas iihte votmerollidest ning on véga oluline, kuidas
ettevotted oma klientidega suhtlevad. Samuti on ettevotetele kliendirahulolu ja kaebuste pidev
jélgimine muutunud d4rmiselt oluliseks.

AL-Marshadi et al. (2022) on vilja toonud, et ettevotte maine turul on olulisel mééral
seotud klientide rahulolu tasemega, mida vdivad mdjutada mitmed tegurid, nditeks uued tooted,
kasutatavad toorained, tarneahela efektiivsus ja muud aspektid. Seetottu on oluline tegeleda
kliendirahulolu tdstvate teemadega jarjekindlalt ja siistemaatiliselt, et tagada klientide rahulolu
piisiv korge tase. Seda toetab Shooshtari et al. (2018) tuues vélja, et kliendile orienteerituse
tahtsust peetakse eduka ettevotte jaoks hiadavajalikuks. Laialt levinud on seisukoht, et edukas
ettevote peab keskenduma klientide vajadustele ja neid vajadusi rahuldama, tdites voi liletades
klientide ootuseid. Samuti on ka Wang et al. (2022) viitnud, et kliendi rahulolu uurimine peale
ostu on oluline, kuna see voimaldab modta, kas ettevote tdidab klientide ootusi. Korgem
klientide rahulolu suurendab ettevotte védrtust ja parandab selle 1dpptulemust. Selle on tabavalt
sonastanud Singh & Sirdeshmukh (2000: 1k 150) oma teadusartiklis jargmiselt: “Tarbijate
lojaalsus on kujunemas kahekiimne esimese sajandi turuvaluutaks.”. Selle hindamatu véartuse
omandamiseks ja hoidmiseks on vaja mdista tarbijate ja teenusepakkujate vahelist suhtluse
protsessi ning kuidas need vastastikku mojutavad lojaalsust. Eriti oluline on teenuste osutamisel,
kus Klientide ja teenusepakkuja vaheline suhtlus on tihti emotsionaalse ja kogemusliku
olemusega, ning kus tarbijate rahulolu soltub suuresti mitte ainult teenuse tehnilisest kvaliteedist,

vaid ka sellest, kuidas neid koheldakse ja milline on suhtlusprotsesside kvaliteet.
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Teenusepakkujad, kes suudavad tipselt moista tarbijate vajadusi, eelistusi ja ootusi, loovad
eeldused tugevamate ja kestvamate sidemete loomiseks.

AL-Marshadi et al. (2022) defineerib klientide rahulolu kui tarbimiskogemuse voi toote
tegelikku toimivuse tulemust pérast selle kasutamist. See mojutab otseselt ettevotte mainet, kuna
rahulolu soodustab maine kasvu, samas kui rahulolematus voib kaasa tuua halva maine ja
sagedased kaebused. Seetdttu on oluline mdista, kuidas ettevotted saavad kujundada strateegiaid
klientide rahulolu suurendamiseks, toetades positiivset mainet ja lojaalsust. Samas Mittal et al.
(2023) on seda mairatletud ka hinnangut tootele voi teenusele, mis vastab voi iiletab kliendi
ootusi, arvestades ka jarelostu hinnangut, vottes arvesse korduva ostu ootusi. Kliendirahulolu on
seetottu kliendi subjektiivne kokkuvote tarbimiskogemustest, haarates nii positiivseid kui ka
negatiivseid aspekte. Oliver (2014) on, nagu ka Mittal et al. (2023), lahenenud kliendirahulolule,
kuid ta on sdnastanud selle, kui kliendi vastuse toote voi teenuse tarbimisele ning selle
omadustele. Oliver (2014) rohutab kliendi reaktsiooni tahtsust, kui ta puutub kokku toote voi
teenusega, arvestades selle omadusi ja tarbimise protsessi. See kontseptsioon toob esile
kliendirahulolu mitmekiilgse olemuse, holmates emotsionaalseid ja funktsionaalseid aspekte
toote vOi teenuse kogemisel. Alljargnevalt on vélja toodud erinevad kliendirahulolu
definitsioonid.

Tabel 1

Erinevad kliendirahulolu definitsioonid

Teadusartikkel Kliendirahulolu definitsioon

Kliendirahulolu on tarbimiskogemuse vai toote tegeliku
toimivuse tulemus, mille moju ulatub ettevotte maine
edendamisest kuni lojaalsuse toetamiseni ning halva maine ja
kaebuste ennetamiseni.

AL-Marshadi et al., 2022

Kliendirahulolu on hinnang tootele vdi teenusele, mis vastab
voi tiletab kliendi ootusi, haarates nii positiivseid kui ka

Mittal.V et al., 2023 negatiivseid aspekte, ning véljendab kliendi subjektiivset
kokkuvotet nauditavast ja rahuldustpakkuvast
tarbimiskogemusest.

Rahulolu on tarbija reaktsioon, hinnang sellele, et toote/teenuse
Oliver, 2014 omadus vodi toode vdi teenus ise on pakkunud voi pakub
tarbimisega seotud rahulolu.

Allikas: Autorite poolt koostatud teadusartiklite jérgi
Tabelis 1 vélja toodud definitsioonide jargi voib jareldada, et rahulolu on tarbija
subjektiivne hinnang, mis pohineb tarbimiskogemusel voi toote tegelikul toimimisel parast selle

kasutamist. See hinnang sisaldab ka toote voi teenuse vastavust kliendi ootustele. Samuti hdlmab
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rahulolu emotsionaalset reaktsiooni, kus tarbija hindab, kas toote v3i teenuse omadused on
pakkunud nauditavat taset tarbimisega seotud ootustele ja vajadustele.

Min et al. (2019) rohutab, et ettevotete jaoks on kliendikaebuste vastuvotmine ja
moistmine mitte ainult oluline vaid ka hddavajalik. Need kaebused pakuvad ettevotetele
vaartuslikku teavet ja voimalust parandada oma teenuseid ja tooteid, vottes arvesse kliendi
tagasisidet. Yilmaz et al. (2016) lisab sellele, et kliendikacbused esitavad ettevottele olulise
oppimisvoimaluse. Need voimaldavad koguda strateegilist turuinfot, mis aitab paremini moista,
kuidas parandada siseprotsesse ja suunata juhtkonna tdhelepanu spetsiifilistele probleemsetele
valdkondadele. Klientide probleemide algpdhjuste moistmine ja kaebustel pdhinevate paranduste
rakendamine soodustavad konkurentsiedu. Lisaks sellele toovad Homburg & Fiirst (2007) esile,
et kuigi on laialdaselt teada, et kacbuste haldamine voib ettevotetele tuua mitmeid potentsiaalseid
eeliseid, jadb paljudes ettevotetes selle protsessi tohus rakendamine tahaplaanile. Tohusalt
kiisides, kisitledes ja analiiiisides klientide kaebusi, saavad ettevotted tagada klientide korge
rahulolu ja lojaalsuse, suurendades seeldbi oma turuosa ja vihendada kulusid. Tao et al. (2016)
lisab, et klientide kaebused on véirtuslik ressurss ettevotetele, kuna need voimaldavad tuvastada
teenuse puuduseid ja hoida kliente. Kaebuste ignoreerimine voib aga viia kaotatud vdimalusteni
teenuste ja toodete parandamiseks, mis omakorda v3ib kahjustada mainet ja tulukust. Seega on
oluline ettevotetel luua siisteeme, mis julgustavad kaebuste esitamist ja neid tohusalt kasutada
pidevaks parendamiseks ning klientide rahulolu suurendamiseks.

Suundudes tootekesksest ldhenemisest kliendikesksele on drimaailma juhid mdistnud, et
olemasolevate klientide suhete tugevdamine voib tuua kaasa mitmekiilgseid eeliseid, edendades
kasumlikku ja jatkusuutlikku tulu kasvu. Lin et al. (2006) toovad vilja, et klientide halduse
(CRM) rakendamine voimaldab ettevottel siigavamalt mdista nii klientide ilmseid kui ka varjatud
vajadusi. Selle tulemusena avanevad uued voimalused turunduses, klientide vdértuse
suurendamiseks ja klientide rahulolu taseme tostmiseks. See voimaldab organisatsioonidel mitte
ainult tdita klientide ootuseid, vaid luua ka pikaajalisi ja vastastikku kasulikke suhteid, mis
toetavad ettevotte lildist edu.

Kokkuvotvalt saab delda, et kaebuste efektiivseks késitlemiseks ja klientide rahulolu
tagamiseks on oluline mdista kaebuste olemust ja kuidas need on seotud nii rahulolu kui ka
lojaalsusega. Kaebused voivad tuleneda mitmesugustest teguritest, sealhulgas teenuse voi toote
kvaliteedist, tarneahela probleemidest, suhtluse puudulikkusest voi kliendi ootuste
mittetditmisest. Kliendirahulolu ja selle moju ettevdtte jarjepidevusele on oluline aspekt. Kliendi
rahulolu tase on otseselt seotud sellega, kuidas klient hindab ettevotte poolt pakutavat teenust voi
toodet. Positiivne kliendirahulolu voib tdsta ettevotte mainet turul ning pikaajaline rahulolu voib

viia kliendi lojaalsuseni. Klientide lojaalsus omakorda aitab ettevottel sdilitada oma kliendibaasi
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ja vahendada klientide kadu konkurendile. Lojaalsus on aga tihti seotud rahuloluga, kuid see on
stigavam ja kajastab klientide pithendumust ettevottele. Lojaalsed kliendid valivad ettevotte
teiste voimalike valikute asemel ning on valmis rohkem kulutama ja soovitavad ettevotet teistele.
Seega on lojaalsus ettevotte jaoks védrtuslik vara, mis suurendab selle konkurentsivoimet ja
stabiilsust turul. Kaebused vdivad, aga ei pruugi, olla mérk sellest, et kliendid ei ole rahul
teenuse vOi tootega ning seetdttu on oluline neid tdsiselt votta. Efektiivne kaebuste késitlemine
mitte ainult ei lahenda konkreetset probleemi, vaid v3ib suurendada ka klientide rahulolu ja
lojaalsust. Kui ettevote suudab kaebuse kiiresti ja tohusalt lahendada ning néidata klientidele, et
nende tagasiside on oluline, vdib see suurendada klientide usaldust ja positiivset suhtumist
ettevottesse. Kaebuste analiiiis voib paljastada ka siisteemseid probleeme ettevotte teenuste voi
toodete pakkumisel. See annab ettevottele voimaluse teha vajalikke muudatusi ja téiustusi,
tagades seelébi pikaajalise klientide rahulolu. Kui ettevdte suudab kaebusi nédha
Oppimisvoimalusena ja rakendada parandusi, v0ib see viia teenuse voi toote kvaliteedi
paranemiseni ning positiivse tagasiside suurenemiseni. Lisaks on oluline mdista, et kaecbused on
osa ettevotte ja klientide vahelisest suhtlusest ning nende efektiivne kdsitlemine vdib parandada
kliendirahulolu, suurendada lojaalsust ja tagada ettevotte pikaajalise edu turul. Kaebuste
mitteignoreerimine, vaid nende tShus ja kiire lahendamine, on véti klientidega tugevate suhete
loomisel ja sdilitamisel.

Jargmises alapunktis vaatame kuidas ettevotted saavad kasutada kaebuste ja tagasiside
haldamise siisteeme (nagu CRM, TQM ja CEM) selleks, et struktureerida, jilgida ja tdhusalt
lahendada klientide esitatud kiisimusi.

1.3. Juhtimissiisteemid kliendikaebuste menetlemiseks: CRM, TQM ja CEM.
Klientide kaebused, nagu on kirjeldatud eelmises peatiikis, on iga dri loomulik ja

lahutamatu osa. Kuna kliendikaebuste maht ettevotetele on kasvanud, siis selleks, et kaebuste
mahuga toime tulla on ettevotted viimastel aastatel itha enam hakanud kasutama kliendikaebuste
haldamise siisteeme, mis vdoimaldavad organisatsioonil tohusamalt tegeleda klientide kaebustega,
neid kategoriseerida ja jilgida, kuni nende lahendamiseni.

Kliendikaebuste tohus haldamine muutub seega strateegiliseks sammuks ettevotetele,
kes soovivad piisida edukalt muutuvas arikeskkonnas. (Anagun et al., 2022; von Janda et al.,
2021). Kéesolevas alapeatiikis vaatlevad autorid, kuidas kisitletakse klientide kaebusi erinevatest
teoreetilistest raamistikest, mida ettevotted saavad kasutada enda klientide kaebuste kasitlemise
stisteemi kujundamiseks — kliendisuhete juhtimine, kvaliteedijuhtimine, kliendikogemuste
juhtimine ning kliendikaebuste haldamine. Kuidas need juhtimissiisteemid iiksteisest erinevad

ning mis on nende tihisjooned klientide kaebuste lahendamisel.
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Kliendisuhete juhtimine (CRM - Customer Relationship Management) on
mitmetahuline dristrateegia, mille juured ulatuvad 1980. ja 1990. aastatesse (Rababah et al.,
2011; Perez-Vega et al., 2022). Kliendisuhete juhtimine rajajaks peetakse suhteturundust, mille
kohaselt luuades ja siilitades pikaajalisi kasumlike suhteid klientide ja partneritega, saab
ettevotte seeldbi saavutada vastastikust kasu kdigile osapooltele (Bin-Nashwan & Hassan, 2017).

Aastate jooksul CRM on saanud palju erinevad definitsioone 14bi strateegliste,
tehnoloogiliste ning filosoofliste vaatenurka (Rababah et al., 2011). Naiiteks iiks laialdaselt
aktsepteeritud strateegilise vaatenurgast definitsioon parineb Payne'ilt & Frow'lt (2005:168), kes
kirjeldavad CRM-i kui "strateegilise lihenemisviisi, mis tuvastab, arendab ja hoiab kasumlikud
kliendisuhted, luues vddrtust klientidele ja sidusriihmadele". See médratlus rohutab CRM-i
strateegilist olemust ja vadrtuse loomist koigile asjaosalistele. Antud t66s kasutatakse (Rababah
et al. (2011:223) vilja toodud CRM definitsioon, mis hdlmab kokku kolme iilaltoodud
vaatenurgad: ,,CRM on kliendikeskse kultuuri iilesehitamine, mille abil luuakse strateegia
klientide omandamiseks, kasumlikkuse tostmiseks ja hoidmiseks, mida voimaldab IT-rakendus;
vastastikuse kasu saavutamise eest nii organisatsioonile kui ka klientidele.« Autorite arvamusest
sobib antud definitsioon kdige paremini CRMi kirjeldamiseks, kuna annab sellest raamistikust
pohjaliku iilevaate.

Viimastel aastakiimnete] CRM pélvinud mérkimisvairset tdhelepanu ja ldbinud olulise
arengu. Nende arengute peamisteks pohjusteks on arenevad tehnoloogiad, nagu andmebaasid ja
kontaktide haldamise tarkvara, mis holbustasid klientidega suhtlemise jélgimist ja haldamist.
CRM-ist on saanud ettevotete keskne osa kliendikeskse teabehalduse jaoks (Guerola-Navarro et
al., 2021). CRM-i arendamise naideteks on selliste kontseptsioonide esilekerkimine nagu
elektrooniline CRM (eCRM), mobiilne CRM (mCRM) ja viimasena sotsiaalne CRM (SCRM)
esilekerkimine (Choudhury & Harrigan, 2014; Bin-Nashwan & Hassan, 2017; Harrigan et al.,
2020; Perez-Vega et al., 2022).

Kliendisuhete juhtimine on tdnapdevaste organisatsioonide jaoks strateegiline kohustus,
mis holbustab suhtluse ja tehingute siistemaatilise juhtimise kaudu klientidega piisivate suhete
loomist (Payne & Frow, 2005). Tohusa CRM-i rakendamise keskne osa on tugeva infrastruktuuri
ja tehnoloogiate juurutamine, mis on voimelised hdivama, salvestama ja analiilisima tohutul
hulgal kliendiandmeid (Chen & Popovich, 2003; Becker et al., 2009). Nguyen ja Waring (2013)
lisavad, et CRM-siisteemid aitavad integreerida erinevaid klienditeabe allikaid nagu miiiik ja
turundus, teenindus, jms. Parima tulemuste saavutamiseks need siisteemid tavaliselt kasutavad
taiustatud funktsioone, nagu andmekaeve, ennustav analiiiitika ja tehisintellekt, et saada praktilist
teavet klientide kditumise ja eelistuste kohta (Li & Xu, 2022; Ledro et al., 2022). Tehnoloogia
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voimsust kasutades saavad ettevotted kohandada pakkumisi, isikupdrastada suhtlust ja ennetada
klientide vajadusi.

Kliendisuhete juhtimise seisukohast kliendikaebused on oluline osa klientide hoidmisel ja
rahuolu suurendamisel. Teatud teadlased isegi méadratlevad kliendikaebuste menetlemise
juhtimist kui “CRM siida” (Zaby & Wilde, 2018). Nende kasutajaprobleemide lahendamiseks on
CMR-siisteemis olemas kliendikaebuste menetlemise juhtimine. Kliendikaebuste menetlemine
protsess on toimingute kogum, mis on vdetud kasutusele organisatsioonides kaebuste
kasitlemiseks ning klientide probleemide lahendamiseks (Kormpho et al., 2018). See, kuidas
organisatsioon neid kaebusi késitleb, on klientide rahulolu ja siilitamise seisukohast tilioluline.
Kliendikaebuste menetlemise juhtimine, mis tugineb rakendatud CRM siisteemile méngib selle
protsessi sujuvamaks muutmisel ja optimeerimisel keskset rolli.

Tuginedes analiiiisitud Kirjandusele autorid koostasid tabelit, kus on vilja toodud eduka

kliendikaebuste menetlemise siisteemi peamised aspektid CMR raamistikus (vaata Joonis 1)
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Joonis 1. CRM-siisteemi pdhimotted kaebuste menetlemisel
Allikas: Autorite poolt koostatud joonisel kajastatud tuginedes teadusartiklitele

Esimene ning kdige olulisem funktsionaalsus on klientide kaebuste kogumine ja
haldamine. Ettevottes rakendatav CRM siisteem peab sisaldama tooriistad ning funktsioone,
mille abiga on voimalik klientide kaebused tohusalt kategoriseerida, dokumenteerida ning
madrata neid asjakohastele meeskondadele voi iiksikisikutele (Zaby & Wilde, 2018). Antud

slisteem aitab tagada, et kliendi poolt saadetud kaebused erinevatest kanalitest ei jad mérkamata
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ning jouavad tootajateni, kes saavad tekkinud olukorra kliendiga lahendada. Torggler (2008)
maérgib, et kasutajatugi on tiks olulisemaid tooriste kliendikaebuste menetlemise siisteemis, kuna
see on sageli esimene kontaktpunkt, millega kliendid suhtlevad probleemi ilmumisel. T6husa
kasutamise korral véimaldab CRM organisatsioonidel muuta klientide kacbused kasvu- ja
taiustamisvoimalusteks (Filip, 2013).

Teine oluline komponent edukal klientide kaebuste menetlemisel on vdimalus
organisatsioonil kaebustele kiiresti reageerida. Siisteemis peavad olema rakendatud
automatiseerimisfunktsioonid, mis voimaldavad jdlgida klientidelt saadud kaebuseid, mairata
kliendile reageerimisaeg, seadistada automaatsed vastused ja jarelmeetmeid, mis aitavad tagada,
et kliendid saavad Gigeaegselt vastused ja tunnevad end &ra kuulatuna (Faed et al., 2014). Kliendi
probleemile sobiva ja kiire lahenduse leidmiseks peavad ettevottes olema andmebaasid varemate
kaebuste lahendustega (Faed & Forbes, 2010). Kiire kaebuste kisitlemine CRM-i kaudu v3ib
aidata kaasa klientide hoidmisele. Kliendid, kes ndevad oma muredele kiiret ja tohusat lahendust,
jatkavad suurema tdendosusega oma suhet ettevottega. (Mishra & Mishra, 2009)

Personaliseerimine printsiip kehtib ka klientide kaebuste menetlemisel. Yong Ahn et al.
(2003) viaidavad, et juurdepais kliendiprofiilidele ja kliendisuhtluse ajalugu aitavad kaasa
tootajate kditumise personaliseerida konkreetse kliendi probleemi lahendamisel. To6tajad peavad
olema koolitatud konfliktide lahendamiseks ja selleks, et luua klientidega suhtlemisel positiivne
kogemus, néidates liles empaatiat ja moistmist kliendi ja tema eelistuste kohta, tuginedes ka
kliendisuhtluse ajaloole (Faed & Forbes, 2010; Filip, 2013). Kui kaebus lahendatakse klienti
rahuldavalt, voib see kaasa tuua tugevama sideme ja lojaalsuse suurenemise (Zaby & Wilde,
2018).

Kaebuste lahendamise protsessi kdigus kogutud teavet ja tagasisidet saab analiilisida, et
tuvastada teenuste parandamist vajavad valdkonnad. Need andmed vdivad anda informatsiooni
toote tdiustuste, protsesside kohandamise ja todtajate koolitamise vajaduste kohta, et véltida
sarnaseid probleeme tulevikus (Rababah et al., 2011). Korduvate probleemide tuvastamisega
saavad ettevotted astuda ennetavaid samme pShiprobleemide lahendamiseks, viltides
samalaadseid kaebusi tulevikus (Torggler, 2008). Cho et al. (2001) lisavad, et kliendisuhete
juhtimise siisteem voimaldab organisatsioonidel analiiiisida ka kaebuste algpdhjuseid.

Kokkuvdtteks saab 6elda, et klientide kaebuste késitlemine kliendisuhete halduse (CRM)
kaudu on tugevate kliendisuhete sdilitamise ja klientide lojaalsuse edendamisel oluline meede.
CRM-siisteemid hdlbustavad tdhusat kaebuste kogumist, digeaegset reageerimist,
isikupédrastamist ja lahenduste jdlgimist, voimaldades organisatsioonidel klientide muredega
tohusalt tegeleda. Tuginedes iilaltoodud kirjandusele saavad autorid jareldada, et kdige olulised

protsessid klientide kaebuste menetlemisel CRM-raamastikus on jargmised:
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e Kaebuste kogumine ja haldamine: CRM-siisteem peaks voimaldama klientide kaecbuste
tohusat kategoriseerimist, dokumenteerimist ja suunamist vastavatele meeskondadele voi
isikutele;

e Kiire reageerimine: Siisteemis tuleks rakendada automatiseerimisfunktsioone, mis
voimaldavad jilgida kaebusi, méérata reageerimise acgu ning pakkuda kiireid ja sobivaid
lahendusi;

o Isikupirastamine: To0tajad peaksid suutma klientidega suheldes votta arvesse nende
ajalugu ja eelistusi, luues positiivse kliendikogemuse ja suurendades lojaalsust;

e Tagasiside analiiiis: Kogutud tagasisidet tuleks analiilisida, et tuvastada valdkonnad, kus
teenuseid parandada, ning teha vajalikke téiustusi protsesside, toodete ja koolituse osas;

Nende protsesside rakendamisel saavad ettevotted muuta kaebused tdiustamis- ja
kasvuvoimalusteks. Kaasaegsel drimaastikul, kus klientide rahulolu on esmatéhtis, on CRM-i roll
kaebuste késitlemisel otsustava tiahtsusega positiivse kaubamérgi maine séilitamisel ja
pikaajaliste kliendisuhete loomisel.

Kvaliteedijuhtimine (Quality managment) on mitmemddtmeline kontseptsioon, mis on
aja jooksul arenenud, mojutades erinevaid tostusharusid ja organisatsiooni tavasid (Ebrahimi &
Sadeghi, 2013). Kvaliteedijuhtimise juured ulatuvad tagasi 20. sajandi algusesse, mil siindisid
selle kontseptsiooni pohiideed ja printsiibid. Aja jooksul tekkinud ideed on arenenud keerukaks
ja siistemaatiliseks ldahenemiseks, mille eesmérk on tagada erinevate taustadega
organisatsioonide kvaliteediaspektide tipptasemel toimimine ja haldamine. (Bisgaard, 2008)

Kvaliteedijuhtimise mdistele on véga raske anda iihte konkreetset definitsiooni, kuna
erinevad teadlased ja organisatsioonid on pakkunud kvaliteedijuhtimisele niiansirikkaid
médratlusi. Uks sellisest on, Flynn et al., (1994:342) poolt antud organisatsiooni sisestele
protsessidele rdhuv kvaliteedijuhtimise definitsioon: ,,Kvaliteedijuhtimist defineeritakse kui
integreeritud ldhenemisviisi korgekvaliteedilise toodangu saavutamisele ja sdilitamisele, mis
keskendub protsesside hooldamisele ja pidevale tdiustamisele ning defektide ennetamisele
organisatsiooni koikidel tasanditel ja funktsioonides, et tdita voi iiletada klientide
ootusi. “ Samas saab kvaliteedijuhtimise definitsiooni edasi anda ka ISO 9000 standardi
vaatenurgast, maailma kdige populaarsemast, statistiliselt tuvastatud kvaliteediraamistikust
(Wisniewska & Szczepanska, 2014), mis maératleb kvaliteedijuhtimise kui "tegevuse, mille abil
organisatsioon mddratleb oma eesmdrgid ning mddrab soovitud tulemuste saavutamiseks
vajalikud protsessid ja ressursid.” (ISO 9000:2015, 2015:4). Manatos et al., (2017:160) isegi
véidab, et leida kdikehdlmav ning {ihine kvaliteedijuhtimise definitsiooni vdib olla isegi voimatu,
aga laiemas mottes: ,,kvaliteedijuhtimise all peetakse silmas iildist filosoofiat v4i juhtimisviisi,

mis koosneb teineteist tugevdavatest pdhimdtetest, millest igaiiks on toetatud tavade ja
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tehnikatega®. Kvaliteedijuhtimise pohiprintsiipideks on kliendikesksus, juhi piihendumus,
tootajate kaasamine, protsesside juhtimine, andmete pdhjal otsuste tegemine ja pidev tdiustamine
(Sivaetal., 2016).

Tuginedes etteantud definitsioonidele saab jareldada, et kvaliteedijuhtimine on
slistemaatiline ja mitmetahuline ldhenemine, mis hdlmab nii organisatsiooni protsesse, siisteeme,
printsiipe kui ka kultuuri, mille eesmérgiks on tagada klientide rahulolu, toote vdi teenuse
tipptasemel olemise ja pideva tdiustamise tdhtsust, samal ajal jarjepidevalt vastates klientide
ootustele vai tiletades neid.

Téielik kvaliteedijuhtimine (total quality management) on kvaliteedijuhtimisest vilja
arenenud juhtimisvahend (Gimenez-Espin et al., 2013), mida on laialdaselt peetud
kvaliteedijuhtimise uurimisvaldkonna strateegiliseks, taktikaliseks ja operatiivseks vahendiks
(Talib et al., 2010). Téielik kvaliteedijuhtimine (lithidalt — TQM ) on kdikehdlmav 1dhenemisviis
kvaliteedijuhtimisele, mis rGhutab pidevat tdiustamist organisatsiooni kodigis aspektides
(Wisniewska & Szczepanska, 2014) ning mangib juhtimistavade arendamisel iiliolulist rolli
(Talib et al., 2010). TQM on oma olemusest kvaliteedijuhtimise kollektiivsete praktikate kogum,
mis on seotud organisatsiooni tulemuslikkusega (Lakhal et al., 2006) ning aitab saavutada
korgemat klientide rahuolu, kvaliteetsemaid tooteid ja suuremat turuosa (Pheng & Teo, 2004).

Ebrahimi & Sadeghi, (2013) jagavad enimlevinud TQM tehnikaid ja praktikaid seitsmeks
peamiseks kategooriaks: tippjuhtkonna piihendumus ja juhtimine, personalijuhtimine,
strateegiline kvaliteediplaneerimine, kvaliteediandmed ja aruandlus, tarnijate
kvaliteedijuhtimine, kliendikesksus ja rahulolu ning protsesside juhtimine. Nende tehnikate

tiksikasjalik kirjeldus on toodud allpool Joonisel 2.

PEAMISED TQM PRINTSIIBID

PERSONALIJUHTIMINE
( TIPPJUHTKONNA W ( KLIENDIKESKSUS

PUHENDUMUS JA RAHULOLU

STRATEEGILINE
KVALITEEDIPLANEERI

\_ MINE Y,
KVALITEEDIANDMED PROTSESSIDE
JA ARUANDLUS -~ JUHTIMINE

TARNIJATE
KVALITEEDIJUHTIMINE

N J
Joonis 2. Peamised TQM printsiibid
Allikas: Ebrahimi & Sadeghi (2013)

TQM tehnikate rakendamine ettevdtte sees aitab ettevottel saavutada paremat finantsilist

sooritust: suurendades miiiiki, vihendada kulusid, parandada toodete voi teenuste kvaliteeti ja
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suurendada klientide rahulolu ning usaldust. Néiteks Wisniewska & Szczepanska, (2014) TQM
praktikate kasutusele votmine Poola omavalitsustes mdjutas positiivselt konkreetseid teenuse
kvaliteedi dimensioone, sidusrithmade rahulolu ja tildist teenuse kvaliteedi taset. Mittal et al.,
(2023) jareldab, et antud praktikad on positiivselt seotud ettevitete tulemuslikkusega India
toostuste ettevotete nditel. Kvaliteedikontrolli praktikad aitavad kaasa tulemustele tervikuna ja
tikski neist praktikatest ei taga paremat joudlust. (Ebrahimi & Sadeghi, 2013). Kokkuvotteks
voib Oelda, et antud tavad tihendavad kliendikesksuse, tO6tajate kaasamise ja protsesside
tdiustamise pohimotted, aidates samal ajal tdsta ettevotte tulemuslikkust, klientide lojaalsust ja
toodete ning teenuste kvaliteeti.

Klientide kaebused on kvaliteedijuhtimise kontekstis lahutamatu tagasiside mehhanism,
mida organisatsioonid kasutavad oma toodete ja teenuste tdiustamiseks. Klientide kaebuste
késitlemine on kriitiline protsess, mis aitab kaasa pidevale tidiustamisele, klientide rahulolule ja
organisatsiooni tipptaseme saavutamisele (Garcia-Alcaraz et al., 2021), kaebuste positiivne
haldamine voib parandada klientide ettekujutust organisatsioonist, suurendada miiiiki ja luua
védrtuseid ning pakkuda véartuslikku turuteavet (Dale, 1999). Kvaliteedijuhtimissiisteemid
méngivad klientide kaebuste tohusal késitlemisel ja lahendamisel otsustavat rolli (Sit et al.,
2009). ISO 9001, tiks enim levinud kvaliteedikontrolli standardeid kogu maailmas, annab juhised
siistemaatilise 1dhenemisviisi rakendamiseks klientide tagasiside haldamisel. ISO 9001 standardit
jargivad organisatsioonid kehtestavad sageli dokumenteeritud protseduurid kaebuste
vastuvOtmiseks, salvestamiseks ja neile vastamiseks. Need protseduurid tagavad, et klientide
muresid uuritakse pohjalikult, vOetakse kasutusele parandusmeetmeid ja tehakse ennetavaid
tegevusi, et viltida nende kordumist. (Yadav Phd & Handal, 2013)

Téielik kvaliteedijuhtimine suhtub kvaliteeti kui tervikusse, hdlmates organisatsiooni
koiki aspekte, selle hulgas ka klientide kaebuseid. Antud kontekstis rohutab TQM pigem
ennetavat ldhenemist probleemide lahendamisele, kui neile lihtsalt reageerimisele. TQM-i
pohimdtted, nagu pidev tiiustamine, kliendikesksus ja tootajate kaasamine, on otsustava
tahtsusega organisatsioonikultuuri kujundamisel reageerimisvoimeliseks ja kliendikeskseks.
(Gonzalez Bosch & Tamayo Enriquez, 2005) Soodustades pideva dppimise ja muutustega
kohanemise motteviisi, voimaldab TQM organisatsioonidel mitte ainult kaebustega tohusalt
tegeleda, vaid ka tuvastada algpohjused ja rakendada siisteemseid tdiustusi (Ooi et al., 2011).
Ideaalset olukorda ette kujutades, voiks see olla tasemel, kus harjutatakse ja toetatakse diget
esmakordset suhtumist - ainult nii on klientide kaebuste kidsitlemise siisteem efektiivne ja
tulemuslik (Lam & Dale, 1999).

Gonzalez Bosch ja Tamayo Enriquez (2005) kohaselt on kdige tohusamad sammud

klientide kaebuste lahendamiseks jargmised: dokumenteerida kliendikaebus, tdlkida probleem
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kliendi vajadusteks ja probleemideks, analiiiisida ja lahendada probleem, kasutada &ra klientide
vajadusi, virskendada olemasolevat kliendikaebuste menetlemise siisteemi, et véltida kordumist,
jagada lahendusi mdjutatud kliendiga ja varskendada siisteemi joudluse mootmist. Efektiivse
kliendikaebuste siisteemi kasutamise tulemuseks on klientidega suhte arendamine, parima
teenuse pakkumine, klientide ootuste muutustele kiirem reageerimine ja piihendunud kliendid
(Sheikholeslam & Emamian, 2016).

Kokkuvdtteks voib 6elda, et kvaliteedijuhtimine on ettevittesisene mitmetahuline
protsess, mis holmab kvaliteedi poole piitidlemist igakiilgselt ettevotte sees. Aja jooksul on
tootatud vélja tervikliku kvaliteedijuhtimise kontseptsioon, mis sisaldab palju erinevaid tehnikaid
ettevottesisese kvaliteedi parandamiseks ja kliendikeskseks muutmiseks. Kvaliteedijuhtimise
kontekstis on vigade maksumus palju suurem, kui kvaliteedi tdstmise kulu. Sellest tulenevalt
tajutakse selles kontekstis klientide kaebuseid eelkdige voimalusena parandada oma toote voi
teenuse kvaliteeti. Kdesolevas peatiikis késitlevad autorid klientide kaebuste menetlemist
kvaliteedijuhtimise (TQM) kontekstis ning jareldusena on esile toodud olulised pohimotted ja
tegured, mis on seotud tdhusa kaebuste haldamisega:

e Kilientide kaebuste Kiisitlemine kvaliteedijuhtimise osana: Kvaliteedijuhtimine holmab
terviklikku ldhenemist ettevotte sees, sealhulgas ka klientide kaebuste pohjalikku
kisitlemist ja lahendamist;

e TQM pohimétete kasutamine kaebuste lahendamisel: TQM rohutab ennetavat
lahenemist probleemide ennetamisele ning sisaldab pideva tdiustamise, kliendikesksuse ja
tootajate kaasamise pohimotteid;

e |SO ja teised standardid: Kasutusele voetud kvaliteedikontrolli standardid annavad
juhised siistemaatilise ldhenemisviisi rakendamiseks klientide tagasiside haldamisel,
tagades kaebuste pohjaliku uurimise ja parandusmeetmete rakendamise;

e Algpoéhine analiiiis ja siisteemsed tiiustused: Efektiivne kliendikaebuste siisteem
voimaldab arendada suhteid klientidega, reageerida kiiresti nende muutuvatele ootustele
ning vihendada distantsi klientidega;

Vorreldes varasemalt esitatud CRM-siisteemis kaebuste lahendamisega, on olemas nii
sarnasusi kui ka erinevusi TQM ldhenemisega. Mdlemad ldhenemisviisid rohutavad klientide
kaebuste olulisust organisatsiooni jaoks ning nende kédsitlemise téhtsust tdhusa ettevotte
toimimise seisukohalt. Samuti rohutatakse ka siisteemse ldhenemise, protsesside
dokumenteerimise ja tdiustamise tdhtsust kaebuste kdsitlemisel. TQM keskendub klientide
kaebuste menetlemisele tervikuna, hdlmates koiki organisatsiooni aspekte, samas kui CRM
keskendub eelkdige kliendisuhete haldamisele ja klientide kaebuste tohusale lahendamisele.

TQM rohutab algpdhjuse analiiiisi olulisust probleemile ldhenemisel, CRM aga keskendub



KLIENDIKAEBUSTE MENETLEMISE POHIMOTTED 21

rohkem kliendikaebusele reageerimisele ja kiirele lahendamisele. Mdlema ldhenemisviisi
integreerimine vdib organisatsioonile pakkuda terviklikku raamistikku kaebuste kasitlemiseks ja
klientidega suhtlemiseks.

Kliendikogemuse juhtimine (CEM - Customer Experience Management) holmab
strateegiaid ja tavasid, mille eesmérk on mdista, tohustada ja optimeerida kliendi ja ettevotte
vahelist suhtlust kogu nende teekonna jooksul (Lemon & Verhoef, 2016). Nagu kéesolevas t60s
kirjeldatud eelmiste kontseptsioonide puhul, on ka kliendikogemuse juhtimise kontseptsioon
aastate jooksul arenenud ja tdienenud ning on viimase paarikiimne aasta jooksul muutunud
kriitiliseks valdkonnaks, millele ettevotted erinevates toostusharudes keskenduvad.

Kliendikogemuse juhtimise juured suhteturunduse esilekerkimiseni ja liikus
kliendikesksuse suunas 20. sajandi 16pus. Palmer (2010) védidab, et varem konkureerisid
tootmissektori ettevotted omavahel oma toodetud kaupade omaduste ja kvaliteedi tottu, misjérel,
kui kaupade omadused ei voimaldanud neil enam konkurentsieelist saavutada, hakkasid
toostused litkuma teenuste ja klientidega lojaalsete suhete loomise poole.

Kliendikogemuse juhtimise korralikuks defineerimiseks on vaja defineerida
kliendikogemus, mis on selles juhtimiskontseptsioonis kdige olulisem. Selles t60s kasutatakse
Verhoef et al. (2009:32) poolt toodud definitsiooni, et kliendikogemus on: ,,Olemuselt terviklik
ja hdlmab kliendi kognitiivseid, afektiivseid, emotsionaalseid, sotsiaalseid ja fiitisilisi
reaktsioone.* Seda definitsiooni tdiendavad Hwang & Seo, (2016:2220): ,,Kogemused tekivad
siis, kui kliendid omandavad sensatsiooni voi teadmised ja need esinevad kogu tarbimisahelas
ning nduavad aktiivset suhtlust ettevotete ja klientide vahel®.

Tuginedes sellele definitsioonile, siis médratletakse kliendikogemuse juhtimist kui
kliendi kogemuste hulka, mis ta on saanud toodete voi teenuste pakkujatega suheldes ja mis
16peb just isikliku kogemusena, mitte lihtsalt tehinguna (Mansoor et al., 2020) ning kehtib
koikides kliendi ja ettevotte vahelistes kontaktpunktides kogu ostuteekonna jooksul (Lemon &
Verhoef, 2016). Homburg et al. (2017) ja Holmlund et al. (2020) jargi CEM on juhtimisviis
ettevote sees, mis koosneb kultuurilisest motteviisist, strateegilisest suunast ja ettevotte voimest
kliendikogemuse jélgida (Jain et al., 2017; Mansoor et al., 2020)

Kokkuvdtvalt voib kliendikogemuse juhtimist méératleda kui ettevotete strateegilist
lahenemisviisi, et hallata ja tdiustada iga suhtlust, kus klient puutub kokku briandiga, toodete voi
teenustega, eesmargiga suurendada klientide rahulolu, lojaalsust ja propageerimist. See hdlmab
klientide ootuste, arusaamade, emotsioonide ja kditumise mdistmist klienditeekonna erinevates
kontaktpunktides ja etappides ning selle iilevaate drakasutamist personaalse ja sujuva kogemuse

pakkumiseks.
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Monedes uuringutes jireldavad teadlased, et CRM on lihtsalt kliendi kohta teabe
salvestamine, samas kui CEM on arenenum l&henemisviis, mis keskendub kliendikogemusele
kogu tema suhtlemise ajal ettevottega (Palmer, 2010; Hwang & Seo, 2016; Fatma, 2017).
Ulalpool kirjeldatud kliendikogemuse juhtimise eeliste saavutamiseks peab ettevdttes olema
paigas tugev CEM-siisteem. Autorite poolt koostatud joonises 3, on toodud ettevottesisese
kliendikogemuse juhtimissiisteemi peamised pohimdtted ja omavahelised seosed.

CEM-PROTSESSID
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Joonis 3. CEM protsessid kliendikaebuste lahendamisel

Allikas: Autorite poolt koostatud tuginedes (Baehre et al., 2022; Filip, 2013 Lemon & Verhoef,
2016; McColl-Kennedy et al., 2019 Nuansi & Ngamcharoenmongkol, 2021; Rallis et al., 2020;
Verhoef et al., 2009; Stone, 2011) allikatele.

Klientide kaebused kujutavad endast klienditeekonna kriitilist kontaktpunkti, pakkudes
organisatsioonidele voimalust probleemide lahendamiseks, suhete padstmiseks ja klientide iildise
rahulolu suurendamiseks (McColl-Kennedy et al., 2019). Selles jaotises kisitletakse
kliendikogemuse haldamise (CEM) strateegiaid ja metoodikaid, mida kasutatakse klientide
kaebuste tdhusaks késitlemiseks, tagades kaebuste sujuva lahendamise ja edendades pikaajalist
lojaalsust.

CEM pooldab proaktiivsete kaebuste haldamise siisteemide loomist, mis on loodud
klientide kaebuste ennetamiseks enne nende eskaleerumist (Nuansi & Ngamcharoenmongkol,
2021). See eeldab tdiustatud analiiiisi- ja andmekaeve tehnikate voimendamist, et tuvastada
esilekerkivad suundumused ja mustrid, mis viitavad voimalikele probleemidele (Verhoef et al.,
2009). Jalgides klientide tagasisidet erinevates kanalites, sealhulgas sotsiaalmeedias, kiisitlustes

ja klienditeeninduses, saavad organisatsioonid kiiresti sekkuda ja probleeme leevendada, hoides
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sellega dra voimaliku rahulolematuse ja ettevotte todturult lahkumise (McColl-Kennedy et al.,
2019).

NPS (Net Promoter Score) on laialdaselt aktsepteeritud kui liks véartuslikumaid
kliendikogemuse mootmise raamistikke mitmesugustes todstusharudes. Selle metodoloogia
hdlmab regulaarseid kliendirahulolu-uuringuid. (Rallis et al., 2020) Nende rahuolu uuringute
pohjal saavad ettevotted modta oma klientide kogemust ning seda, kui tdoendoliselt klient
soovitab ettevotet kellelgi teisele (Baehre et al., 2022). Samuti saavad ettevotted uuringu
tulemuste pohjal luua pidevate parendamistegevuste raamistiku, kus klientide kaebused oleksid
vaartuslikuks tagasisideks organisatsioonile dppimiseks ja innovatsiooniks (Stone, 2011).
Kiisides klientidelt ka NPS viliselt lahutusjirgset tagasisidet, saavad organisatsioonid hinnata
rahulolu taset, tuvastada korduvaid probleeme ja rakendada parandusmeetmeid (Verhoef et al.,
2009).

Tdohusa kaebuste kasitlemise jaoks CEM-i raamistikus on kesksel kohal eesliini todtajate
vabadus, volituste ja ressursside andmine, et kiiresti lahendada klientide muresid ning tagada
parim kogemus (Filip, 2013). Organisatsioonid peavad investeerima pohjalikesse
koolitusprogrammidesse, mille eesmérk on varustada eesliinitootajaid vajalike oskuste, teadmiste
ja tooriistadega, et suhelda klientidega empaatiliselt ja hdlbustada lahenduste leidmist (Verhoef
et al., 2009). CEM pooldab kaebuste lahendamise protsesside integreerimist koigis kliendiga
seotud kontaktpunktides ja kanalites, tagades iihtne ja jarjepidev kogemus (McCole et al., 2010).
See nduab sisemiste osakondade, sealhulgas klienditeeninduse, miiiigi, turunduse ja
operatsioonide iihtlustamist, et holbustada teabe sujuvat jagamist ja koostood (Verhoef et al.,
2009).

CEM-i pohimdtetega kooskodlas kasutavad organisatsioonid tehnoloogiat ja
automatiseerimist kaebuste kasitlemise protsesside sujuvamaks muutmiseks ja tegevuse tShususe
suurendamiseks (Verhoef et al., 2009). Klientide kaebuste salvestamiseks, liigitamiseks ja
vastavale personalile suunamiseks kasutatakse CRM siisteeme, kaebuste haldamise tarkvara ja
Al-toega vestlusroboteid (Palmer, 2010; Stone, 2011; Hwang & Seo, 2016; Fatma, 2017).
Automatiseerimine hdlbustab kaebuste kiiret kinnitamist, eskaleerimist ja lahendamist,
viahendades seeldbi reageerimisaega ja parandades teenuse taset (McColl-Kennedy et al., 2019).

Kokkuvdtteks voib 6elda, et kliendikogemuse haldamise (CEM) raames on klientide
kaebuste tohus kisitlemine oluline kliendi rahulolu, lojaalsuse ja soovitamiste suurendamiseks.
Peamised tegurid CEM raamistikus klientide kaebuste lahendamisel on jargmised:

e Proaktiivne kaebuste haldamine: CEM soosib siisteemide loomist klientide kaebuste
lahendamiseks, enne nende eskaleerumist, kasutades tdiustatud analiiiisi- ja

andmekaevetehnikaid;
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e Kliendirahulolu mo6tmine: NPS-i ja muud meetodid, mida kasutatakse laialdaselt

kliendikogemuse modtmiseks ja pidevate uuringute ldbiviimiseks;
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e Pidev tiiustamine: CEM rdhutab raamistiku loomist, mis vdimaldab organisatsioonidel

oppida ja areneda 14bi klientide tagasiside;

o Eesliinitootajate vabadus: CEM-i raames on oluline anda eesliinitodtajatele

valikuvabadust ja ressursse klientide murede kiireks lahendamiseks

e Tehnoloogia ja automatiseerimine: Organisatsioonid kasutavad tehnoloogiat ja

automatiseerimist kaebuste kiireks kasitlemiseks ja teenuse taseme parandamiseks;

Koik kolm eelnimetatud juhtimissiisteemi, CRM, TQM ja CEM ning neisse pdimitud

kontseptsioonid on ettevottele kasulikud todriistad ja meetodid kliendikaebuste menetlemise

protsessi korraldamiseks. Nendel juhtimissiisteemidel on klientide kaebuste lahendamisel

erinevad ldhenemisviisid ja need keskenduvad klientidega suhtlemise erinevatele aspektidele,

kuid iga siisteem kirjeldab praktikaid ja meetodeid, mille abil ettevote saab pakkuda klientidele

suuremat rahulolu ja lojaalsust ning tagada pakutava teenuse probleemide voi vigade kiiret

lahendust. Tabel 2 annab iilevaate iga juhtimissiisteemi pdhimdistetest ning nende sarnasustest

Tabel 2

Juhtimissiisteemide pohimoistete erinevused ja sarnasused kliendikaebuste menetlemisel

Juhtimissiusteemid Pohimdisted kaebuste menetlemisel

CRM

Kliendisuhete juhtimine keskendub klientidega suhete haldamisele,
pakkudes personaalset suhtlemist ja teenuseid. Peamiseks tooriistaks
on IT andmebaaside ja tarkvara abil infrastruktuuri loomine, mis
vOimaldab salvestada klientidelt kaebusi iihte andmebaasi, mis aitab
neid kategoriseerida ning dokumenteerida. See omakorda aitab
kaebustele kiiresti reageerida ning pakkuda kliendile sobivaid
lahendusi. Kliendiprofiil voimaldab isikupérastada ka vastuseid
klientidele, vottes arvesse kliendi omadusi ja tegevuste ajalugu.
Kogutud andmete pdhjal on vdimalik ka teha analiiiis, tuvastades ja
parandades teenustes ja toodetes parandamist vajavaid kohti. Veel
saab organisatsioon tuvastada ja lahendada CRM lahenduste abil
korduvaid probleeme, ennetades sarnaste kaebuste esinemist
tulevikus.
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TQM

Taielik kvaliteedijuhtimine keskendub organisatsiooni protsesside
pidevale parendamisele ja klientide vajaduste rahuldamisele, ettevote
peab tervikuna piitidlema oma toode voi teenuse kvaliteedi
parendamisele. Ettevottes peavad olema rakendatud jargmised
praktikad: personalijuhtimne, tippjuhtkonna piithendumus,
strateegiline planeerimine, kliendikesksus, kvaliteediandmete
kogumine, strateegiline kvaliteediplaneerimine, protsesside
juhtimine ning tarnijate kvaliteedijuhtimine. Nende praktikate abil
saab ettevotte luua kliendikaebuse menetlemise siisteemi, mis tagab
kvaliteetse kliendikaebuse lahendamise. Kvaliteedistandardite
kasutamine annab juhised siistemaatilise ldhenemisviisi
rakendamiseks kliendikaebuste lahendamisel.

CEM

Kliendikogemuse juhtimine keskendub klientide rahulolu ja
kogemuste jalgimisele ning parandamisele. See holmab proaktiivset
kaebuste lahendamist, selleks et ennetada kliendi negatiivset
kogemust. Eesliini to6tajaid tuleks volitada/koolitada klientide
murede kiireks lahendamiseks. Kliendikogemuse pidevaks
jélgimiseks tuleks modta kliendirahulolu NPS-indeksiga ja kasutada
muid siistemaatiliste andmete kogumiste meetodeid. Ettevotte
protsesside automatiseerimine kliendikaebuste lahendamise
protsessis, mis aitab lihtsustada lahenduse leidmise protsessi ning
tagada kliendile parima kogemuse.

Juhtimissiisteemide tihisjooned

CEM, TQM ja CEM juhtimissiisteemide puhul on oluline ettevottes olemasolevaid
siisteeme pidevalt arendada ning pakutavaid teenuseid ja tooteid tiiustada. TOstetakse
esile ka ettevotte eeslini ja kaebustega tegelevate tootajate tahtsust, kuna need to6tajad
suhtlevad otse ettevotte klientidega ja peavad seetdttu pakkuma parimat kvaliteeti,
kogemust ja looma klientidega positiivseid suhteid. Kirjeldatavates juhtimissiisteemides
saavutatakse see personali pideva koolitamisega ja nende motivatsiooniga parandada
praegust ettevotte slisteemi.

Allikad: Autorite poolt koostatud

Jargmises peatiikis uurivad autorid, milliseid juhtimissiisteeme v6i kombinatsioone

stisteemidest kasutatakse Eesti erinevates valdkondades tegelevates teenindusettevotetes

kliendikaebuste lahendamisel ning kas nende rakendused erinevates teenindussektorites on

sarnased vOi erinevad.
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2. Kliendikaebuste menetlemise pohimétted neljas Eesti teenindusettevottes.
2.1. Uuringu metoodika ja valimisse valitud ettevotete tutvustus
Klientide rahulolu on igale ettevottele iilioluline ja iiks voimalus seda tagada on

suutlikkus tohusalt ja professionaalselt lahendada klientidelt lackunud kaebusi. Tédnapdevases
arikeskkonnas, kus tarbijate ootused on kdrged, on klienditeeninduse kvaliteet muutunud
konkurentsieeliseks turul.

Mboistmaks paremini, kuidas ettevotted tegelevad klientide poolt lackunud kaebustega ja
millised siisteemid ja protsessid selle taga on, viisid kdesoleva t66 autorid 1dbi stivaintervjuud
ettevotetega, kelle pohitegevus hdlmab klientide teenindamist ja seoses sellega kaebuste
kasitlemist. Intervjuu meetodit kasutasid oma teadustoos Lin, Y., Su, H.-Y., & Chien, S. (2006)
jaRo, H., & Wong, J. (2012) andmete kogumiseks. Chan et al. (2017) on vélja toonud, et
intervjuude ldbiviimine aitab vélja selgitada intervjueeritava reaalse kogemuse. See kinnitab selle
meetodi sobivust ja vajalikkust kdesolevas t60s. Sellest tulenevalt valisid kédesoleva t66 autorid
andmete kogumiseks intervjuu vormi, et tdiustada oma uurimust kvalitatiivse aspektiga ja
siivendada arusaamist uuritava teema kohta. Intervjuud pakuvad otsest tagasisidet ja selgitusi,
tdiiendades seelédbi kvantitatiivseid andmeid ning aitavad paremini mdista uuritava teema
keerukust. Intervjuude eesmirgiks oli avada ettevdtete klienditeeninduse sisemisi toimingud ning
saada lilevaade nende suhtumisest kliendikaebustesse ja nende mdjust dritegevusele. Labiviidud
intervjuud on jagatud seitsmeks erinevaks plokiks 1dhtudes tabel 2’st: alustavad kiisimused,
kaebused, CRM, TQM, CEM, personal, ja Idpetavad kiisimused. Intervjuu sujuvaks ja mugavaks
labiviimiseks olid kiisimused jérjestatud lisa A jérgi.

Intervjuu esimeses plokis esitatud kiisimustega sooviti avada ettevotte struktuuri ja
tegevusvaldkondi ning siigavamalt moista kliendikaebuste késitlemise olulisust ettevotte jaoks.
Selle ldhenemisviisi abil oli voimalik hinnata, kas valitud ametipositsiooniga isik on sobiv
kandidaat, kellega intervjuud 1dbi viia. Selline 1ahenemine aitas luua arusaama ettevotte
klienditeeninduse sisemistest protsessidest ning nende olulisusest ettevotte iildises éristrateegias.
Lisaks voimaldas see sujuvalt liilkuda edasi stigavamate ja sisulisemate kiisimuste juurde, mis
kasitlesid kliendikogemust ja selle mgju ettevottele.

Intervjuu esimeses plokis esitatud kiisimustega sooviti avada ettevotte struktuuri ja
tegevusvaldkondi ning siigavamalt moista kliendikaebuste késitlemise olulisust ettevotte jaoks.
Selle 1dhenemisviisi abil oli voimalik hinnata, kas valitud ametipositsiooniga isik on sobiv
kandidaat, kellega intervjuud lébi viia. Selline 1dhenemine aitas luua arusaama ettevotte
klienditeeninduse sisemistest protsessidest ning nende olulisusest ettevotte iildises dristrateegias.
Lisaks voimaldas see sujuvalt liikkuda edasi stigavamate ja sisulisemate kiisimuste juurde, mis

kasitlesid kliendikogemust ja selle mgju ettevottele.
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Kaebuste plokis keskendusid autorid kliendikaebuste kasitlemisele. AL-Marshadi et al.
(2022) ja Anagun et al. (2022) toovad vilja, et ettevotte peab mddtma kaebuste sissevoolu ning
seadma selleks konkreetsed mdodikud. Tuginedes sellele pidasid autorid vajalikuks kiisida,
millised on peamised KPI-d ettevdtetes kliendi kaebuste osas (kiisimus 15). Samas peatiikis
rohutavad ka Rallis et al. (2020) ja Baehre et al. (2022) NPS-i tdhtsust kliendi rahulolu
modtmisel ning klientide tagasiside kasutamist teenuste kvaliteedi parandamiseks. Kiisimused 16
ja 17 oli koostud vdttes arvesse antud ettepanekuid.

CRM, TQM ja CEM kiisimuste plokis keskenduti kiisimustele, mis on otseselt seotud
sellega, kas ja kuidas ettevotted kasutavad nimetatud juhtimissiisteeme. CRM kohta oli Zaby &
Wilde (2018) poolt alapeatiikis 1.3 vilja toodud, et ettevottes peab olema CRM tarkvara, mis
kogub erinevates kanalitest tulnud kaebusi, ning milles neid saab kategoriseerida ning
dokumenteerida (kiisimused 14-15, 21-22). Kiisimus 24 on lisatud tuginedes Faed et al. (2014) ja
Faed & Forbes (2010) ettepaneku pohjal, et kiiresti reageerida kliendi kaebusele on ettevote
jaoks véga tahtis. Kliendi profiili CRM tarkvaras jélgimine on Yong Ahn et al. (2003) {iks
viisidest, kuidas saab ldheneda kliendi kaebuste isikupérastamise lahendamisel, mille rakenduse
kohta kiisisime ka esindajate kdest (kiisimus 25). Kaebuste ja tagasiside analiiiisimiseks saavad
ettevotted kasutada erinevad tehnoloogilisi lahendusi nagu teksti kaevandamist, suurandmete
analiilisi, tehisintellekti, mida oma uuringutes toovad vilja Li & Xu (2022) ja Ledro et al. (2022)
(kiisimus 27)

TQM juhtimissiisteemi kohta oli esmaselt kiisitud ettevotete suhtumist kvaliteedi kohta
tervikult ning kuidas seda suhtumist rakendatakse kliendi kaebuste lahendamisel (kiisimus 5 ja
6), mis oli vilja toodud tiheks peamiseks TQM osaks Garcia-Alcaraz et al. (2021) ning Gonzalez
Bosch & Tamayo Enriquez, (2005) poolt. Kvaliteedistandardid on iiks todriistadest, mis aitab
ettevotel tagada parima kvaliteedi kaebuste késitlemise protsessis, mis on vélja toodud
kiisimuses 7 ning tugineb Sit et al. (2009) ja Yadav Phd & Handal (2013) uurimisele. Kiisimused
26, 28 ja 32 kajastavad ettevotte voimekust tuvastada probleemseid kohti ning rakendada
stisteemseid tdiustusi. Antud TQM dimensioon oli pakutud Ooi et al. (2011) ja Lam & Dale
(1999) poolt.

Nuansi & Ngamcharoenmongkol (2021) toovad vilja, et proaktiivse kaebuste
lahendamise siisteemi loomine CEM puhul, annab ettevdttele voimaluse ennetada kaebuste
eskaleerumist (kiisimus 31). McColl-Kennedy et al. (2019) mirgivad, et automatiseerimine
kiirendab kaebuste lahendamist, parandades teenuse taset (kiisimus 23). Eesliinitdotajate
valikuvabadus ning ressursside kéttesaadavus aitab tagada klientidele parimat kogemust, mis toi

oma uurimuses vélja Filip (2013) (kiisimus 23). Baehre et al. (2022) ja Rallis et al. (2020)
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védidavad, et CEM kogub tohusalt andmeid klientide kéditumise ja rahulolu kohta ning NPS-i
kasutamist rahulolu ja efektiivsuse hindamiseks (kiisimus 34).

Personali plokis keskenduti personali valikutele ja arendamisele. Nagu Faed & Forbes
(2010), Ebrahimi & Sadeghi (2013), Verhoef et al. (2009) ning Stone (2011) on oma
teadusuuringus vélja toonud, et ettevotte personal on {iks iildisemaid komponente, mis hdlmab
erinevaid organisatsiooni praktikaid nagu koolitamine, kaasamine, tunnustamine jne. Pineda
(2013) on omakorda toonud vilja, et rahulolev, motiveeritud, koolitatud ja pithendunud té6taja
parandab tulemuslikkust ja klientide rahulolu. Antud teemasid késitlevad intervjuus kiisimused
8-12 ja 33. Kiisimused keskendusid olulistele oskustele ja omadustele, mis on vajalikud
kliendikaebuste kasitlemiseks. Samuti uuriti varasema tookogemuse tihtsust selles valdkonnas
ning ettevotte spetsiaalsete koolitusprogrammide olemasolu uuele ja olemasolevale personalile.
Lisaks puudutati koolitustel kisitletavaid teemasid ning to6tajate pideva arengu ja dppimise
toetamist ja julgustamist. Selline ldhenemine voimaldas paremat mdistmist ettevotte personali
koolitusest ning selle mojust klienditeeninduse kvaliteedile ja tShususele.

Intervjuu Iopetavate kiisimuste plokis (35-38) oli eesmérk uurida ettevotte praktilist
lahenemist kliendikaebuste lahendamisele, keskendudes ilihele konkreetsele stsenaariumile.
Niidislahendus avas vdoimaluse mdista, kuidas ettevote reageerib ja lahendab klientide
telefonikone teel esitatud kaebusi. Selles kontekstis oli oluline aru saada, kuidas ettevote suhtleb
klientidega nende kaebuste kisitlemisel ning tagab kiire ja tShusa reageerimise klientide
muredele. See ldhenemine vdimaldas paremini mdista ettevotte tegelikku praktilist tegevust
kliendikaebuste lahendamisel ning selle moju klientide rahulolule ja ettevotte mainele. Lisaks oli
eesmargiks koguda intervjueeritava isiklikku arvamust ettevotte kliendisuhete juhtimise ja
juhtimissiisteemide moju kohta. Lisaks sooviti teada, kuidas intervjueeritav hindab olukordade
lahendamist klientidega ning millist mdju see avaldab klientide lojaalsusele ettevotte suhtes.
Kiisimuste kaudu anti intervjueeritavale voimalus jagada tdiendavaid motteid ja kogemusi
kliendikaebuste menetlemise kohta ning tuua esile enda isiklikud tihelepanekud ja soovitused
selles valdkonnas.

Vastavalt uurimisiilesannetele votsid autorid iihendust nelja erineva teenindusvaldkonnas
tegutseva Eesti ettevottega. Valitud ettevotetes viidi ldbi intervjuud, kus késitleti klientidelt
saabuvate kaebuste lahendamist. Antud t66 raames valiti intervjuumeetod, kuna see voimaldab
uurijal avastada individuaalseid detaile ning sliveneda osalejate tegelikesse kogemustesse.
Uurimiskiisimused formuleeriti ldhtuvalt erialakirjandusest ning saadeti intervjueeritavatele ette
enne intervjuusid. T66 autorid on saanud loa kolmelt ettevdttelt kasutada ettevotte nimesid ning
intervjueeritavate ametinimetusi, lihe ettevotte puhul saavad autorid kasutada vaid sektori

nimetust, kuna ettevote soovis jddda anoniiiimseks. Ettevotetega viidi intervjuud 14bi iihe nddala
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jooksul mértsis aastal 2024. Koik intervjuud kestsid 55-65 minutit. Nelja ettevotte peale saadi
kokku 4 tundi audiosalvestusi. Intervjuud transkribeeriti kasutades tekstiks.ee lehekiilje, mille
tulemusel saadi 57 lehekiilge transkriptsioone stiiliga Times New Roman, kirja suurus 10 pt ja
reavahe 1,0. Kdigi nelja ettevottega solmiti kokkulepe, et peale kéesoleva t66 valmimist
kustutavad t66 autorid helisalvestised ja transkriptsioonid. Intervjuudest saadud andmete
tulemused ja analiiiisid tuuakse vilja jargmistes peatiikkides.

Kéesoleva t66 raames valiti mitmekesine valik ettevotteid erinevatest
teenindusettevotetest. Autorite hinnangul mojutavad valitud ettevotted Eesti elanikke
igapdevaselt. Intervjuude labiviimiseks valiti inimesed ametipositsioonidega, kelle igapdevane
tooiilesanne ettevottes on tegeleda kliendikaebustega. Seeldbi saavutati eesmérk omandada stigav
ja pohjalik arusaam kliendikaebuste lahendamise protsessidest erinevates organisatsioonides.
Valikuprotsessis arvestati hoolikalt ettevotete mitmekesisust ja nende unikaalseid omadusi, mis
voimaldaksid uurida kliendikaebuste lahendamist erinevates kontekstides.

Telia Eesti AS valiti selleks, et avada telekommunikatsioonisektori aspekte ning uurida,
kuidas ettevdte késitleb ja lahendab kliendikaebusi. Intervjuu teenusetoe osakonnajuhatajaga
voimaldas heita pilk ettevotte klienditoe juhtimise strateegiatesse ning avada praktilisi aspekte,
kuidas neid strateegiaid ellu viiakse ja kohandatakse vastavalt klientide kaebustele.

Rimi Eesti AS oli oluline valik, kuna arvestades jaekaubanduse sektori olulisust, kus
klienditeenindusel on votmeroll ning klientide kaebuste laad voib olla viga mitmekiilgne.
Intervjuu kliendisuhete juhi /CRM manageriga andis voimaluse siivitsi uurida kliendisuhete
juhtimise strateegiaid suures jackaubandusettevottes ning avada CRM-siisteemi olulist rolli
klientide kaebuste lahendamisel ja kliendirahulolu tagamisel.

Eesti Liinirongid AS valimine oli motiveeritud soovist saada iilevaade
klienditeenindusest transpordisektoris, mis on oluline osa avalikust teenusest. Selleks, et mdista
klienditeeninduse eriparasid selles sektoris, valiti Eesti Liinirongid AS. Intervjuu klienditoe
juhiga pakkus voimalust saada iiksikasjalik iilevaade klienditoe struktuurist, protsessidest ning
nende praktilisest rakendamisest.

Panga valimine to0ks oli tingitud finantsteenuste sektori olulisest rollist klienditeeninduse
ja kaebuste lahendamise valdkonnas. Finantsteenuste pakkujana méngib pankade
klienditeenindus Kriitilist rolli klientide rahulolu ja lojaalsuse tagamisel. Intervjuu labiviimine
osakonnajuhatajaga pakkus vdimalust uurida panga kliendikaebuste lahendamise strateegiaid
ning nende praktilist rakendamist finantsasutuses.

Kokkuvotvalt voib 6elda, et valitud ettevotted esindavad erinevaid ettevotlussektoreid,
kuid on teenindusettevotted, ning nende klienditeeninduse ja kaebuste lahendamise protsessid on

mitmekiilgsed. Autorite hinnangul on kdikide nelja ettevdtte puhul tegemist Eesti mdistes suurte
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ettevotetega, kuna todtajate arv jadb 360 ja 3000 toGtaja vahele, ning nende tegevused mojutavad
igapdevaselt suurt osa Eesti elanikkonnast. Ettevotete tegevused ja suurused on toodud vélja
koondatuna Tabeli 3.

Tabel 3

Intervjueeritavate ettevotete suurused ja tegevused

Ettevote Tootajaid  Valdkond Intervjueeritav

Telia Eesti AS 1500 Telekommunikatsioon Teenusetoe osakonnajuhataja

Rimi Eesti AS 3000 Jaekaubandus Kliendisuhete juht / CRM manager
Eesti Liinirongid AS 360 Reisijate vedu Klienditoe juht

Pank 800-1300 Finantsteenused Osakonnajuhataja

Allikas: autorite koostatud

2.2 Kaebuste lahendamine Eesti neljas teenindusettevottes
Juhtumite kokkuvote on toodud allpool tabelites. Antud analiiiisi eesmirk on koondada

esitada protsessid ja tegevused, mis on rakendatud erinevatel ettevdtetel kliendikaebuste
lahendamiseks. Juhtumitest ilmnenud vastavad protsessid on kokku voetud plokkidena ning iga
juhtumi puhul on protsess tdhistatud ringiga. Tabelites olevad mérgised pohinevad intervjuude

transkriptsioonidel ja on lahti seletatud tabeli jargselt. Tabel 4 késitleb kaebuste olemust

ettevotetes:
Tabel 4
Kaebuste olemus ettevotetes
c
o 8
g @ o
_ . . 5 o |3 o g
Asjakohased tegevused, protsessid ja struktuurid = B c ~ s
c © S © = g
. > > Qo > < o
kaebuste lahendamisel g 2 3 2 a 5
E © X © a,
) @ &
& - =
s =
l_
Kaebuste modtmise KPI'd (kaebuste arv, vastamis [ [ [ L
kiirus)
Kaebuste lahendamise rahulolu mootmine O Qo [ O
Teadlik kasutamine CRM, CEM, TQM protssese o O O O
kliendikaebuste menetlemisel

Legend: @ — kasutab, O - kasutab osaliselt, O - ei kasuta.

Allikas: autorite poolt koostatud transkribeeritud intervjuude baasil



KLIENDIKAEBUSTE MENETLEMISE POHIMOTTED 31

Kaéesolevas peatiikis tutvustavad autorid peamisi tulemusi, mis pdhinevad Eesti neljas
teenindusettevottes labiviidud intervjuudel. Intervjuude kdigus selgus, et nendes ettevotetes
keskendutakse kliendikaebuste hindamisel peamiselt sellele, kui kiiresti suudetakse neile vastata.
See tdihendab, et ettevotete jaoks on oluline tagada, et kliendid saaksid oma kaebustele
voimalikult kiiresti vastuse, mis v3ib viidata nende piilidele suurendada klientide rahulolu ja
lojaalsust kiire teenindusega.

,, 73 protsenti kaebusest tuleb lahendada kahe toopdeva jooksul ja 14 toépdeva jooksul
vihemalt 98 protsenti kaebustest ... Kliendi lubadus on koige tdhtsam seal KPI-s. Kui kiiresti me
vastame tegelikult seaduse jérgi on kuni 15 todpdeva aga anname, keel on ikkagi, et kahe
toopdevaga saaksime lahendatud enamus. Loomulikult koik ei saa, et kui on keerukamad
juriidilised vastused seal, siis ldheb aega. Aga me piisime meil protsent meeskonnas suurem, kui
see 75 protsendi 85%. “ (Pank kliendi tagasiside osakonnajuhataja)

Kaebuste lahendamise rahulolu moddab otseselt ainult Pank, mis nditab nende
ptiihendumust klientide tagasiside siistemaatilisele hindamisele. Osaliselt tegeleb sellega ka Rimi
Eesti Food AS, kes samuti poorab tdhelepanu kaebuste lahendamise tohususele ja klientide
rahulolule. Teistest erinevalt jélgib Eesti Liinirongid AS kaebuste hulka, mis voimaldab neil
koguda andmeid ja analiiiisida klientide rahulolematuse sagedust ning ulatust.

Ettevotted ei kasuta teadlikult CRM (kliendisuhete juhtimine), CEM (kliendikogemuse
juhtimine) ega TQM (kogu kvaliteedi juhtimine) protsesse, mis viitab sellele, et nende
klienditeenindusstrateegiad ei pruugi olla nii siisteemsed ja integreeritud. Erandiks on Telia Eesti
AS, kus mainiti ISO (Rahvusvahelise Standardiorganisatsiooni) standardite osalist kasutamist.
See néitab, et vihemalt Telia Eesti AS piitiab rakendada teatud mééral rahvusvahelisi
kvaliteedijuhtimise standardeid oma teenuste ja protsesside parendamiseks.

Lisaks uurisid kdesoleva t60 autorid intervjueeritavatelt nende isiklikku arvamust selle
kohta, et kas kliendid, kes on saanud negatiivse kogemuse, kuid said tuge vai1 hiivitist, muutuvad
ettevottele lojaalsemaks kui need, kes negatiivset kogemust iildse ei kogenud. Koikide
intervjueeritavate arvamused olid pigem ndus sellega, et need kliendid kes on saanud negatiivse
kogemuse osaliseks, jddvad pigem ettevottele lojaalsemaks, kui need, kes seda kogenud ei ole.

,, Pigem jddb klient, kes on saanud lahenduse lojaalsemaks, kuna ta teab, et kui on
juhtunud midagi, siis temaga arvestatakse ja annab kindluse, et kui tulevikus midagi juhtub siis
saab abi.** (AS Eesti Liinirongid AS klienditoe juht)

,»Ma ei saa oelda, et negatiivse kogemuse ja lahenduse saanud klient on lojaalsem.
Pigem ma iitleks nii, et me ei kaota teda, see nagu kindlamast kindlam, Pigem toendosus on
kaotada seda, kes ei ole kogenud negatiivset. Sest ta voib minna vaatama lihtsalt mujale. Lihtsalt

niisama lihtsalt huvi pdrast.*“ (Rimi Eesti Food AS kliendisuhete juht)
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Jargnevas tabelis 5 kisitlevad autorid CRM-i protsesside kasutamist kliendi kaebuste
kisitlemisel ettevotetes.
Tabel 5

Asjakohased CRM tegevused, protsessid ja struktuurid kaebuste lahendamisel
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Kliendid saavad kaebuse esitada mitme kanali kaudu o ® ® [
Klient saab valida, kust ta vastuse saab o O [ ) [
Koigi kanalite vastused kogutakse iihte (CRM) o [ o L
programmi
Ettevote analiiiisib lackunud kaebusi o o o o
Klientide tagasiside analiilisimiseks kasutatakse o O O O
erinevaid tehnoloogiaid, nditeks teksti kaevandamine,
suurandmete analiiiis, tehisintellekti abi
Kaebusi lahendatakse rohkem kliendipdhiselt, kui [ [ L o
protsessipohiselt

Legend: @ — kasutab, O - kasutab osaliselt, O - ei kasuta.
Allikas: autorite poolt koostatud transkribeeritud intervjuude baasil.

Kéesolevas to0s vaadeldavad ettevotted kasutavad klientide kaebuste kogumiseks ja
tootlemiseks CRM-tarkvara ning seotud protsesse, mis aitab neil hallata ja jélgida kaebuste
lahendamist tdhusamalt. Kdikides ettevotetes on loodud mitmeid vdimalusi kaebuste
esitamiseks, pakkudes klientidele erinevaid kanaleid, nagu telefon, e-post, veebivormid. Kolmes
ettevottes on kliendil voimalik valida tagasiside kanalit. Rimi Eesti Food AS eristub teistest
ettevatetest selle poolest, et kliendil ei ole vdimalik vastuse saamise kanalit valida. Kdik
saabunud kaebused kogutakse ja analiilisitakse {ihes programmis, mis aitab tagada, et kdik
kaebused saaksid vordselt tdhelepanu ja neid késitletaks iihtsete standardite jargi. Programmis on
voimalik panna podrdumisele tdhtaeg, mis aitab ettevotetel tagada, et vastus saadetakse kliendile
kokkulepitud aja jooksul. Kaebuste lahendamisel keskenduvad ettevotted juhtumi ja
kliendipohisele 1dhenemisele, piilides pakkuda iga kaebuse korral personaalset ja asjakohast

lahendust. Programmis vaadeldakse igat kaebust eraldi ning piiiitakse leida sellele lahendus, mis
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rahuldaks nii klienti kui ka vastaks ettevotte sisemistele protseduuridele ja
kvaliteedistandarditele. See ldhenemine aitab parandada kliendikogemust ja tugevdada klientide
usaldust ettevotte vastu. Kuna kasutusel olevad programmid véimaldavad niha kliendi
kohtlemise ja ettevottega suhtlemise profiili ja varasemat ajalugu, teavet, mida to6tajad kliendi
probleemi lahendamiseks kasutavad. Siis seetdttu lahendatakse enamus podrdumisi
kliendipdhiselt kui ka protsessipohiselt.

., Kliendipohiselt ikkagi vaatame kliendiajalugu, no nditeks kui tal on nii palju
kindlustuslepinguid ja me oleme seal kuskil eksinud voi midagi, et me saame talle kompenseerida
midagi, et noh loomulikult, kui ta on affluent véi personaalpanganduse klient, et me tahame nagu
koikidele klientidele leida lahenduse. Me ei vaata niimoodi, et nii meil on nagu kirjas, et me
teeme ainult nii, me tuleme, eranditega kindlasti, vaatame kliendipohiselt sisse. Ja ka tavaklient
voib saada erandeid, erinevad, kui me oleme eksinud, pank on eksinud, siis me kindlasti
proovime teha erandeid. “ (Pank kliendi tagasiside osakonnajuhataja)

Teistest ettevotetest erineb Eesti Liinirongid AS, kes lahendab koik kaebused
juhtumipdhiselt, ehk igat juhtumit késitletakse unikaalsena.

Kolm ettevotet ei kasuta teksti kaevandamist, suurandmete analiiiisi ja tehisintellekti abi.
Erinevusena saab vilja tuua Eesti Liinirongid AS-i, kes kasutab juturobotit ja analiiiisib sealt
saadavat tagasisidet. Lisaks erines teistest Telia Eesti AS, kuna nemad kasutavad kaebuste
analiiisimiseks tekstikaevandamise meetodeid. Selleks on hangitud programm, mis voimaldab
kliendikaebustes leida marksonu, neid kategoriseerida, lisada neile mérke ja alaviitasid, saades
seelébi iilevaate, millised teenuse valdkonnad pohjustavad enim kaebuste tekkimist.

Kokkuvottes kasutavad koik ettevotted kaebuste kogumiseks ja tootlemiseks erinevaid
kanaleid ning CRM-tarkvara, kuid erineva funktsionaalsuse ja automatiseerituse tasemega. Uks
ettevote kasutab analiitisivahendeid ja protsessipdhiseid lahendusi, samas teised tuginevad
rohkem késitsi menetlemisele.

Jargnevas tabelis 6 kisitlevad autorid TQM -i protsesside kasutamist kliendi kaebuste
késitlemisel ettevotetes
Tabel 6

TQM -i protsessid kliendi kaebuste késitlemisel ettevotetes
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Ettevotte muudab/parandab nende pohjal ettevottes [ [ o L
tervikuna protsesse
Toote voi teenuse kvaliteedi olulisus [ [ [
Ettevottel on kasutusele voetud kvaliteedistandard [ o o O
Stisteemide arendamise ettepanekud tulevad [ [ [
kaebuste analiiiisist
Ettevotte muudab/parandab nende pohjal ettevottes [ [ L L
tervikuna protsesse

Legend: @ — kasutab, O - kasutab osaliselt, O - ei kasuta.
Allikas: autorite poolt koostatud transkribeeritud intervjuude baasil.

Ettevdtetele pakutavate teenuste parima kvaliteedi tagamine on esindajate sonul oluline
eesmirk, mida nad piiiavad saavutada. Defekt voi ebakvaliteetse teenuse osutamine dhvardab
ettevotteid sellega, et klient v3ib kergesti minna konkurendi juurde ja hakata ettevottest
negatiivselt rddkima, luues seelébi ettevottest negatiivse kuvandi. Nagu varem kirjeldatud,
koguvad ja analiiiisivad ettevotted klientidelt saadud kaebusi. Saadud andmeid kasutatakse
stisteemsete muudatuste tegemiseks, mis parandavad ettevotetes pakutavate kaupade ja teenuste
kvaliteeti, integreerides TQM protsessid iihel vai teisel médéral ettevotete kaebuste menetlemisel.
Kuid vorreldes CRMiga on see kasutusel vdiksemal médral. Enamus kasutusele voetud
protsessidest on seotud klientidelt saadud tagasisidel alusel tehtud paranduste ja tdiendustega.

Telia Eesti AS-is saadetakse analiiiisi kdigus to6deldud teave vastavatele osakondadele
tagasisidena. Selle tagasiside pohjal saavad osakonnad oma protsesse parandada voi tdiendada
sellisel maaral, et tulevikus oleks voimalik véltida samal teemal kaebuste tekkimist. Kui see on
voimalik, siis uuendatud/parandatud teave lisatakse ettevotte kodulehekiiljele korduma kippuvate
kiisimuste juurde, kus kliendid saavad sellega tutvuda enne, kui oma kaebuse ettevottele
suunavad. Ettevottes on kasutusele voetud ka ISO 9001 standardi nduded kliendikaebuste
vastuvotmisele, dokumenteerimisele, hindamisele ning lahendamisele. Need nduded annavad
ettevottele vaartuslikke oskuseid, kuidas paremini kliendikaebuste menetlemisel kasutada

protsesse ja tooriistu.
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Rimi Eesti Food AS-is on kehtestatud ranged kvaliteedidstandardid nii toodetele kui ka
tarnijatele. Iga kaebus, eriti selline, mis puudutab kaupluste toodete kvaliteeti, avaldab ettevdttele
tugevat moju:

., Kindlasti ma iitlen, et siin on negatiivne moju. Nagu teate, siis Eestis on jaeturg vdiga
konkurentsitihe, et meil on viga mitu tugevat tegijat, et iitleme siin, et neli-viis voi isegi rohkem
neid viiksemaid tegijaid veel ka, aga selliseid suuri tihtlane jaotus on selle nelja-viie vahel, eks
pluss siis viiksemad. Selline kvaliteedi eksimus mojutab ja mojutab ka nditeks libi meedia,
ajakirjanikud panevad tihele. Kliendid lisaks, kui me votame selle klienditoe kontekstis ka.
Kliendid on ka iiha enam agarad kirjutama meediale selliseid vihjeid voi pdringuid, et kohe
ndeme sama kiri, mis tuleb meile kliendituge, liheb ka meediasse ja me oleme kogu aeg
tdhelepanu all, et loomulikult see mojutab. *“ (Rimi Eesti Food AS kliendisuhete juht)

Seega ettevotte piitiab igatpidi jalgida ndutavaid standardeid ka klientide kaebuste
menetlemisel. Tihti korduvaid kaebusi korraldatakse ning vaadatakse eraldi juhtumitena. Need
juhtumid annavad tdiendava ililevaade siistemaatiliste probleemide kohta pakutavates teenustes.
Selliste probleemide tuvastamisel koondatakse info aruandeks ning saadetakse protsesside
vigade parandamiseks vastavatele osakondadele. See kehtib ka klienditoe ja kaupluste vahelises
suhtlemises, mille abil konkreetsetes kauplustes saab protsesse tdiendada.

Panga esindaja rohutas tugevalt sellele, et kdik kasutusel olevat protsessid on vilja
toodetud pangasiseselt. Teatud TQM printsiibid on aga hésti tuvastatavad. Pangas on selged
eeskirjad ja ABC juhised sellele, kuidas peavad todiilesanded olema tdidetud, dokumenteeritud
ning raporteeritud. Need reeglid kehtivad ka kliendikaebuste haldamisele ning oma olemuselt
meenutavad ISO ja muid standardeid, mis samuti annavad juhiseid t66 korralikuks
korraldamiseks. Klientidelt saadud kaebusi arutatakse koosolekutel, peale mida tehakse erinevaid
otsuseid ettevottesiseste protsesside tdiustamiseks voi muutmiseks, samuti siisteemsete vigade
parandamiseks, et pakkuda klientidele parimat kogemust ja rahulolu pakutavate teenustega.

Eesti Liinirongid AS ei kasuta kliendikaebuste menetlemisel kvaliteedistandardeid, .
Esindaja sonul pédrinevad kasutusele voetud protsessid ettevotte igapidevasest tegevusest.
Ajaliselt kauem ettevottes to0l olnud tootajad dpetavad neid vilja uutele tootajale. Ettevottes ei
peeta vajalikuks muid kvaliteedistandardid rakendada, kuna praeguseks vilja tootatud protsessid
on piisavad. Siisteemseid tdiendusi, nagu ka teiste ettevitete puhul, tehakse ka Eesti Liinirongid
AS-is. Koik klientidelt lackunud kaebused saadetakse klienditeeninduse osakonna juhatajale, kes
omakorda teeb nende pdhjal ettevotte to0s vajalikke muudatusettepanekuid. Korra kuus
vaadatakse kaebused juhtkonna tasandil uuesti 14bi, podratakse erilist tihelepanu siisteemsetele
vigadele, mille iile kliendid kurdavad. Lopuks tehakse vajadusel ettevotte protsessidesse ja

susteemidesse tdiendavaid muudatusi.
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Jargmises tabelis 7 kisitlevad autorid CEM -i protsesside kasutamist kliendi kaebuste

kisitlemisel ettevotetes:
Tabel 7

CEM -i protsessid kliendi kaebuste kdsitlemisel ettevotetes
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lihtsustab klientide kaebuste menetlemise protsessi.
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Legend: @ — kasutab, O - kasutab osaliselt, O - ei kasuta.
Allikas: autorite poolt koostatud transkribeeritud intervjuude baasil.

CEM protsessi kasutatakse ettevotetes automatiseerimise, eesliini tootajate volitamise
ning kaebuse lahendamise protsessi hindamiseks. Kliendirahulolu modtmist kaebuste
lahendamisel ning tagasiside kiisitlusi praktiliselt keegi ettevotetest ei tee. Samuti ei sea keegi
ettevotetest eesmirgiks kaebuste eskaleerumist ennetada. Peamised pdhjused selleks on, et
kliendid hindavad pigem lahenduse sobivust neile, mitte aga kaebuse lahendamise protsessi
ennast. Sarnane on olukord ka tagasiside kiisitlusega, kus kliendid saavad hinnata ettevotet, mitte
kaebuse kasitlust. Palju védértuslikum on ettevotete silmis hinnata kliendikaebuse késitlemise
protsessi siseselt ning vajadusel tdiendada neid protsesse vastavalt sellele. Teistest eristus Pank,
kes on ainuke vaadeldavatest ettevtetest, kes aktiivselt kogub NPS-i kaudu saadud klientide

tagasisidet ning helistatakse tagasi klientidele, kes panid hinde 1 kuni 7 ning jétsid negatiivse
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tagasiside/kaebuse, eesmérgiga olukord lahendada. Selline protsess aitab tuvastada probleemseid
kohti ettevotte teenustes, mille kohta kliendid tavaliselt kaebusi ei esita.

Osaline proaktiivne haldamise siisteem on kasutusel Eesti Liinirongid AS-is, Pangas ja
Rimi Eesti Food AS-is. Selleks kasutavad ettevotted KKK-d (korduma kippuvad kiisimused).
Teistest eristus Telia Eesti AS, kellel on kasutusel proaktiivne kaebuste haldamise siisteem ja
vastav protsess mis sisaldab lisaks KKK uuendamisele ka eesliini todtajate koolitamist, et
eesliini tootajad saaksid lahendada kaebused esimesel tasandil. Kdikides ettevotetes on kaebuste
lahendamise kdigus eesliini téotajal pakkuda kaebuse esitanud kliendile hiivitist. Hiivitised
varieeruvad ettevotetes tulenevalt kaebusest ja ettevotte tegevusvaldkonnast. Tavaliselt
pakutakse klientidele soodustusi ettevotte teenustelt, et véltida kliendi lahkumist teise
teenusepakkuja juurde. Intervjuude kdigus selgus, et iikski ettevote ei kasuta kaebuste
eskaleerumise ennetamist.

Koikides ettevdtetes kus autorid viisid 1dbi intervjuu, kasutavad koik piisaval tasemel
automatiseeritud protsesse, nagu podrdumiste automaatne sidumine kliendiga, automaat vastused
esialgsele poordumisele jne.

,, Véiga suurt rolli, kui ma viis aastat alustasin tagasi, siis meil ei olnud sellist raportit,
mis igapdevaselt tuli ja nditas, seda kui kellelgi on kaebus to6s juba, kui palju seisab, viis pdeva
voi kolm pdeva, pidime hdsti palju kdsitood tegema. Niitid on automatiseeritud ja nii lihtne, meie
tulemus on sellega paranenud, sest igapdevaselt tuleb minu meeskonna meilpoksi raport. * (Pank
kliendi tagasiside osakonnajuhataja)

Antud protsessid lihtsustavad kaebuste menetlemist ettevotetes. Lisaks tegeletakse
kaebuste lahendamise protsessi hindamisega, mille kdigus hinnatakse kliendile pakutud
lahendust. Selle analiiiisi kdigust saadud informatsiooni pdhjal tehakse vajadusel protsessidesse
parandusi.

Jargmises tabelis 8 késitlevad autorid ettevotete personali rolli kaebuste lahendamisel
Tabel 8

Personali rolli kaebuste lahendamisel

Asjakohased tegevused, protsessid ja struktuurid

~

ettevotte

kaebuste lahendamisel seotud ettevotte personaliga

Telekommunikatsiooni
Jaekaubanduse
ettevOotte
Pank
Transpordiettevotte
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Varasem tookogemust on oluline kliendikaebuste [ o o o
lahendamisel

Ettevite motiveerib oma tddtajaid pidevalt [ [ [ [
arendada

Eeslinitootajate roll on véga oluline kliendikaebuste [ [ o o
lahendamisel

Ettepanekuid klientide kaebuste késitlemise [ [ [ J [ J
protsessi tdiustamiseks tulevad tootajatelt

Ettevdte saab oma protsesse kiiresti muuta [ [ [ [

Legend: @ — kasutab, O - kasutab osaliselt, O - ei kasuta.
Allikas: autorite poolt koostatud transkribeeritud intervjuude baasil.

Intervjuude kéigus selgus, et kdik ettevotted otsivad kliendikaebuste lahendamisel
erinevaid oskusi ja kompetentse. VVarasem kogemus kliendikaebuste lahendamisel on oluline,
kuid hinnatakse kdrgelt ka teisi omadusi.

»lavaliselt ma vdrban ikkagi ettevotte seest, sest tal peavad olema sellised
igapdevapanganduse kompetentsid kindlasti juba olemas keele kompetents, et viga hea, kui
oleks koik kolm keelt, mis tal on siis ta peab olema hea enesejuht. Ehk ta ise juhib oma toélauda.
Tal peab olema selline, kuidas oelda selgroog, et ta on hdsti korrektne, aga ta ei lase endale
nagu pdhe istuda. Ja ta peab olema selline ka teisest kiiljest empaatiline. Ja ta peab hakkama
saama pingelises olukorras, selline vaimne tervis iitleme suures laastus peaks olema terve, et ta
ei kardaks neid raskeid kliente, vaid naudiksin lahendamist.« (Pank kliendi tagasiside
osakonnajuhataja)

Koik ettevotted toid vilja lisaks kogemusele ka pingetaluvuse ja empaatiavoime. Koik
ettevotted kinnitavad, et eesliinitdotajate motiveerimine ja koolitamine on votmetéhtsusega, kuna
nende roll kaebuste lahendamisel on véga oluline. Selleks koolitatakse oma to6tajaid pidevalt,
lisaks toimub todtajatega koikides ettevotetes 1:1 vestlused otsesejuhiga. Kdik neli ettevotet
kinnitasid, et eesliini to6tajatel on suur roll kaebuste kasitlemise protsessi tdiustamisel, kuna
nendelt tulevat informatsiooni kasutab ettevote protsesside parandamiseks ja tdiustamiseks.

Kokkuvdtvalt koik ettevotted keskenduvad klienditeeninduse kvaliteedi tagamisele,
erinevad nende 1dhenemised oskuste ja koolituste rohuasetustes. Koolitus- ja virbamisprotsessid
kohandatakse vastavalt ettevotte kultuurile ja teenuste eriparadele, kuid eesmirk on alati tagada
tohus klienditeenindus ja kliendirahulolu.

Muudatuste tegemise kiiruses toodi vélja muudatuse mahu suurusest. Néditeks Eesti
Liinirongid AS hindas muudatuse kiiruseks 5, kui on vdiksemad muudatused, mahukamate

muudatuste puhul 3 punkti 1-5 skaalal, kuid koik oleneb konkreetsest olukorrast. Ettevdte on
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voimeline kiiresti tegelema arendustega ja reageerima vajadustele vastavalt. Telia Eesti AS aga
hindas viiksemate muudatuste tegemisele hinnangu 5, kuid suuremate muudatuste korral voib
see olla 2. Olenevalt olukorrast ja segmendist v3ib ettevote prioriteetide seadmisel olla erineva
kiirusega. Sellele sarnanes ka panga hinnang muudatuste kiirusele.

“Viga raske oelda, oleneb kui suur muudatus, et kui on seal mingi lihtne muudatus, siis
on skaalal kindlasti viis. Aga kui on juba mingi selline tosisem muudatus, voib-olla siis skaalal
kahe peale, et viga raske on seda niimoodi hinnata, sest oleneb sellest, mida me muudame. Kas
ainult selle vormi, kaebuse vormi, mingit vdikest [6iku, kui me peame kogu vormi iile vaatama.”
(Pank kliendi tagasiside osakonnajuhataja)

Rimi Eesti Food AS hindas oma siisteemis arenduste ldbiviimise kiirust kriitilisemalt kui
teised, andes sellele skaalal 1-5 hinnanguks 3, kuid t3i vilja, et ettevdte soovib ndha rohkem
kiirust ja efektiivsust arenduste labiviimisel, eriti suuremate muudatuste korral. Selle pohjal
koostasid autorid joonise 4, mis néitab kui kiiresti saavad ettevotted oma protsesse muuta, vottes

arvesse muudatuste keerukust:

Muudatuste kiirus

5 I I I

Elron Telia Rimi Pank

=

L¥5)

[

=

B Mahukam muudatus B Vaike muudatus

Joonis 4. Kliendikaebuste protsesside ja slisteemide muudatuste labiviimise voimekus
ettevotetes.

Allikas: autorite koostatud vastavalt eelnevale 16igule

Joonis 4 jargi saab kokkuvdtvalt 6elda, et ettevotete Eesti Liinirongid AS, Telia, Pank ja
Rimi Eesti Food AS arenduste ldbiviimise kiirus varieerub olenevalt olukorrast ja ettevotte
spetsiifikast, kuid kdigil on potentsiaali parendada oma siisteemis arenduste kiirust ja tohusust
mis puudutab mahukamate muudatuste tegemist.

Jargmises alapeatiikis avavad kéesoleva t606 autorid intervjuude kédigus kogutud

informatsiooni ning sellest tulenevaid jareldusi. Ettevotete esindajatelt intervjuu kdigus saadud
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andmeid vorreldakse teaduskirjandusest viljatoodud protsesside ja slisteemidega, et tuvastada,
mida saavad ettevotted vaatamata tegevusvaldkondade erinevusele kasutada oma kliendikaebuste
lahendamise protsessis.

2.3 Jiareldused
Kéesolevas alapunktis vatavad t66 autorid kokku ettevotetest saadud informatsiooni,

vorreldes seda ettevotete pohiselt ja késitletud teooriaga.

Oluline on meeles pidada, et rahulolematus ja lahendamata kaebused voivad oluliselt
kahjustada ettevotte mainet ja usaldusvéérsust. Seetottu on darmiselt oluline kliendirahulolu
taseme jilgimine ja kiiresti reageerida klientide kaebustele ja muredele. See tagab jatkusuutliku
ja eduka dritegevuse keskkonna. (AL-Marshadi et al., 2022; Berry et al., 2018) Kdik ettevotete
esindajad kinnitasid, et kliendikaebuste kiire ja kvaliteetne lahendamine on iiks ettevotte
prioriteetidest.

Anagun et al. (2022) ja von Janda et al. (2021) jdrgi kasutavad ettevotted viimastel
aastatel iiha enam kliendikaebuste haldamise siisteeme, mis vdimaldavad organisatsioonil
tohusamalt tegeleda kliendikaebustega, neid kategoriseerida ja jélgida kuni nende lahendamiseni.
Sellega ndustusid ka kdik intervjueeritavad ning réhutasid, et ilma kliendikaebuste protsesside ja
siisteemideta ei olnud neil voimalik kliendikaebuseid efektiivselt menetleda, dokumenteerida
ning analiilisida. [lma nende siisteemideta léks suur ressurss poordumiste haldamisele ning
klientide rahuolu hoidmine oli raskendatud.

Koik selles uuringus esitatud ettevotted kasutavad klientide kaebuste menetlemisel
joonisel 2 ndidatud CRM-i tsiiklit. Ettevotetes kasutatakse CRM/IT programmi, mis vdimaldab
klientide kaebusi lihte kohta koguda, salvestada, dokumenteerida, kaecbused
kategoriseerida/kaebuste teemasid méaérata ja digetesse osakondadesse saata, mis aitab oluliselt
kiirendada lahenduse leidmise protsessi, mis on kooskdlas Zaby & Wilde (2018) ja Filip (2013)
ettepanckutega CRM protsessi osas. Samuti vdimaldavad antud programmid paigutada
kaebustele prioriteedid ning klientidele vastamise tdhtaega miirata. Kdigi ettevotete peamine
nditaja on kliendikaebusele vastamise kiirus, mis on 1-2 péeva, kliendikaebuse kiirele
lahendamisele viitavad ka Faed et al. (2014). Oluline on mérkida, et juhtumipdhine arutluskéik ja
andmebaasid lahendustega varem esitatud sarnastele kaebustele, mis on Faed & Forbes (2010)
poolt pakutud funktsioone kaebuste lahendamise kiirendamiseks, ei ole vaadeldavates ettevotetes
kasutusele voetud.

Kliendikaebustele vastatakse kliendipohiselt, proovides pakkuda kliendile
personaliseeritud lahendust. Samuti mérkisid ettevotete esindajad, et empaatiavdime ja positiivne
suhtumine klientidesse on olulised omadused, mida on vaja klientide kaebustega tegelemisel, mis
laheb kokku Faed & Forbes (2010), Filip (2013) ning Yong Ahn et al. (2003) uuringute
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tulemustega. Rababah et al. (2011) toovad viélja, et organisatsioonid peavad kogutud kaebuseid
ja tagasiside analiiiisima, et tuvastada teenuste parandamist vajavad valdkonnad, mis omakorda
annab informatsiooni toote tdiustuste, protsesside kohandamise ja to6tajate koolitamise kohta.
Torggler, (2008) jargi aitab kaebuste analiiiisime véltida korduvate probleemide esinemist. Need
viited leidsid kinnitust kiesolevas t60s, kuna kirjeldatavad ettevotted analiilisivad samuti
aktiivselt kogutud klientide kaebusi ning leiavad selle abil iiles tdiendust vajavad valdkonnad,
tdiendavad oma teenuseid, korrigeerivad probleemseid kohti toodetes, teenustes ja protsessides
ning leiavad ka voimalusi tootajate tdienduskoolituseks. Ainult Telia Eesti AS kasutab
tekstikaevet analiiiisiks ja kvaliteedi parandamiseks ning analiiiisiprotsessi kiirendamiseks, mis
on kooskdlas McColl-Kennedy et al. (2019) uuringu tulemustega. Keegi ettevotetest ei kasuta
suurandmete analiiiisi, mis Holmlund et al. (2020) vilja pakutud meede andmete kogumiseks ja
analliisimiseks, kuid jaemiiligiettevote ja Telia Eesti AS kavatsevad tulevikus tehisintellekti
kasutusele votta. Eesti Liinirongid AS-is ei ole plaanis seda kasutusele votta, kuna toodeldav
andmete maht ei ole piisavalt suur.

Proaktiivne kaebuste haldamise siisteem vastavalt Nuansi & Ngamcharoenmongkol,
(2021) ja protsesside automatiseerimine Verhoef et al. (2009) on CEM-i olulised komponendid
selleks, et vihendada eskaleeruvate kaebuste arvu ja lihtsustada nende menetlemist. Seda véidet
kinnitab ka selle uuringu tulemus. Automatiseerimine vaadeldavates ettevotetes kiirendab
rutiinseid t6id ja tostab tootajate efektiivsust. Proovitakse ka ennetada klientide kaebused, parast
analiiiisi ja protsesside parandamisest tdiendavad osad ettevotted oma veebilehtedel KKK-d ja
koolitavad oma eesliinitootajaid. Seega, mida teadlikumad on esiliinitdotajad seda toendolisemalt
lahendavad nad varem esinenud kliendikaebuse ise, ilma seda kaebuste osakonda edastamata.
Eesliini tootajate koolitamist kasutatakse kdige aktiivsemalt telekommunikatsiooni ettevotetes.

Vastupidiselt Verhoef et al. (2009), Stone (2011), Rallis et al. (2020) véidetele, et NPS on
hea viis koguda tagasisidet kliendilt peale kaecbuse lahendamist ei kasuta kiisitletud ettevotted
NPS-i kogumist peale kaebuse lahendamist. Sellist protsessi kasutab intervjueeritavatest
ettevotetest ainult Pank, kes moddab peale kaebuse lahendamist kliendi NPS-i.

Seega saab jireldada kolme eelneva 1digu pohjal, et igas ettevottes, kus viidi 1dbi
intervjuu, on kasutusel jirgmised CEM protsessid nagu proaktiivne kaebuste haldamine, pidev
tdiustamine, eesliinitdotajate volitamine, protsesside automatiseerimine. CEM protsess, mida
ettevotted ei ole kasutusele votnud, on kliendi rahulolu mddtmine peale kaebuse lahendamist.
Selle peamiseks pohjuseks on, see et suurem osa klientidest ei vastanud voi vastates hinnati mitte
kaebuse lahendamise sobivust vOi protsessi, vadi hinnati rahulolu terve ettevottega.

Kéesolevas t60s kisitletud ettevotted plitiavad pidevalt areneda, et sdilitada pakutavate

teenuste korge kvaliteet ja tdiustada oma tooteid. Uuringu kéigus kinnitasid ettevitete esindajad,
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et tootevead ja teenuste ebapiisav kvaliteet avaldavad negatiivset mdju ettevottele tervikuna:
kliendid ldhevad konkurentide juurde, ei soovita ettevotet ja podrduvad meedia poole. Sellega
seoses piitiavad ettevotted arendada ja pakkuda oma klientidele parimat kogemust ettevottega
suhtlemisel. Samuti on arendatud siisteemid personali pidevaks arendamiseks ja koolitamiseks.
Tootajaid motiveeritakse tdotama ja arenema, kasutades individuaalvestluseid ja juhtumite
analiiiise, samuti seavad to6tajad endale eesmérgid, mida nad soovivad saavutada ja koolitused,
millest on nad huvitatud. Ettepanekuid klientide kaebuste késitlemise protsessi tdiustamiseks
tulevad samuti peamiselt just toGtajatelt, kes sellega igapéaevaselt tegelevad. Eelnev késitlus
laheb kokku Ebrahimi & Sadeghi (2013), Yadav Phd & Handal (2013) ning Pineda (2013)
ettepanekutega personali efektiivse juhtimise ja motiveerimise kohta. Seega voib jireldada, et
TQM siisteemist personalijuhtimine, kliendikesksuse ning kliendikaebuste kdsitlemine
kvaliteedijuhtimise osana on kasutusel kdikides ettevotetes, kus intervjuud lébi viidi.

Uuringu tulemusena koostasid autorid joonise 5, mis nditab nelja ettevotte kaebuste

lahendamise protsessi, mis ettevotted kasutavad oma igapédevases t00s.

Telia Eesti AS Rimi Eesti AS
Esitab Edastab Kui on vaja Esitab Edastab Kui on vaja
kaebust kaebust konsulteerida kaebust kaebust konsulteerida
/_-_.,_\ LT " /.\ /—\ .............. "
O O-errmrrannm e (P ransnssnnanas fe) o O P, Y o
Klient Egrs\"m Kaebuste Teise DSéanna Klient Kauplus Kaebuste Teise Dsak?nna
K.___}Ia]a osakonna tootaja spetsialist osakonna toataja spetsialist
. o
\_/ e * \—/ F\_/ o™
Saadab Saadab Vastab Edastab Saadab
kliendile vastust vastust
kliendile vastust
laehendust
Keskmiselt kuni 3 sammu, vajadusel 5 sammu Keskmiselt kuni 4 sammu, vajadusel 6 sammu
Pank Elron AS
Esitab Edastab Kui on vaja Esitab Edastab Konsultatsioon
kaebust kaebust konsulteerida kaebust kaebust juhiga
/_\ /—.\ -“'..".-..-"A /__\ /_.\ ............... 3
fo O Fo ST o o o o SO o
Klient Eesliini Kaebuste Teise osakonna Wlient Eesliini Kaebuste Teise osakonna
tobtaja  osakonnatodtaja  Spetsialist tédtaja  osakonna tootaja  Spetsialist
':..‘" .-"-‘" r. ........
Saadab Saadab Saadab Saadab
Kliendile vastust Kliendile vastuist
laehendust laehendust
Keskmiselt kuni 3 sammu, vajadusel 5 sammu Keskmiselt kuni 3 sammu, vajadusel 5 sammu

Joonis 5. Sammud, mis ettevotted 1dbivad, et vastata kliendi kaebusele
Allikas: autorite poolt koostatud transkribeeritud intervjuude baasil.

Joonise pdhjal saab jareldada, et neljal esitletud ettevottel on sarnaselt iiles ehitatud
klientide kaebuste menetlemise siisteem. Kliendi kaebusele vastatakse keskmisel kolme sammu
jooksul. Keerulisematele kaebustele lahendamisel, kui on vaja konsulteerida vastava

osakonnaga, siis antud protsess votab 5 kuni 6 sammu. Antud ettevitted saavutavad selle
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tulemuse kasutades osaliselt CRM-i, CEM-i, TQM protsesse, tehes seda mitte teadlikult. Koik
neli ettevotet rdhutasid, et nad kasutavad oma poolt loodud protsesse, mis ei ole seotud
iilalnimetatud protsessidega. Kuid antud protsesse kirjandusega vorreldes selgub, et ettevotetes
vilja tootatud protsessid on viaga sarnased teaduslikus t66s konkreetselt kirjeldatud
protsessidega.

Kokkuvottes voib jareldada, et koikides ettevotetes kus viidi 14bi intervjuu on kaebuste
lahendamine sarnane, k3ik ettevotted kasutavad CRM-, CEM- ja TQM-protsesside
kombinatsiooni, rakendades igast protsessist teatud elemente, néiteks analiiiisitakse kaebuseid,
koik kaebused korjatakse kokku iihte keskkonda, saadud tagasiside pohjal tehakse siisteemi
parandusi. Personali valimise, koolitamise ja motiveerimise siisteemid olid sarnased. Kiill on
moningad erinevused nditeks voimalus valida tagasiside kanalit, NPS mddtmine ja erinevate
tehnoloogiate kasutamine kliendikaebuste analiiiisimisel. Kuid need erinevused ei ole olulised ja
sOltuvad tehtavatest investeeringutest kliendihalduse siisteemi. Seega voib jareldada, et antud
valdkondades tegutsevad ettevotted saaksid kasutusele votta iihesuguse kliendikaebuste

lahendamise protsessi, mis sobib koikidele ettevotetele kisitletud valdkondades.
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Kokkuvotte

Kliendikaebuste lahendamine on oluline osa ettevotete dritegevusest, kuna see voimaldab
sdilitada voi taastada klientide rahulolu ja usaldust. Kdesolevas magistritdos uuriti
kliendikaebuste lahendamise protsesse neljas erinevas teenindussektoris: telekommunikatsioon,
jaekaubandus, pangandus ja transporditeenused. Analiilisides kliendikaebuste késitlemise viise
erinevates sektorites, selgusid mitmeid sarnasused ja ka erinevused nende vahel.

Teoreetilises osas selgus, et kaecbused on tinapédeva ettevotluse tavapédrane osa. Nende
kiire ja kvaliteetne lahendamine on kliendi rahulolu ja lojaalsuse seisukohast iilioluline. Lisaks
saavad ettevotted 14bi kliendikaebuste informatsiooni, kuidas oma toodet voi teenust
konkurentsivoimelisemaks muuta. Kliendikaebuste peamised tekkepdhjused on rahulolematus
toote vOi teenusega, rahulolematus klienditeenindusega, ebapiisav informatsioon toote voi
teenuse kohta vms. Selleks, et ettevote saaks kliendipo6rdumiste mahuga toime tulla, on olemas
mitmeid siisteemid ja protsesse, nagu CRM, mille peamine pdhiméte on kliendikesksuse
edendamine, piitides luua ja séilitada pikaajalisi suhteid klientidega, TQM mille peamine
pohimote on pidev kvaliteedi parandamine kogu organisatsioonis, mitte ainult toodete ja teenuste
osas, vaid ka protsesside ja suhtluse kvaliteedi osas ja CEM kus peamine pohimote on klientide
kogemuste juhtimine ja optimeerimine kogu nende suhtluse ajal organisatsiooniga, alates
esimesest kontaktist kuni miitigijargse toe ja teeninduseni. Kokkuvotvalt on kdik need kolm
strateegiad, mis keskenduvad kliendisuhetele ja nende parandamisele.

Vorreldes uuritud nelja teenindussektoris tegutsevat ettevdtet, on neil mitmeid tihiseid
jooni kliendikaebuste lahendamise protsessides. Uks oluline iihine aspekt on vajadus kasutada
sisemisi slisteeme, mis voimaldavad kaebuste tohusat kogumist, analiiiisimist ja lahendamist.
Need siisteemid voimaldavad ettevatetel paremini jilgida ja hallata saabuvaid kaebusi ning
tagada klientidele kiire ja asjakohase reageerimise. Samuti on kiirus ja efektiivsus tihised
mirksonad, kuna klientide rahulolu séilitamine on kriitilise tdhtsusega igas teenindussektoris.
Kiire ja tohus reageerimine kaebustele aitab ettevotetel mitte ainult lahendada konkreetseid
probleeme, vaid ka séilitada klientide usaldus ja lojaalsus.

CRM-, CEM- ja TQM-protsesse kombinatsioone kasutatakse koikides ettevotetes ning
peamised erinevused protsessides tulenevad peamiselt ettevotete poolt tehtavatest
investeeringutest enda kaebuste menetlemise siisteemi. Peamised erinevused on voimalus valida
tagasiside kanalit, NPS mddtmine ja erinevate tehnoloogiate kasutamine kliendikaebuste
analiiiisimisel. Seega vdib jareldada, et antud valdkondades tegutsevad ettevotted saaksid
kasutusele votta ihesuguse kliendikaebuste lahendamise protsessi, mis sobib kdikidele

ettevotetele kasitletud valdkondades.
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See magistritdo samuti niitab, et kliendikaebuste lahendamise protsessid on olulised
koigis teenindussektorites ning ettevotted peavad pidevalt arendama oma siisteeme ja protsesse,
et tagada klientide rahulolu ja usaldus. See nduab siistemaatilist ldhenemist, kus ettevotted
analiiiisivad pidevalt oma kaebuste haldamise protsesse, rakendavad uuendusi ja parandusi ning
tagavad, et nende too6tajad oleksid varustatud vajalike oskuste ja teadmistega klientidele
professionaalse ja tohusa teeninduse pakkumiseks. Klienditeeninduse pidev tdiustamine on voti
ettevotete piisimiseks konkurentsis ja klientide usalduse séilitamiseks.

Lahtudes ldbiviidud intervjuudest neljas erinevas teenindussektoris tegutseva Eesti
ettevottega, voib kokkuvotvalt jareldada, et kuigi need sektorid vdivad erineda, on siiski
voimalik luua tihtne ja tohus kliendikaebuste lahendamise siisteem. Intervjuude kaigus kogutud
andmed néitasid, et kaebuste olemus voib kiill varieeruda, kuid tihised jooned esinesid kaebuste
esitamise ja lahendamise protsessis. See tdstatas olulise kiisimuse universaalsete parimate tavade
loomise kohta kliendisuhte juhtimises.

Uurimustulemustest 1dhtuvalt pakuvad avastused alust mitmekiilgseteks jatku-
uuringuteks eri valdkondades. Uks suund vdiks olla siivenemine kliendikaebuste algpdhjustesse
ning nende mdjule teenindussektoris. See holmaks pohjalikumat analiiiisi, mis voimaldaks
paremini mdista, millised tegurid tdpselt mdjutavad klientide rahulolu erinevate kaebuste
kontekstis. Lisaks oleks oluline uurida erinevaid strateegiaid ja meetodeid kliendikaebuste
lahendamisel, sealhulgas proaktiivseid 1dhenemisviise, mis voivad aidata tdhusamalt suurendada
klientide rahulolu ja ennetada kaebuste tekkimist tulevikus. Sellised uuringud voiksid anda
vadrtuslikku teavet ettevotetele ja kogu teenindussektorile, aidates neil arendada vélja

optimaalsed praktikad kliendisuhete haldamiseks ja kaebuste lahendamiseks.
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Lisad
LISA A

Intervjuu kiisimused
Alustavad kiisimused

1) Tutvustage ennast, mis ametipositsioonil te tddtate ning mis on teie peamised iilesanded?

2) Mis on teie ettevotte pdhiline tegevusvaldkonnad?

3) Kuidas hindate oma ettevotte suurust? (védike, keskmine, suur)

4) Kui palju t66tajaid on teie ettevottes kokku?

5) Kui oluline on teie jaoks teie toodete ja teenuste kvaliteet ja miks see nii on?

6) Millist m&ju voib kehv toode/teenus voi defekt teie klientidele avaldada ja ettevottele endale?
7) Kas te kasutate ISO voi muu kvaliteedistandardi

Personal (kliendikaebuste lahendamise kontekstis)

8) Kui virbate kliendikaebuste valdkonnaga tegelevasse positsiooni uut personali, siis milliseid
oskuseid voi omadusi peate kdige olulisemateks? Nimetage vihemalt viis oskust voi
omadust?

9) Kui oluliseks peate varasemat to6kogemust antud valdkonnas?

10) Kas teie ettevottel on spetsiaalsed koolitusprogrammid alustavale
klienditeeninduse/kliendikaebuste lahendamise personalile?

11) Kuidas hindate personali koolitus vajadusi?

12) Millised on peamised teemad ja oskused, mida koolitatakse?

13) Kuidas toetate ja julgustate tootajate pidevat arengut ja oppimist (kliendikaebuste
lahendamise kontekstis)?

Kliendikaebuste Kisitlemine

14) Kuidas Teie ettevote tegeleb kliendi kaebuste késitlemisega? Léabi milliste kanalite saab
kaebuseid esitada?

15) Kuidas ja 1dbi milliste kanalite antakse kliendile kaebuse lahendamise tulemus teada? Kas
klient saab kanalit ise valida?

16) Milliseid mdodikuid (KPI) kasutate kliendikaebuste mdotmisel?

17) Kas ja kuidas moddate peale kaebuse lahendamist kliendirahulolu?

18) Kuidas saadud tagasiside aitab parandada kliendirahulolu kliendikaebuste lahendamise
protsessis?

19) Kas teie ettevottes kasutatakse kliendikaebuste menetlemise protsesse CRM, CEM, TQM voi
midagi muud? Millised?

20) Kui jah, siis mida see tdhendab kliendikaebuste lahendamise kontekstis?

21) Kuidas toimub kliendikaebuste kogumine ja haldamine?

22) Kas labi erinevate kanalite tulnud kaebused korjatakse kokku iihtsesse haldamise siisteemi?

23) Millist rolli mangib tehnoloogia ja automatiseerimine teie ettevotte klientide kaebuste
tohusas kasitlemises?

24) Kas on oluline kui kiiresti kliendikaebusele ettevote reageerib? Kui jah, siis milliste
stisteemide voi protsesside abil saate selle eesmérgi tdita? Kas ja kuidas on silisteem
automatiseeritud?

25) Kas kliendikaebuste lahendamise protsessis leiate lahenduse kliendipdhiselt (isikuparaselt
vastavalt kliendi ajaloole), voi kasutate protsessipohiseid lahendusi? Miks?
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26) Kas teie organisatsioon piiiiab tdiustada oma teenuste kvaliteeti ja kuidas klientide kacbused
selles protsessis rolli méngivad?

27) Milliseid meetodeid ja tehnikaid kasutab teie ettevote klientide tagasiside kogumiseks ja
analiilisimiseks? Kas kasutate klientidelt saadud andmete analiiiisimisel teksti kacvandamist,
suurandmete analiiiisi, tehisintellekti?

28) Kuidas teie ettevote tegeleb korduvate voi slistemaatiliste probleemidega, mis on tuvastatud
Klientide kaebuste kaudu?

29) Kas Teie ettevotte kasutab NPS kliendikogemuse kohta tagasiside korjamiseks, kas antud
tagasiside seostatakse klientide kaebustega?

30) Kuidas on teie ettevottes korraldatud eesliinitootajate valikuvabadus ja milline on nende roll
klientide murede kiirel lahendamisel?

31) Kas teie ettevottes on olemas proaktiivne kaebuste haldamise siisteem, mis voimaldab
ennetada kaebuste eskaleerumist?

32) Kuidas selgitatakse vilja stisteemi/protsessi arendus vajadused? Kuidas saadakse teadmine
mida on vaja siisteemis siisteemi/protsessi muuta?

33) Kui kiiresti suudab teie ettevdte slisteemis arendused 14bi viia? Hinda seda skaalal 1-5

34) Kuidas teie ettevote hindab klientide kaebuste lahendamise protsessi tohusust ja milliseid
moddikuid kasutatakse selle jalgimiseks ja hindamiseks?

Niidis lahendus

35) Kujutagem ette, et klient on teile telefoni teel kaebuse esitanud, kuidas selle kaebuse
kéaitlemine toimub?

Lopetavad kiisimused

36) Kuidas teie arvates aitab kliendisuhete juhtimine ja CRM kasutamine teie ettevotet tildiselt?

37) Teie kogemusest: kas arvate, et kliendid, kes on saanud negatiivse kogemuse, kuid said siis
teilt olukorra lahendamisel tuge vai hiivitist, muutuvad teie ettevottele lojaalsemaks kui need,
kes negatiivset kogemust iildse ei kogenud?

38) Kas on midagi, mida soovite veel jagada seoses kliendikaebuste menetlemisega?
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Summary
THE CREATION OF THE PROSPECT OF A COMMON CUSTOMER COMPLAINT
MANAGEMENT SYSTEM ON THE EXAMPLE OF ESTONIAN SERVICE COMPANIES

Artjom Savrin & Ardo Roosenberg

The aim of the present work is to find out whether it is possible to create a unified
customer complaint processing system for service companies, regardless of the company's field
of activity. In order to achieve this, the main causes of customer complaints, relationship
between the complaints systems and customer loyalty and various management systems,
customer relationship management, total quality management and customer experience
management were considered. The possibility of creating a single customer complaint
management system was then assessed using semi-structured interviews with representatives of
four major companies working in different service sectors in Estonia and finding communalities
in their complaint management systems of pandemic impact.

Comparing the studied four companies operating in the service sector, it can be
concluded that they have several common features in the processes of resolving customer
complaints. One important common aspect is the need to use internal systems that enable the
effective collection, analysis, and resolution of complaints. These systems allow companies to
better track and manage incoming complaints and ensure a quick and appropriate response to
customers. Speed and efficiency are also common keywords as maintaining customer
satisfaction is critical in any service industry. A quick and efficient response to complaints helps
companies to solve specific problems as well as to maintain customer trust and loyalty.

Combinations of CRM, CEM and TQM processes are used in all companies and the main
differences in the processes are mainly due to the investments companies make in their own
complaint handling system. The main differences are the ability to choose a feedback channel,
NPS measurement and the use of different technologies for analyzing customer complaints.
Therefore, it can be concluded that companies operating in these fields could adopt the same
customer complaint resolution process that is suitable for all companies in the fields covered.

This master's thesis also shows that the customer complaint resolution processes are
important in all service industries and that companies need to develop their systems continuously
and processes to ensure customer satisfaction and trust. This requires a systematic approach
where companies continuously analyze their complaint management processes, implement
innovations and improvements, and ensure that their employees are equipped with the necessary
skills and knowledge to provide a professional and efficient service to the customers. Continuous
improvement of the customer service is the key for companies to stay competitive and maintain

the customer trust.
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Based on the conducted interviews with Estonian companies operating in four different
service sectors, it can be concluded that although these sectors may differ, it is still possible to
create a unified and effective customer complaint resolution system. The data collected during
the interviews showed that the nature of the complaints may vary, but there were common
features in the process of submitting and resolving complaints. This raised the important

question of establishing universal best practices in customer relationship management.
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