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SISSEJUHATUS

Ké&esolev 10puttd keskendub sisekliendi teenindamise tbhustamise véimaluste uurimisele
ettevottes Mehilainen Eesti OU. Teema valiku pdhjenduseks saab t66 autor delda, et
sisekliendi teenindamisesse mitte panustamine vGib kaasa tuua to6tajate pihendumuse ja
motivatsiooni vahenemist, t66jou voolavust, negatiivset moju ettevottele, heade tootajate
lahkumist ja allesjadvate to6tajate stressi ning kdik see mojutab omakorda efektiivset t06

tegemist.

Maailm meie Umber areneb vaga Kiiresti ja keskkonnas toimuvad muutused, millega
tdnapdeva ettevotted peavad tegelema. Pidevalt muutuvas keskkonnas tuleb ettevotetel
kiiresti kohaneda, kuna sellega kaib kaasas ka té6elu muutumine (Vargas-Hennade, 2016,
Ik 106). Inimeste vajadused té0alaselt on muutumas, mis tahendab, et inimesed otsivad
rohkem paindlikkust, teadmiste ja oskuste arendamist, mdistlikku, toetavat ja tarka
juhtimist (Ibid). Mitmed teadlased ja praktikud (Davis, 1992; Gratton, 2007; Grénroos,
1990) véidavad, et selleks, et hoida vOi varvata uusi to6tajaid, kes taidaksid todulesandeid
ja  moistaksid ettevOtte eesmdrke, peavad ettevotted rohkem panustama
siseklienditeenindusse. Suurepéraste tulemuste saavutamiseks peab iga tootaja (edaspidi
siseklient) ndgema organisatsiooni suurt pilti ja kuidas organisatsioon tootab. Lisaks peab
see koik olema kooskdlas ka tootaja eesmarkidega, et saavutada maksimaalne véartus
organisatsiooni kliendile.

Siseklienditeeninduse votmeks on suhtuda oma to6tajatesse nagu klientidesse (Marshall
jt, 1998, Ik 382). Siseklienditeenindus on eduka vélisklienditeeninduse alus. Koigepealt
tuleb mdista siseklientide vajadusi, sest suurendades nende rahulolu suureneb
organisatsiooni valisklientide rahulolu (Ibid). Seega peavad tdnapdeval organisatsioonid

rohkem pingutama ja panustama siseklientide rahulollu, et tagada enda edukus té6turul.

Lahtuvalt eeltoodust leiab antud t66 autor, et teema on véga aktuaalne, sest paljudel

organisatsioonidel on véhesed teadmised sisekliendi teenindamise vdimalustest,



pbhimatetest ja rakendamisest. Ka Mehildinen Eesti OU ettevéttes on selline probleem.
EttevOtte Eesti juht teenindab siseklienti enda parimate teadmiste ja kogemuste pdhjal
ning konkreetseid sisekliendi teenindamisega seotud eeskirju voi tavasid ettevattes ei ole.
Lisaks selline teenindamise viis on mdjutanud tdotajate rahulolu ja t6o tegemist
ettevottes, mistdttu on kahe aasta jooksul vahetunud mitmed to0tajad poole aastaste
tsuklitega.

Loputod eesmark on valja selgitada ettevtte Mehilainen Eesti OU sisekliendi
teenindamise Kkitsaskohad ja esitada juhtkonnale parendusettepanekud sisekliendi

teenindamise tdhustamiseks.

LOputdd eesmargist ldhtuvalt esitatakse kaks uurimiskisimust:
e Kuidas on praegused tootajad rahul sisekliendi teenindamisega Mehildinen Eesti
OUs?

e Kuidas saab ettevdte Mehildinen Eesti OU sisekliendi teenindamist tdhustada?

Eesmargi saavutamiseks on pustitatud jargmised uurimisilesanded:

e Anda (levaade sisekliendi kasitluse arengust ja suundumusest tuginedes
teoreetilistele allikatele.

o Teoreetilistele allikatele tuginedes valja tuua sisekliendi ootused ja vajadused.

¢ Kirjeldada sisekliendi teenindamise t6hustamise v@imalusi.

e Anda ilevaade organisatsioonist ja sisekliendi teenindamise viiside puudustest.

e Viia labi kvantitatiivne uuring praeguste ja endiste tOoOtajate seas -ettevottes
Mehildinen Eesti OU.

e Esitada jareldused ja ettepanekud sisekliendi teenindamise parendamiseks
Mehildinen Eesti OUs.

Antud to0s kasitletakse erinevaid teoreetilisi seisukohti sisekliendi teenindamisest. T66
autor on kasitlenud erinevaid teadusartikleid ja raamatuid. Autoritest on tahtsal kohal C.
Gronroos, J. Kandampully ja D. Solnet, L. L. Berry, S.L. Albrecht, A. Parasuraman ja B.
Strauss, K.L. Pike, T. Thiagarajan.



LOputdd koosneb kahest peatukist. Esimeses teoreetilises peatikis antakse llevaade
sisekliendi arengust, suundumustest ning sisekliendi ootustest ja vajadusest ning

vaadeldakse sisekliendi teenindamise tGhustamise voimalusi.

Too teises peatilkis ehk empiirilises osas antakse Ulevaade Mehilainen Eesti OU
organisatsioonist. Kirjeldatakse uuringu metoodikat ja tuuakse tulemuste analis.
Empiirilise osa andmete kogumiseks kasutas t60 autor kvantitatiivset uurimismeetodit
ehk ankeetkdsitlusi ja ka kvalitatiivset uurimismeetodit poolstruktureeritud intervjuude
ndol. Lisaks esitatakse analliisist tulenevalt jareldused ja ettepanekud ettevdttele
siseklienditeeninduse tohustamiseks. Loputool on ka kokkuvote, viidatud allikad ja lisad

ning inglisekeelne resimee. Lisades tuuakse valja ankeetkusitlus ja intervjuu kiisimused.



1. SISEKLIENDI TEOREETILISED KASITLUSED

1.1. Sisekliendi kasitluste areng ja suundumused

Sisekliendi termin on muutunud aja jooksul jarjest enim kasutatavamaks sdnaks
organisatsioonides. Seda terminit kasutas ka Strauss (1995, Ik 62), kes defineeris
sisekliente kui ettevOtte enda t06tajaid. Antud termin on muutunud tdnapéeva kiiresti
muutuvas Uhiskonnas aina populaarsemaks ja organisatsioonid pédravad he rohkem
tdhelepanu ka sisekliendi teenindamisele. Ettevotetel ei ole enam ainult véliskliente,
kelleks olid vanasti ostjaid, aktsiondrid, thiskond, vdlausaldajaid vaid niludsest
suhtutakse organisatsiooni to6tajatesse ka kui klientidesse ehk siseklientidesse.

Esimest korda kasutati sisekliendi mdistet 40-ndatel, kuigi kasutusele voeti alles 1980,
kui Ameerika ettevdtted hakkasid rohkem tahelepanu pédrama vélisklientide rahulolule
ning tanu sellele n&hti seost sisemiste klientide ja valimiste klientide teenindamisel
(Davis, 1992, Ik 34 ). Sisekliendi kontseptsioonile tuginedes hakkasid mitmed ettevotted
parandama teeninduse kvaliteeti (Farner, Luthans, & Sommer, 2001, Ik 350). Antud idee
hakkas levima ja ettevGtted markasid, et kvaliteetne teenindus ei sdltu thest tootajast voi
osakonnast, vaid kvaliteetse teeninduse saavutamiseks on vaja panustada koigil
organisatsiooni liikmetel, tanu Uksteise toetamisele ja avatud suhtlusele.

K&ik me oleme kuulnud lauset ,klient on kuningas®, mis rohutab eriti vélisklientide
tahtsust, kuna ari jatkusuutlikkus s6ltub tarbijast ja tema valikutest ning ettevétte
suutlikkusest valisklientide soove taita (Pommer, 2017, Ik 6). Kuid iga ettevotte tootaja
on ettevdttele sama kasulik nagu seda on ka vélisklient. Mitmed teadlased ja ka praktikud
on 6elnud, et eduka ettevotte aluseks on rahulolevad sisekliendid (Gronroos, 1990; Davis,
1992; Marshall, Baker, & Finn, 1998; Gratton, 2007). Selleks, et vélisklient saaks hea
teeninduse osaliseks on vaja mdista ja rahuldada siseklientide vajadusi. Ka Gronroos

(1990, Ik 222) t6i vélja juhtimise strateegia oluliseks teguriks klienditeadlike siseklientide



loomise. Ettevotte juhid mdistavad jarjest rohkem, et Kkiiresti muutuvas thiskonnas on
vaja panustada sisekliendi teenindamisesse. Hea teeninduse saamiseks on vaja teenindada
hasti enda sisekliente. Seega kui teenusega soovitakse miilia usaldusvéérsust, ausust ja
haid suhteid, siis antud vaartused peavad toimima ka ettevotte siseselt (Kvelstein, 2013,
Ik 6).

Tooandja kui ka tootaja head ja lugupidavad suhted kujunevad vastastikusel mdistmisel
ja Uksteisega arvestamisel (Oja, 2005, Ik 38). Tdotajad ootavad, et neid kaasatakse
otsustusprotsessidesse, kuulatakse nende arvamust, nende palk ja t60 oleks kooskdlas
ning tookoormus ei hakkaks tervist rikkuma. See kdik mojutab klienditeeninduse taset,

mis on omakorda s6ltuvuses tootajate rahuloluga (Kvalstein, 2013, 1k 7).

Teenindussektor on tanapéeva majanduses suurim haru ja teenindus eksisteerib kdikides
tegevusvaldkondades ja ettevotetes (Gronroos, 1990, Ik 3). Gronroos (1990, Ik 7) véidab,
et maailmas pole Uhtegi majandusharu, kus ei kasutata erinevaid teenindamise viise.
Lisaks utleb Gronroos (2007, Ik 386), et sisemisi Kliente tuleb teenindada nii nagu ka
viliseid kliente véltimaks rahulolematust, mis 6hkaks vélisklientidele. Rahulolematud
sisekliendid tekitavad vigu ja probleeme, kahandades pakutavat teeninduse kvaliteeti. Ka
Varey ja Lewis (2000, Ik 28) vaidavad, et ettevdtte toimiv siseklienditeenindus avaldab
moju vélisklienditeenindusele. Kdik, mis toimub ettevotte sees mdjutab suuremal voi

vahemal maaral valisklienti.

Siseklientidele mdeldud teeninduskvaliteedi kriteeriumeid on véga véhe. Enamus
kriteeriumeid puudutab ikkagi valiskliente. Kuigi sisekliendi mdiste voeti kasutusele 40-
ndatel, siis pohirdhk on ikkagi pandud vélisklientide teenindamise nduetele. Mitmed
autorid nagu Hallowell, Schlesinger ja Zornitsky (1996), toonitavad, et sisekliendi
teenindus on vahe tahelepanu saanud. Ka sisekliendi teeninduse kirjandust leidub pigem
vahe. 80- ja 90-ndatel puudutati siseklienditeeninduse teemat ja siis teema vaibus. Nud
on jalle antud teema péevakorda tulnud, sest maailm on koguaeg pidevas muutuses.
Erinevad kriisid ja pandeemiad mdjutavad ettevotteid palju, mistbttu jarjest enam
tootajaid on muutunud valivamaks ja seda eriti tookoha valiku juures. Té6tajad otsivad
uha enam neid organisatsioone, kus on hea siseteenindus, mis keskendub Ghistele
huvidele ja vajadustele. T&napdeval on Kklientidel vdga suur valikuvdimalus, mis

tdhendab, et klient saab valida erinevate teenuste vahel. Sellised vdimalused panevad



ettevotteid rohkem tahelepanu podrama ja pingutama ka sisekliendi teeninduse kohapealt.
See, aga tdhendab organisatsoonidele tadhelepanu pOdramist tootajate koolitamisesse,
informeerimisse,  motiveerimisse,  kaasamisse ja  erinevatesse  protsesside

korraldamisesse.

Teenindusettevotted peaksid veel enam tahelepanu pddrama oma tootajatele, kuna kdige
olulisem ja produktiivsem to6vahend on oma t60joud ning edu valem on suhtuda oma
tootajatesse kui kdige olulisematesse klientidesse. (Sasser ja Arbeit, 1976, Ik 61) Vastasel
juhul tekivad valiskliente teenindades probleemid ja vead ning tekitades sellega
rahulolematust tajutava teeninduse saamisel (Pommer, 2015, Ik 8). Ettevotte sisekliendi
teenindusest lahtuvalt tuleks mdista iga tootaja vajadusi, rahulolu kui ka vastastikused
kohustused, et Uhendatud eesmérgiga rahuldada véliskliente. (Marshall jt, 1998, 1k 382)

Kokkuvdtvalt voib véita, et eduka ettevdtte aluseks on rahulolevad sisekliendid. Selleks,
et tagada hea teenindus valiskliendile on vaja mdista ja rahuldada sisekliendi vajadusi.
Hésti korraldatud ja toimiv sisekliendi teenindus tagab ka hea teeninduse valiskliendile,

mis omakorda aitab kaasa ari jatkusuutlikkusele.
1.2. Siseklientide ootused ja vajadused

Ettevotted saavad tha enam aru sisekliendi teeninduse t&htsusest. Hea sisekliendi
teenindus annab ettevdtetele suure konkurentsieelise (Meijel, 2017, Ik 13). Tanapaeva
Kiiresti muutuvas Uhiskonnas ei otsi tootajad enam lihtsalt todkohta, vaid kohta, kus
organisatsiooni ja tootaja vajadus ning panus oleksid omavahel seoses. Organisatsiooni
jaoks on tahtis saavutada enda eesmérgid ja omada tookaid t06tajaid. Sama kehtib ka

tootaja jaoks, kes tahab saavutada eesmarke ja tunda dnnestumise tunnet.

Selleks, et omada organisatsioonis héid to6tajaid peavad ettevGtted rohkem téhelepanu
poorama sisekliendi teenindusele. Organisatsioonid peavad andeka t60jou pdrast
pakkuma tookohti, mis rahuldaksid to6taja vajadusi. Ettevotted peavad rohkem
pingutama ja panustama andekate tootajate varbamisele ning ka sdilitama olemasolevaid
tootajaid labi tootajate vajaduste rahuldamise. Sisekliendid tahavad todtada ettevottes,
kus on hea organisatsioonikultuur, milles omakorda on hea teeninduskultuur. Hea

teeninduskultuur kaasab endaga siseklientide rahulolu, kuuluvustunnet, positiivset



sisekliimat ja vOimalusi enese arendamiseks. Kui sisekliendid tajuvad vastupidist, nagu
naiteks  puudulikku  kommunikatsiooni,  vaenulikku ~ meeskonnatdodd  ja
arenemisvBimaluste puudumist, siis see mojutab ettevdtte pakutava teenuse kvaliteeti
(Kandampully & Solnet, 2015, 1k 184).

Seega peaksid ettevotted rohkem panustama oma tootajate heaolule, mis loob omakorda
parema sisekliendi teeninduse ja mis omakorda avaldab moju valisklienditeenindusele.
Sisekliendi téhtsust réhutavad ka Varey ja Lewis (2000, Ik 28), kes margivad et

suureparane valisklienditeenindus saab olla vaid siis kui on toimiv siseklienditeenindus.

Nagu eelpool sai mainitud, siis organisatsioonikultuur on tootajatele téhtis véaartus.
Organisatsioonikultuur koondab enda alla véartuseid, nagu néiteks péhimdtted, hoiakud
ja ka normid, mis aitavad ettevottel otsuseid langetada ja igapdevaselt tegutseda.
Organisatsioonikultuuri saab lugeda teisisdnu véartuste kogumikuks (Lavrova, 2020, Ik
12). Organisatsioonivaartusi saab jagada kolmeks - kirjeldatud véaartused, propageeritud
vadrtused ja jagatud ehk tegelikud véartused ning need vaartused on hierarhiliselt
omavahel seotud. Esimeseks on Kkirjeldatud vaartused, mis edastavad eelkBige neid
vaartusi, mida organisatsioon soovib, et toétajad teaksid. Uldjuhul kirjeldatakse sellised
vaartused ettevotte kodulehekiiljel. Teiseks on propageeritud véartused, mille kaudu
Uritatakse tOotajatele véaartused selgeks teha ja kasutada neid igapdeva tegevuses (Titov
& Umarova 2017, lk 15). Kolmandaks on tegelikud ehk jagatud véé&rtused, mis on

tootajate poolt omaksvdetud.

Vaartused mdjutavad kogu organisatsiooni. Need on suunanditajad, mis aitavad to6tajal
hoida fookust ja langetada otsuseid. VVaartuste tundmine aitab tootajal paremini kohaneda,
luua tugevaid suhteid tookaaslastega ja efektiivselt ning tulemuslikult oma t66d teha. Ka
Taylori & Consensa (1997) teooriast tuleb valja, et tdnu organisatsioonikultuurile, mis
soodustab ttotajate arengut, pakub mitmekilgset t66d ja motiveerivat keskkonda on
tootajaid rahulolevamad ja plsivad paremini enda ametikohal. Hasti koolitatud ja
motiveeritud tootajaid on rohkem sihikindlamad ja stabiilsemad oma tegevustest
(Pommer, 2017, Ik 65).

Jargmiseks oluliseks véaartuseks on tootaja vdimalus enesearendamiseks ning karj&éri

tegemiseks. Vdimalus sisemiseks liikumiseks, arenemiseks, vdimalus kaasaréékida

10



ettevotte arengul. Ettevotted peaksid investeerima sisekliendi koolitamisesse, sest see on
oluline punkt karjaari edendamisel. Koolitamise ja arendamisega tekivad pusivad
muutused kéitumises, mis valjenduvad tOotajate t6os. TooOtaja oskab teadlikumalt
toollesandeid lahendada, annab Opitu edasi kolleegidele ja annab oma teadmistega
lisandvadrtuse organisatsioonile. V8ime Gelda, et organisatsiooni kdige suurem joud ja
vadrus on organisatsioonis olevad tootajad (Lavrova, 2020, lk 8). Tanu teadlikele
tootajatele on organisatsioonil lihtsam toime tulla Kkiiresti muutuvas hiskonnas. Lisaks
koolitustele ja enesearendamisele vajavad todtajad pidevat tagasisidet enda téo kohta, sest
nii oskavad nad tdhelepanu poorata vajaka jadvale oskusele voi omadusele. Samuti ei tohi
ara unustada t06tajate tunnustamist tagasiside andmisel. Igasugune tagasiside on t6otaja
jaoks oluline, sest need on head motivatsiooni tekitajad (Albrecht, 2015, Ik 70-71).

Kolmandaks vaartuseks, mida todtajad hindavad on hasti labim&eldud ja selge
sisekommunikatsioon. Toimiv siseskommunikatsioon on organisatsioonikultuuri tdhtsaks
osaks ehk vOib isegi Oelda, et on tdokeskkonna loomise alus. Sisekommunikatsiooniks
saab lugeda arenguvestluseid, koosolekuid, motivatsioonisusteemi, e-Kirju, infotahvleid,
juhendeid, thisuritusi jne. Need on vaid méned kanalid, mille kaudu saab to6tajatele infot
edastada. Sisekommunikatsiooni saab lugeda mitmetahuliseks juhtimisvahendiks, sest
mida suurem on tO6tajate teadlikus organisatsioonis toimuvast seda suurem on todtaja

toole pihendumine ja usaldus oma juhtide vastu (Constantin & Baias, 2015, 1k 976).
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Tanu toimivale sisekommunikatsioonile tunnevad t66tajad suuremat motivatsiooni ja
kaasatuse tunnet, mis aitab vdhendada t66j0u voolavust, tO6tajate rahulolematust ehk
tbuseb tootaja produktiivsus ning suureneb kuuluvustunne, mis kdik mdjub ettevotte

majandustulemuste kasvule (vt joonis 1).

Efektiivne sisekommunikatsioon

!

Tootaja kérgem motivatsioon
ja kaasatus

Vdheneb t66jouvoolavus ‘ Touseb tootaja produktiivsus Suureneb kuuluvustunne

Ettevotte majandustulemuste
kasv

Joonis 1. Siseskommunikatsiooni efektiivsuse ja majandustulemuste vaheline seos (autori
koostatud). Allikas: Yates, 2006, 1k 72.

Efektiivne sisekommunikatsioon on véga téhtis igas ettevottes, kuna see tstab tootajate
teadlikkust ettevottes toimuvast ja lisaks aitab see ennetada ohtude tekkimist (Welch,
2012, Ik 246). Tohus sisekommunikatsioon aitab tdsta tdotajate teadlikkust
organisatsiooni eesmarkidest kui ka pdhivaartustest (Vercic et al., 2012). Vdime Gelda,
et efektiivse kommunikatsiooni abil saame saavutada suuri eesmérke, kaasates
pihendunud tootajaid. Ka Berry ja Parasuraman (1991) uuringus selgus, et tdotajate
informeerimisega seotud praktikad avaldavad md&ju rahulolule, mida paremini on té6taja

kursis ettevOtte tegevusega seda suuremat seotust tunneb ta ka organisatsiooniga.

Paljud juhid arvavad, et tottajate pdhilised rahulolu kriteeriumid on majanduslikud.
Mitmed uuringud nditavad, et to6tasul on positiivne moju téérahuloluga, kuid see ei ole
peamine (Meijel, 2017, Ik 15). Ettevotetes, kus uuring labi viidi (Judge jt, 2010, Ik 160-
163) selgus, et palgatasemel ei ole seost t06- ega palga rahuloluga. Uuringu pdhjal saame
Oelda, et palk ei mdjuta niivord rahulolu. Sama leidis ka VVasconcelos (2008, 1k 1247), et

t00 tahendab rohkem, kui lihtsalt materiaalseid hlvesid. To6koht peab pakkuma ka muud
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peale rahaliste hiivede nagu nditeks erinevad karjaarivoimalused, koolitusvdimalused,
hea tookeskkond, vastutuse tase (Sanchez-Hernandez & Grayson, 2012, lk 283-284).
Hésti oluline on, et to6tajad oleksid rahul enda t6dga ja ettevdtted peavad mdistma, et
sisekliendi rahulolu saavutamiseks ei ole esmatéhtis rahuldada sisekliendi majanduslikke
vajadusi (Judge et al., 2010, Ik 160-163). Seega nii valisklientidel kui ka siseklientidel
on omad vajadused ja soovid, millele rahuldamisele saab ettevotte juht kaasa aidata
(Kvelstein, 2013, 1k 9).

Kokkuvotvalt vdime Gelda, et todtajad otsivad todkeskkonda, kus panustatakse
tOOtajatesse, vOetakse arvesse soovitusi, ettepanekuid ja arvestatakse tOotajate
arvamusega. Samuti soovitakse, et ettevottes koolitatakse to6tajaid, mis laiendab nende
silmaringi ja tdstab nende motivatsiooni. Lisaks tahavad tOdtajad, et organisatsiooni
sisekommunikatsioon oleks selge ja arusaadav ning uletldised sisekliendi teenindamise
protsessid oleksid paigas. Seega organisatsioonid, mis tahavad pakkuda vélisklientidele
suureparast klienditeenindust peavad looma hea klienditeeninduse ka siseklientidele.

1.3. Siseklientide teenindamise tdhustamise véimalused

Teenusepakkujad tegelevad igapéevaselt valisklientide teenindamisega. Valisklientide
soovidega ja vajadustega arvestatakse toodete ning teenuste pakkumisel ja ka
valjatodtamisel. Suurem rdhk teenindusettevdtetel on valisklienditeenindusel, sest
kliendid muutuvad aastate jooksul jarjest ndudlikumaks klienditeeninduse osas ja ka
teadlikumaks kaupade ja teenuste osas. Seega panustavad paljud ettevotted
vélisklienditeenindusse rohkem, kuna need kliendid toovad ettevottele tulu. Samas ei tohi
ara unustada sisekliendi teeninduse olulisust. Ka Groénroos (2007) mainis sisekliendi
teeninduse téhtsust (lIk 368), et neid tuleks teenindada samal tasemel nagu valiskliente.
Lisaks ka Varey ja Lewis (2000) vdidavad, et valiskliendi teenindamine saab olla
suureparane (Ik 28) juhul kui organisatsioonis on hasti korraldatud sisekliendi
teenindamine. Selleks, et seda pakkuda peavad olema tootajad motiveeritud, kaasatud
protsessidesse, sisekommunikatsioon peab olema tbhus, tootajatel peab olema
enesetdiendamise vdimalus 1&bi sise- ja valiskoolituste ning Gletldse peaksid

organisatsioonis olema sisekliendi teenindusega seotud protsessid struktureeritud.
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Organisatsiooni eesmarkide taitmiseks tuleb luua tdhus téokeskkond, kuid selleks on vaja
tootajaid, kes on valmis Ulesandeid taitma vdimalikult kérgel tasemel (Kahn, 1990 Ik
692). Selleks peavad organisatsiooni juhid kaasama aktiivselt tootajaid erinevatesse
tegevustesse (Thiagarajan et al., 2021, Ik 354). Erinevatesse tegevustesse kaasamine
aitab néidata, kuidas tootajad neile antud tilesannete eest vastutust votavad ja kuidas nad
enda oskusi neid tehes rakendavad (Kahn, 1990 Ik 692). To6tajate kaasamine juhtimisse
on inimeste vBimetele toetuv muutuste ellukutsumine, heaolu loomine ja motivatsiooni
tdstmine (Lavrova, 2020, Ik 9). Ka Shmitti (2010) arvas, et tootajaid tuleks kaasata
organisatsiooni juhtimisse. To0tajate kaasamine aitab kujundada positiivset suhtumist
oma toosse ja organisatsiooni ning ténu sellele on suurem téenéosus, et tootajad annavad
endast parima ka rasketel aegadel (Thiagarajan et al., 2021, Ik 357). Td6tajaid on need,
kes puutuvad otseselt kokku probleemidega ja tdnu sellele oskavad nad paremini teha
ettepanekuid probleemide lahendamisele ja arendamisele. Tihtipeale on td6tajatel
suureparased ideed ja arvamused, kuidas ettevOtet arendada, mistdttu tuleks kuulata
tootajate ideid (Kvalstein, 2013, Ik 11). Oakley (2012) ja Albrecht (2015) toovad Vvilja,
et tootajate kaasamine juhtimisse suurendab oluliselt td6tajate motivatsiooni tdotada,
eneseteostust, tekitab kollektiivis Ghtsustunnet ja vahendab konflikte. Lisaks kdik see
muudab t606 efektiivsemaks, kuna tootajate teadmised taienevad ja mis omakorda muudab

organisatsiooni konkurentsivéimelisemaks.

Tdotajate koolitamine ja arendamine peab olema véga oluline ihes organisatsioonis, sest
labi sisekliendi jouab palju teenuseid véliskliendini ning labi koolituste on véimalik
organisatsiooni tdsta teenindusekvaliteeti. (Yoo & Park, 2007) Koolitatud t6étajad
aitavad saavutada organisatsiooni eesmarke tdnu nende oskuste ja védartushinnangutele
ning koolitatud personal muudab ettevdtte konkurentsivdimeliseks. (Lepistd et al., 2022)
Koolitusi on véimalik liigitada erinevalt nagu néiteks spetsiifika jargi, oskuste jargi nn
praktiliste vOi pehmete orkuste jargi, asukoha jargi nn sise- voi valiskoolitus ja lisaks on
veel tooalane véljadpe voi mentorlus. Koolitamine tagab tottajatele erinevad oskused,
teadmised, vdimed, mida saab kasutada téoulesannete taitmiseks (Leduchowicz, 1982, Ik
4). Seelébi saab arendada uusi oskusi kui ka tdiendada olemasolevaid oskusi. Tanu
teadmiste ja oskuste arendamisele paraneb to6taja todsooritus (Swanson, 1995, Ik 209).

Uute susteemide ja meetodite dppimine aitavad tulevikus toota ka suuremat vaartust
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(Mayo, 2000, Ik 524). Koolitamine aitab siseklienditeenindamist tGhustada tuues arengut
nii tootajate kui ettevotte tasemel (Leduchowicz, 1982, Ik 4).

Sisekommunikatsiooni panustamine aitab vaga palju sisekliendi teenindamisele kaasa,
sest see aitab koikidel tootajatel Ghiselt aru saada téoulesannetes ja tanu sellele omavad
t06tajad paremat infot organisatsiooni kohta. Puudulik informeerimine takistab t06tajatelt
edukalt toime tulla oma to0ulesannetega, takistab osakondade vahelist koostddd ja tekitab
tootajates pahameelt (Ellinger et al., 2006). Mida suurem on to6tajate teadlikkus
organisatsiooni eesmarkidest seda tdhusamaks muutub sisskommunikatsioon (Mangel,
2019 Ik 9). Tootajate teadlikust organisatsiooni tegevusest, muudatustest ja uuendustest
saab tOsta ka labi efektiivsete koosolekute ja labi konstruktiivse tagasiside andmise.
(Proctor, 2010, Ik 258-259). Selge sisekommunikatsioon aitab kaasa ka td6tajate todle
plhendumisse kui ka tdstab usaldust oma otseste juhtide vastu. (Constantin & Baias,
2015, Ik 976) Tootajate rahulolematus tekib siis, kui tootajad ei ole kursis t661 toimuvaga
ja nad ei tunne ennast kaasatuna. Sisekommunikatsioon on mitmetahuline ja hélmab
endas koolitamise, motiveerimise, arendamise ja Ulelldise organisatsioonilise koostto
koordineerimise printsiipe (Pommer, 2017, Ik 24). Et organisatsioonis oleks md&nus

tookeskkond peab juhtkond koostd6s to6tajatega Uksteist toetama ja kuulama.

Sisekliendi teenindusega seotud protsessid peavad olema ettevottes struktureeritud alates
personali varbamisest kuni todsuhte 16petamiseni. Mida selgemad ja arusaadavamad need
protsessid on seda Gigemate oskuste ja teadmistega inimesi ettevottesse saadakse. Nad
teavad mida neilt oodatakse ja mida nad tegema peavad. Uheks viga tahtsaks protsessiks
ettevottes on sisseelamine, mis aitab uuel inimesel saada tulemuslikuks to6tajaks. Hasti
labimdeldud sisseelamine aitab tOotajatel moista ettevOtet laiemalt, nagu nditeks
minevikust, olevikust, kultuurist, visioonist, missioonist, lisaks selle tddkorralduse,
tookohustuste ja vaartuste kohta (Pike, 2014). Seda toetab selge ja arusaadav
sisseelamisekoolitus, mis aitab uuel tootajal ja edutatul tootajal kiiresti uude rolli sisse
elada (Noe et al, 2017). Lisaks on Snelli (2006) vélja toonud, et heal sisseelamisel on
méarkimisvéarne kasu organisatsioonidele, kuna parendab tootajate sisseelamist ja aitab
saavutada kiiremalt tootaja toovoime. Tootajad, kes on omandanud vajalikud teadmised,

on organisatsiooni jaoks vaartuslik vara, mistottu neisse investeerimine on valtimatu ning
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sisseelamisprogramm vajab nduetekohast planeerimist ja teostamist. (Mchete & Shayo,
2020). Teadlikud ning oma t66d hasti tundvad to6tajad on organisatsiooni edu aluseks.

Eelnevale mainitule ei tohiks organisatsioonid &ra unustada, et see kBik on investeerimine
tootajatesse (Pommer, 2015, Ik 33). Selline investeering tagab pikemas perspektiivis
rahulolevad ja lojaalsed tootajad. Selleks, et teada saada, millega to6tajad on rahul tuleks
teha motivatsiooni- ja rahulolu uuringuid. Bachmann ja Maruste (2003) arvates on
motivatsiooni ja rahulolu uuringutes kasutegur sees, sest nii saab paremini teada tootajate
hoiakuid ja arvamusi ning tagasisidet. Sellise uuringuga saadakse teada koolituste
vajadus, kommunikatsiooni puudujadke, sisekliendi teeninduse vajaka jaamisi ja

parendusettepanekuid.

Kokkuvotvalt véime Gelda, et tootajatele tuleks luua hea tookeskkond kus nad saaksid
kdrgel tasemel tooulesandeid tdita, selleks tuleks todtajaid rohkem kaasata
organisatsiooni erinevatesse tegevustesse, paremini informeerida ja tagasisidestada nende
t00d. See l&bi tbuseb tootajate teadlikus, motivatsioon ja rahulolu ning seeldbi tduseb

pakutav teeninduskvaliteet.
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2. SISEKLIENDI TEENINDAMISE TOHUSTAMINE
MEHILAINEN EESTI OU ETTEVOTTES

2.1. Ulevaade Mehildinen Eesti organisatsioonist ja uuringu

kirjeldus

Mehilainen Eesti OU on Soome ettevétte Mehildinen Terveyspalvelut Oy titarettevéte,
mis asub Tartus Kompanii tdnaval. Ettevlte tegeleb igapdevaselt Eesti arstide,
hambaarstide ja 6dede varbamisega Soome tervishoiukeskustesse. Meditsiinitudengitel
on vdimalik ettevottega labida erialast praktikat ja kogenud spetsialistidel on véimalik
tootada avalikus- kui ka erasektoris. Paljud meditsiinitdotajad hindavad Mehildinen

ettevotte juures paindlikke ja mitmekesiseid toovdimalusi.

Mehilainen Terveyspalvelut Oy on loonud endale vaga suure erakliinikute kompleksi, et
pakkuda veelgi rohkem erinevaid ravivbimalusi patsientidele kaasaegse tehnikaga.
Mehildinen pakub teenust 540 tervishoiuasutuses ja on to6andjaks enam kui 22 000
tootajale. Mehildise erakliinikuid leiab tle Soome ja lisaks tegutsevad Mehildise arstid ka

riigi poolt hallatavates haiglates.

Peale varbamise tegeleb Eesti ettevotte ka veel soome keele koolituste pakkumisega
meditsiini tOotajatele Tartus kui ka Tallinnas ning vajadusel ka online soome keele
Oppega Ule Eesti. Soome keele Gpetajad on Eestis elavad soomlased, kes on omandanud
Eesti keele. Just see on antud ettevotte suurimaks plussiks ja suurimaks
konkurentsieeliseks teiste konkurentfirmade ees. Alates 2019 aastast koordineerib Eesti
ettevote arstide varbamist ka Lé&tis ning aastast 2021 ka Leedus, sest Soomes on
meditsiinitOotajatest suur puudus ning paljud soomlased ldhevad arstiks Oppima

valismaale (Eestisse, Létti ja Leetu) Soomes oleva arstidppe kdrge tasu tottu.
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Alates aastast 2021 omab Soome ettevdte nltdsest kliinikuid ka Eestis, milleks on
tervishoiuteenust pakkuv ettevdte Qvalitas ja hambaraviteenust pakkuv ettevdte Unimed.
Taielik liitumine toimus aastal 2022, kus mindi tle Soome ettevdtte poliitikatele. Seega

saab nildsest Mehilainen Eesti OU pakkuda meditsiinitoGtajatele t66d ka Eestis.

Eesti ettevote allub tdielikult Soome Mehildinen Terveyspalvelut Oy emaettevdtte
reeglitele nagu néiteks sisekorraeeskirjad, varbamisreeglid ja palgapoliitika ning lisaks
tuleb kogu ettevOtte rahastus Soome emaettevottelt. EttevGte on Eesti turul tegutsenud
juba 15 aastat ja Soomes 113 aastat. Soome ettevdte on Soomes vanim selles valdkonnas
senini tegutsenud ettevote. Eesti ettevottes tootab 10 tootajat, kellest 5 on vérbajat, 4
soome keele Opetajat ja juhataja. Eesti ettevOtet juhib Eesti juhataja ja Soome poolt

koordineerib Eesti filiaali juht.

EttevOtte kdige olulisemad kliendid on Soome riigi poolt hallatavad haiglad,
tervisekeskused ja ka erahaiglad. Kuna Soome riik ei joua hallata k&iki haiglaid ja
tervisekeskuseid ning Soomes valitseb ka suur arstide puudus, siis on antud osa
tervishoiuteenuse koordineerimist erasektori katte. Selleks korraldatakse hanked ja iga

meditsiinitdodtajate varbamisega tegelev ettevote saab hankes osaleda.

Mehildainen Terveyspalvelut Oy ettevdtte visioon on olla juhtiv tervishoiuteenuseid
pakkuv ettevote Baltikumis ja Skandinaavias. Missioon on pakkuda kdige kvaliteetsemat
tervishoiuteenust ja hoida enda erakliinikuid kdrgeima kvaliteediga. Ettevote eesméargiks

on rahva tervise edendamine ja hoidmine.

Empiiriline uuring teostati Mehilainen Eesti OU ettevéttes praeguste ja endiste tootajate
seas, kasutades veebipOhist ankeetkusitlust ja poolstruktureeritud intervjuud. Mehildinen
Eesti OUs tootab 2023. aasta seisuga kokku 10 toétajat, kellest kaks jaid uuringust vélja,
sest Uks on juhataja ja teine on 18put6d autor. Kisimustikule vastas ka neljast endisest
tootajast kolm todtajat. Uuringu tldkogumi moodustas 12 inimest praeguste ja endiste
tOGtajate seas. LOputdo autor sai tagasi 10 ankeetkdsitlust, mis on ka tihtlasi antud 16put66

valim.

Ankeetkisitlused saadeti koikidele keelekoolitajatele ja varbajatele ja pool

struktureeritud intervjuud tehti ainult varbajatega. Varbajad valiti intervjuuks sellepérast,
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et nad tootavad ettevottes igapdevaselt ning puutuvad kokku siseklienditeenindusega
kdige rohkem, seega oskavad nad kdige paremini vélja tuua sisekliendi teeninduse head
javead. Kuna kolme aasta jooksul on olnud ettevottes suur to6jéuvoolavus just varbajate
seas, siis kasutas t06 autor ankeetkisitlust ka to6lt lahkunud tootajate seas, et teada saada

nende arvamust sisekliendi teeninduse kohta.

Uuritavas ettevottes pole varasemalt sisekliendi teeninduse uuringuid tehtud. Autori
arvates on ettevote panustanud sisekliendi teeninduse parendamisele episoodiliselt ehk
on kaasatud Uksikuid koolitusi, meeskonna dritusi jne, kuid puudub selge struktuur ja
olemasolevate meetodite toimivuse kohta pole vastavat uuringut labi viidud, mida
juhtkond saaks kasutada sisekliendi teeninduse parendamiseks. Uuring ja kisitlus on

kooskdlastatud ettevdtte juhatajaga.

Kui vaadata antud hetkel siseskommunikatsiooni, siis see toimub kdik labi juhataja.
Juhatajale edastatakse Soome juhtide kui ka varbajate poolt infot ning juhataja edastab
selle tootajatele. Samas Soome poolelt tulnud info laheb otse juhatajale, mis tihtipeale
jaab sinna erinevatel pohjustel toppama. Ténu sellele jaévad tootajatel mitmed mérkused
vOi suunitlused méarkamata, kuna Soome poolega koosté6 on kogu véarbamise alus, siis
on sellest tekkinud mitmeid arusaamatusi. Té6tajad edastavad infot omavahel 1&bi emaili,
Facebooki Messengeri ja labi Microsoft Teams keskkonna. T6otajate koolitamise ja
arendamisega tegeleb ettevottes eelkdige juhataja, kuid siin esineb ka sarnaseid
probleeme nagu sisskommunikatsiooniga ehk juhataja on liialt hivatud ja oskused ning
teadmised on vajaka. Sisekoolitused toimuvad emaettevotte kaudu ja Eesti ettevottel
endal sisekoolituste kava pole. Véliskoolitusi otsib igaiiks endale ise ja Uhtseid
meeskonna koolitusi on 1&bi viidud vaid Gksikuid.

Kéesoleva uuringuga soovitakse leida vastus uurimuskisimustele: kuidas on praegused
tootajad rahul sisekliendi teenindamisega Mehildinen Eesti OU-s ja kuidas saab ettevote

Mehildinen Eesti OU sisekliendi teenindamist tdhustada?

Ankeetkisitlusega sooviti teada saada, kuidas toimib sisekliendi teenindamine ettevottes.
Kusitluse tulemused annavad Ulevaate hetke olukorrale. Ankeetkusitluse formaat valiti
seetOttu, et seda on mugav ja lihtne to6tajatele edastada ning t0otajad saavad sellele

vastata endale sobival ajal ja kohas. Kisimustiku koostamisel tugines autor 16put66
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teooria osas kasitletule. Autor kasutab kahte meetodit, et uuritavad andmed ei oleks
uhekilgsed ning mdlemad viisid taiendavad Uksteist. Ankeetkisitlusega tagatakse
vastajatele anonltumsus, et vastajad saaksid vastata ausamalt ja otsekohesemalt.
Poolstruktureeritud intervjuud aitavad leida ankeetkusitlusest valja tulnud peamistele

murekohtadele selgemaid pdhjuseid.

Kisimustiku ja intervjuu kiisimuste ettevalmistamisel tugines autor oma dpingutel saadud

teadmistele ning erinevate autorite kasitlustele (vt tabel 1).

Tabel 1. Kvantitatiivse ja kvalitatiivse uuringute moodustamisel kasutatud

teoreetilised kasitlused

Teemaplokk Intervjuu kiisimus Teoreetiline kasitlus

Sisekommunikatsioon 1 Gronroos, 1990,

Kandampully & Solnet,
2015, Vercice et al., 2021,

Proctor, 2010, Varey ja

Lewis, 2000.

Koolitamine ja arendamine 2 Yoo & Park, 2007, Lepistd
et al., 2022, Kandapully &
Solnet, 2015, Mayo, 2000
Kaasamine 3 Gronroos, 1990,
Thiagarajan et al.,2021,

Kandapully & Solnet,

2015, Kahn, 1990,

Sisekliendi teeninduse 4 Mchete & Shayo, 2020,
protsessid Pike, 2014, Snell, 20086,

Noe et al., 2017
Isiklik suhtumine t66sse 5 Oakley, 2012, Albrecht

2015, Gronroos, 1990,
Thiagarajan, 2021.

Ankeedis (vt lisa 1) oli 39 véidet, mis oli jagatud viieks erinevaks osaks. Véidetele sai
vastata Likerti tlupi 4-palli skaalal, kus 1 - ei ole ndus ja 4 — ndus. Lisaks esitati
lisakisimused (vt lisa 2) ning uuriti tootajate toédsse suhtumist, millega sooviti teada
saada uldist toorahulolu. Kusimustiku sisuliste véidete koostamisel tugines autor t66

teooria osas kasitletud teemadele.

Lébiviidava uuringu tulemused selgitavad vélja ettevotte sisekliendi teenindamise
kitsaskohad, t0otajate rahulolu ja kuidas see mdjutab nende t66d ettevottes. Andmete

analutsimiseks kasutati Microsoft Excel tabelitootlustarkvara ja Google Docs tarkvara.
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Uuringu jaoks vajalikud vastused sai kokku pandud Exceli ja Google Docs abiga ja tdnu
sellele oli neid omavahel hea vorrelda ja seoseid leida.

Uuring viidi l&bi vahemikus 3. aprill kuni 11. aprill 2023. Esimeste pé&evade jooksul
vastati ankeetklsimustikele ja see jérel viis t66 autor labi intervjuud. Klisimustik koostati
Google Forms keskkonnas ja edastati e-maili teel. Ankeetkisitlused saadeti praegustele
jaendistele tootajatele. Ankeetkisitlustesse suhtuti positiivselt ja td6tajad soovisid saada

ka tagasisidet ning kuulda uuringu tulemustest.
2.2. Uuringu tulemuste analtis

Antud alapeatiikis antakse hinnang Mehildinen Eesti OU siseklientide teenindusele.
Ankeetkisitlused  koosnesid  viiest  osast, kus esimesed neli  uurisid
sisekommunikatsiooni, koolitamist ja arendamist, tootajate kaasamist ning sisekliendi
teenindamise protsesse. Viies osa uuris tootajate isiklikku suhtumist t6osse. Endiste
tOGtajate ankeedist jdeti viimane osa vélja. Ankeetkusimustikule vastas praegustest
tootajatest 7 ja endistest tootajatest 3. Tapsustavatele kiisimustele vastasid kdik varbajad.
Andmeid kujutatakse graafiliste joonistena ja kdik joonised on koostatud autori poolt.

Lisaks annavad joonised hea tlevaate ankeetkusitlusest saadud tulemustest.

Esimeses vdidete plokis uuriti ettevdtte siseskommunikatsiooni kohta (vt joonis 2).

EttevGtte praegustel ja endistel tootajatel tuli anda hinnang 4 palli Likerti skaalal.

Praeguste tootajate vastuste pohjal selgub joonisel 2, et info lilkumine organisatsioonis ei
ole pigem toimiv. Seda toetab ka jargmise kolme véite vastused. Tootajad arvavad, et
juhataja ei edasta infot efektiivselt ja korraldab liiga vahe koosolekuid info edastamiseks
ning lisaks véidavad tdo6tajad, et ettevdtte koosolekud on halvasti organiseeritud. Samas,
aga on tootajad rahul juhataja poolse toetusega ja julgustusega. TdOtajatele on
arusaadavad pikemaajalised ja lihiajalised eesmérgid ning olulistest to0alastest asjadest
infomeeritakse tO0tajaid Oigeaegselt. KOik 7 vastanut hindavad véga konstruktiivset
tagasiside saamist. Kahjuks, aga kolme to6tajani ei joua tagasiside digeaegselt ja juhataja

poolt antav tagasiside ei aita neil soovitud tulemusteni jouda.

Ankeetkdsitluse vaba vastuse ja intervjuu tulemusel toodi vélja, et védga tihti edastatakse

infot ainult osaliselt vdi mdnele tksikule meeskonnaliikmele, kuid info on tegelikult
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oluline kdigi jaoks. Info vdiks rohkem liikuda modda thiseid platvorme nagu Microsoft
Teams ja Facebooki Messenger. Info edastamiseks tuleks koosolekute aega kasutada

efektiivsemalt, eeldades siis paremini korraldatud koosolekuid.

Vastanute arv

Info liikumine organisatsioonis on

- . 1 e
toimiv

Juhataja edastab infot efektiivselt I

Juhataja korraldab koosolekuid sageli
info edastamiseks

Ettevdtte koosolekud on hasti
organiseeritud

Juhataja julgustab kasutama ausat ja
avatud suhtlusviisi

Kirja pandud pikemajalised ja
lihiajalised eesmérgid ja reeglid on I A .
arusaadavad

Mind informeeritakse olulistest
tBbalastest asjadest

Saan digeaegselt tagasisidet enda
taidetud tooulesannete kohta

Juhataja poolt antud tagasiside aitab

mul oma todllesannetega edukamalt RS20 —
toime tulla

Konstruktiivne tagasiside on minu jaoks
vdaga oluline

Juhataja toetab mind vajadusel
tooulesannete taitmisel

mEiolendus mPigem eiolendus =Pigemndus ™ NOJus

Joonis 2. Praeguste tdotajate hinnang siseskommunikatsioonile

Lisaks toodi vélja, et koosolekutel vdiks juhataja rohkem téhelepanu pddrata meeskonna
enda eesmarkide progressist ja sealjuures kohe anda néu, kuidas sinnani jéuda vdi mida

peaks muutma, et kdik meeskonnaliikmed saaksid hiselt ndutud asjadest aru.
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Jargnevalt jooniselt 3 selgub endiste tOotajate vastuste pdhjal, et info liikumine
organisatsioonis ei olnud toimiv ja juhataja ei edastanud infot efektiivselt. Ulejaanud
vaidete pohjal vdib vaita, et kolmest vastanust kaks on olnud pigem néus ja ndus

vaidetega ning ks tdotaja on olnud rahulolematu ja vastanud pigem, et ei ole néus.

Vastanute arv

T

toimiv
Juhataja edastas infot efektiivselt N2

Juhataja korraldas koosolekuid sageli
info edastamiseks

Ettevotte koosolekud olid hésti
organiseeritud

Juhataja julgustas kasutama ausat ja
avatud suhtlusviisi

Kirja pandud pikemajalised ja
IGhiajalised eesmargid ja reeglid olid IR —
arusaadavad

Mind informeeriti olulistest to6alastest
asjadest
Sain Bigeaegselt tagasisidet enda
taidetud tooulesannete kohta

Juhataja poolt antud tagasiside aitas
mul oma tooulesannetega edukamalt IR
toime tulla

Konstruktiivne tagasiside on minu
jaoks vdga oluline

Juhataja toetas mind vajadusel

tooulesannete taitmisel

mEiolendus mPigemeiolendus =Pigemndus = NGus

Joonis 3. Endiste to6tajate hinnang sisekommunikatsioonile

Kokkuvatvalt voime kahele joonisele tuginedes vaita, et praegused ja endised to6tajad ei

ole rahul ettevotte info liikumisega organisatsioonis ja juhataja info edastamisega
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ettevottes. Lisaks on tootajatele oluline konstruktiivne tagasiside, mida juhataja poolt alati
ja piisavalt ei saadud.

Vastanute arv

T00 alustamiseks saadud koolitus oli 9
E— S— ] |

informatiivne ja piisav

EttevGttel on olemas mentorlusprogramm — Ei—— 4
Vanemad kolleegid aitasid mind meelsasti i 3 E— —

Ettevotte sisekoolitused on efektiivSecl | S ] o

Ettevote toetab ja soosib enesetdiendamise

o . 3 [ -
vBimalusi 8
EttevOte arvestab tdotaja enesearendamise
. 1 N J—
soovidega 4

Ettevate pakub mulle valiSKOO | itUs S

mEiolendus ™ Pigem eiole nbus Pigem nbus m NOus

Joonis 4. Praeguste to0tajate hinnang tootajate koolitamisele ja arendamisele

Teises véidete plokis sooviti teada saada tOdtajate koolitamise ja arendamise kohta.
Jooniselt 4 selgub, et koolitamise ja koolituste pool on ettevdttes vajaka. Seitsmest
vastanust viis vastasid, et t00 alustamiseks saadud koolitus ei olnud informatiivne ja
piisav ning ettevotte sisekoolitused pole efektiivsed. Ettevote kill soosib ja toetab
tootajate enesearendamise ning enesetdiendamise vBimalusi, kuid sise- ja véliskoolitusi
tootajatele ei pakuta. Véitega, et ettevdttel on olemas mentorlusprogramm oli pigem ndus
neli tootajat ja kolm ei olnud ndus. Jooniselt 4 selgub ka, et vanemad kolleegid on
abivalmid teiste t06tajate koolitamise ja arendamise kohapealt.

Intervjuust ja ankeetkisitluse vabadest vastustest tuli vélja, et ettevdte ei takista tootajate
soovi ennast taiendada, kuid t06tajad peavad endale ise sobivaid koolitusi otsima, mis
tegelikult vdiks olla ettevotte poolt vélja pakutud. Uute tootajate koolitamine langeb
tihtipeale vanemate to6tajatele. Koolitussiisteem v@iks olla tasustatud ja uutele tootajatele

vOiks olla loodud korralik sisseelamisprogramm, millele saaksid tugineda ka vanad
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tootajad. Ettevote voiks rohkem organiseerida ka tihiskoolitusi, kus kogu meeskond saaks

uhiselt areneda ja Giheskoos Gppida.

Jargnevalt jooniselt 5 selgub endiste tdotajate vastuste pdhja, et t66 alustamiseks saadud
koolitus ei olnud pigem informatiivne, ettevitte sisekoolitused ei olnud efektiivsed ja
ettevote ei arvestanud t6otaja enesearendamise soovidega. Viidetega ,,Ettevottel oli
olemas mentorlusprogramm® ja ,,Ettevote toetas ja soosis enesetdiendamise voimalusi‘
vastas kaks tootajat, et pigem ei ole ndus ja ks tootaja polnud tldse ndus. Lisaks saab

jooniselt vélja lugeda, et ettevote ei pakkunud tootajatele véliskoolitusi.

Vastanute arv

T00 alustamiseks saadud koolitus oli
informatiivne ja piisav

Ettevottel oli olemas mentorlusprogramm

=

Vanemad kolleegid aitasid mind meelsasti

Ettevdtte sisekoolitused olid efektiivsed

EttevOte toetas ja soosis enesetdiendamise
vBimalusi

EttevOte arvestas todtaja enesearendamise
soovidega

Ettevote pakkus mulle valiskoolitusi

mEiolendus mPigem ei ole ndus Pigem nbus ® NGus

Joonis 5. Endiste to6tajate hinnang tootajate koolitamisele ja arendamisele

Kokkuvotvalt voime kahe joonise kohta Oelda, et ettevotte koolitamise ja arendamise
stisteem on vajaka vOi Uldse puudulik. Endised kui ka praegused téotajad ei saanud voi
said puuduliku koolituse t60 alustamisel ja lisaks on ettevGtte sisekoolitused
ebaefektiivsed. Enesearendamise ja enesetdiendamise vdimaluste pakkumine ettevotte

poolt on pigem olematu.

Kolmandas vaidete plokis uuriti tootajate kaasamist (vt joonis 6). Siit véime valja lugeda,
et suuremal maaral siiski kaasatakse tO6tajaid ettevotte tegevustesse. TOOtajad vdivad

julgelt jagada enda ideid ja nende arvamusega arvestatakse. Lisaks on tdotajatel
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sOnadigust enda t60d mojutavate otsuste juures, juhataja ootab tOOtajate tagasisidet,
kaasab neid probleemide lahendamisesse, tunnustab td6tajaid ja kohtleb tootajaid
vOrdselt. Vditega, et tootajate heaolule podratakse tahelepanu, vastasid pigem ei ole ndus
viis tootajat. Samuti ei tunne neljast vastanust meeskonnas Uhtsustunnet ja ka ennast

taisvaartusliku meeskonna litkmena.

Vastanute arv
Vain julgelt oma ideid jagada 4 E— —
Minu arvamusega arvestatakse 5 A
Mul on sdnadigust oma t66d mdjutavate
. [ ] 3
otsuste juures 8

EttevOte ootab minu tagasisidet ettevotte 9

G [ A—

arengu kohta
Tunnen meeskonnas UhtSUSTUNNET s s ] o s

Tunnen ennast taisvaartusliku meeskonna
lilkmena
Kaaskolleegid suhtuvad minusse
lugupidavalt

Tootajate heaolule pddratakse taAheleparn U —————— ]

Juhataja kaasab mind probleemide

N

[€)]

. | 3
lahendamisesse 2
Juhataja usaldab mulle juhtimist vajavaid
s [ S
t6010ike — 3
Juhataja tunnustab mind tehtud t60 eest T———R—— 2 e
Juhataja kohtleb kdiki to6tajaid vordselt —m—-p— 3 2

mEiolendus ™ Pigem eiole nbus Pigem nbus m NOus

Joonis 6. Praeguste tdotajate hinnang tootajate kaasamisse

Ankeetkisitluste vabadest vastustest ja intervjuuga tuli vélja, et tootajad kaasavad
Uksteist pigem ettevotte tegevustesse ise ja seda ei tee juhataja, sest tootajad teavad pigem
Uksteise tugevaid ja nérku kulgi ning seetdttu jagavad ka oma ideid julgemalt. Suuremate
otsuste eel tuleks tOGtajaid aegsasti teavitada ja teemaga kursis hoida. Samuti peaks

juhataja rohkem jélgima, et kdik tootajad saaksid panustada vordselt juhtimist
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ndudvatesse Ulesannetesse. Lisaks margiti dra, et juhataja peaks rohkem kuulama enda
tootajaid, kes igapdevaselt tegelevad varbamisega.

Vastanute arv

Vaisin julgelt oma ideid jagada

Minu arvamusega arvestati

Mul oli sBnadigust oma t66d mdjutavate
otsuste juures

EttevOte ootas minu tagasisidet ettevotte
arengu kohta

| | |
= = i

Tundsin meeskonnas uhtsustunnet

Tundsin ennast taisvaartusliku meeskonna
litkmena

Kaaskolleegid suhtusid minusse lugupidavalt

Tootajate heaolule pdodrati tahelepanu

Il

Juhataja kaasas mind probleemide
lahendamisesse
Juhataja usaldas mulle juhtimist vajavaid
t6010ike

N

i

Juhataja tunnustas mind tehtud t66 eest

Juhataja kohtles kdiki to0tajaid vordselt

=

mEiolendus mPigem ei ole nbus Pigem nbus = NGus

Joonis 7. Endiste t06tajate hinnang t06tajate kaasamisse

Jooniselt 7 ndha, et kolm endist to6tajat voisid julgelt oma ideid jagada, kuid pigem ei
arvestatud nende arvamusega ja neil ei olnud ka sénadigust oma t66d mdjutavate otsuste
juures. Samuti leidsid endised to6tajad, et Ghtsustunne meeskonnas puudus ning nad ei

tundnud ennast taisvaartuslike meeskonna litkmetena.

Positiivsena mérkisid tootajad dra, et kaaskolleegide suhtumine oli lugupidav. Kolmest
vastajast kolm vastasid, et nad ei ole néus vdi pigem ei ole ndus, et tootajate heaolule
poorati tdhelepanu. Viidetele ,,JJuhataja kaasas mind probleemide lahendamisesse™ ja
,Juhataja usaldas mulle juhtimist vajavaid t6610ike* vastas kaks endist to6tajat, et pigem

ndusuvad nende véaidetega ja Uks to6taja vastas et pigem ei ole ndus. Kaks endist to6tajat
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leidsid, et juhataja pigem ei tunnustanud neid tehtud t66 eest ja pigem ei koheldud kdiki

t0otajaid vordselt.

Vastanute arv
EttevOtte varbamisprotsess on labipaistev ja
pdhjalik
Mulle edastati t66 alguses
tookorralduseeskirjad

Mulle anti esimesel tédpaeval korralik
tlevaade organisatsioonist

(€)]

Mulle tutvustati ettevotte visiooni, missiooni,
eesmérke ja pohimotteid

Mulle on tutvustatud to6suhet puudutavat
infot

Olen teadlik ettevotte klienditeeninduse
pohimotetest

Tean kust leida vajalikku infot (materjale,
juhendeid) todilesannete taitmiseks

Olen rahul palgaststeemiga 4

Olen rahul motivatsioonististeemiga IEEEEEEEGEE——— 2

mEiolendus ™ Pigem eiole nbus Pigem nbus m NOus

Joonis 8. Praeguste tdotajate hinnang sisekliendi teeninduse protsessidele

Neljandas véidete plokis uuriti sisekliendi teeninduse protsesside kohta (vt joonis 8). Siit
ndeme, et Uldjuhul ollakse teeninduse protsessidega rahul. Kdikidele vastanutele
tutvustati tdosuhet puudutavat infot. To6tajad teavad, kust leida vajalikke to6ulesandeid
puudutavaid materjale ja nad on teadlikud Kklienditeeninduse pohimdtetest. Vajaka on
jaanud tookorralduse eeskirjade edastamine, mida lausa 4 tootajat markasid ja vastasid
véitele ei ole ndus ja pigem ei ole ndus. Samuti ei antud kolmele tootajale esimesel
toopéeval korralik (levaade organisatsioonist. Antud véitega motivatsioonisusteemi
rahulolu kohta, ei olnud pigem ndus kolm vastanut. Teistele motivatsioonisusteem pigem
sobib.

Intervjuu ja vabadest vastustest selgus, et tootamiseks vajalikud programmid oleksid

voinud to6d alustades juba olemas olla. Sisseelamisprogramm kui selline on konarlik ja
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puuduvad konkreetsed dokumendid ja protsessid, mis aitaksid uut tootajat paremini valja
Opetada. Juhataja poolt tehtud sisseelamine oli puudulik ja to6taja pidi ise pingutama ja
materjale otsima. Koolitamise ja sisseelamisega tegelesid pigem vanemad to6tajad kui

juhataja.

Vastanute arv
Ettevotte varbamisprotsess oli l&bipaistev ja E—— 2
pohjalik
Mulle edastati t66 alguses E— " —

tookorralduseeskirjad

Mulle anti esimesel t66péeval korralik
tilevaade organisatsioonist

Mulle tutvustati ettevotte visiooni, missiooni,
eesmérke ja pohimbotteid

Mulle tutvustati téGsuhet puudutavat infot

Olin teadlik ettevdtte klienditeeninduse
pdhimotetest
Teadsin kust leida vajalikku infot (materjale,

juhendeid) todulesannete taitmiseks 2
Olin rahul palgasusteemiga I——— 2
Olin rahul motivatsioonislisteemiga I —— 2

mEiolendus ™ Pigem eiole nbus Pigem nbus m NOus

Joonis 9. Endiste to6tajate hinnang sisekliendi teeninduse protsessidele

Jooniselt 9 ndeme endiste tdotajate vastuseid sisekliendi teeninduse protsesside kohta.
Antud jooniselt ndeme, et enamus endiseid to6tajaid arvab, et varbamisprotsess ettevottes
oli labipaistev. Samuti kahele endisele td6tajale edastati esimesel tO6péaeval
tookorralduslikud eeskirjad. Viidetele ,,Mulle anti esimesel tdopéeval korralik Ulevaade
organisatsioonist“ ja ,,Mulle tutvustati ettevGtte visiooni, missiooni, eesmérke ja
pohimotteid” vastasid kaks tootajat, et pigem ei ole ndus. Kolmene endisele tootajale
tutvustati toosuhet puudutavat infot ja nad olid teadlikud klienditeeninduse pohimaotetest.
Samuti olid kaks to6tajat kolmest kursis, kust leida vajalikke materjale ja nad olid rahul

ka palga- ja motivatsioonisusteemiga.
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Kokkuvotvalt voime Gelda jooniste 8 ja 9 ja ka intervjuu pdhjal, et siseklienditeeninduse
protsessid vajavad silsteemsust ja puudu on Kkorralikust ja konkreetsest

sisseelamisprogrammist.

Viiendas vaidete plokis uuriti isiklikku suhtumist tddsse praeguste to6tajate seas vt joonis
10). T66 autor leidis, et endiseid tootajaid ei ole vaja kusitleda, kuna nemad enam
ettevottes ei to6ta ning to60 autor tahtis teada kuidas praegused tootajad ennast hetkel

tunnevad.

Vastanute arv

Minu t66 pakub mulle rahulo U ]

Tunnen, et mu t60 on vaheldusrikas IS

Pean oluliseks, et t60 juures oleks vdimalik
areneda ja tdusta

Tunnen, et siin ettevdttes on voimalik edasi
purgida

N

N

Olen kaalunud t66lt lahkumist

@

Tootan kuni leian midagi paremat

mEiolendus mPigem eiole ndus Neutraalne ®Pigem ndus = Nous

Joonis 10. Praeguste todtajate hinnang ankeetkisitlusele isikliku suhtumise kohta tédsse

Jooniselt 10 selgub, et viiele to6tajale ei paku tema tdo rahulolu ja ettevéttes puudub edasi
purgimise vdimalus. Seitsmest tootajast viis leiab, et tod on vaheldusrikas ja lisaks peavad
viis tootajat oluliseks, et t60 juures oleks véimalik areneda ja karjaaris tbusta. Véitele
,Olen kaalunud t66lt lahkumist® vastas viis todtajat pigem noustuvalt. Viimasele vaitele
,» T00tan kuni leian midagi paremat* vastas kolm to6tajat neutraalselt ja kaks tootajat olid

pigem ndus ning tlejadnud kaks ei olnud ndus ja pigem ei olnud ndus.

Ankeetkisitluse vabadest vastustest ja intervjuu kaigus tuli valja, et tdoOtajate
rahulolematust tingib stisteemsuse puudumine, hektilisus, to6tajate mitte vaartustamine,

karjaari voimaluste vahesus, juhtimise puudumine ja to6tajate ebavdrdne kohtlemine.
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Selles alapeatiikis esitatud ankeetkusitluste vastuste, vabade vastuste ja toetavate
intervjuuvastuste pohjal saab kokku panna info jargmises peatikis jarelduste ja

ettepanekute tegemiseks.

2.3. Jareldused sisekliendi teenindamise

tohustamiseks Mehilainen Eesti ettevottes

ja ettepanekud

Labiviidud uuringu eesmark oli valja selgitada ettevdtte Mehildinen Eesti OU sisekliendi
teeninduse Kitsaskohad ja esitada parendusettepanekud. T60 autor toob valja antud
peatiikis uuringutulemuste jareldusi ja teeb ettepanekud sisekliendi teenindamise
Antud

teenindamisega seotud tegevustes. Kusitluste tulemuste analusist selgus, et Mehildinen

tdhustamiseks. ettepanekud aitavad ettevotet edaspidistest sisekliendi

Eesti sisekliendi teeninduses on puudused, mis vajaksid parendamist.

Tabel 2. Jareldused ja ettepanekud sisekommunikatsiooni parendamiseks

Sisekommunikatsioon

Jareldused Ettepanekud

Juhataja poolne info edastamine mdjutab
to6tajate motivatsiooni ja tod produktiivsust.

Juhataja voiks Idbida moned koolitused nagu
néiteks ajaplaneerimise koolitus ja meeskonna
efektiivsuse tdstmise koolitus.

Toimuvad kdll regulaarsed koosolekud, kuid
nende sisu ja Ulesehitus on halvasti
struktureeritud.

Koosolekute struktuur tuleks meeskonnaga
tiheksoos paika panna ja jargida. Vajadusel
kord kvartalis see struktuur lle vaadata.

Juhataja tagasisidestab tootajate t66d, kuid

Sisse tuleks viia regulaarsed juhatajaga labi

teeb seda kaootiliselt. viidud Uks Uhele tagasiside sessioonid.

Uuringu tulemustest selgus, et ettevdtte sisskommunikatsiooni on puudulik ja t6d autor
toob tabelis 2 vélja jareldused ning ettepanekud sisekommunikatsiooni parendamiseks.
Uuringu tulemustest selgus, et toimuvad kuill regulaarsed koosolekud, kuid need on
halvasti struktureeritud. Lisaks vastasid t06tajad, et juhataja edastab infot ebaefektiivselt
ja jagab infot osade tootajatega ning tootajatele tagasiside andmine toimub liiga hilja.
Tagasiside saamine ja andmine on oluline, et kdik td6tajad moistaksid asju sarnaselt ning
saaksid teada enda tugevused ja ndrkused (Albrecht, 2015). T66 autor arvab, et paremini
ja kiiremini info edastamiseks tuleks koosolekute struktuur Ule vaadata ning
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meeskonnaga paika panna. Mitmed autorid (Ellinger, Keller, & Hansen, 2006; Proctor,
2010) on Oelnud, et tootajate teadlikust saab tOsta l&bi efektiivse informeerimise ja
koosolekud on selleks Uheks heaks véljundiks. Juhataja peaks info edastamiseks
kasutama olemasolevaid Uhiseid vestluskanaleid ja labima mdne koolituse meeskonna

efektiivsuse tdstmiseks, kus Opetatakse paremini infot jagama.

Tabel 3. Jareldused ja ettepanekud koolitamine ja arendamise parendamiseks

Koolitamine ja arendamine

Jéreldused Ettepanekud

Esimesel t6opéeval tehtav koolitus on vajalik
heaks ja mugavas sisseelamiseks.

Koostada struktureeritud ning kdigile arusaav
sisseelamiskoolitus.

Tootajatele on enesetaiendamise vBimalus
vdga tahtis nii isiklikus plaanis kui ka t60

Uhekoos kaardistada koolitamist vajavad
kohad ja leida vastavad koolitused.

maoistes.

Vaadata (le sisekoolituste pakkuja ja kava
ning vajadusel leida uus koolitaja

Ettevotte sisekoolitused on ebaefektiivsed

Uuringu tulemustest selgus, et ettevottel puudub selge sisseelamisprogramm nii uutele
kui ka praegustele tootajatele (vt tabel 3). Téotajad ei saa esimesel toopéeval vajalikku
koolitust ja infot, mis m&jutab nende edaspidist t66d. Vanadele tdotajatele langeb uute
tootajate koolitamine, mis on nende jaoks aega ndudev ja pole motiveeriv.
Sisseelamiskoolitus aitaks uuel tootajal kiiremini uude rolli sisse elada ja mis hoiaks
kokku vanade olijate vaartuslikku aega. (Noe et al, 2017) Uuringust selgus veel, et
tootajatel jadvad teadmised vajaka ja neile ei pakuta teadmise arendamiseks ettevotte
poolt koolitusi. Too6tajate koolitamise ja treenimise vajalikkust mainis ka C. Grénroos
(1990), sest nii luuakse organisatsioonile klienditeadlikke sisekliente. TG0 autor arvab, et
tootajate koolitamine ja arendamine ettevdttes on véga tahtis, kuna see t@stab todtajate
seas teadlikkust ja motivatsiooni. Teadlikud ja motiveeritud to6tajad on organisatsiooni
vadrtuslik vara (Mchete ja Shayo 2020). Koostada tuleks arusaadav ja selge
sisseelamisprogramm, mentorlusprogramm, kus vanad t66tajad saavad tasustatud uute
tootajate koolitamise eest ning ka koolitusprogramm kuhu pannakse kirja aasta

koolitused.
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Jargnevalt toob t66 autor vélja uuringu tulemustest saadud to6tajate kaasamiseks mdeldud
jareldused ja ettepanekud (vt tabel 4). Tulemustest selgus, et to6tajaid voivad vabalt
avaldada arvamust ja neid kaasatakse otsustusse, kuid tdodilesandeid delegeeritakse
ebavordselt. Samuti tunnevad too6tajad, et meeskonnas ei valitse Gihtsustunne ning nende
heaolule ei pdorata piisavalt tdhelepanu. Organisatsiooni eesmérkide taitmiseks tuleb
tootajatele luua tdhus tookeskkond. (Kahn, 1990 Ik 692). Ettepanekuna pakub t60 autor
heaolu parandamiseks kaasata spetsialiste, kes aitaksid vigu nédha ja sisse tuua uuendusi.
T60 autor leiab, et iganédalastel koosolekutel tuleks paika panna nédala tilesanded ja need
tOGtajate vahel dra jagada. Koosolekute protokollid tuleks edastada e-maili teel, et
koikidel tootajatel oleksid kokkulepitud tilesanded meelde tuletamiseks kohe votta. TO6
autor leiab, et Uhtsustunde parandamiseks tuleks korraldada rohkem whisdritusi.

Uhistiritused aitavad meeskonnas kasvatada tihtsustunnet (Wieseke et al., 2009).

Tabel 4. Jareldused ja ettepanekud tootajate kaasamise parendamiseks

Tootajate kaasamine

Jéreldused Ettepanekud

Juhataja ei delegeeri Ulesandeid selgelt ja | lganddalastel  regulaarsetel  koosolekutel
vOrdselt. tuleks anda selged td6juhised kdikidele
tootajatele ja omakorda need veel &ra
fikseerida emailiga.

Meeskonnas ei valitse Uhtsustunnet. Viia sisse regulaarsed meeskonnaehitamise
tegevused sealhulgas uhisuritused.

Tootajad tunnevad, et nende heaolule ei | Kaasata fldsilise keskkonna parandamiseks
pOorata piisavalt tahelepanu. tookeskkonnaspetsialiste ja vaimse
tookeskkonna parandamiseks meeskonna-
koolituse spetsialiste.

Jargnevalt toob t06 autor valja uuringu tulemustest saadud sisekliendi teeninduse
protsesside parenduseks mdeldud jareldused ja ettepanekud (vt tabel 5). Uuringust
selgus, et sisekliendi teeninduse protsessid on esimestel to6paevadel puudulikud. To6d

alustades pole to6tajale loodud vajalikud sissepadsud arvutitesse ja tarkvaradesse.
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Sisseelamine aidatakse uldjuhul vaid esimesel pdeval ja edasi peab tootaja ise hakkama
saama. Mitmed autorid (Pike, 2014; Mugo & Guyo, 2018) juhivad tahelepanu
sisseelamisprogrammi vajalikkusele, sest see aitab nii uutel kui ka vanadel to6tajatel
mdista t66 rolli, Kiiremini sulanduda keskkonda ja olla oma t66s efektiivsemad.
Arusaadavaid juhiseid ja dokumente t06tajale ei edastata, mistdttu ei saa usin t6otaja
nendega ka iseseisvalt tutvuda. Lisaks tunnevad t06tajad, et nad on alamotiveeritud, kuna

pole pdhjalikku motivatsioonisiisteemi.

Tabel 5. Jareldused ja ettepanekud sisekliendi teeninduse protsesside
parendamiseks
Sisekliendi teeninduse protsessid
Jéreldused Ettepanekud
Esimene to6pédeva on halvasti struktureeritud | Tuleks koostada korralik  sisseelamis-

ja pole selgeid juhiseid. programm, kus kajastub mida tuleb teha

esimesel t60paeval to6tajaga.

Esimesel toopdeval antavad juhised ja | EttevGte peaks koostada kasiraamatu, kus on

dokumendid on vajalikud efektiivseks ja
tulemuslikuks to0ks.

kirjas koik reeglid, tdokorraldused, Kirjeldus
ettevottest, tutvustus ettevottest, tooeetika jne.

Pdhjalikum ja l&bipaistvam motivatsiooni-
susteem.

Luua selgem ja arusaadavam ning innustav
motivatsioonisiisteem tétajatele.

T6O autor leiab, et uuele todtajale tuleks luua sisseelamisprogramm, mida saavad
kasutada ka vanad t66tajad uue tootaja mentorluse ajal. Hasti 1&bimdeldud sisseelamine
juhtide poolt aitab uuel tootajal paremini aru saada organisatsioonist, kiiremini kohaneda
javéltida hilisemaid probleeme. (Coleman, 2013) Ettevdttel peab olema kasiraamat, mida
saab uus todtaja lugeda esimesel todpaeval ja kus kajastub kogu vajalik info ettevdtte
kohta. Samuti saab seda ké&siraamatut alati kasutada ka vana t06taja juhul kui midagi
ununeb. Tuleks luua ka selgem ja arusaadavam motivatsioonisusteem, mis innustaks ja

motiveeriks tootajaid veel efektiivsemalt t66d tegema.

LOput6od autori arvates aitavad valja toodud sisekliendi teenindamise parendamise
ettepanekud tosta tootajate efektiivsust ja rahulolu ning véhendata t66j6u voolavust. T60
autor esitab ka soovitusliku tegevuskava toetudes analliiisi tulemustest tulenevatele

ettepanekutele (vt lisa 3). Antud tegevuskava aitab paremini hoida fookust ja jarge
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sisekliendi teeninduse tBhustamisel. Parendusettepanekute elluviimisel ja nende
rakendamisel on vdimalik sisekliendi teenindamist thustada ja t60 autor loodab, et

Mehilédinen Eesti aktsepteerib esitatud ettepanekuid ning kasutab neid edaspidises t006s.
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KOKKUVOTE

Antud 10putd60 temaatika keskendus sisekliendi teeninduse tdhustamisele Mehildinen
Eesti OU naitel. Jarjest enam on esile kerkinud sisekliendi mdiste teenindusettevétetes.
EttevOtted soovivad, et nende juures todtaksid motiveeritud, rahulolevad ja teadlikud
tootajad. Tanu sellele on hakanud ettevotted (iha enam pédrama tahelepanu ka sisekliendi
teenindusele, kuna on joutud arusaamisele, et kdigepealt tuleb mdista sisekliendi vajadusi
ja tanu sellele suureneb valisklientide rahulolu (Marshall jt, 1998, Ik 382). Kahjuks, aga
puuduvad paljudes ettevdtetes susteemid ja protsessid sisekliendi teenindamiseks vai on

need ebapiisavad ning vaheefektiivsed.

Mida paremini on sisemine Kklient teenindatud, seda paremat teenust saavad ka
valiskliendid. Kui siseklientide teenindus on ndrk, siis tdhendab see seda, et juhid on
sellele vahe téhelepanu podranud vOGi on ettevdttes nditeks kehvemapoolne
sisekommunikatsioon. Samuti pdoratakse véhe téhelepanu todtajate kaasamisse,
koolitamisesse ning motiveerimisse. Seega siseklientide teenindamine on véga tahtis

ettevotetes kui ettevotted tahavad olla edukad.

Ldputoos kirjeldati sisekliendi mdistet ja sisekliendi teenindamise tdhustamise vimalusi
sisekommunikatsiooni, koolitamise ja arendamise, to6tajate kaasamise ja sisekliendi
teeninduse protsesside kohapealt. Tuginedes teoreetilistele allikatele méddeti Mehildinen
Eesti sisekliendi teenindamise taset. LOputdd praktilises osas esitati jareldused ja
ettepanekud, mis v@iksid sisekliendi teenindamist ettevottes tbhustada. To0 teoreetiline
osa raakis sisekliendi kasitluse arengust ja suundumusest. Selles peatikis tdi autor vilja
sisekliendi mdiste arengu ja kuidas see aja jooksul on arenenud ja kuhu on suundunud.
Jargnevas alapeatuikis késitles t66 autor siseklientide ootuseid ja vajadusi ning kolmandas
alapeattikis siseklientide teenindamise tdhustamise voimalusi. Nendes kahes alapeatiikis
toodi vélja peamised ootused ja vajadused ning t6hustamise vBimalused, et suurendada

sisekliendi rahulolu ning motiveerida to6tajaid tulemuslikule toole.
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Ké&esoleva 10putd6 uuring viidi 1abi Mehildinen Eesti endiste ja praeguste too6tajate seas.
EttevOtte tegeleb meditsiini tootajate vahendamisega Soome ja tervishoiuteenuste
pakkumisega Soomes ning Eestis. Tegemist on Soome vanima tervishoiuteenust pakkuva

ettevottega, mille tutarettevote tegutseb Eesti turul 15 aastat.

Loputod eesmark oli vilja selgitada ettevtte Mehildinen Eesti OU sisekliendi
teenindamise Kkitsaskohad ja esitada juhtkonnale parendusettepanekud sisekliendi
teenindamise téhustamiseks. Uuringu raames uuriti praeguseid ja endiseid sisekliente
ning kuidas on sisekliendi teenindamine mdjutanud nende t66d. Uuring oli l&bi viidud
kvantitatiivsel ja kvalitatiivsel meetodil, kus kasutati ankeetkusitlust Likerti skaalaga ja
poolstruktureeritud intervjuud. Uuringu kisitlus koosnes praegustele tootajatele viiest
osast ja endistele tdotajatele neljast osas. Uuriti sisekommunikatsiooni, koolitamist,
arendamist, tootajate kaasamist, sisekliendi teeninduse protsesse ja suhtumist tédsse.
Endistelt tootajatelt suhtumist toosse ei uuritud, sest nemad ei ole enam ettevotte to6tajad

ja see ei oma antud uuringu juures téhtsust.

Uuringu  analulsist  selgus, et sisekliendi  teeninduses on  puudused.
Sisekommunikatsiooni vastustest tuli valja, et info liikumine on halb, juhataja edastab
infot ebaefektiivselt ning ettevotte koosolekud on halvasti organiseeritud. Lisaks
soovivad tootajad saada Gigeaegselt tagasisidet enda tehtud t66 kohta. Koolitamise ja
arendamise kohta vastasid tootajad, et ettevottel puudub mentorlusprogramm, t66
alustamiseks saadav koolitus on mitte informatiivne ja ettevdttel pole to6tajatele mdeldud
koolitusslisteemi. Tootajate kaasamise kohta selgus, et todtajad vbivad oma arvamust
vabalt jagada ja neil on ka sdnadigust enda t66d puudutavates kiisimustes. Samas, aga tuli
valja, et juhataja ei kaasa tootajaid probleemide lahendamisesse ja juhataja véhe
tunnustab todtajaid ning todtajate heaolule podratakse vahe téhelepanu. Sisekliendi
teeninduse protsesside analliusist tuli vélja, et ettevottel puudub sisseelamisprogramm,
kasiraamat kuhu on koondatud t60 tegemiseks ja ettevdtte kohta vajalik info. Lisaks

tundsid tootajad, et ettevotte motivatsioonisiisteem on puudulik.

TOO0 autor esitas Mehildinen Eesti ettevotte juhtkonnale ettepanekud sisekliendi
teeninduse parendamiseks ja lisaks koostas t60 autor soovitusliku tegevuskava.
Tegevuskavas on kestvaid kui ka lihiajalisi tegevusi. Analliisi tulemustest tulenevalt

soovitab t60 autor ettevOttel koostada sisseelamisprogrammi, mentorlusprogrammi,
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tO0tajatele kasiraamatu, kuhu on koondunud t06 tegemiseks vajalik info, sisse viia
regulaarsed vestlused tootajatega, kus antakse t06tajale konstruktiivset tagasisidet ning
ettevotte koosolekute struktuur tuleks Gle vaadata ja juhataja voiks ldbida mdningad

koolitused, kus Opetatakse info edastamist.

LOputdds valja toodud parendusettepanekud on plaanis ellu viia vélja to6tatud
tegevuskava jargi. Ettepanekute rakendamisel on voimalik ettevotte Mehildinen Eesti
sisekliendi teenindust tbhustada. Antud t66 autor loodab, et esitatud ettepanekud on abiks

ja toeks ettevotte juhtkonnale.
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Lisa 1. Ankeetkusitlus Mehiléinen Eesti tootajatele
Tere Kkallis kolleeg!

Mina, Kristina, viin oma Tartu Ulikooli P4rnu KolledZi diplomitdo raames ldbi uurimust
selgitamaks vélja Mehildinen Eesti sisekliendi (t66taja) teeninduse kitsaskohad. Mida
efektiivsem on sisekliendi teenindus organisatsioonis, seda parem on valiskliendi
teenindus ja teenuste kvaliteet. Lisaks mdjutavad organisatsioonis loodud té6tingimused

tugevalt to6tajate tldist rahulolu.

Kisimustik on jaotatud viieks osaks ning selle tditmiseks palun Sul valida sobivaim
vastus. Palun vasta koikidele kisimustele vdimalikult ausalt ja avameelselt. Sinu
vastused on konfidentsiaalsed ja jadvad anonulmseks, saadud tulemusi kasutan oma
I6putdo koostamisel ja Mehildinen Eesti juhtkonnale parandusettepanekute tegemiseks,

et sisekliendi teenindamist veelgi paremaks muuta.
Ankeedi taitmine votab aega ligikaudu 15 minutit.
Suur tdnu koostdo eest!

Kristina Ots

Tartu Ulikooli Parnu kolledzi Ettevdtluse ja projektijuhtimise iilidpilane

44



Lisa 1 jarg

1. Kas ja mil maaral olete ndus jargmiste vaidetega sisekommunikatsiooni

kohta:

Vaide 4. Nous 3. Pigem Ndus | 2. Pigem ei ole | 1. Ei ole nBus
ndus

Info liilkumine

organisatsioonis

on toimiv

Juhataja  edastab

infot efektiivselt

Vaide 4. Nous 3. Pigem Nous | 2. Pigem ei ole | 1. Ei ole nBus
ndus

Juhataja korraldab
koosolekuid sageli
info edastamiseks
Ettevotte
koosolekud on
hésti
organiseeritud
Juhataja julgustab
kasutama ausat ja
avatud suhtlusviisi
Kirja pandud
pikemajalised ja
lihiajalised
eesmargid ja
reeglid on
arusaadavad

Mind
informeeritakse
olulistest
toOalastest
asjadest

Saan digeaegselt
tagasisidet enda
taidetud
to0ulesannete
kohta
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Lisa 1 jarg

Juhataja poolt
antud  tagasiside
aitab mul oma
toollesannetega
edukamalt toime
tulla

Konstruktiivne
tagasiside on minu
jaoks vdaga oluline

Juhataja  toetab
mind  vajadusel
to0ulesannete
téitmisel

2. Kas ja mil maaral olete ndus jargmiste vaidetega t0t6tajate koolitamise ja

arendamise kohta:

Véide 4.Ndus 3.Pigem N6us | 2.Pigem ei ole | 1.Ei ole ndus
nous
Too alustamiseks
saadud koolitus oli
informatiivne ja
piisav
Ettevottel on olemas
mentorlusprogramm
Vanemad Kkolleegid
aitasid mind
meelsasti
Ettevotte
sisekoolitused on
efektiivsed
EttevOtte toetab ja
soosib
enesetaiendamise
vOimalusi
Ettevote arvestab
tootaja
enesearendamise
soovidega
EttevGte pakub mulle
véliskoolitusi
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Lisa 1 jarg

3. Kas ja mil maaral olete ndus jargmiste vaidetega tootajate kaasamise kohta:

Véide 4.Ndus 3.Pigem Nous 2.Pigem ei ole | 1.Ei ole nBus
ndus

Voin julgelt oma
ideid jagada
Minu arvamusega
arvestatakse

Mul on s6nadigust
oma t6od
mdjutavate
otsuste juures
Ettevote ootab
minu tagasisidet
ettevitte  arengu
kohta

Tunnen
meeskonnas
uhtsustunnet

Véide 4.Ndus 3.Pigem Nous 2.Pigem ei ole | 1.Ei ole nBus
ndus

Tunnen ennast
taisvaartusliku
meeskonna
litkmena

Kaaskolleegid
suhtuvad minusse
lugupidavalt

Tdotajate heaolule
pOoratakse
thelepanu

Juhataja  kaasab
mind probleemide
lahendamisesse

Juhataja usaldab
mulle  juhtimist
vajavaid t66l0ike

Juhataja tunnustab
mind tehtud t66
eest

Juhataja  kohtleb
kdiki  tootajaid
vOrdselt
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Lisa 1 jarg
4. Kas ja mil maaral olete nfus jargmiste vaidetega sisekliendi teeninduse

protsesside kohta:

Véide 4.Ndus 3.Pigem ndus | 2.Pigem ei ole | 1.Ei ole ndus
ndus

Ettevotte
varbamisprotsess on
labipaistev ja pdhjalik
Mulle  edastati  t60
alguses
tookorralduseeskirjad
Mulle anti  esimesel
toopéeval korralik
tlevaade
organisatsioonist
Mulle tutvustati ettevotte
visiooni, missiooni,
eesmarke ja pdhimdtteid
Mulle on tutvustatud
toosuhet puudutavat
infot

Olen teadlik ettevitte
klienditeeninduse
pbhimotetest

Tean kust leida vajalikku

infot (materjale,
juhendeid) to6llesannete
téitmiseks

Olen rahul
palgasisteemiga

Olen rahul

motivatsioonisiisteemiga

5. Palun hinnake oma isiklikku suhtumist toosse:

Véide 5. NGus 4, Pigem | 3.Pigem ei | 2. Ei ole | 1.Neutraalne
olen nBus ole Ndus uldse ndus

Minu t66 pakub
mulle rahulolu
Tunnen, et mu
()] on
vaheldusrikas

Pean oluliseks,
et t60 juures
oleks vOimalik
areneda ja
tOusta
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Lisa 1 jarg

Tunnen, et siin
ettevdttes  on
voimalik edasi
plrgida

Olen kaalunud
toolt lahkumist

Tootan  Kkuni
leian  midagi
paremat
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Lisa 2. Intervjuu kusimused varbajatele

1.

Milliseid puudusi voi parendamise vdimalusi tooksite vélja sisskommunikatsiooni
puhul?

Kuidas olete antud hetkel rahul to6tajate motiveerimise ja koolitamise stisteemiga?
Tooge palun vélja mdned parandusettepanekud.

Tooge vélja moningased ettepanekud, kuidas vOiks tootajaid paremini juhtimisse
kaasata?

Kuidas oli juhataja Teile toeks sisseelamisperioodil ja milliseid protsesse voi
juhendeid oleksite sisseelamisel oodanud?

Mis on Sinu arvates ettevotte puudused vorreldes teiste ettevOtetega, kus sa oled

varem tootanud?
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Lisa 3. Tegevuskava

Arendustegevus Tahtaeg Teostaja Vastutaj | Ressursid | Tulemuste
a maddtmine
Juhataja koolitamine | 2023 aasta | Koolitusfirma | Eesti Ettevotte Juhataja
I6puks d filiaali finantseerin | oskab
juht g eelarvest | paremini
Soome infot
poolelt edastada,
tootajaid
motiveerida
ja
meeskonda
juhtida
Tootajatele Kestev Juhataja  vOi | Eesti Tbooaeg Valmis
tagasiside andmine protsess, vanem filiaali kisimustik
mis toimub | vérbaja juht tootajatele
kord kuus Soome rahulolu
aastaringse poolelt uurimiseks
It
Sisseelamisprogram | September | Juhataja  ja | Juhataja | TdOaeg Valmis
mi koostamine 2023 vanem ja Eesti dokument
vérbajaga filiaali
juht
Soome
poolelt
Tdotaja késiraamat Oktoober Vanem Juhataja | Tobaeg Dokument,
2023 Viérbaja ja Eesti kus on
filiaali kirjas t60d
juht puudutav
Soome info ja
poolelt ettevotte
kohta kaiv
Mentorlusprogrammi | September | Juhataja  ja | Juhataja | Tédaeg Dokument,
koostamine 2023 vanem ja Eesti mis  aitab
vérbaja filiaali mentoril uut
juht tootajat
Soome koolitada ja
poolelt Opetada
ning
boonused
mentori
jaoks
Koosolekute Juuli 2023 | Kbik véarbajad | Juhataja | T66aeg Motiveeritu
struktuuri ja teha 3-4 | Ghiselt d tootajad,
tlevaatamine korda kellel  on
aastas tlesanded
selged
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Lisa 3 jarg

Uhisturitused 4-5 Vanem | Juhataj | Finantseerin | Motiveeritud to6tajad.
meeskonnale korda | vérbaja, | a g ettevotte | Aitab tekitada
aastas, | juhataja eelarvest Uhtsustunnet
august meeskonnas.
2023
Koolitusstisteemi 2023 juhataja | Juhataj | To6aeg  ja | Aitab tootajatel
loomine aasta a ja | finantseering | paremini
I16puks Eesti ettevotte toollesandeid  taita.
filiaali | eelarvest Tootajad on rohkem
juht motiveeritud,
Soome arenenumad ja teevad
poolelt paremini t66d.
Motivatsioonisiisteem | 2023 Juhataj | Juhataj | T60aeg  ja | Motivatsioonisiisteem
i uuendamine aasta a a ja | finantseering | i abil on v@imalik
I16puks Eesti ettevotte to6tajaid paremini
filiaali | eelarvest motiveerida to0d
juht paremini ja
Soome efektiivsemalt tegema.
poolelt
Tootajate heaolu | 2023 Juhataj | Juhataj | Finantseerin | Aitab tOsta tootajate
tdstmine labi flusilise | aasta a a g ettevdtte | rahulolu ja parandab
ja vaimse keskkonna | jooksu eelarvest t06 tulemuslikkust.

parandamise
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RESUMEE

IMPROVING INTERNAL CUSTOMER SERVICE AS AN EXAMPLE IN
MEHILAINEN EESTI OU

Kristina Ots

The topic of this thesis focused on improving internal customer service as an example in
Mehilainen Eesti OU. The concept of internal customer has increasingly emerged in
service companies. Companies are looking for motivated, satisfied and knowledgeable
employees to work for them. Thanks to this, companies have begun to pay more and more
attention to internal customer service, as they have come to understand that the needs of
the internal customer must be understood first, and due this the satisfaction of external
customers increases (Marshall et al., 1998, p. 382). Unfortunately, many companies do
not have systems and processes for internal customer service, or they are insufficient and
inefficient.

The better the internal customer is served, the better service the external customers will
receive. If the internal customer service is weak, it means that managers have paid little
attention to it, or the company has, for example, poorer internal communication. Less
attention is paid to the inclusion, training, and motivation of employees. Therefore,
serving internal customers is very important if companies want to be successful.

The thesis described the concept of internal customer and the possibilities of improving
internal customer service from the point of view of internal communication, training and
development, employee inclusion and internal customer service processes. Mehildinen
Eesti OU internal customer service level was measured based on theoretical sources. In
the practical part of the thesis, conclusions and proposals were presented, which could
improve internal customer service in the company. The theoretical part of the work talked
about the development and trend of the approach to the internal customer. In this chapter,
the author outlined the development of the concept of the internal customer and how it

has developed over time and where it has headed. In the following sub-chapter, the author
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of the paper discussed the expectations and needs of internal customers, and in the third
sub-chapter, the possibilities of improving internal customer service. In these two sub-
chapters, the main expectations and needs, as well as opportunities for improvement, were
highlighted in order to increase internal customer satisfaction and motivate employees to
work effectively.

The study of this thesis was conducted among former and current employees of
Mehilédinen Eesti. The company deals with mediation of medical workers in Finland and
the provision of healthcare services in Finland and Estonia. It is the oldest company
providing healthcare services in Finland, whose subsidiary has been operating on the
Estonian market for 15 years.

The aim of the thesis study was to find out the ways and bottlenecks of internal customer
service and the possibilities of its improvements in the Mehildinen Eesti company. The
study examined current and former internal customers and how internal customer service
has affected their work. The study was conducted using a quantitative and qualitative
method using a questionnaire with a Likert scale and a semi-structured interview. The
survey for current employees consisted of five parts and for former employees four parts.
Internal communication, training, development, employee engagement, internal customer
service processes and work attitude were examined. The attitude to work of former
employees was not investigated because they are no longer part of the company.

The analysis of the study revealed that there are shortcomings in internal customer
service. The responses from internal communication revealed that the flow of information
is bad, the manager communicates information ineffectively, and company meetings are
poorly organized. In addition, employees want to receive timely feedback on their work.
Regarding training and development, the employees answered that the company does not
have a mentoring program, the training received to start work is non-informative, and the
company does not have a training system for employees. Regarding the involvement of
employees, it was revealed that employees can share their opinion freely and they also
have the right to speak in matters concerning their work. At the same time, it turned out
that the manager does not involve the employees in solving problems, and the manager
does not recognize the employees much, and little attention is paid to the well-being of
the employees. The analysis of internal customer service processes revealed that the

company does not have an onboarding program, a manual that contains the necessary
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information about the work and company. In addition, employees felt that the company's
motivation system was lacking.

The author of the thesis submitted proposals to the management of the Mehilédinen Eesti
company to improve internal customer service, and in addition, the author of the thesis
prepared a recommended action plan. The action plan includes long-term as well as short-
term activities. Based on the results of the analysis, the author of the paper recommends
that the company should prepare an induction program, a mentoring program, a handbook
for employees, which contains the information necessary to perform the work. It is
recommended to introduce regular conversations with employees, where constructive
feedback is given to the employee, and the structure of company meetings should be
reviewed. For the manager it is recommended to go through some training where
information transmission is taught.

The improvement proposals outlined in the thesis are planned to be implemented
according to the developed action plan. By implementing the suggestions, it is possible
to improve the service of Mehildinen Eesti's internal customers. The author of this paper
hopes that the presented proposals will be helpful and supportive to the company's

management.
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