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1. Sissejuhatus

Mitmetes valdkondades alustatakse t60d ilma eelnevate erialaste Opinguteta ning
teadmiste ja oskuste Oppimine toimub todkohal t66 tegemise kdigus. Organisatsioonides
pooratakse tahelepanu Oppimisele organisatsioonilisel tasandil ja individuaalsel tasandil
Oppimine saab vihem tdhelepanu (Berg & Chyung, 2008). Ettevdttes iga todtaja Oppimise
tohusamaks toetamiseks on oluline moista, kuidas toimub individuaalne to6keskkonnas
oppimine. Tookeskkonnas dppimine voib seisneda uute teadmiste, oskuste ja kompetentsuse
omandamises, isiklike vaatenurkade muutumises voi iseenda kohta dppimises (Askew &
Carnell, 2011).

Eestis on ldbi viidud varasem uuring (Loogma, 2004), milles antakse iilevaade
spetsiifiliste ametite néitel, kuidas mdistavad tootajad oma tookeskkonnas dppimist ning
kuidas tootaja Opib ja muudab oma olemasolevaid teadmisi, oskusi, kogemusi, todga seotud
hoiakutes ja vaartustes. Oluline on teada saada, kuidas toetavad voi takistavad olemasolevad
teadmised, oskused ja kogemused to6tamist kaubandussektoris klienditeenindajana.

Kaubandussektoris on vajalik t66jou probleemile tdhusamalt keskenduda, sest see on
valdkond, mis on koige otsesemalt mojutatav viliskeskkonna tegurite poolt (Siimon, 2009).
Sama oluline on teadmine, kuidas t66taja hinnangul saaks tooandja kaasa aidata nende
Oppimisele ja professionaalsele arengule 14bi koolituste korraldamise (Ahlgren & Tett, 2010).

Tookeskkonnas dppimine on sageli informaalne ning v3ib juhtuda, et seda ei teadvustata
dppimisena (Eraut, 2004; 2011). Uhelt poolt peetakse to6keskkonnas dppimist oluliseks ning
see ongi mones valdkonnas peamine dppimise viis. Samas voib olla, et kaubandussektori
klienditeenindajad ei teadvusta todkeskkonnas dppimist dppimisena. Todkeskkonnas
oppimine on iiks olulisemaid tegureid kaubandussektoris klienditeenindaja edasise tooalase
arengu ja karjaari tagamisel.

Seetottu ongi vajalik uurida kaubandussektoris klienditeenindajana toGtavate inimeste
arvamusi tookeskkonnas Oppimisest ning seda toetavatest ja takistavatest teguritest.

Bakalaureusetdo eesmirk on vélja selgitada kaubandussektoris klienditeenindajana
tootavate inimeste arusaamad tookeskkonnas dppimisest ja klienditeenindaja ootused

tooandjate poolsele toetusele tookeskkonnas dppimisel.


http://www.refworks.com.ezproxy.utlib.ee/refworks2/default.aspx?r=references%7CMainLayout::init
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1.1. Tookeskkonnas oppimise olemus ja selle iseloomulikud jooned

Tookeskkonnas dppimine on mitmetahuline protsess, Mis toimub koostdds teiste
inimestega ning annab teatava vabaduse indiviidile toimetulekuks to66keskkonnas.
Tookeskonnas Oppimist voib késitleda kui teiste kogemustest Oppimist ning tdlgendatakse
laiemalt nii indiviidi ja inimeste vaheliste suhete dppimist (Eraut, 2004).

Tookeskkonnas dppimist voib iseloomustada jargmiselt: 1) l&htub valdkonnas vajalikest
oskustest ja padevustest; 2) on seotud kogemusliku dppimisega organisatsioonis (vaikiva
teadmise olemasolu muudetakse néhtavaks); 3) on seotud praktikakogukonnaga, milles on
vajalik eesmirgipérane osalemine (Evans & Rainbird 2002; Loogma, 2004). Oppimise,
oskuste ja olemasolevate padevuste arengu moistmise eelduseks on teadmine sellest, millist
tdhendust omistab indiviid t66le (Loogma, 2004).

Tooelus Oppimise kontekstis voib tinglikult eristada kahte erinevat teoreetilist rohuasetust:

kognitiivsed ja sotsiokultuurilised dpiteooriad. Kognitiivsed épiteooriad, mille seisukohtade
aluseks on eelkodige kognitiivsed ja ka konstruktivistlikud dpiteooriad, esindavad
indiviidikeskset ldhenemist dppimisele, keskendudes pigem indiviidi kognitiivsete teadmiste
konstrueerimisele (Loogma, 2004). Selle dpiteooria kohaselt on indiviidil voimalus kasutada
oma teadmisi ja oskusi oma tookohal. Konstruktivistlik dpiteooria selgitab dppimist kui iga
indiviidi voimalust luua ja konstrueerida uusi ideid ning tajuda timbritsevat reaalsust 1abi oma
isikliku kogemuse (Kottalil, 2009). Sotsiokultuurilised dpiteooriad toovad vilja, et
Oppimine toimub sotsiaalses keskkonnas t66 praktikas ja on tihedalt seotud osalusega
tookeskkonna sotsiaalsete nahtustega (Wenger 1998). Sellest 1ahtuvalt peetakse oluliseks
praktikakogukonnas osalemist ja iiksteisega jagatud kogemusi ning dppimist iimbritsevat
keskkonda tildisemalt. Jarvis (2004) kirjeldab dppimist ndhtusena, kus inimeste omandatud
kogemused konstrueeritakse teadmisteks, oskusteks, hoiakuteks, emotsioonideks ja
toekspidamisteks, mis omakorda 16imitakse inimese individuaalse olemusega.
Kogemusel pohinev 6ppimine. Tédiskasvanud inimese dppimise mdjutajateks on tema
varasemad Sppimiskogemused kui ka need kogemused, mis on kogunenud té6kohal Gppimise
kéigus (Karm, 2007). Kogemusest oppimist saab vaadelda nii formaalse kui informaalse
Oppimisena ja kogemusele vastates voib inimene toimida ka vastupidiselt dppimisele, nt mitte
oppida (Jarvis, 1998). Inimese varasemad kogemused on aluseks, kuidas ta motestab uusi
saadud kogemusi ning uute kogemuste valguses v3ib varasemalt kogetu leida uue tdhenduse
voi tolgenduse (Karm, 2007).

Ténapdeval védrtustatakse tdiskasvanu dppimises todkeskkonnas dppimist ning enam

pooratakse tdhelepanu selle erinevate voimaluste mirkamisele ja toetamisele (Evans &
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Rainbird 2002; Eraut 2011; Berg & Chyung, 2008). Tookeskkonnas dppimist on kasitletud
erinevatest dimensioonides: 1) individuaalne e iiksikisiku; 2) organisatsioonis ja 3)
praktikakogukonnas dppimine. Individuaalne e iiksikisiku dppimine. Oppimine iiksikisiku
tasandil tuleneb viisist, kuidas inimesed omandavad teadmisi ja oskusi (Marsick & Watkins,
2001). Individuaalne oppimine toimub ettevotetes voi organisatsioonides enamasti
regulaarselt ning dppija enda poolt antud tdhendusest dppimisel. Selle protsessi alusel saavad
ettevotted voi organisatsioonid jélgida, kuidas toimub iga t66taja Gppimine ning kuidas see
mojutab organisatsiooni arengut ja inimese isiklikku karjdari (Loogma, 2004). Ettevotetel voi
organisatsioonidel on vdimalik td6tada vélja strateegiad, mis aitaksid kaasa individuaalsele
oppimisele tookohal dppimise toetamisele ja takistuste markamisele ning nende
kdrvaldamisele (Evans & Rainbird 2002; Eraut, 2004; 2011). Tédhenduslikku 6ppimist saab
vaadeldagi kui protsessi, kus indiviid otsustab teadlikult dppimise kdigus saadud uued
teamised ning informatsiooni kohandada oma varasemate teadmistega (Novak, 2010).
Organisatsioonis dppimine. Oppimine on nihtus, milles esineb nii kultuuriline, kui ka
sotsiaalne kontekst. Inimese Oppimine ei pdhine ainult indiiviidi omadustel ja motivatsioonil,
vaid seda v0ib vaadelda laiemalt 1&bi kultuuri ja sotsiaalse konteksti. Seega organisatsioonis
oppimine ei keskendu esmaselt indiviidile, vaid kogu sotsiaalsele kogukonnale (Tynjala,
2008). Organisatsiooni tasandil dppimist on kirjeldatud, kui kollektiivset kogemust, mille
saavutamiseks on vaja reageerida organisatsiooni keskkonna mdjudele (Berg & Chyung,
2008). Indiviidi arengut vaadeldakse konkreetses tookeskkonnas kui iihtseid tookollektiivi
litkmete muutusi jargmiste mehhanismide kaudu: organisatsioonis kehtestadud
kommunikatsiooni reeglid; teistega koos toimuv Oppimine ja organisatsiooni praktika.
Oluliseks peetakse organisatsiooni suhtlemist iimbritseva keskkonnaga, nt kliendid ja
koostoopartnerid (Loogma, 2004). Organisatsiooni dppimisvoimet voib pérssida ka iganenud
juhtimisvotete rohutamine (dige on enamasti ilemuse arvamus vdi seisukoht). Fuller &
Unwin (2002) rohutavad oma uurimuses, et moiste pedagoogika ja pedagoogiline praktika on
oluline koigile tootajatele tookohal ning organisatsioonid peavad leidma viisi, kuidas
julgustada inimesi oma saadud kogemusi jagama. Oppimine praktikakogukonnas.
Praktikakogukonnas 0ppimise késitlus seostab dppimise kui praktilise tegevuse ja
individuaalse arengu (Lave & Wenger 1991; Wenger 1998). Osalemise kaudu
praktikakogukondades jagavad inimesed oma teadmisi, arutavad teistega koostdos, sailitavad
oma individuaalsuse ning muudavad ja arendavad oma tegevusi todl (Tynjéléd, 2008).
Méotestatult osalemisel kogukonna praktikas on oluline moju organisatsiooni arengule. Lave

& Wengeri teooria kisitleb dppimist ettevottes uustulnukale tegevuste ja nendega seotud
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véadrtushinnangute edasiandmiseks ning ka nende sdilimise tagamiseks. Praktikakogukonnas
toimuvas dppeprotsessis voimaldatakse uustulnukatel jargida ja vaadelda kogukonna
kogenumaid liikmeid ning nendega koos tootada. See aitab neil kohaneda kuni nad on
vordvairsed kogukonna litkmed (Lave & Wenger, 1991). Fuller & Unwin (2002) toovad vilja
oma uurimuses, et dppeprotsessis to0l osalemine ei ole vajalik ainult uutele kogukonna
litkmetele, vaid ka kogenud tdotajatele. Sageli vaib olla nii, et uus tddtaja omab uusi teadmisi
ja arvamusi ning saavad selle kaudu dpetada teistele uusi teadmisi ja kogemusi. Selline
lahenemine annab koigile voimalused dppimiseks tookohal. Praktikakogukonda iseloomustab
koos tegutsemine, sotsiaalsed suhted ja kogukonna iihtne toetus. Praktikakogukonnas on
véljakujunenud omavahel motlemise ja radkimise viisid, mis hGlmavad endas teadmisi
tegevuste kohta ja see toimib igapdevases kontekstis suhtlemisel histi, samamoodi eristab
need, kes kuuluvad kogukonda voi need, keda ei peeta selle liilkmeteks (Lave & Wenger,
1991). Praktikakogukonda kujundab nii osalejate muutumine ja timbritsev keskkond
(Hodkinson & Hodkinson, 2004).

Eraut et al. (2004) jargi on téokohal dppimisel enamasti kolm viisi: 1) varasem to6pohine
viljadpe voi erinevad enesetdiendamisvoimalused (nt koolitused) tookoha kaudu, 2)
mitteformaalne (juhendajaks on kolleeg); 3) informaalne (juhuslik) st iseseisev dppimine, mis
tuleneb vajadusest lahendada igapaevaprobleeme (nt kliendid). Formaalne oppimine (formal
learning) — eelnev t66pohine dppimine. Todkohal dppimine toimub sageli erinevate
koolituste kaudu. Tooalane koolitus on sageli formaalne, planeeritud, suuresti selgesdnaline
keskendunud individuaalsele oppele ja tulemused on sageli prognoositavad. Mitteformaalne
oppimine (non-formal learning) - mitteformaalne 6ppimine on enamasti seotud inimese t66
vO1 hobidega. Mitteformaalset Sppimist tookohal on sageli raske mérgata, sest dppimine
toimub t60 tegemise ajal (Tynjéld, 2008). Pohimotteliselt on mitteformaalne dppimine ja
informaalne dppimine iiks ja sama ning liigutakse nende {ihtseks muutmise suunas.
Informaalne 6ppimine (informal learning) — juhuslik, tahtlik ja tahtmatu dppetegevus.
Informaalne dpe voib olla vorm, kus dppimine on planeerimata, kuid siiski tunnustatud
Oppimisena todkohal. Informaalne dpe vaib olla juhuslik, tahtlik ja kogemuslik, mis on
integreeritud igapievase tootamisega todokohal (Hodkinson & Hodkinson, 2004). Tahtlik ja
tahtmatu informaalne Sppetegevus vabahariduses soltub suurel méaral kvaliteedist inimeste
toOpdhistel suhetel (Eraut, 2004). Tahtliku informaalse dppe tegevusi on lihtsam jélgida ja
kirjeldada, kui need, mis on tahtmatud ning voimaldab rohkem integreerida erinevaid
tilesandeid (Berg & Chyung, 2008). Informaalset dppimist tookohal mdjutavad: huvi selle

valdkonna vastu, arvutiga to6tamise voimalus, professionaalne suutlikus, individuaalsuse
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olemasolu, kolleegidega suhed, to6ga rahulolu, todvaldkond, olemasolev tookeskkond,
fiitisiline 1dhedus ning materjaalne tunnustus (Berg & Chyung, 2008). Informaalne dppimine
toimub ka 1dbi igapdevase sotsiaalse suhtluse nagu osalemine grupitegevustes, tootades koos
teistega, lahendades keerulisemaid t66 tilesandeid ja to6tamine klientidega. Uuringust Eraut
(2004) selgus, et oOppimise oluline allikas on to6tamine klientidega. See on oluline, sest
kliendi olemasolu nduab erinevate olukordade lahendamist ning kliendiga arutelus on
voimalik leida uusi ldhenemisi olukordadele.

Enamus to6alasest Gppimisest toimub enamasti tegevustes tookohal kui viljaspool t66d
(Eraut, 2004), kuna igapdevases tookeskkonnas on vajalik pidevalt dppida (Marsick &
Watkins, 1990). Varasemas uurimuses Eraut et al. (2004b) toodi valja faktorid, mis
mdjutavad informaalset dppimist t661 ning selgus, et vihe on neid inimesi, kes ei saa
tookeskkonnas dppida. Tiipoloogia jargi on jagatud dpitulemused jargmiselt: 1) téoiilesande
taitmine sh sooritamise kiirus, ndutud oskused ja koost66; 2) arusaamine ja teadlikkus sh
kolleegidest, endast, organisatsioonist; 3) isiklik areng sh enesehindamine, oskus juhtida
emotsioone, voime kogemusest dppida; 4) osalemine meeskonnatdos sh iihiselt t66
planeerimine ja probleemde lahendamine; 5) jirelvalve roll sh td6andjaga koostdo; 6)
formaalne dppimine sh erialane teadmine, oskus ning nende kasutamine t60s; 7) otsuste
tegemine ja probleemide lahendamine sh keerulised olukorrad; 8) tulemuslikkus sh t66
kvaliteet, vddrtustamine, vastutamine. Uurimistulemustest selgus, et huvi oma praeguse
valdkonna vastu mojutas nende osalemist informaalses dppimises kdige rohkem (Eraut,
2004b). See tundub olevat loogiline jireldus, sest inimesed on tdepoolest sisemiselt
motiveeritumad ning valmis kulutama aega neid huvitavatele asjadele.

Varasemad uuringud (Eraut, 2004a; 2011) on t6okohal dppimise kohta ndidanud, et t661
on vdimalus Oppida erinevaid asju. To6kohal ei toimu ainult téoalaste oskuste dppimine, vaid
saadakse lilevaade ametialastest suhetest, erinevatest rollidest, alluvussuhetest ja
organisatsiooni struktuurist (Karm, 2007). Oppimise erinevad viisid vdivad probleemide
lahendamisel tuua kaasa loomingulisi lahendusi. Sellest tulenevalt toimub to6kohal dppimine
laiemal tasandil, mis nduab nii todkaaslastega suhtlemist, teadlikkust ettevottest ning lébi
nende teadmiste {ilesannete lahendamist.

Tookohal dppimist saab sageli iseloomustada, kui uute toimemehhanismide, uute tavade,
uue korra ja uute toodetega harjumist voi Gppimist. To0kohal dppimisest radkimisel, ei tohi
me eeldada, et todkohal on iihtne keskkond koigile dppijaile. Selle véltimiseks peame
mdistma ja tundma, inimesi timbritsevaid olukordi ja organisatsiooni erinevaid positsioone,

Oppimine vdib olla véga erinev. T66kohal dppimise esmane erinevus voib tuleneda


https://translate.googleusercontent.com/translate_f#22
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#22
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indiviidide vanusest ja soost, haridusliku ja professionaalse tausta olemasolust ning
ametikohtadest organisatsioonides (Tynjdld, 2008). Enamus tegevusi t66] toimuvad koostdos
teiste inimestega ning nende toimimise edukus oleneb iga inimese individuaalsest panusest
(Eraut, 2011). Tynjéld (2012) uurimuse jargi ei ole madravaks inimeste dppimisel t661 nende
varasemad teadmised ja oskused, vaid see, kuidas nad oskavad néha ennast Sppijana
tookeskkonnas ning kuidas kasutavad omandatud oskusi oma t66s. Kui inimesed on
arvamusel, et nende oskused annavad neile voimaluse edasi arenemiseks t606l, siis nad on
valmis rohkem Oppima vorreldes nendega, kes ei usu oma oskustesse (Tynjild, 2012). Seega
saame jareldada, et inimeste edukus tdokohal soltub suuresti individuaalsest 1dhenemisest

Oppimisele ning oluline on oma oskuste teadlikum kasutamine t66l.

1.2. Organisatsiooni toetus toékeskkonnas oppimisele

Uhiskonnas kiiresti muutuvas #rikeskkonnas, mida iseloomustab suurem konkurents
maailmaturul ja pidev tehnoloogia muutus toob kaasa vajaduse organisatsioonide pidevale
arengule (Marsick & Watkins, 1993). Organisatsioonid, kes ei suuda kiiresti reageerida
klientide vajadustele vdivad kaotada turul oma positsiooni. See on sundinud ettevotteid enam
leidma ja rakendama tohusamaid to6tamise viise. Organisatsioonides on pooratud enamus
tahelepanu kogu organisatsiooni dppimisele ja indiviidi ppimine on vdhem téhtis (Berg &
Chyung, 2008). Ettevottes iga tootaja dppimise tohusamaks toetamiseks on oluline mdista,
kuidas toimub individuaalne to6keskkonnas oppimine (Eraut, 2004).

Tookeskkonnas dppimine voib seisneda nii uute oskuste ja padevuste omandamises ning
oma isiklike vaatenurkade muutumises voi iseenda kohta dppimises (Askew & Carnell,
2011). Informaalse dppimise tulemusena oskuste ja teadmiste areng, suurendavad to6taja
individuaalset toovoimekust ja annavad suuremat kasu organisatsioonidele. To6andjal on
voimalus 14bi nende vaatenurkade jélgimise toetada tootajaid organisatsioonides ning kaasata
tihistesse tegevustesse, mis suurendab vdimalust to6tada iihiste eesmérkide nimel ning tagab
paremad voimalused tulemuslikkuse saavutamiseks (Askew & Carnell, 2011).
Organisatsioonid on hakanud eesmairkide saavutamiseks, pddrama suuremat tihelepanu oma
tootajatele, et anda voimalus neile Gppida, areneda ja tunnustada nende individuaalset
lahenemist to6ga toimetulekul. Tobtajate todmeetodi pohikomponendiks on pideva dppimise
tdiustamine ja arenemine ning seda v3ib vaadelda kui elukestvat Oppimist todokohal (Marsick
& Watkins, 1993). Pidevoppe kontseptsioon Jarvis (1998) jargi on pdhimotteliselt ideaal, kui
seda tegelikkuses ei korraldata. Selle kontseptsiooni kolm pdhilist viisi on: tdiendkoolitus

(esmase hariduse jirgne, kuid ei ole jatkukoolitus), korduvkoolitus (inimeste digus saada
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formalset koolitust kogu elu) ning kogukonnakoolitus (mitteformaalne koolitus, mis ei eelda
ametlikke koolitusorganisatsioone). Eelpool toodud koolituseliike on katsetatud ning
niitidseks on joutud dppiva organisatsiooni kontseptsioonini (Jarvis, 1998).

Kuigi tookohal dppimine on hiljuti saanud palju nii teadus- kui ka avaliku sektori
tdhelepanu, siis inimesed tahavad dppimist vordsustada formaalse haridusega ja koolitusega
(Eraut, 2004b). Marsick & Watkins (1993) viitsid, et lisaks pakutavatele koolitustele
tookeskkonnas peavad organisatsioonid arvestama jargnevaid tegureid, kuidas t66 on
korraldatud, timbritsevaid keskkonnatingimusi, tasustamissiisteemi ning todkohal
reguleerivaid seadusakte. Organisatsioonid saavad kaasa aidata dppimise tohustamiseks t601
jargmistel viisidel: a) organisatsiooni sidumine iimbritseva keskkonnaga; b) meeskonnas
Oppimise ja koostdd arendamine; c) julgustada todtajaid kollektiivis tootamisel; d) luua
pideva dppimise vOimalus; e) vilja tootama siisteemi, kuidas korraldada ja toetada dppimist
tookohal (Marsick & Watkins, 1993).

Tootajate Gppimise ja teadmiste juhtimise protsesse saab ettevote arendada koolituste
kaudu, sellega avardada nende silmaringi, tdiendada oskusi ja teadmisi ning arusaamu, mille
tulemusena saab ka ettevotte juurde uusi ja kasulikke mdtteid edasiseks innovaatiliseks
arenguks (Castellanos & Martin, 2011, viidatud Sung & Choi, 2014 j). T66taja koige tohusam
oppimise formaalne voimalus on osaleda erinevatel koolitustel.

Koolitustel dppimisele antav tdhendus on iga osavdtja jaoks erinev. Erinevus tuleneb
sellest, kuivord on arvesse voetud indiviidi tausta, tema vajadusi ja eripéra ning olemasoleva
koolituse eesmirki (Karm, 2007). Koolitustel dppimisel on enamasti probleemiks opitava
ilekandmine t66 keskkonda ning t66taja to6tamine muutuks koolituse tulemusena
tohusamaks. Koolitustelt dpitu iilekandmist parsib ka see, et koolitustel toimub dppimine
viljaspool tookeskkonda ja see raskendab osalejatel dpitu rakendamist igapéeva t66
valdkonda (Marsick & Watkins, 1990). Koolitusel dpitu {ilekandmine to6keskkonda on
raskendatud, kuna Gpitu peab tihtima praktikakogukonna reeglite, olemasolevate
traditsioonide ja vilja tootatud stisteemidega. Isegi edukad koolitusprogrammid ei saa
garanteerida, et koolitusel omandatud uued teadmised ja oskused kantakse tile tookeskkonda
(Cheng & Hampson, 2008). Tootajate juhendamise programmides peaks konstrueerima
erinevaid Oppimise viise, pidades silmas nii dppimise protsessi (kuidas to6tajaid paremini
Opetada) ja Oppimise tulemust (kuidas soodustada seda dppimist rakendama t661) ning
tookeskkonda iildisemalt (Carty, Evans, Gadula, Kirby, & Knapper, 2003).

Ettevote saab eelkdige toetada tddkohal dppimist, et julgustada todtajaid tihiselt koos

tootama ja Oppima (Watkins ja Marsick, 1993). Ulioluline dppeprotsessis on suhtlemine ja
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oppimine kogenud kolleegi juhtndoride jargi, kes pidevalt jélgib todtaja t6o tegemist ning
osalemist praktikakogukonnas. Kuid see ei ole vajalik ainult uue to6taja dppimise kohta
tookohal vaid ka kogemustega to6tajale. Fuller & Unwin (2002) néitasid oma uurimuses, et
oma igapdevases t00s voivad traditsioonilisi todkohal tehtavaid asju dpetada iiksteisele
erinevad kolleegid olenemata vanusest, kogemusest ja ametikohast. Vanad olijad voivad
juhendada algajatele mdningaid tegevusi ja uued tulijad voivad mérgata teisi olulisi asju
tookohal.

Eraut (2011) uurimuse jargi, on oluline téokeskkond - dppimisel to6kohal, annavad
paremad voimalused inimeste kaasamiseks produktiivsemalt t66 erinevatesse tegevustesse.
Lisaks kolleegidega korvuti tootamisel toimub dppimine, tekkinud kiisimuste kiisimisel ja
tagasiside saamisel toimuvatest tegevustest ja tiritustest. Samuti on voimalik dppijal néha,
kuidas kolleeg tajub to6kohal erinevaid olukordi ning vdtab vastu otsuseid nende
lahendamiseks. Need tegevused on enamasti vaikivad ja neid on keeruline seletada. Sellest
tulenevalt saab jareldada, et tootamine tookohal erinevate inimestega on oluline, et saada
erinevaid teadmisi ja neid paremini té6kohal kasutada.

Sellest uurimusest selgus, et darmiselt oluline 6ppimisele to6kohal on usaldus, toetus,
tunnustus ning tagasiside, eriti esimese paari kuu jooksul. Uurimuses toodi vilja, et kui
tootajale usaldati tilesanne, milles oli voimalus iseseisvalt otsustada, millised valikuid teha,
siis peaks tootajal olema vdimalus toetusele ja oluline on tilesande sooritamise jarel koheselt
anda tagasisidet. Selline to6andja poolne kiitumine on vajalik, kuna need on faktorid, mis
oluliselt mojutavad tookohal dppimist. Toetus ja tagasiside andmine on oluline kindlustunde
tekkimiseks, tohusama oppimise, to6taja hoidmise ja plihendumise jaoks. Pikemas
perspektiivis oli to6tajatele oluline, saada tagasisidet nende edusammude kohta ja tutvuda
organisatsiooni poolsete ootustega (Eraut, 2011). Seega to6taja ja todandja vaheline koostdo
on iilioluline, et tagada ettevottes voimalused dppimiseks ning nende produktiivsema

kasutamise tooiilesannete tiitmisel.
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Bakalaureusetdo eesmirk on vilja selgitada kaubandussektoris klienditeenindajana
toGtavate inimeste arusaamad tookeskkonnas dppimisest ja klienditeenindaja ootused
téoandjate poolsele toetusele tookeskkonnas dppimisel.

Sonastati kaks uurimiskiisimust:
1. Kuidas kirjeldavad kaubandussektori klienditeenindajad dppimist todkeskkonnas?
2. Kuidas kirjeldavad kaubandussektori klienditeenindajad tddandja poolset toetust

tookeskkonnas oppimisel?

2. Metoodika

Bakalaureuset6os on kasutatud kvalitatiivset uurimisviisi, mis annab véimaluse avada
paremini uuritavate mdttemaailma, andes uuritavatele vabaduse oma motete ja ideede

viljendamiseks (Laherand, 2004).

2.1. Valim

Kéesolevas uurimuses kasutasin eesmargiparast valimit, sest see voimaldas valmisse
kaasata isikud, kellel oli uurimusto6 eesmérgist lahtuvalt asjakohast informatsiooni uuritava
teema kohta (Guest, Brunce, & Johnson, 2006). Valimi moodustamisel votsin aluseks
jargmised kriteeriumid: 1) uuritavate sugu (kaks meest ja kolm naist) kuna selle kaudu
plitidsin saada teada, kas soolised arvamused on erinevad klienditeenindajana tootamisel. 2)
uuritavad, kes on t66tanud kaubandussektoris 6 kuust kuni 1,5 aastani. Ajaline kriteerium
tuleneb sellest, et klienditeeninduses on suhteliselt suur t66j6u voolavus (employees tumover),
mis on oluline néitaja ettevotte konkurentsivdime ja jatkusuutlikkuse hindamisel ja mis
ilmneb suurel mééral esimesel todaastal (Kirikal, 2010). Kaubandussektoris on vajalik t66j0u
probleemile tohusamalt keskenduda, sest see on valdkond, mis on kdige otsesemalt mdjutatav

véliskeskkonna tegurite poolt (Siimon, 2009).

Tabel 1. Intervjueeritavate andmed

Pseudoniitim Sugu Toostaaz Ettevotte suurus
Maarika naine seitse kuud ~ 185 todtajat
Meeli naine kuus kuud ~ 185 tootajat
Merit naine kiimme kuud ~ 185 tootajat
Jaan mees iiks aasta ja iiks kuud ~ 120 tootajat

Aksel mees seitse kuud ~ 50 tootajat




Klienditeenindajate arusaamad tG00keskkonnas dppimisest 12

2.2. Andmete kogumine

Kéesolevas t60s kasutasin andmete kogumiseks poolstruktureeritud intervjuud, mille
jaotasin erinevateks teema plokkideks ning jagasin pohi- ja alakiisimusteks. ,,Intervjuu suur
eelis on teiste andmekogumise meetodite ees paindlikkus, voimalus andmekogumist vastavalt
olukorrale ja vastajatele reguleerida” (Laherand, 2008, lk 177).

Poolstruktureeritud intervjuu voimaldab esitada enamasti avatud kiisimusi ning saada
pohjalikke vastuseid, mille kesksel kohal on tdhenduse siigavuti moistmine (Laherand, 2008).
Kvalitatiivses uurimuses piiiitakse intervjuude kaasabil leida teaduslik seletus intervjueeritava
mdotete avamise ja omandatud kogemuste tdhendusliku motestamise kaudu (Kvale &
Brinkmann, 2009). Sellise 1dhenemise kaudu piiiian jouda uurimuse eesméirgini ning selgitada
kaubandussektoris uute klienditeenindajate hinnanguid ja td6andja poolseid ootusi
tookeskkonnas dppimisele, mis toetuvad uuritavate kogemusetel. Intervjuu kiisimuste
koostamisel ldhtusin varasemast uurimusest (Loogma, 2004) ning uurimistod eesmargist.

Intervjuu kava (esitatud lisas 1) esimese ploki kiisimused on teemal uuritava hariduskaik
ja varasem tookogemus. Teise ploki kiisimused on uuritava praeguse t66 kohta. Selles plokis
on kiisimused, kus palun kirjeldada tema to6iilesandeid, milliseid teadmisi ja oskusi 1dheb
vaja nende tditmiseks ning millised on toetavad ja takistavad tegurid. Samuti soovisin vélja
selgitada, kuidas toimub kommunikatsioon ettevdttes, nii kaastdotajatega ja juhtkonnaga
suhtlemisel ning milline on arusaam t66keskkonnas dppimisele. Kolmanda ploki kiisimused
on uuritava tuleviku kohta. Palusin kirjeldada uuritava edasise karjaéri tegemise vdimalusest
ettevottes ja millised muutused need endaga kaasa toovad ning millised on nende arvamused
suurenenud véimalusest minna todle vdlismaale Neljanda ploki kiisimused on uuritava
padevuse kohta, kus palusin kirjeldada 1dhemalt ettevotte teenindusreegleid ja tdekspidamisi
klienditeenindaja ametikohal toGtamisel ning tootajate arvamusi todiilesannete tditmise
tagasisidestamisest ja iihisiirituste korraldamisest. Intervjuu 1dpus esitasin kiisimuse
intervjueeritavale, et oleks tal veel soovi midagi juurde lisada vdi tdpsustada tookeskkonnas
Oppimise kohta.

Uuritavatega votsin iihendust nende tddandjate kaudu. Saatsin ettevdtte juhile e-Kirja,
milles tutvustasin ennast ja uuritavat teemat. Palusin abi oma [0putd6 uurimuse labiviimisel
uuritavate leidmisel ning selgitasin konfidentsiaalsuse tagamist. Seejérel kohtusin viie
uuritavaga ja vahetasime kontakte ning edasine suhtlus toimus intervjueeritavatega
personaalselt e-kirja teel. Intervjueeritavatele saadetud kirjas intervjuu lébiviimise protseduuri

ning konfidentsiaalsuse tagamisest. Leppisime kokku molemale osapoolele sobiva aja ja koha.
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Koha valikul oli méarav, et intervjueeritav tunneks ennast mugavalt ning saaksime segamatult
vestelda.

Intervjuu ldbiviimisel kiisisin intervjueeritavalt veel kord iile, kas intervjuu salvestamine
on talle sobilik. Radkisin ldhemalt intervjuu ldbiviimise liksikasjadest. Juhtisin tdhelepanu, et
moned kiisimused voivad tunduda sarnasena erinevates kohtades, siis pole vajadust kohkuda,
vaid julgesti uuesti radkida.

Intervjuu salvestamiseks kasutasin Audacity programmi, mis toimis tdrgeteta ning lithim
intervjuu kestvus oli 40 minutit ja pikim 1 tund ja 12 minutit.

Valiidsuse suurendamiseks viisin lébi pilootintervjuu. Pilootintervjuu viisin labi
inimesega, kes oli tootanud neli kuud kaubandussektoris klienditeenindajana ning veendusin,
et valitud ajaline kriteerium on digustatud, kuna tema intervjuust tuli vilja palju huvitavaid
mdotestatud argumente, mis aitaksid ettevottel tootajate rahulolu tagada.

Lébiviidud pilootintervjuu jargselt korrigeerisin intervjuu kiisimusi vastavalt uurimustdo
eesmirgile. Vihendasin suletud kiisimusi, jagasin pea- ja alakiisimusteks ning lisasin
tdiendavaid kiisimusi (néiteks kiisimused ettevottes korraldatavate iirituste kohta
klienditeenindajatele). Pilootintervjuud uurimuses ei kasutatud, kuna kiisimuste muudatusi oli
suuremas mahus, kui vastav ndue ette néeb.

Tegelesin pidevalt uurimisprotsessi kdigus teemakohase materjali lugemisega.

2.3. Andmeanaliiiisimeetod

Kiesolevas uurimuses toimub andmeanaliiiis 1dbi kvalitatiivse induktiivse sisuanaliiiisi,
mis toetub tugevalt keele kui kommunikatsioonivahendi tunnusjoontele ja teksti sisulisele
tahendusele ning samatéhenduslike tekstildikude koondamiseks erinevate kategooriate alla
(Laherand, 2008). Kvalitatiivse sisuanaliiiisi tugevuseks on, et ta pdhineb olemasoleval
tekstil. Selle analiiiisi kdigus ei taandata tekstide sisurikkust, niiansse numbrilistele koodidele,
uuritavat ndhtust ei moonutata ega liiguta sellest liiga kaugele (Kalmus, Linno & Masso,
2015). Uurimustulemusteni joudmiseks kasutasin induktiivset sisuanaliiiisi, mis voimaldab
tuletada erinevad kategooriad olemasolevatest andmetest. Selline protsess kujutab endast
avatud kodeerimist, kategooriate loomist ja nendest suuremate peakategooriate moodustamist
(Elo & Kyngis, 2008). Kvalitatiivne sisuanaliiiis voimaldab kirjeldada, milliselt inimesed
tajuvad tookeskkonnas Gppimist ning leida uuritavas teemas uusi argumente.

Andmete analiiiisimist alustasin intervjuude tdiismahus transkribeerimisega. Uurimuses,
kus kirjeldatakse uuritavate teadmisi ja kogemusi on andmetes leiduvate mustrite ja teemade

korval oluline néidata, kuidas uuritavad kirjeldavad mingisuguseid olukordi vdi néhtusi.
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Seega on oluline intervjuu voimalikult tdpselt sona-sonalt transkribeerida (McLelland,
MacQueen, & Neiding, 2003). Transkribeerisin ka radkija kordused nt alustas ithe motte
viljendamist mitu korda, sest see peegeldab uuritava mdotlemisprotsessi (Laherand, 2008).
Transkribeerimisel lisasin sulgudesse markmeid, kui rdaédkija rohutas mdnda kohta voi
viljendas ennast mitteverbaalsel moel (mhm, jaa).

Transkribeeritud teksti saatsin kolmele uuritavatavale iile vaatamiseks, et nad saaksid
lugeda enda intervjuud ning vajadusel muuta vai tdiendada. Kaks intervjueeritavat saatsid
mulle tdiendustega teksti tagasi. See aitas kaasa usaldusvairsuse suurendamisele. Intervjuude
transkribeerimise aeg sdltus intervjueeritava radgitud teksti arusaadavusest ja diktsioonist.
Uhe intervjuu transkribeerimiseks kulus umbes seitse kuni kaheksa tundi ja transkribeeritud
intervjuude lehekiilgi kokku ldbiviidud viie intervjuu kohta umbes viiskiimmend lehekiilge
teksti. Intervjuude transkribeerimise jérel tegin endale eraldi lehe intervjueeritavate
taustaandmetest. Sellele kirjutasin intervjueeritava nime, vanuse vahemiku, pseudoniitimi,
tookogemuse, ettevotte suuruse, mis andis esmase iilevaate intervjueeritavate kohta.

Uurimistdd andmete analiiiis toimus andmetd6tlusprogrammiga QCAmap. Selle tarkvara
kasutamisega on vdimalik hallata suurtes kogustes kvalitatiivseid andmeid (Burnard,
Chadwick, Gill, Stewart & Treasure, 2008) ning on vaba juurdepédédsuga tarkvara kvalitatiivse
sisuanaliilisi tegemiseks (Mayring, 2014).

Andmetdotlusprogrammis QCAmap andmete kodeerimiseks on vaja eelnevalt salvestada
kogu tekst .txt formaati ja laadida see programmi tiles. Teksti lisasin
andmet6otlusprogrammis kahe piistitatud uurimuskiisimuse alla ja nendest tulenesid tekkinud
kodeerimisrithmad. Igale koodile tekkis kodeerimisrithmas eraldi nimetus, mis koosnes tdhest
ja numbrist.

Andmetodtlusprogrammis toimus andmete korduv ldbilugemine, see on vajalik selleks, et
saavutada teksti motte siigavus (Hiesh & Shannon, 2005). Seejérel valisin tdhenduslik iiksuse,
mille pdhjal tehakse kodeerimisotsus. Tahenduslikuks tiksuseks voib olla sdna voi lause, mis
on seotud uuritava teemast tuleneva tdhendusega (Graneheim & Lundman, 2004) ning see
vOib olla mitu lauset ja sisaldada mitut motet (Elo & Kyngés, 2008).

Andmete kodeerimine viiakse 1abi avatud kodeerimisena, st ,,markmed ja pealkirjad
kirjutatakse teksti juurde selle lugemise ajal* (Elo & Kyngés, 2008, 1k 109). Teksti kdrvale
kirjutatakse kokkuvotvad laused e koodid nende koostamisel tuleb ldhtuda tdhenduslikust
tiksusest. Andmetootluskeskkonnas tekkisid koodidele numbrid ja tihed (C10). Kahe
uurimiskiisimuse kohta moodustus 86 erinevat koodi. Ndide koodide moodustamisest ja

koodiraamatust (lisas 2).
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Reliaabluse suurendamiseks viisin l1dbi korduskodeerimise, mis aitab kaasa
kodeerijasisese kooskola leidmisel ning tagab stabiilsuse (Mayring, 2014). Teisel ajahetkel
kodeerimisel muutsin mone koodi sdnastust ja kustutasin mone koodi. Usaldusvédrsuse
suurendamiseks lasin lugeda ja kodeerida teksti oma juhendajal, et leida kodeerijatevaheline
kooskola. Uurimuse usaldusvairsuse suurendamiseks on Cresswell & Miller (2000)
soovitanud teha koostddd isikuga, kes ei ole antud uurimusega seotud. Kvalitatiivse
sisuanaliiiisi aine raames oli vOimalus veel iihele kaaskodeerijale, kes kodeeris kahel
intervjuul erinevad uurimiskiisimused. Need erinevad meetodid andsid voimaluse saadud
koode vorrelda, eriarvamuste korral arutleda ning jouda koodide osas iiksmeelele, st leida
kdige digem kood olemasolevale tdhenduslikule tiksusele (Laherand, 2008).

Peale kodeerimist jagasin koodid oma uurimiskiisimuste pdhjal kahte riihma. Esimene
rithm Klienditeenindajate Kirjeldused to6keskkonnas dppimisest ja teine rithm
klienditeenindajate kirjeldus tédandja poolsele toetusele tookeskkonnas dppimisest. Kogu
andmestiku, mis moodustus exceli tabelis, vormindasin eraldi dokumendina, kus reastasin
sarnased koodid koos tekstiga liksteise alla. Selle dokumendi printisin vilja, et saada terviklik
iilevaade koodiraamatust koos tekstiga.

Koodide korduva lugemisega saab eristada tdhenduselt sarnased koodid ning paigutada
alakategooriatesse, millele antakse sisu iseloomustav nimetus (Laherand, 2008) ja koodid
koondatakse alakategooriate alla (Hsieh & Shannon, 2005). Moodustatud kategooriad voivad
olla sarnaselt koodidega sonastatud iildistatult, kuid voimalikult tekstildhedased voi
labimdeldud (Kalmus, Linno, & Masso, 2015). Naide sellest, kuidas koodidest moodustati
alakategooriad on esitatud tabelis 2.

Tabel 2. Koodidest alakategooriate moodustamine

Koodid Alakategooria

Varasematest kogemustest Oppimine

Iseseisev oppimine tddkohal

Erinevatelt kolleegidelt dppimine klienditeenindaja
Kliendiga suhtlemise dppimine kogemusest dppimine
Targematelt klientidelt Sppimine

Saadud alakategooriatest moodustasin kaks peakategooriat, mis moodustusid alakategooriate
sisu iseloomust ldhtuvalt. Esimene peakategooria klienditeenindajate kirjeldus tookeskkonnas
Oppimisest ja teine peakategooria klienditeenindajate kirjeldus tédandja poolsele toetusele

tookeskkonnas dppimisest. Pea- ja alakategooriate moodustamise tabel toodud lisas 3.
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Kaubandussektori
klienditeenindajate arusaamad
tookeskkonnas dppimisest

Klienditeenindajate Kkirjeldus
téoandja poolsele toetusele
tookeskkonnas dppimisest

Klienditeenindajate Kkirjeldus
tookeskkonas dppimisest

Joonis 1. Peakategooriate jaotus

Tulemuste kirjeldamisel 1dhtun kahest peakategooriast, milleks on klienditeenindajate
kirjeldus téokeskkonnas Gppimisele ja klienditeenindajate Kirjeldus tooandja toetusest
tookeskkonnas dppimisele. Tulemuste néitlikustamiseks kasutan intervjuudest vilja voetud
tsitaate, mis on t60s esitatud kaldkirjas ja mida on véhesel mééral toimetatud. Vilja jaetud
moned ebavajalikud sdnad niiteks “nojah”. Andmete analiiiisimisel ja tdlgendamisel on uurija
kohustus kaitsta uuritavate anontiiimsust (Laherand, 2008). Kéesolevas uurimuses kasutasin
uuritavate nimede asemel pseudoniilime ning véltisin tsitaate, mille pohjal oleks voimalik

uuritavaid tuvastada.
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3. Tulemused

3.1. Klienditeenindajate arusaamad tookeskkonnas oppimisest

Kéesolevas uurimuses on tulemused esitatud vastavalt t66 eesmérgile, mis on kajastatud
klienditeenindajate vaatepunktist ning tulemustes on juttu sellest, kuidas klienditeenindajad
opivad tookeskkonnas ja tolgendavad to6andjate poolt kehtestatud ndudmisi téokohal ning
kuidas kirjeldavad té6andja poolselt toetust tookeskkonnas dppimisest. Klienditeenindajate
arusaamad jagunesid intervjueeritavate vastuste pohjal kaheks suuremaks peakategooriaks:
(1) klienditeenindajate kirjeldus tookeskkonnas oppimisest ja (2) klienditeenindajate kirjeldus
toondja toetusest todkeskkonnas dppimisele. Uurimistulemusi esitan peakategooriatest
ldhtuvalt, mille all toon vilja tulemused alakategooriate kaupa ning selgitan tekstindidetega
alakategooriate sisu.

3.1.1. Klienditeenindaja kirjeldused téokeskkonnas oppimisest. Intervjueeritavate
kirjeldustest ilmnes erinevaid vdimalusi, milliseid teadmisi on tdokeskkonnas tootamiseks
vaja. Kuidas ja kellelt nad seda dppisid ning kui oluline on varasemate teadmiste
omandamine, mida saab rakendada oma igapdevases t60s.

(1) Klienditeenindaja omandatud teadmised, oskused. Intervjuudes toodi vilja
erinevaid varasemaid ja ka eelneval t66kohal omandatud teadmisi ja oskusi, mis on kasuks
tulnud klienditeenindajana todtades. Olulisena toodi vilja erinevate keelte oskus ning ka
teadmised, fiilisikast, keemiast, geograafiast ja majandusest. Oluliseks peeti ka psithholoogia
ja suhtlemise dppimist. Intervjuudest selgus, et psithholoogilised mojutused panevad kliendid
rohkem ostma.

Hdisti palju on mulle kasuks tulnud fiiiisika, keemia ja maailma geograafia oppimine.
/.../. Kui Klient tuleb ja soovib magamiskotti osta, et liheb Louna-Ameerikasse,
tapsemalt Andidesse 2000 meetri korgusele/.../. Siis on viga hea, et ma teaksin milline
kliima seal on véi palju kraade. Alati on voimalus kasutada arvutit, et kindlaks
teha/.../see on selline kompleks teadmiste jagamine. Mida rohkem tead seda
parem.(Aksel)

Intervjueeritavad kinnitasid, et klienditeenindajana to6tamisel on voimalik toetuda
varasematele kogemustele, mis on aidanud neil motestada tookohal dppimist ning tootamist.
Intervjueeritavad pidasid oluliseks isedppimist tookeskkonnas, et vaatavad tookaaslasi aga
16puks otsustavad ise, kuidas saavad kdige paremini teenindatamisel hakkama (nt ndudlik
klient).

Ma tegelesin enne matkamisega, aga see miiiimine on hoopis teine asi. Hésti palju
igasuguseid fakte, detaile nt milline kellarihm, millisele kellale sobib. (Aksel)
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Ma olen oppinud turismikorraldust. Klienditeeninduse osa oligi see, et ma pean teiste
inimestega suhtlema ja andma neile mistahes nou. (Meeli)

Erialast haridust (formaalharidust) iihelgi intervjueeritaval ei olnud, samas peeti oluliseks
erialaste teadmiste omandamist, kas siis kutsekoolis vdi koolituste niol. Uks intervjueeritav
toi vélja, et eelnev erialane Oppimine ei ole oluline. Tema jaoks on tdhtsam, kas oled siindinud
selleks vai ei. Uuritav, kes oli dppinud kutsekoolis turismikorraldust tdi olulisena vélja, et ta
on saanud kasutada omandatud teadmisi ka klienditeenindajana to6tamisel.

Oluline on ta niiiid kiill. Aga ma ei ole pdris kindel, millises mahus seda kutsekoolis

oppima peaks. Aga mingisugune baas voiks olla. (Jaan)

On kiill oluline, sest ma arvan, et paljud lihtsalt ei sobi teenindajaks ja kui seda
oppida, siis nded ise kas sa sobid voi ei. Ja iitleme, et kui sa muidu seda ei osanud, siis
on voimalik oppida. (Meeli)

Toodi vilja olulisena hea kaubatundmise vajalikkus, mis eeldab dppimist ning oskust
soovitada tooteid/kaupu kliendile tema vajadustest lahtuvalt. Toodi veel vilja, et kuna
pakutava kauba valik on nii lai, siis selle tundmine aitab toime tulla ka uutes olukordades.
Tosteti esile, et oluline on dppida selgeks toote miilimise argumendid, mida ja kuidas miiiia.
Moned intervjueeritavad tdid vilja, et kdige keerulisem on tddkohal saada iilevaade
miitidavast kaubast, kuna toote valik on nii lai ja igal tootel on oma eripara. Moned arvasid, et
koige keerulisem on ettevotte struktuuri tundma oppimine, kuna hésti palju on erinevaid
valdkondi (nt kauba tellijad ja kauba saatjad) ja, kui seda ei ole vaja kogu aeg teha, siis
valmistab see natukene raskusi.

Nagu see pohimate, et tuleb anda infot kliendile, mis kaup meil miitigil on ja mille
jaoks see sobib ning oluline on tuua vdlja ka see, mille jaoks ei sobi. (Aksel)

Osakond, kuhu sa lihed, opid kaupa tundma (eelnevad oskused ja teadmised) ja selle
kauba/toote endale selgeks tegema. Kui sa kaupa ei tunne, siis miiiia ei saa. (Merit)
Olulisena toodi vilja loogilise motlemise ja loovuse vajalikkus, selle oskuse abil on
voimalik ldheneda asjadele voi tilesannetele laiemalt. Klienditeenindajana to6tamisel pidasid
koik vajalikuks viaga head suhtlemisoskust.
Tookohal on vaja hdsti palju loogiliselt moelda kuna klientidel on viga leidlikud
kiisimused. (Aksel)

Kindlasti tuleb kompuuter peas toéle panna ning moelda jdrele, kuidas oskuslikult
tegutseda. Klient tuleb sooviga, siis saan enda peas vilja méelda protsessi ja
lahenduse ning juhtida seda protsessi. (Jaan)
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Intervjueeritavad tdid olulisena vilja info otsimise oskuse erinevate toodete miitimisel
ning tdoiilesannete tditmisel. Oluliseks peeti info olemasolu erinevates kaustades
paberkandjal, kust on vdoimalik koheselt jarele vaadata. Moned intervjueeritavad tdid vélja, et
vajadusel otsivad nad teenindamisel ise internetist juurde materjali konkreetse toote kohta.

Kliendil on vaja mingit tervet komplekti matkamiseks, siis peab oskama leida
laialdasemat infot selle kohta, et pakkuda terviklahendust. (Aksel)

Moned intervjueeritavad toid vilja, et nad on ise arenenud ning oskavad paremini kéituda
ka kliendina. T6id vilja olulise asjana, et kliendina pead olema rahulik ning teenindajana pead
andma just sellist teenindust nagu sa ise tahaksid saada.

Ma arvan, et ma olen ise palju paremaks kliendiks muutunud, sest niitid ma saan aru,
kui oluline see on. Niitid iiritan poes voimalikult rahulik olla. (Aksel)

(2) Klienditeenindaja kogemusest 6ppimine. Intervjuudes toodi vilja erinevaid
voimalusi tdokohal dppimiseks: 1) enda kogemusest; 2) erinevate kolleegidega suhtlemisel; 3)
klientidega suhtlemisel. Esmaselt pidasid intervjueeritavad oluliseks iseseisvust, et oma
tooiilesannetega hakkama saada. Uks intervjueeritav tdi vilja, et neil ongi suuremad digused
iseotsustamisel, kuidas kliente teenindada. Intervjueeritavad pidasid iseseisvuse puhul
tahtsaks ka loovat motlemist klientidega suhtlemisel, riiulite sattimisel voi kauba
véljapanemisel. Intervjueeritavad toid vélja, et nddalavahetustel juhataja enamasti puhkab, siis
on vaja iseseisvalt hakkama saada. Klienditeenindajad pidasid iseseisvuse juures oluliseks ka
teiste kdest nou kiisimise oskuse. Oluliseks peeti tekkinud olukorda lahendada oma kogemusi
kasutades, mitte 6elda kliendile, et ei saa teda praegu aidata. Intervjueeritavad pidasid
oluliseks julgust, et klientidele ldheneda ja neid abistada. Mdned toid vélja olulisena, et neil
on vOimalik iseseisvalt otsustada, kuidas nad tooiilesande lahendavad ning oluline on
teenindamisel kliendi heaolu.

Ldheneb ise koikidele klientidele, kes Iliheb ja aitab. Alati julgeb soovitada midagi.
Koige parem on, kui koikidele probleemidele on alati lahendus olemas. Isegi kui klient
tahab midagi sellist, mida meie ei paku, siis kas me pakume midagi muud voi julgeme
saata kliendi teise poodi, kui me teame, kust seda toodet voiks leida. Téhtis on, et
kliendi soovid saaksid tdidetud ja molemad osapooled oleksid loppkokkuvottes rahul.
(Jaanika)

Intervjuudes toodi vilja hasti olulisena kolleegidega suhtlemine to6kohal, nendega
koostoo tegemine, mille all moeldi kolleegidelt oskuste, kogemuste dppimist ja enda
teadmiste, kogemuste jagamist. Intervjuudes kirjeldati, et tookohal olid opetajaks kolleegid,
mis jagunesid omakorda: 1) sama t66d tegevad kolleegid, 2) teenindusjuht, 3) juhataja, 4)

osakonnajuhataja, 5) moendustaja. Intervjueervjuudest selgus, et oluline on julgeda alati
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kiisida, kui tekib selleks vajadus. Intervjueeritavad dppisid pohiliselt sama t66d tegevatelt
kolleegidelt, kes dpetasid ka nii kassas kui miiiigisaalis teenindamise pohimotteid. Moned
intervjueeritavad toid vilja, et esmased juhtnd6rid annab juhataja, osakonnajuhataja,
teenindusjuht ja hiljem dpetavad to6kohal sama t65d tegevad kolleegid. Uks intervjueeritav
nimetas Oppimist moendustajalt, kelle poole on kolleegil ja kliendil voimalus abi saamiseks
poorduda. Oluliseks peeti erinevate kolleegidega teha koost6od tookohal, mille kaudu
jagatakse olemasolevaid kogemusi. Moned intervjueeritavad arvasid, et juhatajaga avatud
suhtlemine on hésti oluline, see aitab tookohal arutada erinevaid asju, mis on hésti ja mis
halvasti ning kuidas edaspidi paremini asju teha. Uurimuses osalejad on oma kolleegidega
véga rahul ja onnelikud, et on sattunud meeldivate inimeste keskele.

Ise pead olema julge, et kiisida tookaaslastelt. Alguses lihed uue tootajana
ettevottesse ja rddgitakse sulle koik asjad dra aga esimese kogemusega oled nagu peata
kana. Ja kui aru ei saa, siis kiisida kogu aeg, et sind huvitab see ning saaksid selle ikka
selgeks. Kolleeg voib rddkida kiill aga, kui sa selle vastu huvi ei tunne, siis void rddkida
palju tahad. (Jaanika)

Viga oluliseks pidasid intervjueeritavad arvutialaseid oskusi, mida nad on &ppinud
iseseisvalt voi kolleegidelt tookohal. Moned intervjueeritavad tdid vilja, et enamus infot
toodete kohta on arvutis e-vorgustikus. Kdikidel intervjueeritavatel toimub téokohal
tootamine kassas, kassasiisteemid - toodete miilimise tehing toimub arvutis. Samas pidas
intervjueeritav klienditeenindajana té6tamisel oluliseks ka tehniliste oskuste dppimise (nt
midagi parandada, riiuleid ehitada, kruvisid seina keerata).

Arvutialased oskused on kindlasti viiga olulised. Koik tootab ju elektrooniliselt koik
laoseisud, kassad/ .../, mis on ldbiv nagu arvutites. (Aksel)

Intervjuudes toodi vilja, mida nemad on saanud kolleegidele opetada ning pohiline oli
labivalt miitiginippide ja varasemate teadmiste jagamine. Olulisena toodi vilja
klienditeenindaja positiivse ja rodmsa meele olemasolu, mis aitab kaasa dppimisele.

Intervjueeritavad pidasid oluliseks klientide olemasolu téhtsust ning iga uus klient toob
kaasa uue olukorra, mida tuleb oskuslikult lahendada. Toodi vilja, et oluline on klienti
kuulata ning vajadusel soovitada, kui ta seda soovib. Intervjueeritavad toid olulisena vilja, et
klienditeenindajana on vajalik klienti tunda ning tema vajadusest teenindada ning néagid selles
suhtlemise Oppimist. Klienditeenindajad arvasid, et nad suudavad kontrollida olukorda raske
ja pahura kliendiga. Uks intervjueeritavatest tdi vilja, et pahur klient on dpetanud talle
inimesi vilja kannatama. Moned intervjueeritavad toid vélja, et neid ei héiri see, kui klient on

nendest targem vai teab asjadest rohkem.
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Kunagi ei tea, millal klient tuleb voi mida ta soovib, siis pead alati olema valmis
klienti teenindama ja abistama. Alati on selline valmisolek ja koik pdevad on
erinevad. (Jaanika)

Klient tuleb ja teab rohkem, kui mina, siis ma alati kuulan huviga ja kiisin tema kdest.
Mul sellega probleemi pole, et tunnen ennast halvasti, kui klient on minust targem.
(Aksel)

3.1.2. Klienditeenindajate kirjeldus toéandja toetusest téokeskkonnas oppimisele.
Intervjueeritavad kirjeldavad té6andja poolset toetust vaga olulisuse faktorina tookeskkonnas
Oppimisel. Intervjuudes toodi vilja erinevaid voimalusi dppimise toetamisest tddkohal ning
toodi vélja ka pohiline takistav tegur Oppimisele tookeskkonnas. Té6andja poolset toetust
kirjeldati pohiliselt 14bi erinevate koolituste korraldamise ja erinevused tulenesid ettevotte
suurusest. Koolituse vajadus tulenes ettevottes pohiliselt, kas uute tdotajatega voi uute toodete
tulekuga ettevottesse.

(1) Erinevate koolituste korraldamine. Intervjueeritavad nimetasid, et korraldatakse
iildkoolitusi, kus rdfgitakse ettevotte visioonidest ja tegevusest ning tulemustest. Moned
intervjueeritavad toid vilja, et ettevote korraldab koolitusi, mis on teooria vormis ning
sisutiihjad. Teoreetilisi koolitusi peeti ka vihe produktiivseteks, sest need toimuvad
tookeskkonnast viljas pool ning saadud info 1dheb ruttu meelest. Uks intervjueeritav tdi vilja
teoreetilise tootekoolituse vihe tohususe kuna toote info jookseb arvutisse, kust saab seda
iseseisvalt lugeda. Tosteti esile praktilisi teeninduskoolitusi, kus koolitusel osalejad saavad ise
proovida, kée kiilge liilia ning teenindussituatsioone 1abi teha. Eraldi toodi vilja uue tootaja
infopéev, kust klienditeenindaja saab esmased teadmised tookohast ning ettevottest tildiselt.
Uks intervjueeritav nimetas teeninduskoolitusi olulisuseks, et need on aidanud tal néiha vigu,
mida ta ise on teinud t66tamisel. Moned intervjueeritavad olid arvamusel, et koolitusi
korraldatakse ettevottes piisavalt ning arvestatakse ka tootajate soove erinevate koolituste
vajalikkusest. Olulisena toodi vilja pidev koolitamise voimalus ja koolitada tuleks koiki
tootajaid ettevottes, olenemata todstaazist. Pideva koolitamise all ndevad intervjueeritavad
voimalust klinditeenindajana edasist arengut, et taotleda kdrgemat taset ning liikuda ka
karjadriredelil tilesse poole. Moned intervjueeritavad pidasid oluliseks teenindusprotsessi
juhtimise koolituse korraldamist ettevottes, mis annaks suurema kindluse klientide
teenindamisel.

Koige paremini tootavad sellised aktiivsed ,, kded kiilge koolitused “. Nditeks ma
mdletan siiani mingeid asju, sellest suve alguse koolitusest, kus me panime telke
kokku. See on niipalju parem, kui mingite asjade tuim kuulamine. (Aksel)
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Olulisena toodi veel vilja, et todtajad voivad teha ettepanekuid, milliseid koolitusi neil
veel vaja oleks, mis aitaks neid tShusamalt toGtada. Selgitati, et enamus koolitusi voiksid olla
kooskodlastatud tootajatega, et nad saaksid valmistuda koolitusel osalema, mis aitaks kaasa
koolituse efektiivsusele. Uks teenindaja tdi olulisena vilja raske kliendi koolituse olulisuse, et
saada teadmisi kuidas sellega paremini toime tulla.

Kindlasti need koolitused, mis on klienditeeninduse erinevatest vaatenurkadest. Ma
tean, et meil on teenindajad kéinud raske kliendi koolitusel, kus mina veel kdinud ei
ole. Ma kujutan ette, et see véiks olla pdris huvitav. /.../. Teinekord saad kiill sellega
hakkama aga see ei pruugi olla nii hdsti, kui sa oleksid oppinud seda tegema. (Meeli)

(2) Erinevate iirituste korraldamine. Intervjueeritavad nimetasid, et ettevote korraldab
traditsioonilisi {iritusi - suvepdevad ja joulupidu. Enamasti intervjueeritavad arvasid, et
ettevote korraldab iiritusi tootajate iihtsemaks kollektiiviks muutmise eesmargil, kus nad
saavad tUksteist paremini tundma Oppida. Viljendati ka arvamust, et ettevotte eesmérk on
irituste korraldamisega tootajate motiveerimine tdhusamalt toGtama ja sellega saab ettevote
suuremat kasumit teenida. Intervjueeritav toi vilja matka iirituse, kus nad said erinevaid
matka tooteid kisitleda. Toodi vilja, et korraldatakse ettevottes tookoha siseseid tritusi (nt
ostlejate pidupdev), mida peeti histi motiveerivateks iiritusteks. Intervjueeritavad tildiselt
traditsioonilistest iiritustest otsest Oppimist ei tiheldanud. Mdned négid iiritustest osavitmisel
vOimalust liksteise tundma Oppimist.

On suvepdevad ja joulupidu. Tegelikult on ka need toékoha sisesed iiritused nt
ostlejate pidupdev. Klienditeenindajad votavad selles mottes sellest osa, et see on
selline kostiimeerimine. Téotajatele on ette antud erinevad stiilid, mille jdrgi peaksid
koik riietuma ja toimub voistlus, kus lett voi osakond voistlevad omavahel terves
ettevottes. See on tditsa vahva, siis on nii monigi kord, mille nimel natukene pingutada
voi midagi teistmoodi teha. See pdiev on hoopis teistmoodi. (Meeli)

(3) Elukestva dppe toetamine. Intervjueeritavad tdid vilja olulisena pideva oppimise
voimaluse - elukestva dppena. Oluliseks peeti, et inimesel oleks vdoimalik juurde dppida ning
t00 korvalt kdia tilikoolis. Selgitati, et tootamine osalise tookoormusega ning paindlik
toograafik annab soovijatele pideva Oppimise voimaluse ning klienditeenindajad ndevad
nendes téoandja poolset toetust dppimisel ja Kindlustunde loomist. Olulisena toodi vilja

omatdotaja soodustuse saamise voimalus toodete ostmisel.

Aga koolitamine selles kontekstis, et tuleb areneda edasi ja juurde oppida. Ja, et olla
parem klienditeenindaja on oppimist kindlasti vaja. Ma niiiid ei tea, kas seda oleks
vaja pohjaliku programmina vaja teha, pigem voiks olla elukestev ope ldbi aastate.
(Jaan)
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(4) Teenindusreeglite kehtestamine tootamisel. Monedel intervjueeritaval olid
ettevottes tootajatele koostatud teenindusreeglid, mille jargi peaks klienditeenindaja oma t66d
tookohal tegema. Uks intervjueeritav ei osanud tipselt delda, et oleks teenindusreeglid
ettevottes olemas vaid tegutses klientide teenindamisel enda drandgemise jargi viisakalt,
austavalt ja avatult. Moned intervjueeritavad t3id vélja kuus pdhivédrtust, mis on neil
tookaarti peal kirjas: ausus, koostdo, ustavus, loovus, rodmsameelsus ja abivalmidus. Neli
intervjueeritavat toid vélja, et oluline on klienditeenindajana neid kehtestatud
teenindusreegleid peegeldada oma teeninduses. Moned intervjueeritavad toi vélja, et
ettevottes on teeninduskaustades erinevad juhised klienditeeninduse kohta, mida peab oskama
oma t66d tehes kasutada. Uks intervjueeritav arvas, et tal on teenindusreeglid kiill ununenud,
aga see ei sega teda teenindamisel.

Ma ei usu, kui mul on need isegi meelest ldinud, et ma ei peegeldaks neid oma

igapdevases to0s. (Jaan)

Meil on kuus pohivdcdirtust. Ja need on téokaardi peal kirjas. /.../, et teenindaja on
nagu selle organisatsiooni peegel, et ta peegeldabki seda milline olukord seal on, kui
roomsameelsed/.../ja abivalmid. (Jaanika)

(5) Tooandja poolne tagasiside, tunnustamine ja tasustamine. Intervjueeritavad toid
vilja, et pohiline tagasiside andmine toimub lédbi teenindusreeglite tditmise kontrollimise.
Selles tagasisides on vilja toodud hinnang klientidelt ja kolleegidelt (td0kaaslased, juhataja,
osakonnajuhataja, teenindusjuhi) klienditeenindaja to6tamisele tookohal ja testostude
tagasiside ning toodete tundmise testi tulemused. Uks intervjueeritav t3i vilja, et testostud on
vajalikud aga nende tagasiside peaks olema kohene, see annaks voimaluse mdnda asja
kiiremini muuta. Uks intervjueeritav tdi vilja, et neil on pdhiline piisikliendi hinnang
klienditeenindaja t6dle, mida teostatakse jooksvalt arvutipohisena. Kliendile saadetakse meil,
kus tal palutakse hinnata oma teeninduskogemust toote ostmisel. Seejarel reastatakse
klienditeenindajad tulemuste jargi pingeritta ning tublisid tunnustatakse ning natukene
kehvemate tulemustega palutakse votta tublidest eeskuju ja viiakse l1dbi personaalne vestlus.
Moned intervjueeritavad tdid valja, et personaalset tagasidet ja tunnustust voiks rohkem olla.
Oluliseks nimetasid nii positiivset, kui ka negatiivset tagasisidet oluliseks. To6andja poolne
tagasiside toimub personaalse vestluse vormis ning paberkandjal edastatakse koik tulemused.
Tosteti esile to6taja tunnustamist ning motiveerimist. Mdned intervjueeritavad selgitasid, et
mones olukorras sa kahtled endas aga tunnustamise kaudu saad teada, et sa tootad diges
suunas. Oli arvamusi, et todandja poolne (osakonnajuhataja, teenindusjuht) tunnustamine

toimub ka suuliselt, kus tullaksegi juurde ja 6eldakse, et tubli t66. Moned intervjueeritavad
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nimetasid, et tasustamine toimub ettevottes vastavalt tootaja omapoolsele panusele. Enamus
intervjueeritavad arvasid, et palk on hetkel nende materiaalseks heaoluks vajalik.

Kuigi viimasel ajal seda viga ei juhtu. See voib tuleneda ka sellest eestlaslikust
tagasihoidlikkusest, et tunnustust ei tule viga tihti. Ndide: juhtkond saatis kirja, et
olete nii tublid aga seda personaalset tagasidet voiks rohkem olla. Just iilemuse ja
Juhtkonna poolt jddib see kuidagi kaugeks voi anoniitimseks. Juhtkond vaatab
numbreid ning ei nde inimest seal taga. Ja tagasiside (mis on hdsti, mis halvasti).
Niisugust asja voiks olla rohkem, saaks teada mida tuleks muuta. (Jaan)

Enamus intervjueeritavaid pidasid oluliseks to6tajate motiveerimist ning to6andja
koostddd todtajatega. Intervjueeritav arvas, et kdige paremini tootab éri siis, kui see
mingisuguseks siimbioosiks kokku voolida. Pidas oluliseks, et iilemus otsustab aga toi vilja
ka olulisena, et tootajal on voimalus tilemusele Gelda, et milliseid uusi tooteid miitiki votta voi
mida voiks teistmoodi teha. Oluliseks peeti, et todandja peaks olema ndudlik aga selles
mdttes, et distsipliin oleks ettevottes. Uks tootaja tdi vilja, et tal on vdimalus tutvuda neli
tundi kuus toodetega, mis arvestatakse tG0aja sisse ja tema arvates on see motiveeriv.

On kiill tilemus see, kes otsustab aga samas on véga hea, kui on selline voimalus, et
iga tédtaja voib vabalt iilemusele delda, et ma olen tiheldanud pikemat aega sellist
asja. Inimesed kiisivad kogu aeg mingit iihte toodet ja meil seda toodet valikus ei ole
ning voiks moelda selle miiiiki votmisele. (Aksel)

Intervjueeritavad nimetasid olulise takistusena karjéiri tegemise voimaluse puudumise
kuna ettevotete tootajad on suhteliselt paiksed ja juhtivaid kohti ei teki nii palju. Moned
intervjueeritavat toid vilja arenemisevoimalusena tasemete tdstmist, millega on vdimalik
natukene tasu juurde saada aga see ei ole eriline karjaériredelil tdus. Selgitati, et on voimalus
taotleda erinevaid astmeid teenindaja ja teenindaja-konsultant aga juhatajad on iisna paiksed.
Intervjueeritavad nigid selles ettevotte stabiilsust, mis tagab neile kindla tookoha ning seda
peeti heaks margiks.

Kandideerisin kontorisse toole aga mul ei onnestunud. Sellest ka liigne negatiivsus
kontori koha pealt. Héida on ka selles, et juhtivpersonal on niivord viike, vorreldes
kaupluste personaliga. Lihtsalt kontoris ei ole neid kohti nii palju ja ei ole voimalus
edasi areneda. Kokkuvotvalt kontor on nii viike, seal ei teki nii palju vabu kohti, kui
voiks. Majasiseselt, meil ei ole seda vanemmiiiijate asja. (Jaan)
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4. Arutelu

Kéesoleva uurimistdo eesmargiks oli selgitada vélja klienditeenindajate kirjeldus
tookeskkonnas dppimisest ja Klienditeenindajate kirjeldus todandja poolsele toetusele
tookeskkonnas dppimisel.

Intervjuude tulemustest selgus, et tookohal oppimise mdtestamisel on vajalikud
varasemad omandatud teadmised ja oskused, sest kaubandussektoris klienditeenindaja
ametikohal alustatakse t66d ilma eclnevate erialaste dpinguteta ning teadmiste ja oskuste
Oppimine toimub todkohal t66 tegemise kdigus. Intervjueeritavad tostsid esile erinevaid
varasemaid teadmisi vOi oskusi ning see oli sdltuvuses sellega, mis kaubandusvaldkonnas nad
tootasid (nt matkapoes - fiilisika ja geograafia teadmised). Erinevate keelte oskust nimetasid
koigi kaubandusvaldkondade klienditeenindajad oluliseks. Tavaliselt selles valdkonnas ei ole
erialane haridus vajalik, pidasid intervjueeritavad seda siiski oluliseks. Koige keerulisemaks
peeti miilidava toote eripéra ja laia valikut ning ettevotte struktuuri tundma Sppimist.
Uurimuses osalejad leidsid, et arvutialased oskused aitavad parendada kaubatundmise
Oppimist.

Varasemates uurimustest (Eraut, 2004; Berg & Chyung, 2008) on vélja toodud, et
tookeskkonnas dppimisel on oluline kogemustest Gppimine, sh teiste kogemustest dppimine,
mida tolgendatakse laiemalt nii indiviidi ja inimeste vaheliste suhete dppimist (Eraut, 2004).
Kéesolevas uurimuses toid intervjueeritavad vilja, et kogemusest Oppimise aluseks on
varasemad kogemused ja saadud uued kogemused ning nende rakendamine oma t66kohal.
Uuritavad Kirjeldasid erinevaid kogemusi: erinevate kolleegidega suhtlemisest, klientidega
suhtlemisest ning enda kogemuste jagamist teistega ning véartustati liksteiselt Oppimise ja
koostdo tegemise oskust.

Kiiresti muutuvas drikeskkonnas ja pidev tehnoloogia muutus toob kaasa vajaduse
organisatsioonide pidevale arengule (Marsick & Watkins, 1993). Sellest tulenevalt on
todandja poolne toetus tookeskkonnas dppimisel vajalik, et tootajate oskuste ja teadmiste
arengu kaudu tdsta tulemuslikkust organisatsioonis ning julgustada teadmiste ja oskuste
jagamist teistega tookohal. See teooria iihtib selle uurimuse intervjueeritavate kirjeldustega
todandja poolsele toetusele tookeskkonnas dppimisele, et klienditeenindajad soovivad oma
kogemusi jagada teistega ning teiste kogemustest dppida. Uuritavate intervjuudest selgus, et
klienditeenindajad ootavad t66andja poolset toetust ning nad on valmis panustama iihiselt
organisatsiooni arengusse, et tosta ettevotte tulemuslikkust (nt teha ettepanekuid t66

paremaks korraldamiseks). Intervjuudes margiti, et ettevotte areng on seoses klienditeenindaja
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arenguga (klienditeenindaja ettevotte peegel) ning individuaalset tagasiside soovitakse
rohkem ja digeaegselt saada.

Intervjuudes toodi esile mitmeid viise, kuidas on ettevote dppimist toetanud: korraldab
erinevaid koolitusi ja tiritusi; elukestev Ope; teenindusreeglite kehtestamine ja té6andja poolne
tagasiside, tunnustamine ja tasustamine. See on kooskolas teooriaga (Marsick & Watkins,
1993), kus toodi vilja tookohal oppimise toetamise erinevaid viise, et julgustada to6tajaid
kollektiivis Oppima, todtama ja koost6dd tegema ning ettevotte peaks tootama vilja Sppimise
toetamise ja korraldamise siisteemi, mis hdlmaks endas ka tildisemat koost66d iimbritseva
keskkonnaga.

Uurimusest selgus, et koolituse vajadus tulenes uute tootajate ja toodete tulekuga
ettevottesse. Koolitustel Gppimisele antav tdhendus soltub iga osavodtja jaoks sellest, kuivord
on arvesse voetud indiviidi tausta, vajadusi ja eripdra ning olemasoleva koolituse eesmérki
(Karm, 2007). Uurimuses osalejad kinnitasid, et praktilised teeninduskoolitused on tdhusamad
ja produktiivsemad ning teoreetilisi koolitusi peeti enamasti sisutithjadeks, vihem
produktiivseteks ja Opitu ununeb kiiremini.

Seoses lritustega toid intervjueeritavad vélja traditsioonilisi tihisiiritusi — suvepéevad ja
joulupidu, mille eesmirgiks peeti liksteise tundmadppimist.

Tooandja poolse toetusena elukestvas ehk pidevoppes peeti oluliseks voimalust dppida t66
korvalt iilikoolis, mis véiljendus paindliku to6graafiku voimaldamises ning kolleegidega
koostdos.

Teenindusreeglite kehtestamisega toodi vilja nende olulisus, mille jargi klienditeenindaja
oma t66d tookohal teeb. Oli arvamusi, et need on kiill olulised aga voiksid olla paindlikumad
ning anda rohkem vabadust teenindamisel iseseisvale lahendamisele.

Tooandja poolse toetusena kirjeldatu iihtib Eraut (2011) uurimustulemustega, milles
kujunes olulisemateks saadud tunnustus ja digeaegne tagasiside, mis aitab todtajatel Oppimist
mdotestada. Uuritavad pidasid tunnustust ja tagasisidet oluliseks ka pikemas perspektiivis
klienditeenindaja kindlustunde tekkimisele, mis aitab klienditeenindajal oma t66d teha
pithendunumalt, sest ta omab teadmist oma edusammude kohta.

Kéesoleva uurimuse tulemusi ei saa iildistada, aga saab 6elda, et uurimuses osalenud
klienditeenindajad on todkohal dppimisest huvitatud ja neile on vajalik té6andja poolne toetus
oppimiseks. Sellest 1ahtuvalt tdid nad vélja olulisi seisukohti to6keskkonnas oppimisest ja

tooandja poolsest tdhusamast toetusest.
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4.1. Téo kitsaskohad ja praktiline vidirtus

Kaéesoleva t00 esmase kitsaskohana tooksin vélja intervjueerimise kogenematuse, sest
intervjuude labiviimine oli raskem, kui ma esialgu arvasin. Ma arvan, et olen uue kogemuse
vorra rikkam ja edasiste intervjuude labiviimisel oskan tehtud vigu véltida.

Uurimistulemusi vois mdjutada intervjueeritavate erinev t66l oldud aeg, sest moned olid
teadlikumad ettevottes toimuvast ning oskasid kirjeldada todkohal dppimist teadlikumalt.
Tulemuste all kajastasin intervjuude vastuseid, mis andsid kirjelduse t66kohal dppimisest.
Edasises uurimuses on vajalik muuta voi tdiendada intervjuu kava kiisimusi.

Edasise uurimuse lébiviimiseks voiks lisada ka to6andja poolse vaatenurga. See annab
voimaluse vorrelda tookohal dppimist nii tdotaja kui ka tddandja vaatenurgast.

To0 praktilise védrtusena voib vilja tuua selle kasulikkuse tulevaste miiiijate,
miiiigikorraldajate ja miiligiesindajate Opetamisel kutsekoolis. Nemad on tihedalt seotud
klienditeenindusega ning pedagoogilise praktika kdigus mdistsin, et neile on vaja rohkem
praktilisi néiteid tuua tookohal erinevate viiside Oppimisest. Tegu on viie uuritavaga
1abiviidud kvalitatiivuurimusega, mis sisaldab olulist motteainet kaubandussektoris
klienditeenindajate t66 suuremal viértustamisel ning mdistmisel, milline toetus oleks koige
vajalikum, mis annaks ettevotte arengule kaasa ning tagaks jatkusuutlikkuse piisida
konkurentsis.

Edasise uurimuse voiks 14bi viia kombineeritud kvantitatiivse ja kvalitatiivse

uurimusena.
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Kokkuvote

Klienditeenindajate arusaamad tookeskkonnas Oppimisest

Bakalaureuseto6 eesmargiks oli vilja selgitada kaubandussektoris klienditeenindajana
tootavate inimeste arusaamad tookeskkonnas dppimisest ja klienditeenindaja kirjeldused
tooandja poolsele toetusele tookeskkonnas dppimisest. TOO teoreetilises osas tutvustati
varasemaid uurimusi tookeskkonnas oppimisest ja toodi vilja erinevaid todkohal dppimise
kasitlusi. Kirjeldati tookeskkonnas dppimise olemust ja dOppimise iseloomulikke jooni.
Tookeskkonnas dppimist voib iseloomustada jargmiselt: 1) l&htub valdkonnas vajalikest
oskustest ja paddevustest; 2) on seotud kogemusliku dppimisega organisatsioonis (vaikiva
teadmise olemasolu muudetakse ndhtavaks); 3) on seotud praktikakogukonnaga, milles on
vajalik eesmérgipdrane osalemine (Evans & Rainbird 2002; Loogma, 2004). Eraut et al.
(2004) jargi on tookohal Gppimisel enamasti kolm viisi: 1) varasem t66pohine véljadpe voi
erinevad enesetdiendamisvoimalused (nt koolitused) tookoha kaudu, 2) mitteformaalne
(juhendajaks on kolleeg); 3) informaalne (juhuslik) st iseseisev 0ppimine, mis tuleneb
vajadusest lahendada igapdevaprobleeme (nt kliendid). Uurimustes (Fuller & Unwin 2002;
Eraut, 2011) toodi vilja veel timbritseva keskkonna olulisus to6kohal ning to6andja poolse
toetuse olulisus tookeskkonnas dppimisel. Kédesolev bakalaureuseto6 on kvalitatiivne
uurimus, mille empiirilises osas koguti poolstruktureeritud intervjuude kédigus andmeid viielt
kaubandussektori klienditeenindajalt, kes olid selles ametis olnud alates kuuest kuust kuni ithe
aasta ja iihe kuuni. Andmeanaliilisi meetodina kasutati kvalitatiivset sisuanaliiiisi.

Uurimuse tulemused néitasid, et todkeskkonnas dppimisel on oluline dppimise individuaalne
teadvustamine ning kogemuste jagamine kolleegidega. Tulemustest selgus, et hésti oluline on
todandja poolne toetus dppimisel tookeskonnas ning nimetati tdhtsaks pidevat koostood
erinevate kolleegidega ja klientidega.

Tookeskkonnas dppimine on liks olulisemaid tegureid kaubandussektoris klienditeenindaja

edasise todalase arengu ja karjddri tagamisel.

Mirksonad: tookeskkonas Oppimine, formaalne ja informaalne dppimine, kogemusest

Oppimine.
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Summary

Sales associates’ understandings of learning in the work environment based on the
example of the commercial sector

The aim of this bachelor’s thesis was to find out the beliefs and understandings connected to
learning in the work environment of people working as sales associates in the trade sector and
to elicit their descriptions of the employer’s support to learning in the work environment. The
theoretical part of the thesis introduced earlier research on learning in the work environment
and brought out different approaches to learning in the workplace. It described the essence
and distinctive features of learning in the work environment. Learning in the work
environment could be described as follows: 1) it emanates from the skills and competences
needed in the specific sphere; 2) it is connected to experiential learning in the organisation
(the existence of tacit knowledge is made visible); 3) it is connected to a community of
practice which must be taken part in purposefully (Evans & Rainbird 2002; Loogma 2004).
According to Eraut et. al (2004) there are usually three ways of learning in the work
environment: 1) earlier work-based training or different self-education opportunities (e.g.
training days) through the workplace; 2) non-formal learning (with a colleague acting as an
instructor); 3) informal (incidental), i.e. independent learning which arises from the need to
solve everyday problems (e.g. with customers). Research (Fuller & Unwin 2002; Eraut 2011)
has also brought out the importance of environment at the workplace and the employer’s
support when it comes to learning in the workplace. This bachelor’s thesis is a qualitative
study and its empirical part used semi-structured interviews to gather information from five
sales associates working in the trade sector. Their experiences of working as a sales associate
ranged from six months to one year and a month. For analysing data, qualitative content
analysis was used. The results of the study showed that when it comes to learning in the
working environment, the recognition of individual learning and sharing one’s experiences
with colleagues is essential. The results also brought out the importance of the employer’s
support to learning in the working environment and of constant cooperation with different
colleagues and clients.

Learning in the work environment is one of the most important factors to guarantee

professional development and a career for a sales associate in the trade sector.

Keywords: learning in the work environment, formal and informal learning, experiential

learning.
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LISA 1. Intervjuu kiisimuste kava.

1. Kiisimused Sinu varasemate tegvuste kohta

Kus Sa oled dppinud? Milline on olnud sinu senine hariduskaik?
Milline on olnud Sinu varasem tookogemus ja kellena Sa to6tasid?

2. Kiisimused Sinu praeguse t60 kohta
Mis on Su ametikoht v3i — nimetus?

Kas tootad osalise voi tdiskoormusega?

Kui kaua Sa oled praegusel tookohal to6tanud?

Millised on Sinu peamised todiilesanded t661?

Oled Sa oppinud klienditeenindajaks kutsekoolis? (Kui jah, siis oskaksid vélja tuua monda
klienditeenindajale vajalikku teadmist, oskust, mida koolis ei opetatud?

On erialane 0ppimine klienditeenindajana iildse oluline?

Milliseid vajalikke teadmisi ja oskusi nduab klienditeenindajana to6tamine?
a) Milliseid oskusi, teadmisi on Sinult ndudnud klienditeenindajana t66tamine?
b) Kuidas kasutad neid oskusi uute olukordadega toimetulekul?
€) Mis on olnud koige keerulisem selgeks saada? Mille vastu mirkad ennast eksivat?

Kuidas on korraldatud viljadpe tookohal? Kes teostab tdotajate viljadpet?
Oled Sa veel kellegilt tookohal juurde dppinud?

a) Mida oled oppinud tookaaslastelt?
b) Mida oled dppinud klientidelt?

Mis on olnud kdige keerulisem selgeks saada? Mille vastu mérkad ennast eksivat?

Mis Sinu arvates on klienditeenindajana tootamise positiivsed kiiljed?

Mis Sinu arvates on klienditeenindajana to6tamise negatiivsed kiiljed?

Nimeta Sinu jaoks olulised todkeskkonna tegurid? Millised tegurid aitavad Sind ja mis
takistavad Sind tookeskkonnas Oppimist, tootamist jne? Ma arvan, et teen skeemi ja nditan

intervjuul.

Kui oluline on Sinu jaoks iseseisvus t60l? Mis voib olla selle takistavaks ja toetavaks
teguriks?

Millist tdhendust omab Sinu jaoks iseseisvus to61?
Oskaksid Sa nimetada, milline on té6andja arvates iseseisev tootaja?
a) Mis Sa arvad, kuidas téoandja saaks Sinu enesearengut toetada?

b) Mis Sa arvad, kuidas té6andja saaks Sinu to6kohal Gppimist toetada?

Kuidas on korraldatud to6alane kommunikatsioon (verbaalne suhtlus)
ettevottes/organisatsioonis?
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Kellega ja kui tihti organisatsioonis arutate tooalaseid kiisimusi?
Kuidas oled saanud jagada oma ideid t66 paremaks korraldamiseks?
Kuidas oled saanud Sina toetada kolleegide dppimist?

3. Kiisimused sinu tuleviku kohta
Kas ja kuidas on Sul vdimalus teha ametialast karjaari? Kui jah, siis kuidas Sa seda nded?

Millised on Sinu arvates takistused ametialast karjaéri teha?

Kui oluline on Sinu jaoks to6tada omandatud erialal? Milline on Sinu arvamus kutsetruuduse
olulisusest?

Kui Sa sooviksid vahetada tookohta, siis millise eriala kasuks otsustaksid?
Mis see muutus endaga kaasa t66b?
Tanases Eestis on voimalik liikuda t6ole vilismaale?

Oled Sinagi modlgutanud motteid t66le minna vélismaale ja mis oleks selle plussid ja
miinused?

4. Kiisimused sinu piddevuse kohta

Millised on organisatsiooni teenindusreeglid, mille jargi to6tajaid Opetatakse ja koolitatakse?
a) Millised on sinu arvates organssatsiooni teenindusreeglid? On erilisi noudeid?
b) On need reeglid sinu enda ideedega kooskolas?
¢) Kuidas oled aru saanud, et organisatsioonis on just sellised reeglid?

Kuidas on korraldatud organisatsioonis nende reeglite tditmise kontrollimine?
Millisel viisil toimub tagasiside andmine to6tajale tema todiilesannete tditmise padevusest?
a) Milline on Sinu tddandja arvates hea ja tubli to6taja?
b) Milline on Sinu enda arvates hea ja tubli to6taja?
Mis on Sinu jaoks t661 hetkel oluline? Alusta kodige olulisemast.
Millisena Sa nded oma olemasolevate padevuste kasutamist klienditeenindajana?
Kuidas Sa tunned, on tddkohal on piisavalt koolitusi, mis toetaksid Sinu padevusi?
Korraldatakse ettevottes iiritusi (suvepédevad, véljasdidud, meeskonna iiritused)?
a) Millise eesmérgiga Sinu arvates korraldataks ettevdtte tihiseid tiritusi?
b) Mida Sa oled nendel iiritustel dppinud?
Jargnevad kiisimused kiisin tulemuste {ildistamiseks
Millisesse neist vanuserithmadesse Sa kuulud: alla 18; 19-23; 24-35; 36-45; 46-55; iile 55.

Kas sa oled meessoost v0i naissoost (selle mérgin ise)
Lopetuseks, kas Sa tahaksid veel midagi lisada voi tdpsustada?
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LISA 2. Niide koodide moodustamisest ja koodiraamatu tekkimisest.

a) Mida oled oppinud tookaaslastelt?

Mmm. Noh ma ei tea koike. Ega, kui ma oleks tiksinda sinna lainud ja olnud ja
keegi poleks midagi 6petanud, siis ma ei oskaks mitte midagi praegu. Et kaik
need programmid: lao programm ja kassa programm. Koik selle kasutamine
on mul tookaaslaste kiest opitud. Ja siis toodete kohta ka. Ma tegelesin enne
matkamisega ka aga see miilimine on hoopis teine asi, kui matkamisega
tegelemine. Hasti, hasti palju igasuguseid fakte, detaile. Ma no ei tea naiteks
milline kellarihm, millisele kellale sobib. Koik sellised asjad. Pisiasju on hésti
palju kogu aeg teada saada. Ja siis néiteks seda olen 6ppinud, kes on
suuremad piisikliendid.

=
=

b) Mida oled 6ppinud klientidelt?

Ma olen 6ppinud inimesi vilja kannatama. Isegi, kui mulle inimene iildseei  |§
meeldi ja ma tegelikult ei taha temaga suhelda. Mul ei ole eriti raske olla -] 1
temaga sobralik ja ptiian nagu niiliselt histi 1abi saada. Et ma arvan, et see on

L e 1 . - x 2 LR L |

Category Formation

B C1: varasemates dpingutest on kas C11: info otsimise oskus W cor: dppimize tostamine tulevikus k
B C2: klientidega 166 pakub Gppimisvd || C12: tehniliste oskuste Sppimine C22: koostid tegemine/Oppimine
W materjalid ja elektroonika seadm C13: arvutialased oskused B C23: olen ise tostanud kolleegide &p

Hca kaup/tooted vajavad Gppimist C14: ettevitte struktuuri tundma Gpr B coa juhised, teenindusreeglid, mida
C5: pean tundma klienti ja tema vaja M cis kliendiga suhtlemise Gppimine C25: (hiztritustel Sppinud

Moo loogilist matlemist on vaja C16: keskses kohas (kaupluses) Gr B cos: Oppimine on tahtis
CT: erialast ettevalmistust ei cle M C17: kooltused B Co7: eriala dppimize olulisus
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LISA 3. Pea- ja alakategooriate jaotus.

Klienditeenindaja arusaamad
tookeskkonnas dppimisest
kaubandussektoris

I |

Kliediteenindajate kirjeldus
todandja poolsele toetusele
tookohal dppimisesest

Klienditeenindajate Kirjeldus —
oppimisele tookeskkonnas

Klienditeenindajate omandatud T66andja poolt korraldatud
teadmised, oskused erinevad koolitused

Toddjandja poolt korraldatud
erinevad tritused

Klienditeenindajate —
kogemusest Oppimine

— Elukestva dppe toetamine

Teenindusreeglid ettevottes

Tooandjapoolne tagasiside,
tunnustamine ja tasustamine

Takistused dppimisel
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