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SISSEJUHATUS

Rahulolematusse klienti suhtutakse pahatihti kui ebameeldivasse seika teenindusprotsessis,
mistottu on mdiste ,,kacbus* omandanud negatiivse varjundi. Kuigi paljud organisatsioonid
pliiavad parandada oma tegevuse resultatiivsust, tdiustades juhtimist ja pdhiprotsessi,

unustatakse siistemaatilise tagasiside ning kaebuste késitlemise vajalikkuse.

Inimestel on tiks suu ja kaks kdorva — Mark Twain arvas, et ilmselt oleks meil kaks suud ja tiks
korv, kui inimene oleks loodud kuulamise asemel pigem radkima. Kaebused pakuvad
organisatsioonile loendamatul hulgal vdimalusi, kui ettevote oskab neid ressursse mirgata ja
védrtustada. Kui pretensioonidega ei tegeleta, kuuleb firma vaid killukesest rahulolematutest

klientidest ning valdav osa p66rdub konkurentide juurde.

Niisiis on kaebused ettevdttele hinnaliseks dppimise allikaks. Seda vaid juhul, kui kaebuste
haldamise protsess on siistemaatiline ja jarjepidev. lgasugune tagasiside (ka selle puudumine)
peegeldab ettevotte voimet astuda oma sihtriihmadega dialoogi. Kaebuste kidsitlemine on
teatud mottes palju puhtam ja ehedam indikaator organisatsiooni ning klientide vahelisest
suhtlusest, kui seda on kommunikatsioon mdnes mitteproblemaatilisemas valdkonnas nagu

muuk voi turundus.

Valdkonna tihtsusest hoolimata leidub kirjanduses veel vdhe kaebuste haldamise temaatikal
teostatud uuringuid. Mérksa rohkem on keskendatud kaebajate — klientide osapoole kéitumise
seaduspdrasuste vaatlemisele ja hindamisele. See on ka peamine pohjus, miks kéesoleva
bakalaureusetod autor sooviks seda ettevotte arengule niivord olulist, kuid vdhe kisitletud

sfaari vurida.

Bakalaureusetod eesmirgiks on vaadelda iihelt poolt telekommunikatsioonifirma AS EMT
tagasisidesiisteeme, organisatsioonisisest kaebuste késitlemise protsessi ja nendele
protseduuridele moju avaldavaid sisekommunikatsiooni tegureid ning teiselt poolt klientide

hinnanguid EMT pretensioonide kasitlemisele.

Uurimisobjektiks on Eesti suurim mobiilsideoperaator, mis on turul tegutsenud alates 1991.
aastast. Eesti telekommunikatsioonimaastik on arvuliselt mitmekesine ja ettevotete vahel
valitseb tdielik konkurents. See aga tdhendab, et organisatsioonid peavad arendama kdorgel

tasemel klienditeeninduse strateegiaid, et konkurentidest eristuda. Minu sooviks oleks seetdttu



uurida, kuidas lahendab EMT organisatsiooni saabuvaid pretensioone, milliseid
tagasisidestamise voimalusi firma pakub ning kuidas avaldavad nendele protseduuridele mdju

ettevotte sisesed tegurid.

Planeerin ~ t66s  uuringumeetodina  kasutada  semistruktueeritud  siivaintervjuud
(individuaalintervjuu ja paariintervjuu), sest see meetod voimaldab uuritava objekti kohta
informatsiooni saada ldbi subjekti tdlgenduse ja aitab anda inimestest, siindmustest ning
ilmingutest tervikliku ja detailiderohke pildi. Leidsin, et on vdga oluline kaasata uuringusse ka
teine pool — EMT Kliendid — kes iseloomustaks kaebuste lahendamise protsessi tarbijate
vaatevinklist. Seetottu on intervjueeritavateks nii EMT personal kui ka organisatsiooni
kliendid.

Bakalaureusetoole eelnes seminaritod (Tillo 2012), mis pakkus autorile esmase iilevaate
kaebuste kisitlemise protsessist. Esialgne tutvus jdi aga ehk liialt pinnapealseks, mistdttu
otsustasin, et temaatika v&idrib pohjalikumat kéisitlust. Eelnevalt teostatud iiliopilaste
empiirilised uurimused on igakiilgselt vaadelnud organisatsioonide sisekommunikatsiooni
ning todtajate rahulolu mdjutavaid faktoreid (niit. Ouekallas 2010, Johanson 2010), seadnud
uurimisobjektiks mone telekommunikatsiooniettevotte (ndit. Kuusik 2005, Aab 2005) voi
uurinud organisatsioonile esitatud kaebusi ja klientide kditumist (ndit. Komp 2008, Tdhk
2007). Ent varasemalt kirjutatud vuringud pole sidunud toodud valdkondi iihtseks tervikuks,

mistottu on antud bakalaureusetd6 nendest aspektidest ldhtuvalt unikaalse fookusega.

Bakalaureusetdd koosneb kuuest peatiikist. Esimeses peatiikis annan {ilevaate empiirilistest ja
teoreetilistest ldhtekohtadest, mille koostamisel toetusin varasemalt tehtud uuringutele.
Uhtlasi selgitan probleemi olemust ja tausta ning tutvustan kaebuste kisitlemise temaatikat
Eesti kontekstis. T60 teine ja kolmas peatiikk koosnevad uurimisobjekti tutvustusest ning
eesmdrgi ja uurimiskiisimuste kirjeldusest. Neljandas peatiikis selgitan ning pohjendan
kasutatud metoodikat. Viiendas peatiikis toon vilja kvalitatiivse uuringu peamised tulemused.
Neljanda uurimiskiisimuse tulemused on seejuures toodud asjakohaste alateemade juures,
mistottu ei ole tulemuste peatiikki lisatud spetsiaalselt alapeatiikki, mis késitleks tarbijate
hinnanguid. T66 kuuendas, jarelduste ja diskussiooni peatiikis on esitatud pdhilised jéreldused
ning arutletud nende iile laiemat teoreetilist konteksti arvesse vottes. T60 10peb nii eesti- kui

ka ingliskeelse kokkuvotte, kasutatud kirjanduse loetelu ja lisadega.



Sooviksin stidamest tdnada uuringus osalenud AS EMT-d, ettevotte teenindusdivisjoni
direktorit Age Vanajuurt ning koiki intervjueeritud organisatsiooni tootajaid ja kliente. Samuti

kuuluvad erilised tinusdnad minu bakalaureusetdo juhendajale Age Rosenbergile.



I TEOREETILISED JA EMPIIRILISED LAHTEKOHAD

Teoreetiliste ja empiiriliste ldhtekohtade peatiikk jaguneb neljaks alapeatiikiks. Esmalt
mdtestan tagasisidesiisteemi vajalikkuse ning selle pakutavad voimalused. Toon sisse ka Eesti
konteksti, iseloomustades Eesti telekommunikatsioonicttevotete tagasiside kanaleid. Teises
alapeatiikis kirjeldan kaebuste kujunemise tegureid ning teadlaste pakutud liigitusi. Samuti
selgitan, millised on kaebuste késitlemise eesmirgid nii tarbija kui organisatsiooni
vaatevinklist. Seejdrel iseloomustan informatsiooni tootlemise etappe ja kaebuste
kasitlemisele moju avaldavaid sisskommunikatsiooni tegurid. Viimaks vaatlen teooriaid, mis
seletavad, kuidas tajuvad tarbijad organisatsioonisisest pretensioonide lahendamise protsessi.
Teoreetilist raamistikku on ilmestatud Eesti konteksti, seadusandluse ning varasemalt tehtud

tudengitdode tulemustega.

1.1 Tagasisidesiisteem ning selle pakutavad véimalused

Ettevotte ja sihtgruppide vahelist suhet voib vaadelda interaktiivse dialoogina. Dialoog
toimub katkematult miiiigi eelse, miitimise, tarbimise ja tarbimisjdrgses staadiumis (Malhotra
et al 2010: 21). Isedranis telekommunikatsioon ja mobiilside on sfaarid, milles
kommunikatsioon méngib erilist rolli. Selleks, et katkematult toimuv dialoog oleks rahulolu
pakkuv, peab firma tagasisidesiisteem voimaldama organisatsiooni ja klientide vahelist

efektiivset kommunikatsiooni.

Pretensioonide olemuse, lahendamise eesmirkide ja etappide kirjeldamiseks on oluline
késitleda kaebusi veidi laiemas kontekstis. Pretensioonid voivad ettevotteni jouda véga

erinevate kanalite vahendusel, sealhulgas ka igapédevase kliendisuhtluse kaigus.

Tagasisidesiisteem on otstarbekas, kui kdik tagasiside saamisega seonduvad elemendid on
vormitud terviklikku, jérjepidevalt ja hésti toimivasse siisteemi. Mitmed autorid on
seisukohal, et tagasisidestamine voimaldab koguda informatsiooni organisatsiooni
sihtgruppide ootuste, vajaduste ning rahulolu viljaselgitamiseks ja mdistmiseks (Fitzgerald &

Doerfel 2004, Jalak 2010, Lepsinger & Lucia 2004).



Saadav tagasiside mdjutab organisatsiooni ja slisteemide toimimist ning pakub
organisatsioonile uusi ja véaartuslikke vaatenurki. Sonumid sisaldavad informatsiooni sageli
rohkem kui tihe kditumusliku aspekti kohta, holmates ka teadlikkust iseendast, olukorrast ja
vastaspoole reaktsioonist (Jalak 2010: 20). Lepsinger ja Lucia (2004: 27) miérgivad, et
Klientidelt ja teistelt véljaspool organisatsiooni saadav tagasiside pakub veel {ihe vaartusliku
vaatenurga, kuna nemad on vodimelised hindama, kuivord iihe inimese k&itumine lisab

organisatsioonile véartust.

Telekommunikatsioonitddstuses mangib kommunikatsioon votmerolli, klientide ja ettevotte
vaheline dialoog peaks olema katkematu. Klientidele rahulolu pakkumine on iiks tarbija ja
ettevotte vahel tugeva seose loomise eeldustest. Tagasiside annab organisatsioonile
véartuslikke vaatenurki ning niitab, kuivord oluline on organisatsiooni iga liikme panus

ettevottele vadrtuse loomisel ja parema tarbimiskogemuse pakkumisel.

1.1.1 Eesti telekommunikatsiooniettevotete pakutavad tagasiside kanalid

Telekommunikatsioonisektorit iseloomustab suur tagasiside ning kaebuste hulk (Vazquez-
Casielles et al 2010: 495), mistottu peavad firmad kujundama toimiva kaebuste kdsitlemise ja
teenuste taastamise strateegia. Jargnevalt tutvustan Eesti telekommunikatsiooniettevotete
pakutavaid tagasiside kanaleid. See on vajalik, et mdista, millised voimalused on Eesti
telekommunikatsioonifirmad loonud klientidele nendega kontakteerumiseks ning tagasiside ja

kaebuste esitamiseks.

Eesti Infotehnoloogia ja Telekommunikatsiooni Liit on organisatsiooni kodulehe andmetel
vabatahtlik ettevote, mis tihendab Eesti infotehnoloogia- ja telekommunikatsioonifirmasid ja
arendab nende koostodd Eesti suundumisel infoiihiskonda (Eesti Infotehnoloogia ja
Telekommunikatsiooni  Liidu... 2012). Hetkel kuuluvad nende ihendusse 15
telekommunikatsiooni teenuseid pakkuvat organisatsiooni, ettevotete nimed ning tagasiside ja

kaebuste esitamise kanalid on toodud tabelis 1.1.



Tabel 1.1 Eestis tegutsevad telekommunikatsiooniorganisatsioonid (autori koostatud Eesti

Infotehnoloogia

ja

Telekommunikatsiooni

Liidu

telekommunikatsioonifirmade kodulehtedel oleva info alusel).

kodulehe

2012

ning

Firmade loodud tagasiside ja kaebuste esitamise voimalused

NIMI Kontaktvorm
Telefoninumber E-post Esin
elefoninumbe pos (kodulehel) sindused
Andmevara Uldine, klienditugi (E-R | Uldine, klienditugi, i N
AS 8.15-17), personal personal
Eesti Telekom Uldine Uldine, personal - +
AS
Uldine, klienditugi ja
Elion tehniline YOl tidine, tehniline
Ettevotted AS erakliendile 12 tugi, personal ¥ ¥
v srikliendile g.p
(E-P kell 8-23).
Uldine, erakliendi (24h) | .. .. .
Elisa Eesti AS | ja arikliendi klienditugi iﬁ‘l?:nt craklient, | | +
(8.30-18)
Eltel . -
Networks AS Uldine, osakonnad Uldine - +
EMT AS E)ldme’ Klienditugi- (24 Uldine, personal - +
Levira AS Uldine Uldine, rikked + +
Linxtelecom Uldine, klienditugi (E-R | . . T
N ’ Idine, kl ; +
Estonia OU kell 8-20) Uldine, Klienditugi
Nokia N
Siemens Uldine - - +
Networks OU) (voorkeelsed)
Starman AS Klienditugi Klienditugi + +
Zone Media | Uldine, klienditugi (E-R | Uldine, klienditugi, N N
ou kell 9-17) valdkonnad
Tele2  Eesti | Dine e ) e rikliendi
ariklienditugi, interneti . + +
AS haldurid
teenused
Televorgu AS _Uldlne,_ seirekeskus, Uldine, seirekeskus | - +
interneti teenused
. ... . | Uldine, &ri- ja
CSC Telecom Uldl_n.e’ . Klienditugi, eraklienditugi, + +
tehniline tugi . .
tehniline tugi
.. Uldi klienditugi
Vorguvara AS | Uldine, personal Uldine, ienditugi, - +

miilik, personal




Lahtuvalt tabelist 1.1 on Eesti telekommunikatsioonimaastik arvuliselt mitmekesine ja
ettevotete vahel valitseb tdielik konkurents. See aga tdhendab, et organisatsioonid peavad
arendama korgel tasemel suhteturunduse strateegiaid, et konkurentidest eristuda ning
suurendada klientide usaldust. Kodulehtede andmetel on koik antud firmad opereerinud turul
juba mitmeid aastaid, mis teeb voimalikuks koguda tarbijatelt informatsiooni teenuste

rahulolu ja seniste kogemuste kohta.

Tabelis on esitatud ka firmade pakutavad véimalused nendega kontakteerumiseks ja kaebuste
esitamiseks. Reeglina on koikidel Eestis telekommunikatsiooniteenuseid pakkuvatel firmadel
olemas kodulehel iildine telefoninumber ning e-posti aadress, kui vélja arvata Nokia Siemens
Networks OU, mille kodulehel ei ole mirgitud Eesti kliendile kontakteerumiseks sobivat e-
posti aadressi ning Starman AS, mis pakub kodulehel vaid klienditeeninduse telefoninumbrit
ning e-posti aadressi. Spetsiaalselt klientidele kontakteerumiseks mdeldud telefoninumbreid
pakuvad veidi iile poole (9) ettevotetest ning vastav e-posti aadress on kiimnel firmal.
Tagasiside ja kaebuste esitamise voimalusi on minu hinnangul loonud koéige paremini Elisa
Eesti AS ning EMT AS, sest mdlemad organisatsioonid pakuvad 66pédevaringset kliendituge.
Seevastu paistab ebarahuldava tagasisidesiisteemi poolest silma Nokia Siemens Networks
OU, millel on vddrkeelne kodulehekiilg ning puudub Eesti klientidele kontakteerumiseks

sobiv e-posti aadress ja telefoninumber.

Tabelis esitatud andmete pohjal voib viita, et Eestis on telekommunikatsioonivaldkonna
ettevotetel suhtluse edendamisel veel arenguruumi. On véga oluline, et firma pakuks
kiillaldaselt tagasiside voimaldamise kanaleid ja panustaks kommunikatsiooni tdhustamisse,
sest funktsioneeriv ja otstarbekas tagasisidesiisteem voimaldab mdista sihtgruppe ja nende

ootusi.

1.2 Kaebused: kujunemine, liigitus ja kdsitlemise eesmargid

1.2.1 Kaebuste kujunemine

Nagu eelpool mainitud, on tagasisidesiisteemide lahutamatuks osaks kaebused.
Kaubanduskultuur, tarbimine ja teenindamine on sfair, mis pakub klientidele voimaluse
ammutada oma kogemused, positiivsed, aga vahel ka negatiivsed elamused. Soov teavitada

ettevotet tekkinud probleemidest — vOi vastupidi, neid firma eest varjata — voivad teadlaste
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hinnangul olla pohjustatud kommunikatsioonist, klientide rahulolematusest ja kaebaja

1sedrasustest.

Tarbija poolt vaadatuna on kaebuse esitamise oOigus iiks eeldusi tarbija pdhidiguste
realiseerimiseks (vt ptk 1.2.5). Vastavalt tarbijakaitseseadusele on tarbijal digus nduda ja
saada kaupa vOi teenust, mis vastab nduetele, on ohutu tarbija elule, tervisele ja varale. Samuti
on tarbijatel digus saada pakutavate kaupade ja teenuste kohta vajalikku ja tdest teavet ning

nouda endale tekitatud varalise ja mittevaralise kahju hiivitamist.

Kairi Kaarlaid (2006: 23) toob oma kutsemagistri to0s vilja asjaolu, et konkurentsi
tihenemisega ning klientide valikuvdimaluste laienemisega on ettevitete turg muutunud
jarjest enam kliendist 1dhtuvaks turuks. Tema sonul on tehnoloogia areng teinud vdimalikuks
mitmekiilgse informatsiooni kéttesaadavuse ning tarbijad on teadlikumad ja ndoudlikumad kui
kunagi varem. Kliendid teavad, et neil on digus esitada miiiijatele oma ndoudmisi ja kaebusi.
Tarbijakaitseamet tegeleb aktiivselt tarbijatele nende diguste tutvustamisega ja korraldab
teavituskampaaniaid. Naiteks kampaania ,,Seisa oma OJiguste ecest! raames selgitas
tarbijakaitseamet, millised on tarbija digused puudusega toote korral, mis on pretensiooni

esitamise Oigus ja garantii (Tarbijad: kaebuse... 2012).

Uurijate (Lam & Dale 1999, Edvardsson & Roos 2003) hinnangul on kaebuste tekkimise
pOhjusteks toodete voi teenuste tarbimisjargsed Kliendi rahuldamata vajadused ning
negatiivsed emotsioonid. Kliendi negatiivne hinnang tarbimise kogemusele on kaebuse

kujunemise esimeseks faktoriks.

Teadlased Kang, Zhang ja Zheng (2009: 24) on tiheldanud, et pretensioonide kujunemisel
méngivad olulist rolli kaebaja pohjused, motiivid ning tavaparased tegutsemisviisid. Eesti
tarbija on oma soovide avaldamisel ja kaebuste esitamisel harjumuspiraselt tagasihoidlik.
Seda naitas Eurobarameetri méodunud aastal avaldatud uuring, milles selgus, et eestlased ei
vota tildjuhul mitte midagi ette, kui neil tarbijana mdne kauba vdi tootega probleem tekib. Kui
inimestelt kiisiti, kas nad esitaksid kaebuse, kui neil ilmneks toote vOi teenusega probleem,
siis vastas vaid 47% eestlastest jaatavalt. Samas koguni 91% rootslastest olid valmis kaebust
esitama. Ainult Leedu ja Léti tarbijad nditasid veel vdahem initsiatiivi oma tarbijadiguste eest

seismisel (Special Eurobarameter 342... 2011).



Kittesaadavad andmed kaebuste diinaamika kohta néitavad, et teenuseturul esineb kdige enam
kaebusi, seejuures eriti transpordi, side (telekommunikatsiooni ja postiteenused) ning
pangateenuste ja kindlustuse valdkonnas (Teine tarbijaturgude... 2009). Kuigi
telekommunikatsioonitdostuses ilmnevad sageli tehnilised rikked, siis peamiseks sdolmkohaks
on Asheri ja Freemani (2010: 195) hinnangul tarbija ja teenusepakkuja vaheline puudulik

kommunikatsioon, mille sdlmpunktiks on kliendi ootuste ja soovide eiramine.

Vottes kokku eelpool toodud teadlaste mdtteid, voib kaebuste tekkimist podhjendada klientide
ja ettevotte vahelise dialoogi ebatiiuslikkusega. Pretensioonid kujunevad, kui tarbimisprotsess
ei ole kliendile meelepdrane ja vastuvoetav. Tarbijate poolt vaadatuna on kaebuste esitamine
iiks nende pohidigusi. Kaebuste tekkimisele avaldavad moju ka pretensiooni esitaja eriparad
ja harjumused. Uuringud on ndidanud, et eestlased ei vota {ildjuhul midagi ette, kui neil mdne

toote vOi teenuse kasutamisega probleem tekib.

1.2.2 Kui klient ei kaeba

Seega ei joua Klientide tagasiside ning kaebused alati tooteid/teenuseid pakkuva ettevotteni.
Pohjusi, miks kliendid ei informeeri tekkinud probleemidest otsestele allikatele, on Scaglione
(1988: 51) arvates peamiselt kolm: nad leiavad, et teavitamine on ajakulukas ja konfliktne;
jéreldavad, et kaebuste esitamisega ei muutu midagi; voi puuduvad neil teadmised, kuhu

riketest informeerida.

Nagu eelpool toodud, ei vota eestlased iildjuhul mitte midagi ette, kui neil tarbijana mone
kauba vo0i1 tootega probleem tekib. Seda voib osaliselt pohjendada Eurobarameetri uuringus
vélja tulnud asjaoluga, et vastajad olid Eesti poepidajate ja teenusepakkujate tarbijadiguste
osas negatiivse eelhoiakuga. Umbes pool (48%) uuringus osalenutest tundis, et Eesti
poepidajad ja teenusepakkujad respekteerivad tarbijadigusi palju vihem kui nende kolleegid
Euroopa Liidu liikmesmaades (Flash Eurobarameter 268... 2009). See vo&ib olla iiks
pohjustest, miks Eesti tarbija ei tunne end kaebamisel turvaliselt ja otsustab pretensiooni mitte

esitada.

Tauno Tohk (2007) intervjueeris oma bakalaureusetdd raames kaheksat pangavahetuse 14bi
teinud klienti. Uurimistulemused niitasid, et rahulolematuse avaldamine ei muutnud

intervjueeritavate arvates midagi ning oli emotsionaalselt koormav, kuna seostus
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konfliktiolukorraga. Uuringus osalenud ndgid kaebamist oma negatiivsete emotsioonide
véljaelamisena, mitte ebarahuldavale olukorrale tdhelepanu juhtimisena (Tohk 2007: 66).
Teatud méédral voib neid tulemusi iile kanda ka telekommunikatsiooniettevotete tooteid ja
teenuseid kasutatavatele klientidele. Tohu (2007) t66 tulemuste pdhjal vdib seega odelda, et
Eesti tarbijad mdistavad kaebamist kui vahetulemuslikku ja tarbetut protsessi. Pretensioonide
esitamise ja enda Oiguste eest seismise kultuur on meie tarbimisiihiskonnas veel norgalt

juurdunud.

Keng ja Liu (1997, Edvardsson & Roos 2003: 46 kaudu) tostavad oma kisitlustes esile
klientide iseloomu ja kéitumisharjumused. Nad markisid, et erinevate tarbijariihmade
kaebuste esitamise eesmérgid ja tegutsemine on erinev, mistdttu on voimalik neid jagada
kahte eraldiseisvasse gruppi. Uurijad avastasid, et grupile orienteeritud (group-oriented)
kliendid eelistavad sdbralikke suhteid, turvalisust ja tihtekuuluvustunnet, samas kui endale
orienteeritud (self-oriented) tarbijad seadsid fookusesse saavutusvajaduse, eneseteostuse ja -
austuse, pdnevuse, 10bu ning naudingu. Esimesi liigitati mitte-kaebajateks ja teisi kaebajateks
(Keng ja Liu 1997, Edvardsson & Roos 2003: 46 kaudu).

Probleemide ilmnemisel teatasid kaebajad — endale orienteeritud kliendid riketest nii tootjale
kui tarbijakaitsele ning radkisid ka pereckonnale, sdpradele ja kauba vdi teenuse miiiijale oma
ebameeldivast tarbimiskogemusest. Grupile orienteeritud kliendid — Keng ja Liu késitluse
alusel mittekaebajad — seevastu loobusid toote ja brindi ostmisest, boikoteerisid miiiija ning
jagasid negatiivset elamust perekonna ja sdpradega (Keng ja Liu 1997, Edvardsson & Roos
2003: 46 kaudu).

Ettevottest negatiivse informatsiooni levimist voib soodustada ka organisatsiooni kéitumine.
Kui firma ei paku klientidele piisavalt ja kiillaldaselt lihtsasti kéttesaadavaid tagasiside
voimaldamise kanaleid, esitavad tarbijad probleemid ettevotte vilistele isikutele ja
organisatsioonidele, millega voib kaasneda nende rahulolu taseme langus (Kang et al 2009:
26).

Niiteks eemaldas vélismaine telekommunikatsioonifirma Dell 2005. aastal oma
internetilehekiiljelt tasuta teeninduse telefoninumbri, mille tulemusena langes organisatsiooni
tarbijate rahulolu sel aastal 6,3% (Sangareddy et al 2009: 125). See on illustreeriv ndide
kommunikatsioonikriisist, millega takistati klientidel teenuse riketest vabaneda ning mis

10ppes ettevottele negatiivse resultaadiga.
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Kliendid satuvad infopuudusest tingitud I6ksu, kui nende tarbijakaitse alased teadmised on
linklikud. Paljud inimesed, sh eestlased, ei pruugi votta mone toote voi teenusega probleemi
tekkimisel isedranis mitte midagi ette, kui nende eelhoiak pretensioonide lahendamise
protsessi on skeptiline. Kui aga klient ei kaeba, jatab ta kasutamata ithe oma pohidigustest
ning firma perspektiivist voib sellega kaasneda tarbija rahulolematus ning ettevotte ja kliendi

vahelise suhte ndrgenemine.

1.2.3 Kaebuste liigitus

Pretensioone rithmitatakse mitmeti, kuid igasuguse liigituse aluseks on kaebustele
iseloomulikud tunnused. Esimeses jaotuses voetakse aluseks pretensioonide esitamise kanal
ning klientide kacbamise harjumused ja eelistused. Teine rithmitus pdhineb lahendamist
vajavate probleemide kategooriatesse jaotamisel ning on iseloomulik just tehnoloogilistele
sfadridele. Autorid on oma uurimustes keskendunud eeskétt esimesele. Teadlaste késitlusi ja
nende asetumist iiksteise suhtes aitab mdista joonis 1.1, millel kujutatakse minu kokkuvotliku

arusaama kaebuste klassifikatsioonist.

Joonis hdlmab uurijate Hirshmani (1970), Day ja Landoni (1977), Singhi (1998), Malhotra,
Agarwali ja Ndubisi (2010) ning Richinsi (1983) késitlusi ja seob need tervikuks. Selline
liigitus on bakalaureusetd6 autori hinnangul sobilik, sest jaotus on ldhedalt seotud eelpool
toodud tagasisidesiisteemide teooriatega. Sarnaselt tagasisidesiisteemidele, kus on viga
olulisel kohal klientide ettepanekute, arvamuste ja probleemide firmasse joudmise teed ja
rutiinid, siis ka antud joonisel esitatud késitluses eristatakse pretensioone saabumise viisi

pohial.
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Rahulolematu
tarbija

Kaebamine Lahkumine
(aktiivsed (passiivsed
reaktsioonid) reaktsioonid)

Privaatsed
kaebused

Avalikud
kaebused

Kolmandatele

Pakkujale Perekonnaleja
viljendatud \?;ﬁggggglg sopradele
kaebused ) kurtmine

kaebused

Joonis 1.1 Kaebuste liigitus (autori koostatud Hirschman 1970, Day & Landon 1977, Singh
1998, Malhotra et al 2010, Richins 1983 alusel).

Hirshmani (1970: 4) hinnangul véljendavad ettevdtte kliendid voi organisatsiooni liikmed
rahulolematust toodete vai teenuste suhtes kahel alternatiivsel viisil — lahkumine (exit) voi
kaebamine (voice). Klientide lahkumist tingivaks faktoriks olid teadlase kisitluse kohaselt
langev teenusekvaliteet ning sellega kaasnev rahulolematus. Lahkumine toob seejuures
klientidele tiieliku kindlusega soovitud tulemuse, kuid kaebamine kujutab valikut, mille

tulemus on ettendgematu (Hirschman 1970: 134).

Oluliseks teguriks nimetas Hirschman ka lojaalsust, mis mdjutab viljumise ja kaebamise
esinemist ning omavahelist vahekorda. Lojaalsus suurendab kaebamise tdendosust ja pérsib
klientide enneaegset lahkumist (Hirschman 1970: 92). Hirschmani mudelit vaatles oma
bakalaureusetoos ka Tauno Tohk (2007), kes uuris tarbijate vahetuskditumist Eesti

pangaklientide néitel.

Kuigi mdistete nimetused on erinevad, véljendab ka Day ja Landoni (1977, Singh 1988: 94-95

kaudu) mudel viikeste erinevustega oma olemuselt samu pdhimdtteid. Uurijad jagasid
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tarbijate potentsiaalse kditumise Samuti kahte suuremasse kategooriasse — aktiivsed

(behavioral) ning passiivsed (nonbehavioral) reaktsioonid.

Aktiivsete reaktsioonide (Hirschmani késitluses kaebamine) all moistetakse klientide
tegevusi, millega tarbijad avaldavad  situatsiooniga rahulolematust tegutsedes ning
probleemidele ja tekkinud emotsioonidele viljundit otsides. Passiivsed reaktsioonid
tahendavad aga olukorda, kus klient ei otsi kauba tarbimisega tekkinud probleemile lahendust.
Mitte tegutsemise pdhjused voivad olla isikuspetsiifilised, kuid keskseks teguriks on kliendi
arvamus, et esile kerkinud héda ei ole tegutsema ajendamiseks piisavalt suur (Day & Landon
1977, Singh 1998: 95 kaudu).

Hirschmani mudelis kandis passiivsete reaktsioonide termin nimetust ,Jlahkumine* ning
véljendas olukorda, kus klient 10petab langeva teeninduskvaliteedi ja sellest tingitud
rahulolematuse tottu ettevotte toodete ja teenuste kasutamise. See tdhendab, et vorreldes Day
ja Landoni késitlusega valib klient oma mure lahenduseks ettevottest lahkumise, mitte aga

vaikimisi jitkamise.

Joonisel kujutatud jaotuse teisel tasandil eristavad uurijad avalikke ning privaatseid kaebusi.
Avalikke kaebusi (public complaint) mdistakse kui teguviisi, vastavalt millele kaebaja
poordub esile kerkinud probleemile lahenduse leidmiseks toodete/teenuste miilija voi
kolmandate isikute (tarbijakaitseamet, kohus, meediavéljaanded) poole. Sellel juhul otsib
klient hiivitust otse jaemiiiijatelt voi tootjatelt (Malhotra et al 2010: 22 , Singh 1998: 95).

Privaatsed kaebused (private complaint) viitavad aga organisatsiooni jaoks ddrmiselt
ebasoodsale kaebuste edastamise vormile. Sel juhul ei teavita tarbija ettevotet tekkinud
probleemidest, vaid eelistab pahameelt viljendada enda suhtlusringkonnas, teatades
perekonnale ja sopradele oma ebameeldivast tarbimiskogemusest (Malhotra et al 2010: 22,
Singh 1998: 95).

Viimased on organisatsioonidele isedranis kahjulikud, sest neid teostakse tihti probleemi
pohjustanud tootest voi teenusest teatud kaugusel ning ettevottel ei ole voimalik konfliktile
lahendust leida. Privaatsed kaebused on organisatsioonile laastavad ka seetottu, et negatiivsest
tarbimiskogemusest ridkides edastavad nad sihtgruppidele firmast ebasoodsat informatsiooni,
mille tagajirjel vOib kaebaja hoiak kanduda ka vestluspartneritesse ja viimased samuti

loobuda toote vO1 teenuse kasutamisest.
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Avalikud kaebused jagunevad Malhotra, Agarwali ja Ndubisi (2010: 22) ning Singhi (1988:
104-105) hinnangul omakorda pakkujale viljendatud ja kolmandatele isikutele suunatud
kaebusteks. Pakkujale viljendatud kaebused on pretensioonid, mida esitatakse miiiijatele,
toote vOi teenuse pakkujatele. Kolmandatele isikutele suunatud kaebuste alla
klassifitseerivad ametlikele asutustele esitatud pretensioonid. Naiteks kuulub viimaste hulka

tarbijate diguste eest voitlev Tarbijakaitseamet.

Kisitletud jaotuses on kaebusi klassifitseeritud nende esitamise kanali ja viisi jargi. Antud
bakalaureusetdo kontekstis oleks aga paslik eristada telekommunikatsioonitodstuse spetsiifika
tottu ka kaebuseid (pretensioone) ja rikkeid. Pretensioonideks ehk kaebusteks nimetatud
klientide mured haaravad néiteks klienditeeninduse kvaliteedi, toodete ja teenuste
instruktsioonidest arusaamise ning hindade formuleerimisega seotud sfadre. Rikked on
seotud peaasjalikult toodete ja teenuste tehnilist laadi probleemidega. Ka reageerimine
teenuse kvaliteediga seotud veateadetele ja teeninduse kvaliteediga seotud kaebustele peaks
organisatsioonides erinema. Mdlemad on aga oma olemuselt Klientide rahulolematust

véljendavad hoiatavad méargid.

Eesti digusaktides ei ole kacbuse voi pretensiooni mdistet lahti kirjutatud. Sisu kui selline on
avatud 1ldbi Vvoladigusseaduse ja tarbijakaitseseaduse 5. peatiiki. Votsin  {ihendust
Tarbijakaitseametiga, et uurida, kuidas nemad defineerivad kaebust ning pretensiooni. Sain
vastuseks, et Tarbijakaitseameti jaoks tdhendab kaebus vdi pretensioon toote vdi teenuse
kohta seda, et asjal on puudus, millest tarbija ei olnud teadlik, nditeks dokumendid on

puudulikud, kehv kvaliteet, asi ei ole komplektne jne.

Kaebuseid grupeeritakse seega privaatseteks ja avalikeks kaebusteks ning viimaseid
omakorda pakkujale viljendatud ja kolmandatele osapooltele suunatud kaebusteks. Privaatne
kaebus tdhendab rahulolematu kliendi negatiivse kogemuse kurtmist sOpradele ja
perekonnale. Telekommunikatsioonivaldkonnas vodivad kaupade ja teenuste tarbimisega
ilmneda ka tehnilist laadi veateateid, mistdttu on otstarbekas eristada veel pretensioone ehk

kaebusi ning rikkeid.
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1.2.4 Kaebuste kdsitlemise eesmdrgid

Diinaamiline véliskeskkond, tehnoloogiline areng ja turu muutumine on tekitanud olukorra,
kus telekommunikatsiooniettevotted peavad konkureerimiseks esitama tarbijatele pidevalt
midagi uut ja innovaatilist. Tehnoloogiate alaldpmatul tdiustumisel ja funktsioonide lisamisel
on aga ka oma varjukiilg: nimelt vdivad telekommunikatsiooniseadmed muutuda niivard
keeruliseks, et toodete kvaliteet ja teeninduse tase hakkavad langema. Muutlikus
turukeskkonnas sihtgruppide huvi piiidmiseks ja konkurentidest diferentseerumiseks ei piisa
aga enam vaid innovaatilistest toodetest ja odavatest hindadest, vaid oluliseks muutub korgel

tasemel teeninduskvaliteet (Sangareddy et al 2009: 122).

Uheks teeninduskvaliteedi teguriks on efektiivne pretensioonide kisitlemine. Fitzgerald ja
Doerfel (2004: 233) eristavad kaebuste kisitlemist ja kaebuste juhtimist, nimetades esimest
vaid rahulolematute klientide vaigistamiseks. Minu arusaamade kohaselt viitab pretensioonide
késitlemine aga millelegi, mida tehakse juhtimise osana. Ehk et kui organisatsioon juhib
kaebuste lahendamise protsessi ning see on planeeritud, siis ettevote saab selle planeeritud

protsessi kdigus kaebusi késitleda/nendega toime tulla.

Klientide pretensioonide analiilisimine ja kédsitlemine on Edvardssoni ja Roosi (2003: 45)
hinnangul pikaajaliste ja tulutoovate kliendisuhete vajalikuks tingimuseks. Teadlased (néit.
Fornell & Wernerfelt 1987, Kang et al 2009, Fitzgerald & Doerfel 2004, Scaglione 1988,
Malhotra et al 2010). on veendunud, et ettevotted peaksid kaebusi kisitlema kui

organisatsiooni arendavaid véartuslikke vahendid.

Teisest kiiljest on aga vastavalt tarbijakaitseseadusele miiiijatel kohustus pretensioon vastu
votta ja tarbijale 15 pdeva jooksul kirjalikult vastata. Annan tdpsema llevaate Eesti

seadusandlusest peatiikis 1.2.5.

Pretensiooni esitavad reeglina need kliendid, kes soovivad kliendisuhet jitkata ja probleemi
lahendada. Kaebavate klientide osakaal vorreldes rahulolematute klientide iildarvuga on
madal (Fornell & Wernerfelt 1987: 339, Edvardsson & Roos 2003: 46), mistdttu on oluline
maérkida, et viike pretensioonide arv ei tdhenda tingimata head. Sel pohjusel ei tohiks
kaebuste puudumist tdlgendada kui klientide kdrget rahulolutaset (Richins 1983: 68, Malhotra
et al 2010: 25). Seda just eriti Eesti kontekstis, kuna on teada, et Eesti kultuurile on omane
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just privaatne kaebamine ja eestlased esitavad pretensioone vorreldes teiste Euroopa riikide

elanikega vordlemisi véhe.

Kiill aga ei pruugi kaebuste puudumine tdhendada automaatselt seda, et ettevote ignoreerib
klientide arvamusi ning ei vOimalda piisavalt tagasiside esitamise kanaleid. Samas niib
ebatdendoline, et kui organisatsioonile ei esitata kacbusi v3i on neid vdga minimaalselt, et
firma teeb kdike oma organisatsioonis Oigesti ja kliente rahuldaval viisil. Kui ettevottele
esitatakse vdga vdhe kaebusi, voib olla liks pohjustest ka see, et see firma ei pruugi

soodustada klientide tagasiside andmist.

Joonis 1.2 illustreerib ettevotte vdimalikke kadusid olukordades, kus kliendid ei kaeba. Sel
juhul puudub organisatsioonil vdoimalus probleemidele lahendus leida (Fornell & Wernerfelt
1987: 344, Richins 1983: 76) ja taastada kliendi rahulolu tase (Smith et al 1999: 356). Samuti
vOib negatiivse informatsiooni levimisel kahjustuda organisatsiooni maine (Richins 1983: 68)

ning firmal ei ole vdimalus oma tooteid voi teenuseid tdiustada (Fornell & Wernerfelt 1987:

345).

Kaotatud
voimalus
lahendus leida

Kaotatud

voimalus Kaebuste Puuduv voimalus
tooteid /teenuseid d c taastadarahulolu
tiiustada puudumine tase

Kahjustub
organisatsiooni
maine

Joonis 1.2 Ettevotete ohud klientide mittekacbamise korral (autori koostatud Fornell &
Wernerfelt 1987: 344-345, Richins 1983: 68, 76, Smith et al 1999: 356 alusel).
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Joonisel 1.2 toodud erinevate autorite poolt vélja pakutud ohte analiilisides voib Gelda, et
kaebuste puudumisel kaotab ettevOte vOimaluse kasutada pretensioonidest tulevat
véartuslikku informatsiooni organisatsiooni arendamisel. Kaebustele vdhese tdhelepanu
pooramine naitab ka firma madalat tarbijakaitsealast teadlikkuse ja vastutustundlikkuse taset.
Kaebuste kisitlemine aitab tarbijaid paremini teenindada ning seetottu koneleb see ka
huvipuudusest klientide rahulolu, organisatsiooni maine ja toodete/teenuste kvaliteedi

tostmisel.

Varasemalt teostatud uurimused on ndidanud, et rahulolematute Klientide kaebama
julgustamine on kuluefektiivne viis tdsta tarbijate rahulolu ja suurendada lojaalsust (Fornell &
Wernerfelt 1987: 344). Klient, kes organisatsioonile kaebab, on kdrgete ootustega ning
loodab endiselt probleemile lahendust leida. See tdhendab, et organisatsioonid peaksid tegema
kaebamise voimalikult lihtsaks ja mugavaks, sest kui organisatsioon suudab Kkliendi esitatud
kaebustega resultatiivselt tegeleda, vaib tarbija {ildine rahulolu tase tdusta. Seda seisukohta
jagavad ka Bolkan ja Daly (2009: 21), kelle sonul on rikked paratamatud, kuid rahulolematud
kliendid mitte.

Jarelikult on kaebuste kisitlemise peamisteks eesmérkideks tarbija probleemile lahenduse
leidmine, kliendi rahulolu taastamine, toodete ja teenuste tdiustamise jaoks vaartusliku
tagasiside saamine, organisatsiooni maine taastamine ning digusaktides ettendhtud kohustuste

tditmine.

1.2.5 Eesti seadusandlus

Esitan jargnevalt lithidal ning kokkuvdtlikul kujul Eesti digusaktide olulisemad punktid antud
t00 kontekstis. Seejuures kirjeldan nii tarbijate digusi kui teenusepakkuja kohustusi kaebuste

késitlemisel.

Tarbijakaitseseadus § 3 sdtestab tarbija pohidigused. Kui kaubal voi teenusel ilmnevad
puudused, mis on tingitud miilijapoolsest lepingu rikkumisest, on tarbijatel digus otsida oma
murele lahendust. Puudusega kauba puhul on kliendil digus esitada miiiijale kaebus kahe aasta

jooksul alates ostmise paevast, digus on sitestatud voladigusseaduse §-s 218 Ig-s 2.

Puudusega kauba korral on tarbijal digus (Tarbijakaitseameti ... 2012):
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e nduda esmalt asja tasuta parandamist voi selle asendamist uue kaubaga

e nduda ostuhinna alandamist voi lepingu tiihistamist, kui:

1. miitiijal ei ole voimalik kaupa parandada v6i asendada voi
2. parandamine v0i asendamine ebadnnestub voi

3. miiiija ei ole kauba puudust mdistliku aja jooksul kdrvaldanud.

Tarbijakaitseseaduse §-s 19 lg-s 6 on maédratletud, et teenusepakkuja on kohustatud
pretensiooni vastu vOtma ja tarbijale 15 pdeva jooksul kirjalikult vastama. Juhul kui miiiija
keeldub kaebust lahendamast voi tarbija ei ole ndus miiiija poolt pakutud lahendiga ning leiab,

et tema Oigusi on rikutud, voib klient abi saamiseks podrduda Tarbijakaitseameti poole.
Miitijatel on aga kohustus (Tarbijakaitseameti ... 2012):

o Vvastutada miitidavate kaupade ja teenuste eest,
« tagada kauba ohutus ja tarbimisomadused,

o Jagada tdest teavet.

Sideteenuse osutamine 10ppkasutajale ja I0ppkasutaja digused on sétestatud elektroonilise side
seaduse (ESS) 9. peatiikis. ESS § 92 lg 1 kohaselt on sideettevotjal ja 16ppkasutajal digus
vabalt kokku leppida sideteenuse lepingu tingimustes, arvestades ESS-st tulenevate

piirangutega ja ldppkasutajate diguste kaitseks kehtestatud kitsendustega.

Sideteenuse lepingu tingimuste muutmine on sétestatud ESS §-s 99. Eeltoodud paragrahv
annab sideettevdtjale Giguse iihepoolselt muuta lepingu tingimusi, kuid samas paneb ka
sideettevotjale kohustuse, mille kohaselt peab ta teavitama kirjalikult 1dppkasutajat
sideteenuse lepingu muutmise kavatsusest vdhemalt iiks kuu ette ning esitama teates
selgitused selle kohta, et Ioppkasutajal on digus muudatustega mittendustumise korral leping

ules oelda.

Seega tuleb 1dppkasutajat teavitada piisavalt vara (vihemalt kuu aega varem) enne selliste
muudatuste tegemist ja samal ajal teavitatakse neid sellise lepingu sanktsioonideta 1opetamise
oigusest, kui uued tingimused ei ole neile vastuvdetavad. Seega ei ole sideettevdtjal digust
nduda leppetrahvi, kui tarbija litleb lepingu {iles seetdttu, et uued tingimused ei ole talle

vastuvOetavad.
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Sideteenuse lepingu iilesiitlemise kord on sétestatud ESS §-s 100, mille kohaselt on tarbijal
oigus leping ilma eelneva etteteatamiseta iiles Oelda, teavitades sideettevdtjat lepingu
iilesiitlemisest. Sideettevotjal on digus leping ilma eelneva etteteatamiseta liles oelda vaid
juhul, kui sideteenuse osutamist on piiratud ESS-s toodud alustel ning piiramise alus ei ole dra

langenud iihe kuu jooksul.

See tdhendab, et iihelt poolt on kaebuste kisitlemine ettevottele kohustuslik, kuid teisalt ka
vaartuslik meede. Pretensioonid on ettevottele hinnalised vahendid, sest kaecbamine on kliendi

koige ldbipaistvam viis rahulolematuse véljendamiseks.

Telekommunikatsioonitddstuse turul konkurentsieelise saavutamiseks peab ettevote pddrama
suurt tdhelepanu klientide arvamustele, ettepanekutele ja probleemidele ning seadma
pretensioonide lahendamisel tarbijate huvid enda omadest korgemale. Kaebuste sihipdrane ja
regulaarne juhtimine nditab firma tarbijakaitsealase teadlikkuse ja vastutustundlikkuse taset
ning aitab ettevotte klientuuri rahulolu suurendada ja lojaalsemaks muuta, mojutades

positiivses votmes kindlasti ka firma tulusid.

1.3 Kaebuste kisitlemise protsess telekommunikatsiooniettevotetes

1.3.1 Organisatsiooni vdiliskeskkond

Organisatsioonisiseste kaebuste lahendamise ja informatsiooni todtlemise protseduuridele
avaldab olulist moju ettevotte viline keskkond. Jablin ja Putnam (2001: 199) nimetasid
keskkonda ressursside voi informatsiooni allikaks. Keskkonda v3ib vaadelda ka kui
interaktiivset kommunikatsiooniprotsessi organisatsiooni ja tema viliste tiksuste (kliendid,
vahendajad, konkurendid) vahel (Jablin & Putnam 2001: 202). Antud bakalaureusetdd
kontekstis moistetakse keskkonda kui tootlemata andmete allikat, millest organisatsiooni

litkmed loovad tdhendusliku informatsiooni.

Jablin ja Putnam (2001: 197, 201) viitsid, et maailm on ebamiirane kogemuste véli, mis
koosneb ohtudest ja voimalustest ning organisatsioonid hangivad, tdlgendavad ja kontrollivad
keskkondliku informatsiooni, et mitte pimestuda varitsevatest ohtudest ega olla
ebaefektiivsetes soltuvustes tihtsate sidusrithmadega. Keskkondliku informatsiooni kogumisel

ja tolgendamisel saadav teave on viga oluline sisend paljudele organisatsioonisisestele
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otsustele (Jablin & Putnam 2001: 198). Vilisest keskkonnast tuleva informatsiooni té6tlemine
on organisatsioonilisele ja juhtimisalasele tegevusele votmeks ning viltimatu kohanemiseks ja
pikaajaliseks ellujdédmiseks (Galbraith 1972, Weick 1979, Jablin & Putnam 2001: 198 kaudu).

Organisatsiooni ja tema keskkonna vahelisi suhteid on vdimalik paremini mdista, kui moelda
keskkonnast kui ettevotetest, sidusriihmadest ja avalikkusest, mis on timbritsevaga
diinaamilises kontaktis. Reaalsuses on organisatsiooni ja sidusriihmade vahelised suhted
keerulised, muutlikud ja ebamaiirased, sest iihe toostusharu ettevotted voitlevad samade

sidusgruppide tdahelepanu ja poolehoiu saavutamise parast (Jablin & Putnam 2001: 216).

Dierkes jt. (2001: 333) tdheldasid, et aja jooksul voivad konkureerivate ettevotete strateegiad
ja protseduurid ldheneda, sest nad tegutsevad iihes konkurentsikeskkonnas ning kogevad
sarnaseid tehnilisi probleeme. Firmad v6ivad nii omavahel lavides kui mitte 1dvides tahtmatult
tiksteist imiteerida (Dierkes et al 2001: 339). Organisatsiooni tegevuse efektiivsus soltub
suurel médiral sellest, kui hésti nad oskavad keskkonda lugeda ja kui kiiresti nad avastavad
muutused (Dierkes et al 2001: 333). See tdhendab, et organisatsioonid peaksid igapdevases
tookorralduses aktiivselt poorama tdhelepanu ettevotte vilisele keskkonnale ning

sidusgruppide tegevustele ja arvamusele.

Viline keskkond on ettevottele tdhendusrikka informatsiooni allikaks. Firma edukus soltub
suurel madral sellest, kuivord osatakse keskkonda lugeda ja teavet vastu votta. Valisest
keskkonnast tulev informatsioon on vajalik juhtimisalase tegevuse planeerimiseks ning

ettevottele tahtsate sidusrithmadega hea ja usaldusliku kontakti saavutamiseks.

1.3.2 Informatsiooni tootlemise protsess

Informatsiooni to6tlemine on organisatsioonisisene sihipdrane kommunikatsiooniprotsess,
mille eesmirgiks on luua sisendid ettevotte otsuste ja tegevuste vastuvotmiseks (Jablin &
Putnam 2001: 209). Joonisel 1.3 on kujutatud Jablini ja Putnami (2001: 203) késitluse pohjal
informatsiooni to6tlemise etapid: keskkonnast informatsiooni vastuvétmine, teadvustamine,
tolgendamine ning informatsiooni tegevusse ja otsuste tegemisse haaramine. Joonisel toodud
liigitust vOib analiilisida kaebuste lahendamise kontekstis seetdttu, et kaebused on oma

olemuselt samuti ettevotte vilisest keskkonnast tulev informatsioon.
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Keskkonnast informatsiooni
vastuvotmine
Informatsiooni teadvustamine

Informatsiooni tdlgendamine
Informatsiooni tegevusse ja
otsuste tegemisse haaramine

Joonis 1.3 Informatsiooni toStlemise protsess (Jablin & Putnam 2001: 203).

Kaésitlesin eelnevalt pdgusalt informatsiooni keskkondliku teabe vastuvotmise tdhtsust ja
organisatsiooni ning keskkonna vahelisi suhteid. Keskkonna vaatlemine andmete ja teabe

voona tostab esile tajumise ja tdlgendamise olulisuse.

Informatsiooni teadvustamine on esimene samm keskkondade, sealhulgas kaebustega
toimetulekuks (Jablin & Putnam 2001: 205). Informatsioon aga ei ole oma olemuselt
tahendusrikas, see on kommunikatsiooniprotsessis muutuja, mis muutub kdnekaks vaid ldbi

teabe tolgendamise (Jablin & Putnam 2001: 202).

Tolgendamine on teadvustatud andmetele tdhenduse omistamise protsess, mis sisaldab ka
informatsiooni liigitamist voimalusteks ja ohtudeks (Jablin & Putnam 2001: 205). Seejuures
kalduvad inimesed informatsiooni tajuma viisil, mis kinnitab nende varasemaid tdekspidamisi
ja uskumusi (Dierkes et al 2001: 329), mistdttu tekivad organisatsioonide info kogumise,
teadvustamise ja tolgendamise siisteemidesse erinevused (Jablin & Putnam 2001: 202).
Kommunikatsioonil on antud protsessis lahutamatu osa, sest viis, kuidas teavet tdlgendatakse,
voib avaldada m&ju ka organisatsiooni kommunikatsiooni toimimisele ja otsustele (Jablin &
Putnam 2001: 216).

Seejuures on tegutsemine organisatsioonides oluline, sest see holbustab dppimist ja genereerib
uut informatsiooni, parendades organisatsiooni sise- ja viliskommunikatsiooni. See aitab
juhtidel modifitseerida ekslikke arusaami ja lubab neil ajakohastada ebatdpseid to6tlemise

protsesse (Jablin & Putnam 2001: 212). Kui aga informatsiooni to6tlemise protsessid on
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tulemuslikud, siis organisatsioonid kipuvad neid protseduure kordama, mille tulemusena
stinnivad standard-protseduurid (Dierkes et al 2001: 337).

Lam ja Dale (1999: 845) iseloomustasid informatsiooni to6tlemise ja kaebuste lahendamise
organisatsioonisisest kommunikatsiooniprotsessi konkreetse ettevotte standard-protseduuride
kirjeldamise niitel. Esimeseks ctapiks nende analiilisitavas organisatsioonis oOli detailse
ankeedi vormistamine, mille téitsid kaebuse saanud inimene voi osakond. Formulari mérgiti
kaebuse iiksikasjad, kuupdev ning vastutav isik. Kaebuse tekkimises siiiidi olev isik voi
osakonna juht kandsid kaebuse juurdluse ja lahenduse leidmise ees vastutust. Osakondade
juhatajate tilesandeks oli juhtkonna koosolekutel probleemiks olevatest teemadest
deklareerida (Lam & Dale 1999: 845).

Vottes kokku joonisel 1.3 illustreeritud etapid, voib vdita, et informatsiooni t66tlemine on
tegevus, mille abil organisatsioonid suurendavad oma efektiivsust, et toime tulla keskkondlike
ohtude ja vdimalustega. Informatsiooni tootlemise protsessi etappe voib iile kanda ka
kaebuste késitlemisele, sest pretensioonid on oma olemuselt samuti vélisest keskkonnast tulev
teave. Kuid kas organisatsioon tdlgendab seda teavet kui firmat arendavat vdoimalust, sdltub

konkreetsest ettevottest, organisatsiooni viirtustest ning sisekommunikatsiooni teguritest.

1.3.3 Sisekommunikatsiooni tegurid

Kaebuste késitlemine soltub suurel mééral ka organisatsioonisisestest faktoritest. Lam ja Dale
(1999: 845) on vilja toonud jargmised kaebuste kisitlemisele mdju avaldavad elemendid:
ettevotte kvaliteedijuhtimise tase, siisteemid ning protsessid, personali suhtumine,
infrastruktuur ning organisatsioonikultuur. Nende sonul on kaebuste kisitlemise siisteemid
tohusad ja tulemuslikud vaid siis, kui organisatsioon toetab, soodustab ja vidirtustab

kliendikeskset hoiakut (Lam & Dale 1999: 845).

Vézquez-Casielles, Alvarez ja Martin (2010: 502) rdhutasid, et adekvaatne sisemise turunduse
strateegia on firma jaoks Kriitilise tdhtsusega. Organisatsioonisisesed vaartused peegelduvad
personali kéitumises: kui todtajad ei ole piisavalt motiveeritud, ei tunne firma eesmarkide
tditmises kaasatust ning organisatsiooni sisemine ja viline kommunikatsioon on puudulik, ei

tunne ka kliendid suure tdendosusega kaebuste lahendamise protsessis rahulolu (Vazquez-

23



Casielles et al 2010: 502). Organisatsiooni tOdtajate madal pithendumuse tase viitab

adekvaatsete motivatsioonisiisteemide ja koolituste puudulikkusele (Lam & Dale 1999: 846).

Organisatsioonikultuur peab olema suunatud kliendikesksusele, julgustama kaebustesse
positiivselt suhtuma ning vOtma toodete ja teenuste ebadnnestumisi konstruktiivselt
(Vazquez-Casielles et al 2010: 502). Tugev organisatsioonikultuur nivelleerib tootajate
kditumist, muudab selle ettearvatavaks, stabiliseerib ettevotte talitlust ning vihendab vajadust

formaalse juhtimise ja kontrolli jarele (Alas 1997, Roots 2002: 11 kaudu).

Kaebustega tegelevalt personalilt eeldatakse korget teenindamise kvalifitseeritust, sest nad
esindavad organisatsiooni ning on sageli firma iiheks vidhestest voimalustest klientidega
suhtlemiseks (Scaglione 1988: 53). Telekommunikatsioonivaldkonnas figureerivatel
ettevatetel on ildiselt kasutusel pea 60pédevaringne tehniline tugi. Konekeskuses ja teistes
teeninduskanalites tootavad inimesed on lisaks rikete ja probleemide lahendamisele ka
olulised informatsiooni edastajad ja organisatsiooni esindajad. Kui organisatsioonikultuur ei
véaartusta kliendi muret ja kacbuste lahendamist, tunnetavad seda ka kliendid. Personali
iikskdiksus ja madal plihendumuse tase peegeldub tarbijale, kes vOib halvast teenindusest

tingituna negatiivse emotsiooni ajel kliendisuhte katkestada.

Klienditeenindustase Eesti telekommunikatsioonisektoris on vastavalt TNS Emori uuringutele
heal tasemel. TNS Emori poolt alates 2005. aastast ldbiviidud vordlusuuringu Eesti
Teeninduse Indeks tulemused kinnitasid 2011. aastal teist aastat jarjest, et parim teenindustase
on panga ja telekommunikatsiooni valdkonna ettevdtetes. Uuringus kaardistatud 10 valdkonna
ja 29 suurettevdtte pingerea esikiimnes olid kolm telekommunikatsiooniettevotet: Elisa, Elion

ning Tele2 (Eesti koige parema... 2011).

Seejuures ei saa antud protsessis alahinnata ka meeskonnat6d vajalikkust. Katzenbach ja
Smith (1999, Brooks 2006: 101 kaudu) pakkusid vilja definitsiooni: meeskond on
véikesearvuline inimkooslus, kelle iiksteist tdiendavad oskused on rakendatud iihise eesmérgi
ning tegevussihtide saavutamiseks, kusjuures koik liikkmed peavad end nende saavutamisel
tihtemoodi vastutavaks. Muutlikus telekommunikatsioonitddstuses on meeskonnatod
produktiivsem, sest see kasutab ressursse tohusamalt, lubab teha paremaid otsuseid ning leida
probleemidele efektiivsemaid lahendusi, samuti on pakutavate toodete ja teenuste kvaliteet

korgem, leidub rohkem innovatsiooni ja kasutatakse loovust (Brooks 2006: 96).
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Nagu eelpool toodud, avaldavad ka organisatsiooni struktuuriga seotud faktorid kaebuste
lahendamise ja informatsiooni t66tlemise protsessidele mdju. Kaebuste lahendamise protsessi
voivad olla kaasatud vdga paljud erineva tasandi to6tajad. Firma juhtide ja tooétajate vahel
peab toimuma kahesuunaline kommunikatsioon, sest sel viisil tunnevad tootajad ettevotte
ecesmirkides suuremat kaasatust ning juhid saavad teada pretensioonidest ja probleemidest,

mida tarbijad klienditeenindajatele edastavad (Vazquez-Casielles et al 2010: 502).

Jablin ja Putnam (2001: 205) leidsid, et informatsiooni t66tlemise protsessis koondub teave
sageli organisatsiooni korgematele tasemetele. Tippjuhid on seejuures altid muutustele vastu
seisma, sest nendel on protsessis vastutus (Dierkes et al 2001: 329). Erinevate ettevotete juhid
voivad kehvu tulemusi ja kaebusi pohjendada nii nende alluvate tooga kui kontrollimatute
viliste joududega (Dierkes et al 2001: 336).

Kaebuste lahendamise organisatsioonisisesed tasandid sdltuvad konkreetse ettevdtte eriparast
ja tegutsemise valdkonnast. Vaadeldes telekommunikatsiooni sfdéri, voib eeldada, et selles
harus jaotatakse spetsiifilisi teadmisi noudvate tegevusvaldkondade tottu tooiilesanded ja
vastutus erinevate tasandite vahel laiali. Suure tdhtsuse omandab jarjepidev kommunikatsioon
ning meeskonnat6o, et klientide tagasiside erinevatel tasanditel liikudes kaotsi ei laheks. Kui
kommunikatsioon on ebakiillaldane, peegeldub see tdendoliselt ka ettevotte vilisele

keskkonnale.

1.3.4 Kaebustele lahenduse leidmine ja vastuse andmine

Organisatsiooni vastus kaebuse esitanud kliendile on iiks faktoritest, mis maéérab tarbija
edasise kditumise ja ostuotsused (Scaglione 1988: 52). Smith, Bolton ja Wagner (1999: 357)
toovad vilja, et organisatsioonidel on kaks voimalust, kuidas kompenseerida tarbija

rahulolematust: majanduslike ning psiihholoogiliste ressursside abil.

Bolkan ja Daly (2009) ning Chan ja Ngai (2010) uurisid oma artiklis psiithholoogilisi ressursse
- selgitusi. Selgitused jagunevad nende sonul ettekddneteks (excuses), pohjendusteks
(justifications) ning vabandusteks (apologies) (Bolkan ja Daly 2009: 23; Greenberg 1990,
Chan & Ngai 2010: 83).
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o [Ettekdindeid nimetasid uurijad selgitusteks, millega organisatsioon soovib
leevendada enda vastutust. Ettevote tunnistab siindmuse toimumist, kuid eirab

isiklikku vastutust.

e Pdhjenduste puhul votab organisatsioon intsidendi tekkimise eest vastutuse, kuid
plitiab vihendada negatiivseid tagajargi, digustudes situatsiooni tekkimist korgemate
autoriteetide korralduste ja volituste (ndit. organisatsiooni reeglid) voi ideaalidega

(ndit. religioon).

e Vabandamine sisaldab sonumeid negatiivse siindmuse toimumise teadlikkusest ja
laiduviérsusest. Vabandamisega véljendatakse kahetsust ning loodetakse

andeksandmisele ja negatiivsete tagajiargede leevendamisele.

Kliendipoolse rahulolematuse véljendamisel soltuvad tarbija ja organisatsiooni vahelised
suhted ettevdtte pretensioonide késitlemise siisteemist ning tarbijas esile kutsutud tunnetest
(Edvardsson & Roos 2003: 57). Sangareddy jt. (2009: 125) kinnitavad, et kuigi kaebamise
16pptulemus on oluline, on esmatdhtis see, et kliendid tajuksid teenuse parandamise
strateegiaid, protseduure, otsuse tegemise Kriteeriume ning organisatsioonipoolset kditumist
Oiglasena. Bolkan ja Daly (2009) uuring niitas, et ettevottele on kasulik esitada kliendile

pohjendusi ja vabandusi paralleelselt.

Pdhjenduste kasutamine voib vdhendada situatsiooni tajutud negatiivsust, kuid on seotud ka
madalama tajutud aususe tasemega. Vabandused teisest kiiljest suurendavad situatsiooni
tajutud negatiivsust, ent kasvatavad ka tarbijate rahulolu organisatsioonipoolse vastusega ja
mdjutavad positiivselt tulevasi ostuotsuseid (Bolkan & Daly 2009: 37). Nii Conlon ja Murray
(1996: Chan & Ngai 2010: 83 kaudu) kui Bolkan ja Daly (2009: 38) on iihel meelel, et
tarbijad on rahulolevamad ning teevad tulevikus suurema tdendosusega kordusoste, Kui
organisatsioon vitab vastutuse siindmuse toimumise eest enda peale. Lisaks vabandustele ja

pohjendustele soovivad kliendid teada, mis oli ebameeldivuste pdhjuseks.

Tarbijate poolehoiu vditmisel on seejuures véga oluline, et kaebuste kdsitlemise protsessis ei
kahtleks firma klientide kaebuste digsuses (Edvardsson & Roos 2003: 56). Kui klient tunneb,
et teda usaldatakse ja temaga kiitutakse lugupidavalt, probleemile leitakse lahendus ning
kiisimused saavad vastused, siis kliendi ja organisatsioonivaheline suhe vdib teatud

olukordades tugevneda (Edvardsson & Roos 2003: 55, Sangareddy et al 2009: 123). Ent kui
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tarbija aususes kaheldakse, kditutakse halvasti ning probleemi ei lahendata aktsepteeritava
ajaperioodi jooksul, siis nende faktorite koosmdjul tekivad tarbijal negatiivsed emotsioonid
(Edvardsson & Roos, 2003: 57). Kui Kklient seostab organisatsiooni valdavalt negatiivsete ja

ebameeldivate kogemustega, on tdendoline, et tarbija poérdub konkurentide poole.

Kuigi koik kliendid ei ole heatahtlikud ning ausad, vdiks ettevotte tarbijale rahulolu
pakkumise nimel esialgu jatta mulje, et kliendi usaldusvaérsuses ei kahelda. Tdenéoliselt
tulevad kahjud kliendi umbusaldamisest suuremad, kui pretensioonide digsuse kontrollimine

ning hilisem tddemine, et kaebus ei olnud pohjendatud.

Kaebuste tootlemisest endast voib rahulolematuse allikas saada, kui pretensioone toodeldakse
aeglaselt ja ebakompetentselt voi kui klient peab oma kaebust mitmekordselt esitama. Naiteks
klientidel, kes pidid oma mure mitu korda ette kandma, olid ettevottega suhtlemise ja toodete

vOi teenuste soetamise suhtes norgenenud hoiakud (Edvardsson & Roos 2003: 57).

Tarbijad peaksid uskuma menetlemise metoodika adekvaatsusesse ning olema kindlad, et
sama situatsiooni tekkimisel tulevikus hoolitsevad tehnoloogilise teenuse pakkujad nende
huvide eest. Vigade tunnistamine vOib saada védriliselt tasutud klientide poolehoiuga.
Eksimused on kogu personalile dppimiseks, aga kaks korda sama viga teha tohiks. Tahtmatut

eksimust tunnistades voib organisatsioon saada endale pikaajalise lojaalse kliendi.

1.4 Tarbijate hinnangud kaebuste kasitlemise protsessile

1.4.1 Tarbija rahulolu kaebuste kisitlemise kontekstis

Tarbija rahulolu viljendab ootuste ja tajutud kvaliteedi vahelist erinevust (Kang et al 2009:
25). Kui toote voi teenuse tajutud kvaliteet iiletab kliendi ootusi, siis tarbijad kogevad
rahulolu (Kang et al 2009: 25, Malhotra et al 2010: 21-22). Korrapérasus kehtib ka vastupidi:
kui toode voi teenus ei kiilindi ootuste tasemele ja valmistab kliendile pettumuse, tunnevad

tarbijad rahulolematust.

Klientide vajadusi arvestav kaebuste kisitlemise siisteem voib kaasa tuua tarbijate lojaalsuse.
Samas maérgib Tauno Tohk (2007: 13) oma bakalaureusetdds ,,Tarbijate vahetuskditumine

Eesti pangaklientide nditel”, et lahkumise ithene sidumine rahulolematusega voib tihti osutuda
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lialt kitsaks ldhenemiseks. Tema sonul on viimastel aastatel uurijad hakanud otsima tegureid,

mis lisaks rahulolule v&iksid mojutada klientide lahkumist.

Tohu sonul on teenusepakkuja vahetus seotud ka teenuse kvaliteediga ja teadlikkusega turul
pakutavate konkurentide teenuste suhtes. Uurijad Asher ja Freeman (2010: 196) ning
Hirschman (1990: 93) miarkisid, et klientide kéitumist ja lojaalsust mdjutab oluliselt ka
teenuste vahetuskulu aspekt. Nimelt voivad kliendid olla tdorksad toodetest vOi teenustest
loobumisel, sest vahetuskulud on kallid (Fornell & Wernerfelt 1987: 338). Korgetest
vahetuskuludest tingituna ei p66rdu nad teise toodete vdi teenuste pakkuja juurde enne, kui

teatud rahulolematuse l14vi on iiletatud (Malhotra et al 2010: 22).

Rahalised kulutused vdéivad kiill tarbijat liihiacgselt teenusepakkuja vahetamisest korvale
hoida, kuid samas vdib eeldada, et klientide rahulolutase sellises situatsioonis siiski vdga
korge olla ei saa. Alexander (2002, Chan & Ngai 2010: 80 kaudu) viitis, et kui tarbijad
tajuvad, et nende investeering ja kaebuste tulemus jddvad proportsionaalselt vordsele

tasemele, on nad valmis teatud mééral soovimatut kiditumist taluma.

Rahulolev tarbija on organisatsioonile heaks koostdOpartneriks. Klientide vajadusi ja huve
arvestav kaebuste késitlemise siisteem tugevdab firma ja tarbijate vahelisi kliendisuhteid ning
muudab kliente lojaalsemaks, mistdttu peaksid ettevotted pretensioonide lahendamisega

jarjepidevalt tegelema

1.4.2 Tajutud oiglus

1963. aastal arendas psiithholoog John Stacey Adams vélja tajutud digluse teooria, mis on
uurijate hinnangul murranguline kisitlus tarbijate reaktsioonidest pingestatud olukorras
(Vazquez-Casielles et al 2010: 488). Arvestades asjaoluga, et teenuste rikked ning nendega
kaasnevad konfliktid on telekommunikatsiooni valdkonnas sagedased, on tajutud Gigluse

teooria asjakohane ldhenemine selgitamaks klientide reaktsioone kaebuste kontekstis.

Mitmetes teadustoodes on leitud, et tarbijad hindavad ja motestavad ettevotete kaebuste
késitlemise protsessi (ndit. Chan & Ngai 2010, Sangareddy et al 2009). Ideaalis peaksid
tarbijad tajuma kacbuste kisitlemise protsesse Giglasena. Vazquez-Casiellesi, Alvarezi ja

Martini (2010: 502) sonul on teenuse torgete lahendamiseks kasutatav metoodika, kaebustega
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tegeleva personali kditumine ning organisatsiooni pakutav materiaalne kompensatsioon

olulised faktorid saavutamaks klientide rahulolu pretensioonide kisitlemisel.

Teadlased jagavad tajutud oigluse teooria nii kolmeks- kui neljaks omavahel seotud, kuid
erinevaks teguriks: jaotav oiglus (distributive justice), menetluslik diglus (procedural justice),
interaktiivne Giglus (interactive justice) ning informatiivne diglus (informational justice).
Joonis 1.4 kujutab kaebuste juhtimise ja teenuste hindamise siinteesitud mudelit, mis on
koostatud peamiselt Tax’i, Brown’i ja Chandrashekaran’i (1998: 61) mudeli pohjal. Joonisele

on lisatud Chan ja Ngai (2010: 76) késitluse alusel ka informatiivse digluse aspekt.

Tajutud Giglus

Menetluslik Interaktiivne Informatiivne
oiglus oiglus oiglus

Jaotav oiglus

Rahulolu
kaebuste
kisitlemisega

Joonis 1.4 Tajutud oiglus (autori koostatud Tax et al 1998: 61 alusel, lisatud informatiivse
oigluse aspekt Chan & Ngai 2010: 76 alusel).

Jaotav oiglus on moiste, millega viidatakse firma piitidlustele probleemile lahenduse
leidmisel (Tax et al 1998: 62, Smith et al 1999: 357). Protsessi resultaat peab olema tarbijate
hinnangul diglane ning ebameeldivusi kompenseeriv (Sangareddy et al 2009: 125). Hiivitus,
mille tarbijad vdivad saada pérast teenuse rikke tuvastamist on nditeks teenuse voi toote
véljavahetamine, makstud raha tagastamine voi tulevastele ostudele allahindluste ning
vautSerite pakkumine (Vazquez-Casielles et al 2010: 489). Klientide tajutav jaotav Oiglus
nditab ettevotte heatahtlikkust ja vastutulelikkust ning seda, kuivord firma on klientidele

rahulolu pakkumise nimel valmis tarbijate soovidele vastu tulema.

Menetluslik 6iglus méargib kaebuste kisitlemise protseduuride tajutud oiglust. Terminiga

osutatakse firma probleemide lahendamise meetodile, kittesaadavusele, ajastusele ja kiirusele
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(viivitused, raha tagastamiseks kuluv aeg), protsessi juhtimisele (initsiatiivi viljendamine,
klientide lahenduse kidiguga kursis hoidmine, organisatsioonilt kiire vastuse saamine) ning
paindlikkusele, et kohaneda tarbijate vajadustega (Tax et al 1998: 62). Klientide hinnangul on
oiglased protseduurid jérjepidevad, erapooletud ja tarbija huvidest ldhtuvad ning need
baseeruvad tédpsel informatsioonil ja eetilistel standarditel (Sangareddy et al 2009: 124).

Tarbijaid peaksid tajuma, et pretensioonide kisitlemise protsess on diglane.

Interaktiivne odiglus niitab teenuse pakkuja ja klientide vahelise suhte kvaliteeti teenuse
taastamise protsessis. Interaktiivse diglusega on seotud jargnevad elemendid: selgitus (teenuse
riknemise pohjendamine), ausus (informatsiooni tajutud tdepérasus), viisakus (kombekas,
korrektne kaitumine), panus (positiivne energia probleemile lahenduse leidmisel) ning
empaatia (hoolimine, individuaalne tdhelepanu) (Sangareddy et al 2009: 124). Interaktiivne
oiglus viéljendab inimestevaheliste suhete toimimist ning sdltub suurel mééral organisatsiooni
tootajate hoiakutest (Vazquez-Casielles et al 2010: 490). Klienditeenindajatel on vGim muuta
tarbijate pretensioonide esitamise kogemus nii meeldivaks kui ebameeldivaks. Inimesed

soovivad, et nendega kéitutaks hésti, lugupidavalt ja sdbralikult.

Informatiivne diglus osutab informatsiooni tdepirasusele. See nditab, kui usaldusvairseks
tarbijad hindavad firma pakutavaid pohjuseid ja selgitusi (Chan & Ngai 2010: 76). Kliendid
eeldavad, et nad paluvad abi professionaalidelt. Edastatav teave peab olema tépne, vastasel

juhul vdivad tarbijad hakata kahtlema kogu organisatsiooni tépsuses ja usaldusvéirsuses.

Teadlased ndustuvad, et koik eelpool toodud tajutud odigluse aspektid mojutavad tarbijate
rahulolu. Nende seisukohad erinevad aga kdige mdjusama ning rahulolule enim efekti omava
elemendi mairamisel. Bowman ja Narayandas (2001, Vazquez-Casielles et al 2010: 500
kaudu) leidsid, et enim moju rahulolule avaldab menetluslik diglus. Seevastu Her Astuti,
Nusantara ja Dharmmesta (2011: 233) tulemused niitavad, et ettevite peaks keskenduma
Oiglase lahenduse pakkumisele (jaotav diglus) ning organisatsiooni ja kliendi vahelise

kommunikatsiooni arendamisele (interaktiivne diglus).

Kaebuste késitlemise protsess mojutab kaebavate tarbijate rahulolu teenusepakkujaga. On
oluline, et organisatsioonid ei keskenduks vaid iihele tajutud Gigluse aspektile. Tahelepanu
peaks poorama kdigile neljale: interaktiivsele, menetluslikule, jaotavale ja informatiivsele

diglusele. Keskendudes koigile aspektidele, kujuneb ettevottest sihtgruppide silmis usalduslik,
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vastutustundlik ning kliente vdirtustav kuvand. See nduab organisatsioonilt protseduuride

tapset jalgimist ja pidevat kontrolli.
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Il UURIMISOBJEKTI TUTVUSTUS

Uurimisobjektiks on Eesti vanim mobiilsideoperaator EMT, mis alustas oma tegevust 1991.
aastal. Uurimisobjekti valikul pidasin tdhtsaks, et vaadeldav ettevotte oleks turul piisavalt
kaua tegutsenud ning sellest tulenevalt omaks rohkem kogemusi Kklientide kaebuste

késitlemisel.

EMT ainuomanik on telekommunikatsioonifirma AS Eesti Telekom, mis kuulub Rootsi
cttevottele TeliaSonera AB. TeliaSonera pakub teenused Skandinaavias ja Balti riikides,

Euraasia arenevatel turgudel, Venemaal, Tiirgis ning Hispaanias (AS EMT... 2012).

EMT tegevusvaldkond on mobiilsidevorkude ja -siisteemide loomine ja haldamine ning
nendega seotud teenuste tootmine, turustamine ja miiiimine (AS EMT... 2012). EMT on
paljude innovaatiliste mobiilside teenuste (GSM 1800 vork, GPRS, EDGE, 3G, 3,5G, Mobiil-
ID) esimene turuletooja Eestis (Vikipeedia... 2012). Ettevotte peadirektor on Valdo Kalm.

2011. aasta mais vottis TeliaSonera kasutusele iihtse identiteedi, mis iseloomustab kohalike
telekommunikatsiooniettevitete kuuluvust rahvusvahelisse TeliaSonera gruppi. Sellest ajast
on kogu TeliasSonera kontsernil, sealhulgas organisatsiooni tiitarfirmadel EMT-I ja Elionil

sama logo ja visuaalne identiteet.

TeliaSonera eetikakoodeksis on maéératletud tegutsemismetoodika, millest juhindumist
oodatakse koigilt tootajatelt. Eetikakoodeksis on tihtlasi formuleeritud ettevotte suhe oma
klientidega. Dokumendis maérgitakse, et organisatsiooni eesmérgiks on olla usaldusvdéarne ja
eelistatud valik olemasolevate ning potentsiaalsete klientide jaoks. Samuti soovib TeliaSonera
pakkuda hea hinna ja kvaliteedi suhtega korgetasemelisi ja turvalisi teenuseid ning anda oma
panus kliendiedusse. Eetikakoodeksi alusel peetakse firmas oluliseks ka turvalist sidevorku
ning klientide privaatsuse kaitset. Seejuures oodatakse kdigilt oma dripartneritelt laste

kuritarvitamise vastu voitlemist (AS EMT... 2012).

EMT missiooniks on luua inimestele ja ettevotetele voimalused edukaks tegevuseks
globaalses infoiihiskonnas. Ettevotte visiooniks on olla inimsdbraliku infoiihiskonna
eestvedajad. Organisatsiooni kodulehel mérgitud sisemisteks véértusteks on ausus, austus,

avatus, arukus, areng, loovus, nutikus, energia ja kiirus (AS EMT... 2012).
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111 EESMARK JA UURIMISKUSIMUSED

Bakalaureusetod eesmirgiks on vaadelda iihelt poolt telekommunikatsioonifirma AS EMT
tagasisidesiisteeme, organisatsioonisisest kaebuste késitlemise protsessi ja nendele
protseduuridele moju avaldavaid sisekommunikatsiooni tegureid ning teiselt poolt klientide

hinnanguid EMT pretensioonide kisitlemisele.

Kaebuste kisitlemise protsess védrib uurimist, kuna Eesti noores tarbimisiihiskonnas ei ole
antud valdkonna problemaatikasse kuigi pdhjalikult siiiivitud. Ka paljud vilismaa teadlased
(ndit. Lam & Dale 1999, Fitzgerald & Doerfel 2004, Fornell & Wernerfelt 1987, Richins
1983) on tdheldanud, et kuigi varasemalt on pohjalikult uuritud tarbijate rahulolu, siis veel

vihe on keskendutud spetsiaalselt pretensioonide lahendamise protsessile.

Tegemist on ettevotte arengule olulise sfddriga ning kaebused voivad olla organisatsioonile
hinnaliseks Oppimise allikaks. Seda wvaid juhul, kui kaebuste haldamise protsess on
slistemaatiline ja jdrjepidev. Mina soovin uurida, kuidas telekommunikatsiooniettevote AS

EMT seda voimalust kasutab.

Lahtuvalt varasemast empiirilisest ja teoreetilisest materjalist ning uuringuprobleemist on

bakalaureuset66 uuringukiisimused:

1) Millised voimalused on AS EMT loonud tarbijatele endaga kontakteerumiseks ning
kuivord efektiivsed on need klientide hinnangul?

2) Missugune on AS EMT organisatsioonisisene kaebuste késitlemise protsessi

representatsioon?

3) Kuidas toimib kaebusele reageerimisel ja sellega tegelemisel organisatsiooni

sisekommunikatsioon?

4) Kuidas hindavad AS EMT kliendid ettevotte kaebuste késitlemise protsessi?
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IV MEETOD JA VALIM

Kirjeldan ja kaardistan kdesolevas t60s kaebuste lahendamise kommunikatsiooniprotsessi
telekommunikatsiooniettevottes. Kasutan tulemusteni joudmiseks kvalitatiivset 1&henemist,
mis vOimaldab vaadelda ja fikseerida erinevate kiitumismustrite alla peidetud protsesse.
Uuringu meetodiks on  semistruktureeritud —siivaintervjuu  (individuaalintervjuu ja

paariintervjuu) ning transkriptsioonide analiiiisimiseks kasutan kvalitatiivset tekstianaliiiisi.

Uurijad (Thomas 2003: 7; Berg 1989: 19) on réhutanud, et iga meetod on sobilik vastamaks
teatud tiilipi kiisimustele. Kvalitatiivsed uuringud on suunatud inimeste kogemuste,
arusaamade ja tdlgenduste modistmisele ning viiakse ldbi uuritavate tavalises ja loomulikus
keskkonnas, kus nad elavad, to6tavad voi méangivad (H. J. Rubin & I. S. Rubin 2005: 2). Sel

viisil on vdimalik jouda uurimisobjekti vdljavaadetele 1dhemale (Denzin & Lincoln 1998: 10).

Kui kone all on vihe uuritud, tundmatu valdkond ning uurijal on vastuste suunda raske ette
ndha, siis intervjuu on vahend, mis vodimaldab paluda respondendil vaateid detailideni
selgitada ja selle 1dbi jouda pohjalike arutlusteni. Samuti on see meetod, mis séilitab uuringus
osalenute keelekasutuse eripdra ning aitab anda inimestest, siindmustest voi ilmingutest

tervikliku, rikka ja detailiderohke pildi (Laherand 2008: 24).

Antud t66s kasutatakse paariintervjuud triangulatsioonina st ithe meetodina
individuaalintervjuu kdrval. Paariintervjuu ei ole vahend individuaalintervjuu asendamiseks,
kuid vdib anda andmete kogumisele uue dimensiooni, kuna respondendid toetavad ja
innustavad {ksteist slindmuste meenutamisel, mistdottu vOib paariintervjuust saada
rikkalikumat teavet kui vestlustest iiksikute intervjueeritavatega (Flick 2006, Laherand 2008:
221 kaudu). Paariintervjuud vdimaldavad sarnaselt fookusriihmaintervjuudega mdningal
méiiral kontrollida saadud andmete kvaliteeti. Respondendid parandavad ja tasakaalustavad
teineteist ning seetdttu heidetakse valed voi ddrmuslikud vaated korvale. Samuti saab kiiresti

hinnata, millisel miéral on tegemist iihiste, jagatud seisukohtadega (Laherand 2008: 220).

EMT tootajatega teostatavates intervjuudes keskendun nende ettevotte kaebuste kasitlemise
protsessi uurimisele. Kaésitlen vestlustes erinevaid tagasiside ning kaebuste lahendamist
puudutavaid teemasid, seejuures arutleme ka protsessi mdjutavate tegurite iile. Intervjuu kava

tthe osana palun respondentidel minuga koos joonistada kaebuste kasitlemise
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kommunikatsiooniprotsessi nende organisatsioonis, mis teeb intervjuude analiilisi ja

interpretatsiooni monevorra lihtsamaks. Joonistuste siintees on esitatud tulemuste peatiikis

5.2.3.

Seevastu intervjuudes klientidega keskendun selgemalt konkreetsele isikule, tema probleemile
ning hoiakutele. Palun neil iiksikasjalikult kirjeldada ja hinnata oma kaebamise kogemuse
pohjal EMT pretensioonide kdsitlemise protseduure, et avada paremini klientide mdttemaailm
ja kontekst, millest tulenevalt nad midagi arvavad. Inimesega kontaktis olemine, tema vilise

oleku ja kditumise ndgemine teeb iihtlasi intervjuude tdlgendamise lihtsamaks.

Potentsiaalseteks uurimismeetoditeks oleksid veel ankeetkiisitlus, vaatlus, dokumendianaliiiis
ning simulatsioonost (mystery shopping). Paludes respondentidel selgitada oma
organisatsiooni toimimise seaduspdrasusi ning kirjeldada inimeste vaheliste suhete
interaktsiooni, on saadavad vastused lausete kujul, mitte aga statistikas ega numbrites, mida
pakuks kvantitatiivne uuring. Asetades oeldu numbritesse, kaob nende kontekst ning

rikkalikus, mis muudab kvalitatiivse uurimuse realistlikuks.

Vaatluse puuduseks on aga asjaolu, et vaatleja kohalolek voib siindmuste loomulikku kulgu
héirida voi isegi muuta (Laherand 2008: 226). EMT-s tegeletakse kaebuste késitlemisega
erinevates meeskondades ja tasanditel. Seetdttu oleks védga keeruline piiritleda ning

uuringusse haarata vaatlussituatsioone, kus huvipakkuv nihtus tdepoolest ilmneks.

Samuti ei kasutata selles t66s uurimismeetodina dokumendianaliiiisi. Seminaritod raames
labiviidud pilootintervjuus ilmnes, et konkreetseid dokumentidena vormistatud kaebuste
kisitlemise plaane uuritavas ettevdttes ei ole. Uhtlasi ei anna dokumendid uurimisobjektina

edasi inimeste kogemusi, ainulaadseid arvamusi ja vaateid, mille uurimist t66 autor taotleb.

Simulatsioonost eeldaks reaalse probleemi tekkimist ettevOtte pakutavate toodete voi
teenindusprotsessiga. Esitatav kaebus peaks olema tdene, sest valeinformatsiooni baasil
esitatud pretensioon avastataks algfaasis ega jouaks seetOttu organisatsiooni siigavate
kihtideni. Pettusele iilesse ehitatud kaebuse loomine ei oleks ka eetiline ning seetdttu seda

meetodit antud to0s ei rakendata.

Semistruktueeritud intervjuu kava on t60s planeeritud teemade ja votmekiisimuste kaupa, kuid
kiisimuste sOnastus ja jargnevus on vaba, pakkudes intervjueerijale kiillaldaselt vabadust, et

soovi  korral  kiisitluskavast  korvale podigelda. Intervjuu suur eelis teiste
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andmekogumismeectodite ees on seega paindlikkus. Respondendid saavad iiksikasjalikult oma
motteid kirjeldada, nad on uurimuses tdihendusi loov ja aktiivne osapool (Thomas 2003: 66).

Intervjuu kava planeerimisel kasutasin nii suletud kui avatud kiisimusi.

Intervjuu ei ole aga neutraalne vahend, sest intervjueerija loob intervjuu situatsioonist
reaalsuse (Denzin & Lincoln 1998: 36). Oluliseks miinuseks on ka see, et juhtumiuuringust
tulenevalt saab t60 jareldusi, iildistusi ja printsiipe iihe organisatsiooni nditel iile kanda teistele
niidetele vaid teatud méédral. See piirang muutub oluliseks siis, kui tdhtis ei ole ainult antud
t00 tulemused, vaid soovitakse teada saada, kuidas selle uurimisobjekti nditel teostatud uuring

aitab aru saada teistest sarnastest inimestest, institutsioonidest voi stindmustest (Thomas

2003: 35).

Teinckord voivad uuringut segama hakata autori enda piisavalt reflekteerimata
toekspidamised. Uurija valikuotsuseid voivad kallutada tema ootused vdi soovid (Laherand
2008: 48, 54). Antud t60 autoril on vaadeldava firmaga olnud vaid positiivsed kogemused,

mistottu on oht ndha ndhtusi monevorra moonutatult.

Eelnevat silmas pidades vdib seega kinnitada, et kvalitatiivne 1dhenemine on kdesolevas t00s
asjakohane just seetdttu, et kdne all on vihe uuritud ja tundmatu valdkond ning antud meetod
vOimaldab saada detailse ja tervikliku pildi pretensioonide kisitlemise protsessist ning

klientide kaebamise kogemustest.

4.1 Valimi kirjeldus

Valimisse kuulub kaheksa EMT tootajat ning kuus ettevotte klienti. Tabelis 4.1 on mérgitud
uuringus osalenud EMT personali andmed. Samal teemal teostatud seminarit66
pilootintervjuus teenindusdivisjoni direktoriga ilmnes, et EMT kaebuste lahendamise protsessi
on haaratud klienditeenindajad (sh e-maili grupp, konekeskuse infotelefoni ja esinduste
konsultandid), kliendihaldurid (arikliendi- ja suurkliendihaldurid), tehniliste rikete lahendajad
(levi ja teenuste spetsialistid) ning pretensioonide lahendajad (seadmete hooldus,
arvelduslikud probleemid). Vastavalt sellele jaotusele kaasasin ka valimisse vdhemalt {ihe iga
valdkonna esindaja. Erinevat tliipi kaebustega tegelevate inimeste intervjueerimine
voimaldab ndha iiht ja sama ndhtust paljudest vaatenurkadest ning jouda selle rikkaliku ja

sligava analiiiisini. Respondentide valikul ei pdoratud tihelepanu intervjueeritavate vanusele
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ja soole, sest need indikaatorid ei ole antud uuringu eesmaérki silmas pidades olulised. Valimi

koostamisel oli suureks abiks ja votmeisikuks EMT teenindusdivisjoni direktor, kes aitas t60

autoril intervjueeritavatega ithendust votta ja heterogeense valimi koostada.

EMT personal on tdhistes eristatud ametinimetuste jargi. See nditab, millise ,hddlega“

intervjueeritav koneleb, milline on tema professioon ning vaatepunkt.

Tabel 4.1 Valimisse kuuluva EMT personali parameetrid.

Téahis / ametinimetus EMT-s  toodtatud | Tooiilesanded

aastate arv

Teenindusdivisjoni 9 Teenindusdivisjoni juhtimine (konekeskus,

direktor teeninduslikud tugitegevused).

Teeninduse ja miiigi | 9 Klienditeenindajate  koolitamine,  juhendamine,

konsultant hindamine, graafiku korrigeerimine.

E-maili grupi | 2 Kliendikirjadele vastamine, kliendisuhtlus.

konsultant

Suurkliendihaldur 8 Strateegiliste partnerlussuhete loomine,
suurklientide  kiisimustele ja  probleemidele
lahenduse leidmine.

Kliendisuhete grupijuht | 13 Kliendisuhete grupi juhtimine, arvelduslike ja
teeninduslike kaebuste lahendamine, Klientide
poordumistele vastamine.

Siseteeninduse 5 Siseteeninduse grupi juhtimine, seadmete ja

grupijuht hooldusega seotud kaebuste lahendamine, klientide
poordumistele vastamine.

Valveinsenerl 5 Tugijaamade t66 jédlgimine, tehniliste kaebuste
lahendamine.

Valveinsener2 2 Tugijaamade t60 jalgimine, tehniliste kaebuste

lahendamine.

Uuringu raames intervjueerisin ka kuut AS EMT Kklienti, kellel on analiiiisitava firmaga

probleeme ilmnenud. Respondentide andmed on esitatud tabelis 4.2. Leidsin, et on viga

oluline uuringusse kaasata ka teine pool — EMT toodete ja teenuste tarbijad — kes

iseloomustaks kaebuste lahendamise protsessi klientide vaatevinklist.

Stivaintervjuud
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tarbijatega  nditavad, kuidas  hindavad  kliendid  pretensioonide  kisitlemise
kommunikatsiooniprotsessi ning kuivord tulemusrikas on EMT klientide vajaduste

rahuldamisel ja rahulolu taseme taastamisel.

EMT-le kaebuse esitanud isikute otsingutel vestlesin esmalt enda tuttavate, perekonna ning
sopradega. Seejirel votsin sotsiaalvorgustiku abil lihendust 35 inimesega, kes olid EMT
Facebook’i lehele vajutanud ,,meeldib* ning 17 isikuga, kes olid sotsiaalvorgustiku veebilehel
probleemi kurtnud. Vastuse sain 38-It inimeselt, kellest 26 kasutasid hetkel EMT teenuseid.
Nendest 14-1 olid esinenud toodete vOi teenuste kasutamisel takistused. Intervjueeritavaid
valides pliidsin uuringusse kaasata eritiiiibiliste probleemidega isikud, et respondendid
pakuksid infoallikatena rikkaliku ja uut teavet. Pretensioonide kirjeldused ja 16pplahendus on

samuti esitatud tabelis 4.2.

Klientide tidhis koosneb kahest osast: neist esimene osa — kas POS, NEG voi POSNEG niitab
intervjueeritava iildist rahulolu vaadeldava ettevotte kaebuste késitlemise protsessiga (POS —
positiivne, NEG — negatiivne, POSNEG — rahuldav). Tahis on méératletud intervjuude baasil
minu subjektiivse hinnangu alusel. Teine osa viitab probleemi tekitanud allikale (néit.

internetipulk — probleeme valmistas internetipulk, arve — kaebuse allikaks oli arve jne).

Tabel 4.2 Valimisse kuuluvate EMT klientide parameetrid.

Tahis Klient (jah, ei) Kliendistaaz Hinnang teenuse | Hinnang
(aastat) kvaliteedile teeninduse
kvaliteedile
POS_internetipulk | Jah 0,5 Viéga hea Viéga hea

Probleem: Probleem ilmnes internetipulga kasutamisel. Respondendi sdnul nditas internetipulk, et
kaart on kehtetu. Intervjueeritav 1aks EMT esindusse ning see vahetati tasuta uue vastu.

POS_arve Jah 9 Viga hea Hea

Probleem: Probleem ilmnes mobiilse internetiga. Respondendi sonul 1dks telefon ise internetti ja
arve tuli seetdttu ootamatult suur. Klient p66rdus EMT poole, jouti kompromissile, et klient peab
arvest tasuma umbes 30%.

POS_iseteenindus | Jah E | Viiga hea | Rahuldav

Probleem: Probleem ilmnes iseteeninduse kasutamisel. Respondendi sonul ei to6tanud EMT
iseteenindus nii nagu oleks vaja olnud. Probleem lahenes, kuid klient ei jdénud teenindusega rahule.

NEG_internet MMS | Jah |9 | Viiga hea | Halb

Probleem: Probleemid ilmnesid mobiilse internetiteenuse aktiveerimisel ja MMS sonumite
saatmisel (teenus ei tootanud). Klient soovib ettevottest lahkuda korgete arvete ja negatiivsete
teeninduskogemuste tottu.

NEG_internetipulk ‘ Ei ‘ 10 ‘ Viga hea ‘ Viga halb

Probleem: Probleem ilmnes internetipulga kasutamisel. Klient viis pulga parandusse, kuid seda ei
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hiivitatud. Klient lahkus ettevottest peamiselt soodsama pakkumise, kuid ka negatiivse
teeninduskogemuse tottu.

NEG_telefon Ei 12 | Viiga hea Viga halb

Probleem: Intervjueeritava telefonil ilmnesid tehnilised probleemid — esmalt lillitas telefon ennast
ise vélja. Seade viidi remonti, seal ei suudetud parandada, mistottu anti kliendile uus telefon. Ka uuel
telefonil ilmnesid puudused: esmalt sai aku kiiresti tiihjaks. Parandati remondis &ra. Seejérel liks
telefon taas remonti, sest kaamera 10petas to6tamise. Parandati taaskord dra. Siis ldks telefon viimast
korda remonti, kuna liilitas ennast pidevalt vélja. Seejérel soovis klient lepingu katkestada, telefoni
ettevottele tagastada ning raha tagasi saada. Raha tagastamiseks kulus ligi 30 pdeva. Klient lahkus
ettevottest negatiivsete teeninduskogemuste tottu.

4.2 Uuringu protseduur ja andmete analiiiis

Uuringu  ldbiviimise esimeseks etapiks oli EMT teenindusdivisjoni direktoriga
kontakteerumine. Kui olin saanud uuringus osalemise ndusoleku, helistasin ning leppisin
kokku kohtumise. Intervjuu toimus Tallinnas EMT peamajas ning intervjuu pikkuseks oli 51

minutit. Kasutasin intervjueerimisel diktofoni ning hiljem transkribeerisin meie vestluse.

Jargnevad intervjuud leidsid aset Tallinnas EMT Tehnokeskuses, majas, milles kontrollitakse
aktiivselt tugikeskuste t66d ning késitletakse klientide kaebusi. Intervjuu suurkliendihalduriga
toimus Tartus Elioni majas ning klientidega Viljandis kohvikus City Lokaal, Parnus Parnu

kolledZis ning Tartus kohvikus Werner.

Konekeskuse teeninduskonsultantide (teeninduse ja miiligi konsultant, e-maili grupi
konsultant) ning pretensioonide lahendajatega (kliendisuhete grupijuht, siseteeninduse
grupijuht) vestlesin paarikaupa. Paariintervjuude abil sai kiiresti hinnata, millisel médral on
tegemist jagatud seisukohtadega, jdlgida respondentide diinaamikat ja eri vaatenurkade
vastandamise protsesse. Paari moodustamise aluseks olid iihised tunnused — sama tegevusala,

mis thtlasi suurendas ainest kollektiivseks aruteluks.

Paariintervjuud {helt poolt tditsid oma eesmaérki, tekitades voimaluse diskussiooniks, kuid
teisalt kujunes paratamatult mdlemas intervjuus vilja situatsioon, kus iiks respondentidest
haaras vastamisel ohjad enda kétte ning teine intervjueeritav jdi seetdttu monel hetkel pigem
noustuja ja kuulaja rolli. Sel pdhjusel otsustasin jirgnevate respondentidega, sealhulgas EMT

klientidega, sooritada individuaalintervjuud.

Koik intervjuud salvestasin diktofonile ning hiljem transkribeerisin. EMT personaliga

labiviidud intervjuude pikkused soltusid respondentide arvust ja avatusest ning kestsid 32—56
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minutit. Keskmiselt oli intervjuu pikkuseks seega 43,5 minutit. Intervjueeritud EMT to6tajad
andsid ndusoleku neid koos ametinimetusega tsiteerida, kuid soovisid tdistranskriptsioonide

mitteavaldamist. Sel pohjusel ei sisalda t66 personaliga teostatud intervjuude transkriptsioone.

Klientide liithiintervjuude pikkused soltusid suuresti vastaja probleemist, vestlushimust ja
suhtlusstiilist ning kestsid 7-42 minutit. Keskmiselt oli tarbijaga teostatud lihiintervjuu
pikkuseks 16,6 minutit. Uuringus osalenud EMT kliendid andsid heakskiidu

transkriptsioonide to6le lisamiseks ning nende vestluste iileskirjutised on esitatud lisas 2.

Transkriptsioonide pohjal teostasin edasise analiiiisi. Kvalitatiivses uuringus kasutab uurija
kompleksset jareldusteni joudmise viisi, mis holmab korduvat tagasipdordumist uuringu juba
labitud etappide juurde ja eri todetappide iiheaegsust. Motlemisprotsessis liigutakse
tsiikliliselt andmekogumiselt ja —analiiiisilt juurde ja sealt jdlle tagasi. Andmete kogumist,
analiiiisi ja selle kirjutamist voib mdista kui liheaegseid tegevusi (Creswell 2003: 182-183,

Laherand 2008: 54 kaudu).

Andmete analiiiisi esimeseks sammuks oli transkriptsioonide ning iileskirjutiste korduv
labilugemine. Uhtlasi tegin mirkmeid, mis votaksid kokku tsitaadi voi tekstildigu pdhisisu.
Seejdrel tootasin  uurimiskiisimuste, méirkmete ja transkriptsioonide baasil vilja
kodeerimiskava. Kodeerimise peamiseks eesmérgiks on lahutada tekst osadeks ning seda
moista, arendada vélja kategooriad ning seada need uuringu edenedes korrastatud siisteemi
(Flick 2006: 300, Laherand 2008: 286 kaudu). Jargmiseks sammuks oli koodide grupeerimine
ja kategooriate moodustamine, millest valisin vilja need, mis tundusid edasise tooprotsessi
jaoks koige paljulubavamad. Seejdrel koondasin maérksonad iildisemate koodide alla.
Koostasin eelneva baasil tabeli, mis sisaldab iildisi mottemustreid ja intervjuudest parit
tekstikatkeid ning mille eesmirgiks on anda {ilevaatlikum pilt respondentide vaadetest.

Kodeerimiskava niidistabel on esitatud lisas 3.

Vestluste tdlgendamisel toetusin nii manifestsetele (otsene, vastajate poolt Oeldu) kui
latentsetele (varjatud, ridadevaheline, siimboolne tdhendus, kehakeel) elementidele. Analiiiisi
tegemisel rakendasin peamiselt horisontaalanaliiisi (cross-case analysis), vaadeldes
uuringuteemasid koikide vastajate hinnangute pdhjal. Ent teatud juhtudel leidis rakendust ka
vertikaalanaliilis (case-by-case analysis), mis aitab sisukésitlust laiendada, kirjeldades

arusaamu iihe vastaja tasandil.
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Analiilis koosneb kirjeldavast tekstist, respondentide poolt véljadeldud otsetsitaatidest ning
nende interpretatsioonist. Tsitaadid on valitud teabe rikkalikkuse, intensiivsuse ning
variatiivsuse pShimdttel. Tsitaadid on muust tekstist eraldatud punkti ning kursiivkirjaga.

Tsiteeringutes on intervjueeritavad eristatud nende tdhiste jargi, mis on esitatud tabelites 4.1
jad.2.

Uuringu teostamisel olid suureks abiks Vihalemma (2011), Masso ja Tauri (2011)
loengumaterjalid ning Laheranna (2008), Thomase (2003), H. J. Rubini ja I. S. Rubini (2005)

metodoloogilised juhised kvalitatiivse materjali analiilisimise késiraamatutest.
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V TULEMUSED

Tulemused on esitatud ldhtuvalt uuringukiisimustest. Esimeses peatiikis kirjeldan
intervjuudega kogutud infole tuginedes vaadeldava organisatsiooni tagasisidesiisteemi ning
tildist hoiakut kaebustesse ja pretensioonide lahendamisse. Teises peatiikis iseloomustan EMT
kaebuste kasitlemise kommunikatsiooniprotsessi ning nditlikustan ettevotte standard-
protseduure iilevaatliku joonisega. Kolmandas alateemas heidan pilgu sisekommunikatsiooni
olulisusele pretensioonide kisitlemisel. Uhtlasi vordlesin asjakohaste alateemade juures
klientide kaebamise kogemusi uuringus osalenud EMT personali 6elduga. Seetdttu ei ole

tulemuste peatiikki lisatud spetsiaalselt alapeatiikki, mis késitleks tarbijate hinnanguid.

5.1 Tarbijate voimalused ettevottega kontakteerumiseks

Selles alapeatiikis iseloomustan teostatud intervjuude pdhjal EMT tagasisidesiisteemi, toon
vilja ettevotte loodud voimalused tarbijatega suhtlemiseks ning esitan kaebuste késitlemise
eesmdrgid nii organisatsiooni kui klientide huvidest ldhtuvalt. Samuti vaatlen, kuivord
efektiivseks peavad neid siisteeme intervjueeritud tarbijad. Viimaks tutvustan ettevotte

pretensioonide liigitamise siisteemi.

5.1.1 Tagasisidestisteem ja kanalid

EMT on loonud siisteemi klientidele tagasiside andmiseks, konsulteerimiseks ning
probleemide ja kaebuste esitamiseks. Uuringus osalenud EMT personali sonul soovib ettevote
figureerida igal pool, kus on nende kliendid. Kdige intensiivsemaks kontaktivormiks peavad
nad kliendisuhtlust. Pakutavate tagasiside kanalite hulka kuuluvad esindused, infotelefon, e-
mail, sotsiaalmeedia ja foorum. Klientide kontakteerumise kanali valik soltub EMT
valveinseneri hinnangul peamiselt teemast, millega tarbija teenusepakkuja poole pd6rduda

kavatseb.

o . [---]1 Ma arvan, et valdavalt kasutatakse voib-olla pigem e-maili, kui on mingi
pikaajalisem mure. Kui on jédrsku midagi juhtunud, siis on kliendiinfo meie esimene

kontakt, kuhu poordutakse.” (Valveinsenerl)
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Viga oluliseks tagasiside kanaliks ja esindajate ringiks peavad ettevotte todtajad ka personali

ldhedasi.

e, [---] Meie enda tootajate tuttavad-sobrad-pereliikmed, kes ju samamoodi on meie
kliendid ja kiisivad ja vahel kaebavad ja proovivad abi saada. Seetottu voiks oelda, et
see info liigub majja absoluutselt koikide toétajate kaudu, mitte ainult

klienditeeninduskanalite kaudu. ““(Teenindusdivisjoni direktor)

o | Sopradelt, tuttavatelt, kliendid ise, otse helistavad infosse voi esindusest. [---] Voi ka

siin oma tutvusringkonnas, ikka voetakse iihendust. [---] *“ (Valveinsener?2)

Siin kerkis esile aspekt, et EMT-sse saabuvad tagasiside ning pretensioonid erinevate kanalite
vahendusel. Lisaks klienditeeninduskanalitele méingivad olulist rolli ka personali 1&hedased.
Mitmete kanalite pakkumise peamiseks argumendiks on tddemus, et igal kliendil on kanali

valikul eelistustused.

Uuringus osalenud EMT kliendid poordusid ettevotte poole infotelefoni, esinduse, e-maili
ning sotsiaalmeedia vahendusel. Probleeme valmistas tarbijate sonul infotelefoni kanali
kasutus. EMT Klientidega kontakteerumisel selgus asjaolu, et infotelefoni kaudu on
teenindajatega viga keeruline iihendust saada. Tarbijate pahameele pdhjustasid pikad

ootejédrjekorrad.

Samuti to1 liks intervjueeritav vélja, et kui probleem on rohkete aspektidega ja keeruline, siis
on tiilitu toru teises otsas pidevalt vahetuvatele teenindajatele iga kord taas kogu
probleemikiiku seletama hakata. Ka esinduses valmistas see asjaolu talle muret. Korgematel
ametikohtadel ja otsuste langetamise juures olevate isikutega otse kontakteeruda ei ole tema
sonul voOimalik ja see muudab kaebusele lahenduse leidmise kliendi perspektiivist

ebamugavaks ja aegavotvaks.

e ,/---] Ma pidin minema iga kord kohale sinna esindusse, et isegi ei ole kodulehel ei
ole numbrit, kuhu helistada kodust, kas mu telefon on tulnud voi kas ma voin jdrgi
tulla voi ... Et ma nagu alati pidin minema kohale, sest et koik, kogu see kliendi nagu
suhtlus kliendi poolt vaadatuna kdib libi selle iildtelefoni 123. [---] Mulle tundus, et
nad on teinud sellise miiiiri endale timber, et mul on ainult tiks uks, kust ma saan sisse
ja see on see tildnumber ja et mul ei ole voimalik nagu poérduda ametlikult mingi

korgema instantsi poole, et nagu siis nii-delda oelda, et kuulge-kuulge, teil on jama
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siin. [---] Nad on loonud mingi siisteemi, et mingid kindlad kanalid, kuidas need
kaebused ja asjad kdivad ja kuidas see asi toimib. Aga kliendi perspektiivist on see
hésti ebamugav. [---] ©“ (NEG_telefon)

See tdhendab, et kuigi EMT pakub mitmeid kanaleid, kuidas ettevottega kontakteeruda, on
kliendil siiski raske ldheneda organisatsiooni tOdtajatele personaalselt, et neile enda
probleemist mirku anda ja murele kiiresti lahendus leida. Nagu td1 vilja ks
intervjueeritavatest, on kliendil ebamugav ja tiilitu esitada iga kord oma mure erinevale
teenindajale. Klientidel puudub personaalne kontakt, kuhu lisainformatsiooni kiisimiseks

poorduda.

EMT tootajate sonul voetakse organisatsiooniga lihendust kdikmoeldavate kiisimuste ja
probleemide tekkimisel, vOib juhtuda, et ka temaatikal, mis ei puuduta antud ettevotet voi
selle pakutavaid teenuseid. Reeglina poordutakse firma poole siis, kui tekib mingi
arusaamatus voi on juba midagi valesti ldinud. Sellegipoolest pole haruldane situatsioon, kus
tarbija soovib teada saada uutest ning innovatiivsetest toodetest ja teenustest, esitada
arendusettepanekuid ning avaldada organisatsioonile tunnustust r6dmu ja rahuldust pakkuva

teenuse eest.

Uuringus osalenud EMT kliendid p&6rdusid firma poole vastuste leidmiseks ja abi saamiseks.
Peamiselt olid probleemiks kasutatavate toodete ja teenuste rikked. Uhele intervjueeritavale
valmistas probleeme iseteenindus, teisele ebakolad arvetes, kolmandal tekkisid raskused
mobiilse interneti aktiveerimisel ja MMS-ide saatmisel, neljandal ilmnesid probleemid
telefoniseadme funktsioneerimisel ja lepingu ldpetamisel ning kahe kliendi murekohaks oli

internetipulk.

5.1.2 Kaebuste kdsitlemise eesmdrgid

Lisaks sellele, kaebuste Kkésitlemine on iiks ettevotte kohustustest, korraldab EMT
kliendirahulolu uuringuid ning kogub tagasisidet ja kaebusi teenuseid arendava informatsiooni
saamiseks, rahulolu taastamiseks, tarbijate tundma Oppimiseks, kiisimustele vastamiseks,

kontakti hoidmiseks ning tegevustes korrektuuride labiviimiseks.

® [---] Tegelikult EMT ei vita ennast kui telekommunikatsiooniettevotet vaid votab

ennast kui teenindusettevotet. Ja selles kontekstis on see nagu vdga oluline. Me voime
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ise mingeid vingeid asju vilja moelda, [---] aga kui kasutajad neist nagu aru ei saa,
siis ei ole sel nagu viga stigavat motet. Ja siin niitid toimivadki koos kaks asja, iiks asi
on see, et need teenused, voimalused ja lahendused nagu kliendini viia ja samas ka
nagu saada nende kdest ldbi nende kaebuste tagasisidet. [---] Et see on oluline toériist
meie jaoks, ma arvan. Me saame palju tagasisidet ja see on tdhtis.*
(Suurkliendihaldur)

®  Kui ta on negatiivne, siis ta paneb motlema, kas on midagi, mida me muuta saame.
Ja kui ta on positiivne, siis lihtsalt on meeldiv kui inimesed jddvad sinu teenindusega

voi tildse EMT-ga rahule. ** (E-maili grupi konsultant)

Intervjuudes avalduvad taolised seisukohad peegeldavad, et kaebused on EMT tootajate
arvates pigem hea konstruktiivne tagasiside, mida kisitletakse firmas kui oma
funktsioneerimise peegeldust ning kliendi ja ettevotte vahelist partnerlussuhet. Kaebustest
tuleva informatsiooni pohjal tehakse spetsialistide sonul korrektuure oma tegevustes ning
ptiitakse klientide poolt vélja toodud kitsaskohti ja uusi ideid rakendada organisatsiooni t66
efektiivsemaks ja rahulolu pakkuvamaks muutmisel. Niiteks kontakteerutakse personaalselt
klientidega, kes on rahuolu uuringutes firmale kiimne palli siisteemis keskmisest madalama
hinnangu andnud ning uuritakse tarbija rahulolematuse pdhjust, hinnanguid, motteid ja

tahelepanekuid. Parandusettepanekuid rakendatakse ka tugijaamade planeerimisel.

e  /---] Pigem me tajume seda kui partnerlust, [---/ kui klient tuleb ja iitleb, et kuulge
EMT, votke midagi selle asjaga ette, siis see on hea ja tugev partnerlus, mitte selline
ebaadekvaatne kiun. Me tahame eelkoige lihtuda sellest kui partnerluse mdrgist. *

(Teenindusdivisjoni direktor)

® “See on vdga oluline, eriti just kui kliendid kurdavad nditeks levi iile, et kusagil on levi
halvaks ldinud. [---] See aitab meil vilja selekteerida kohad, kus on véib-olla
Jjuhtunud tugijaamaga midagi sellist, mis meile ndha ei ole alarmide ndol. Voi siis kui
on kusagil ehitatud nditeks hooneid juurde, et on kuskile tugijaama ja kliendi vahele
tekkinud mingisugune majade tokestik, et siis vastavalt sellele saame planeerida,
kuidas uued tugijaamad paigutatakse, muuta antennide kraade, lisada kuskile mahtu
Jjuurde jaamadesse, kui on palju kasutajaid iihe tugijaama taga. Et see aitab meie

vorku parandada, et levi oleks tugevam. See on viga oluline.” (Valveinsenerl)
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EMT positsioneerib end intervjueeritavate sdnul eelkdige kui teenindusettevotet, mistottu on
kliendi fookus ja tarbijate vajadused olulised dritegevust juhtivad faktorid. Rahulolematute
klientide hulga vdahendamine, kittesaadavus, parema teeninduse ja teenuste kvaliteedi ning
positiivse tarbimiskogemuse pakkumine on EMT t66tajate hinnangul kliendisuhete osakonna

iiks primaarsetest eesmérkidest.

® [---] Kui ta saab mingi halva emotsiooni, siis selge see, et ta voib kaaluda kuskile
mujale draminekut. Nii et teenuse kvaliteet ja teeninduse kvaliteet ja selle korgel
hoidmine on pdris, pdris tdhtis ja sellega meie eesliin iga pdev tegeleb [---].”

(Valveinsenerl)

Respondentide vaadetes domineeris hoiak, et kaebused on organisatsioonis tihtsustatud ning
need on olulisteks mdddikuteks tegevuse edasiste eesmédrkide seadmisel. Uuringus osalenud
EMT spetsialistide seas on seega levinud kaebuse kui véartusliku tagasiside diskursus. See
ndib intervjuude baasil olevat osa ettevotte organisatsioonikultuurist. EMT to6tajad radkisid
kaebustest niisugusel viisil, mis andis mdista, et kaebuste kdsitlemine on osa nende firma

"keelest".

Paraku selgus intervjuudest ettevotte klientidega, et koigi tarbijateni EMT positiivne
suhtumine kaebustesse ja nende viirtustamisse pole kandunud. Kliendi murest hoolimise
indikaatoriks oli tarbijate hinnangul klienditeenindaja suhtumine tarbija kaebusesse.
Respondentidel POS internetipulk ja POS arve olid ettevottele kaebamisega valdavalt
positiivsed kogemused. Seevastu NEG _internet MMS leidis, et nende kaebuste lahendamise
viisid olid iisnagi ilikskdiksed ja olenesid véga palju klienditeenindajast. Intervjueeritavate
NEG_internetipulk ja POSNEG _iseteenindus arvates EMT-s kliendi muret ei vaartustata ja
seda nditas nende ebameeldiv ja {ileolev suhtumine kliendi probleemi. Respondendil

NEG _telefon tekis tunne, et ta oli oma murega iiksi.

®  [---] Tundus kiill viga iikskoikne olek . [---] Olenes Kklienditeenindajast ja no

viiskiimmend-viiskiimmend oli see tdiesti. “ (NEG_internet_MMS)

e  [---] Ma olin nagu oma murega tiksi selles mottes. Ma kdisin seal neid kiisimas ja
uurimas, aga suures plaanis ma olin oma murega iiksi. [---] Suured organisatsioonid
nad on ikkagi Saakalid, nad on ikka kasumi peal viljas ja nad on nii suured, et nad ei

suuda dra hallata iga vdiikse kliendi muret. [---] “ (NEG _telefon)
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®  [---] Nad nagu ei olnud viga osavotlikud pakkumaks lahendusi nditeks, et kuidas

saab lahendada seda probleemi. Ise pidi kiisima. “ (NEG _internetipulk)

Kuigi uuringus osalenud EMT spetsialistide seas oli levinud kaebuste kui véaartusliku
tagasiside diskursus, ei tajunud seda kdoik kliendid. Tarbijatele tundus, et nende mure ei
tahtsustatud piisavalt ja selle tulemusena langes nende iildine rahulolu. Klienditeenindaja
suhtumine mojutab seega palju tarbijate hoiakuid ettevottesse ja kaebuste kisitlemise

stisteemi tajutud kliendikesksusesse.

5.1.3 Kaebuste liigitus

EMT-s véadrtustatakse uuringu pohjal avalikke kaebusi (pakkujale viljendatud) ja piilitakse
minimeerida privaatseid pretensioone (sOprade ja tuttavate ringis, avalikes meediumides
kurtmine). Sellest tulenevalt &drgitatakse ettevottes nende sonul klienti kaecbama ja kaebama
just otse ettevottele, mitte organisatsiooni vélistele isikutele. Juhul, kui pretensioon
avastatakse niiteks avalikest internetiavarustest, piilitakse kliendiga kontakteeruda ja

probleemile lahendus leida.

o . [---] Kaebused on tegelikult iiks vorm saada teada, mis kliendid arvavad ja kaeblev
klient on ju tegelikult viga hea klient. Ja viga tore, et ta teeb oma kaebuse. Hoopis
hullem, kui ta rddgib seda juttu ainult kusagil mujal. [---]“ (Teenindusdivisjoni

direktor)

o [---] Meie kiill julgustame klienti igal juhul poérduma ka teenindaja kohta andma
tagasisider, nditeks et mis tihtilugu voib-olla inimesed tunnevad ebamugavalt, et
tunnevad, et nad kaebavad, aga pigem on see ikkagi vddrtuslik informatsioon meile, et

muuta ja paremaks veel saada. “ (Kliendisuhete grupijuht)

EMT spetsialistid jaotavad spontaanselt kaebused seega avalikeks (pakkujale véljendatud) ja
privaatseteks (tuttavatele kurtmine) kaebusteks. Seejuures peetakse antud ettevottes viimaseid
kahjulikeks. Todtajate sonul julgustatakse kliente tagasisidet jagama ning nende sdnul ei

peaks tarbijad end kaebust esitades ebamugavalt tundma.

Klientidega tehtud intervjuudes avalike kaebuste soodustamine ei avaldunud. Kaks

respondenti tdheldasid, et kaebamine avalikus meediumis — sotsiaalmeedias — kujunes
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efektiivseks ning liihendas oluliselt lahenduse ooteaega. Kuigi sotsiaalmeedia on {iks
ettevotte pakutavadest tagasiside kanalitest, on siiski tegu avaliku meediumiga, mille

vahendusel voib kahjustuda organisatsiooni kuvand ka teiste klientide silmis.

o . [---] Kui ma Facebook’is EMT lehele postitasin, siis nagu hakkas asi liikuma.*
(POSNEG _iseteenindus)

o . [---] Et noh, aga siis lopuks, kui ma kirjutasin sinna Facebook’i lehekiiljele, ma
ndgin, et seal oli tditsa koht olemas, et noh, seal on nagu selline avalik platvorm. Et

siis reageeriti kohe. Jargmisel pdeval vist kirjutati siis sealt korgelt kuskilt EMT sealt

osakonnast. [---] “ (NEG telefon)

Intervjueeritavad ei saanud muude kanalite vahendusel abi ning Facebook oli neile justkui
viimane pédisterongas. Antud ndidete puhul niib, et kaebamine avalikus meediumis on

tulemusrikas ning drgitab ettevotet probleemi kiiremini lahendama.

Kaebusi on uuringus osalenud EMT too6tajate hinnangul voimalik liigitada alates laiast
liigitusest kuni véga piiritletud teemapdhise liigituseni vilja. Joonisel 5.1 on kujutatud
pretensioonide liigitus EMT-s. Vastavalt laiale liigitusele jagunevad kaebused tehnilisteks
riketeks ja muudeks pretensioonideks. Viimase alla kuuluvad koik mitte vdorgurikete
valdkonda haaravad mured, nagu niiteks rahulolematus klienditeenusega vdi soov kiisida
arvetega seotud kiisimusi. Muud pretensioonid jagunevad omakorda seadmete ja hooldusega

seotud podrdumisteks ning arvelduslikeks, teeninduslikeks ja muudeks probleemideks.
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Kaebused

Tehnilised Muud

rikked pretensioonid

Arvelduslikud,
teeninduslikud
jamuud
poordumised

Seadmeteja
hooldusega
seotud
poordumised

Joonis 5.1 Kaebuste liigitus EMT-s (autori koostatud intervjuude pdhjal).

Pretensioonidel viga erinev iseloom, mistottu on teatud situatsioonides vdimalik EMT-s
kaebusi ka tdhtsuse jargi liigitada. Pretensioonidel on ettevotte jaoks nendes olukordades
erinev mojuala ja ulatus. Sellised situatsioonid on pdhjustatud nditeks suurtest tormidest,
mille tagajdrjel voivad tekkida helistamist takistavad vorguprobleemid. Taolisel juhul vdivad
mdjutatud olla vdga suured kliendihulgad, mis seab nende probleemide lahendamisele erineva

tahtsusega prioriteedi. Ulatuslikud levitorked nduavad kiiret ja kohest reageerimist.

o [---] Tdhtsad probleemid on ilmselt just kui on suurem levi torge, eks, kas on seal
internetiteenus mingis piirkonnas hdiritud voi on, noh selline iileiildisem, et siis

kindlasti nendega tegeletakse kohe viga-viga ruttu. * (E-maili grupi konsultant)

Samas leidis EMT suurkliendihaldur, et kuigi kaebusi saab monevadrra liigitada tdhtsuse jargi,
késitletakse koiki podrdumisi suure tdhelepanuga. Iga kliendi jaoks on tema probleem
esmajirguline, mistottu ei lilkkata nende sOnul viiksema mdjuulatusega avaldusi
kiireloomuliste levitdrgete tottu kaugesse tulevikku, vaid kiisimusi lahendatakse paralleelselt

ja operatiivselt.

o ,[---] Me kisitleme tegelikult koiki péordumisi korge prioriteediga. Et koik asjad
peavad saama nagu dra lahendatud. Et selles mottes me nagu mingeid prioriteete
nagu ei sea, et liikkame nditeks mingid nii-6elda vihem tdhtsaid asju kuskile, iitleme,

et ajateljel kuskile kaugemasse tulevikku ja tegeleme mingite asjadega nagu kohe, et
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tegelikult me lahendame ikkagi koik asjad piitiame lahendada voimalikult
operatiivselt. Et koik probleemid on klientide jaoks olulise tihtsusega. Et selles mottes

ei saa nagu sellist vahet teha. “ (Suurkliendihaldur)

Naidete puhul on mérgatav, et kui teenuste riketest saavad mdjutatud suured kliendihulgad,
kujunevad need ettevotte jaoks prioriteediks. Intervjuudest avaldus ndgemus, et sellest
hoolimata ei vaju védiksema mastaabiga klientide kiisimused unustuste holma, vaid ka nendega

tegeletakse jargemodda.

5.2 Kaebuste kisitlemise protsessi representatsioon

Selles alapeatiikis iseloomustan intervjuudega kogutud infole tuginedes kaebuste késitlemise
protsessi EMT-s. Kasutatud uurimismeetodiga ei saa teada, kuidas EMT too6tajad igapdevastes
praktikates kaebusi kisitlevad, mistdttu uurin protsessi representatsiooni. EMT respondendid
esitavad oma ndgemust ja see on nende tegelikkus. Seejuures tuleb juttu sellest, kuidas on
pretensioonide lahendamise protseduurid antud ettevottes aja jooksul muutunud. Peatiiki tihe
osana vaatlen, kuivord on kaebuste késitlemise protseduurid standardiseeritud ning milline
osakaal on loomingulisel lihenemisel. Uhtlasi kirjeldan kaebuste kisitlemisele mdju

avaldavaid viliskeskkonna tegureid.

5.2.1 Kaebuste kdsitlemise protsessi areng

Kaebuste kisitlemise protsess ldbis intervjueeritavate sdnul organisatsioonis moned aastad
tagasi uuenduse, millega mindi {ile automaatsetele infosilisteemidele. Protseduuride
iimberkorraldamise iiheks pohjusteks oli siisteemide ajakohastamine ning véltimatu vajadus
diinaamilise sektori arengus toimuvate muutustega kaasas kdia. Olemasolevaid siisteeme

tdiendatakse ja uuendatakse intervjueeritavate sonul pidevalt, see on katkematu protsess.

o  Aga niitid on see jaotus nii mugavaks tehtud, et sul ei ole enam mingeid pabereid ega
midagi, koik on programmis olemas. [---] Kui leiame Kkitsaskohti, siis teeme

ettepanekuid ja koigega arvestatakse. * (Siseteeninduse grupijuht)
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o ,Aga nii, kui tuleb péordumine, et midagi voiks paremaks teha, siis seda kohe ka
tdaiendatakse voimaluste piires. See on pidev protsess.” (Teeninduse ja miitigi

konsultant)

Intervjueeritavad kinnitasid, et praegused protseduurid ei ole tdiuslikud, mistdttu neid
arendatakse ja korrigeeritakse pidevalt. Kaebuste késitlemine on moddapddsmatu ja vajalik
protsess, mis annab igapdevatdosse ja kliendisuhtlusesse operatiivsust, aitab paremini
madratleda ettevottesse tulevate kaebuste hulka ja laadi ning hinnata pretensioonide
lahendamise tdhtaegsust. Samuti hoiab siisteemne kaebuste fikseerimine respondentide
arvates dra olukorra, kus klient peab probleemidest organisatsioonile mitmekordselt teada

andma.

o, [---] Kui see paber juhtus kuskile mitte joudma voi dra kaduma, siis oh onnetust kui
see klient siis veel rahulolematuna tuli iihel hetkel kiisima, et kuulge, mis mu asjast

saanud on? [---/ “ (Teenindusdivisjoni direktor)

Sellest hoolimata pidid kolm intervjueeritavat probleemile lahenduse leidmiseks EMT-ga
mitmeid kordi iihendust votma. Respondent NEG internet MMS vottis enda sonul EMT-ga
seitse kuni kaheksa korda tihendust enne, kui rike sai eemaldatud. Intervjueeritav
NEG_telefon pidi ettevottelt saama tagasi telefoni raha, kuid teadmatutel pShjustel raha
tagastamine venis, mistottu intervjueeritav kdis umbes kuu aega iga nidal esinduses kiisimas,
kas raha on tulnud. Respondent POSNEG _iseteenindus arvates ei osatud infotelefonilt anda

adekvaatset infot, mistdttu ta kirjutas organisatsioonile e-maili ja sotsiaalmeediasse teate.

5.2.2 Standardiseeritus ja loomingulisus

Konkreetseid dokumentidena vormistatud kaebuste késitlemise kommunikatsiooniplaane
uuritavas ettevottes ei ole, kiill aga on organisatsioonisiseselt kehtestatud kokkulepped ja
kuldreeglid lahenduse aja osas. Samuti on EMT-s personalile kéttesaadav klienditeeninduslik
juhis, kuidas automaatseid siisteeme kasutada ning millist informatsiooni iiles mérkida.
Organisatsioonis toimivad kindlad etappideks jaotatud standard-protseduurid, mis kirjeldavad
kaebuste lahendamise korda ja on kokkulepped, milliseid rutiine iiks kaebuse lahendamise

peab endas hdlmama. Standardseid vastuseid intervjueeritavate sonul ei anta, sest koigile
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Klientidele soovitakse ldheneda personaalselt. Uks respondentidest lisas, et kdike ei ole

voimalik ette kirjutada, sest sageli tuleb ettekirjutatud situatsioonist mingi erand.

Seega ei saa kaebuste lahendamise protsessist kunagi puududa nende sdnul loovus. Iga Klient
on unikaalne ja isegi kahe kliendi sarnane probleemipiistitus eeldab loovust kliendisuhtluses
ning seetdttu on kaebuste kisitlemise protsess EMT personali sonul kombinatsioon standard-

rutiinidest ja loovusest.

e  Loomingulist ldhenemist tuleb kasutada kogu aeg. Ega iihtegi haigust ei saa ravida,
kui diagnoosi pole pandud. Ja meie té0s on tegelikult samamoodi, et koigepealt
tulebki selgeks teha, milles on mingi probleem voi mingi torge, mis pohjustab kliendi
kaebusi. Ja kui see probleem on nagu teada véi diagnoos on nagu pandud, et siis saab
hakata ravima. [---] “ (Suurkliendihaldur)

e /-] Vastad ju loominguliselt, leiad tema probleemile lahenduse. Ja kui on mingid
erilahendid voi sellised asjad, et siis saab alati ju jdrgmise astme juhiga

konsulteerida, nou pidada. [---] (Kliendisuhete grupijuht)

Samas arvas EMT valveinsener, et tehniliste probleemide késitlemisel on loovuse osakaal
véga viike, kui mitte olematu, sest selles situatsioonis esineb kliendi jaoks kaks lahendit — kas

teenus t0O0tab vO1 mitte.

e  Loovust ... noh ma ei oska oelda, kui teenus ei toimi voi kui teenuses on mingi viga,
siis seal ei olegi loovust, et see on tehniline viperus. Aga arvan, et siiski tisna vdhe,
sest et tehnika kas tootab voi ta ei téita, et ma ei tea praegu kiill, et kuidas see loovus

voiks siin mdngu tulla. © (Valveinsenerl)

Seega mingib pretensioonide kindlalt sitestatuse ja loomingulise l&henemise vahel
markimisvéarset rolli kaebuse litk. Niiteks teeninduslikud ja arvelduslikud probleemid
nduavad personalilt enam kliendiga argumenteerimist, et leida lahendus, mis sobiks molemale
poolele. Tehniliste viperuste puhul on aga kliendiga vestlemise osatihtsus vidiksem, mistottu
ka ldhenemine eeldab vdhem loomingulisust. Siinkohal kerkib esile jdreldus, et kaebuste

késitlemise protsess nouab loovust kliendisuhtluses.
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5.2.3 Kaebuste kdsitlemise protsess

Kaebuste késitlemise protsess EMT-s on esitatud joonisel 5.2. Joonise vormistas antud t66
autor intervjuude véltel koostoos respondentidega. Iga intervjueeritav teadis spetsiifilisemalt,
kuidas tegutseb nende enda osakond ning natuke vdhem, millised on tddjaotused ja
klienditeeninduse struktuur teistes osakondades. Antud joonis on komplekteeritud koigi
intervjueeritavate vastuste pohjal, kujutades terviklikku kaebuste kasitlemise protsessi EMT-s.

Nooled téhistavad joonisel informatsiooni liikumise suundi ning jooned andmete iilekannet.

Klienditugi:
Kénegrupp, e-maili grupp, Esindused Kliendihaldurid
tehnilise toe grupp.

Kliendihaldusiisteem
(CRM-siisteem)

Pretensioonide
lahendamise
meeskonnad

Muud
Spetsialistid Seadmete hooldus e
pretensioonid

Andmebaas

Tehniliste rikete

meeskonnad

Joonis 5.2 Kaebuste kisitlemise kommunikatsiooniprotsess EMT-s (autori koostatud

intervjuude pdhjal).
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Esimeseks etapiks EMT-s on informatsiooni vastuvott ning registreerimine ihises
kliendihaldussiisteemis (CRM-siisteem), kust on voimalik ka hiljem néha kaebuse detaile ning
kliendi kontaktandmeid. Pretensioone votavad vastu koik erinevate teeninduse ja
miiligikanalite tootajad. Esmane kontakt kliendiga on eelkdige klienditoel, esindustel ning
kliendihalduritel.

Klienditugi jaguneb omakorda konegrupiks, e-maili grupiks ja tehnilise toe grupiks.
Konegrupp vastab koikidele konedele, tehnilise grupi iilesandeks on reageerida nii tehnilistele
kiisimustele kui ka koikidele muudele, kaasa arvatud arvelduslikele poordumistele. E-maili
grupp uldjuhul kdnedele ei vasta, nende eesmérgiks on leida e-maili teel saabunud péarimistele
vastused ning kontakteeruda kliendiga kas helistades vai kirjutades. Selline jaotus illustreerib

histi, kuidas tooiilesanded on antud ettevottes spetsiifiliselt dra jaotatud.

Kdigepealt 1dbib kliendi edastatud informatsioon pdhjaliku kontrolli. Paraku ei ole koik
tarbijad teabe esitamisel alati tdiesti ausad, mistottu on eesliini esmaseks iilesandeks

kontrollida informatsiooni tdeparasust.

e  Esimene samm on see, et me kontrollime. Et kas see avaldus, mida klient tahab teha,
kas seda on vaja teha véi mitte. Just ongi see, et kas ta on ise kasutanud midagi ja
vdidab, et ta ei ole seda teinud, et see on meie esmane kontroll. Me kontrollime kohe
andmeid, igasuguseid arveid, teenuseid, millal on lopetatud, millal on alustatud.
[---/ “ (E-maili grupi konsultant)

e  [---] Tihtipeale on nii, et klient viidab midagi, teades et ta tegelikult, noh, pehmelt
oeldes ei rddgi oigust ehk siis valetab. Selleks voivad olla erinevad motiivid, noh kas
nditeks mingi viga suur arve, aga digitaalajastul jddvad tegelikult koikide toimingute
kohta jilg maha, et meil ei ole nagu viga keeruline selgeks teha, kuidas mingi asi on

nagu tekkinud. [---/ " (Suurkliendihaldur)

Seejdrel piiiitakse tdpsustada, mis sisuga podrdumise teema on ning kas avaldus vajab kiiret
reageeringut. Kui on vaja teha partnerile informatsiooni paring, siis tehakse see reeglina

samuti kohe alguses, et pretensiooni joudmisel lahendusse oleks juba kogu teave olemas.

Eesliini prioriteet on informatsiooni véga tipne kirjapanek, véljastamine ja edastamine. Samas
vajaliku teabe ja oskuste olemasolul leiavad klienditeenindajad probleemile lahenduse juba

esimeses staadiumis. Seejuures on nende kohustus, nii palju kui vdimalik, lahendada
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kaebused kohe esimeses etapis, sest see lithendab oluliselt kliendile vastuse andmise ooteaega.
Seega seisab kaebuse vastuvotja dilemma ees, kas lahendada pretensioon ise vOi suunata
protsessis jargmistele isikutele. Kui pretensiooni vastuvotja leiab, et informatsiooni lahenduse
leidmiseks napib, suunatakse kaebus automaatsete siisteemide vahendusel jargmisesse

andmebaasi.

® _ Meie prioriteet on nagu selline esmane kontakt ja kohe dra lahendada. [---]*“

(Teeninduse ja miitigi konsultant)

o  [---] Igaiiks tdidab sellest ahelast mingit oma osa. Ja niiiid siis klienditeenindajal voi
kliendihalduril, kui ta ise ei suuda mingit lahendust leida voi mingit kaebust kohe
nagu lahendada, siis ta delegeerib selle edasi ja siis ldhebki see masinavirk kdima,

kus siis nagu otsustatakse, et kes antud probleemi lahendab.  (Suurkliendihaldur)

Uuringus osalenud EMT Kklientidele tundus, et eesliini teadmiste ja tegevusampluaa on viga
piiratud. Respondent POSNEG iseteenindus arvas, et ettevotte kliendituge peaks arendama,

sest hetkel ei osata seal anda adekvaatset infot ja teabe saamine venib.

e “Klienditugi on see koht, mida tuleks neil arendada ja ma loodan, et seda ka tehakse.
[---] Ei osata seal anda adekvaatset infot. Info saabumine neilt on veninud ja nii

edasi. Uhesénaga mina neilt abi ei ole kordagi saanud.” (POSNEG_iseteenindus)

Intervjueeritav NEG _internetipulk tdheldas, et klienditugi oleks voinud olla leidlikum ja

pakkuda ise kliendile rohkem lahendusi.

e /-] Oleks véinud pakkuda mingeid lahendusi voi pakkuda kohe uut pulka voi mida
iganes, mitte olla lihtsalt vait selle koha pealt. “ (NEG _internetipulk)

Respondent NEG _telefon-ile tundus, et klienditeenindaja on selles suures organisatsioonis

vaid vdike mutrike, kes ei piédse kdrgemale distantsi.

o [---] Mulle tundus, et see klienditeenindaja, et ta on nii vdiike mutrike seal suures
EMT organisatsioonis, et kui tema nagu esitab mingi palve voi péorab tihelepanu, et
siis mulle jdi mulje, et noh see ei koiguta neid, kes seal Tallinnas oma tdihtsaid
raamatupidamisi ja otsuseid teevad. [---/] Et nende t66 on nagu selline viga

mehhaaniline, ettekirjutatud, et seal ei ole nagu ruumi mingisugusteks emotsioonideks
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voi et isiklikult liheneda kellelegi probleemile. Nendele on ette antud see, millise
probleemi puhul mida teha ja kui nad midagi teha ei saa, siis kirjutagu sinna musta
auku mingi Kiri ja nii-delda, siis oodake, et sealt reageeritakse. [---] “ (NEG _telefon)

Samas intervjueeritav POS_internetipulk leidis oma probleemile lahenduse kohe esinduses,
hdlpsasti ja kiirelt. Siit leiab kinnitust EMT personali 6eldu — vajaliku teabe ja oskuste
olemasolul leiavad Kklienditeenindajad probleemile lahenduse juba esimeses staadiumis.
Sellegipoolest voib eesliini tegevusulatus olla klientidega teostatud intervjuudele tuginedes

toepoolest piiratud.

Kaebused sisestatakse EMT-s majasisesesse andmebaasi, mille {iks valdkondadest hdlmab
klientide kaebuste lahendamist. CRM-siisteem sisaldab mirkeid kdoikide klientide
poordumiste kohta ning annab iilevaate tagasiside, klientide hinnangute, motete ja
tahelepanekute kohta. Koos CRM-siisteemiga kasutatakse EMT-s programmi Solidus, mille
kaudu tuleb kone sisse ja mis tuvastab kliendi. Viimased on ettevottes iildkasutatavad

infolahendused.

®  Meil on onneks viga head programmid, ei paberimajandust meil ei ole ja poordumisi
voetakse vastu suuliselt, ei pea klient meile paberi peal avaldust kirjutama. Need
fikseeritakse andmebaasis, mis on nii klienditoel kui esindustes kittesaadav koigile,
kuhu pannakse kliendiprogrammi kirja, siis ta suundub edasi jdrgmisesse programmi,

mida siis kasutavad spetsialistid iile maja. © (Kliendisuhete grupijuht)

CRM-siisteemiga iithendatud andmebaasis oleva info alusel asuvad meeskonnad kaebuste
lahendamise kallal toole. Erinevaid teemasid késitletakse erinevatel tasemetel. Meeskonnad
on jaotatud vastavalt eespool toodud jimedale jaotusele tehniliste rikete kisitlejateks ja
pretensioonide lahendajateks, kelle ametinimetusteks on kliendisuhtehaldurid vdi
konsultandid.  Tehniliste kiisimustega tegelevad todtajad jagunevad erinevatesse
meeskondadesse, muude kliendikaebuste késitlejad moodustavad pigem iiksuse, kelle
ilesandeks on pretensioonide lahendamine ja kliendile tagasisidestamine. Viimased
jagunevad kahte suuremasse tiimi — seadmete hooldus ning arvelduslikud, teeninduslikud ning

muud probleemid.

e  [---] Piltlikult voiks éelda, et koik inimesed tegelevad probleemide lahendamisega

EMT-s. Et moni siis nagu laiemalt, iitleme need eesliini inimesed, klienditeenindajad
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esindustes voi siis miitigiosakondades ja ka siis nii-oelda tagatoas ehk siis tootejuhid,
teenusejuhid ja nii edasi. Et tegelikult on nagu koik kaasatud sellesse.*
(Suurkliendihaldur)

Seega on kliendi mure lahendamisse kaasatud kogu maja, igaliks oma valdkonnast.

5.2.4 Vastutuse moiste

Usaldus ja vastutus on antud isikutele, kes on valitud seda t66d tegema. Respondentide sonul
mangivad koik liilid oma rolli, eesliini to6tajad iiritavad kaebust teha informatsiooni poolest
nii pohjalikuks, kui palju vdib spetsialistil teavet vaja minna ning seetdttu on kdigil liikmetel

lahendamise protsessis ddretult oluline osa. Vastutajaks on seega kogu organisatsioon.

e  Vastutaja on EMT. Sest lopuks on see, et ma arvan, et klient annab hinnangu EMT-
le, mitte sellele persoonile, kes seda lahendas. Seetottu on siin absoluutselt iga ahela
liili vastutus tdpselt sama tihtis, alates sellest, kes selle vastu vottis, sellest, kes seda
lahendab, lisainfot juurde otsib, nendest tihtaegadest kinni peab ja kuni selleni, et kes
kliendile loppvastuse annab. [---] “* (Teenindusdivisjoni direktor)

e  [---] Koigil on oma vastutus. Konkreetselt ei saagi éelda, et kliendikaebuste eest

vastutab konkreetselt see inimene. Nii pdris ei ole, kéik vastutavad. “ (Valveinsener2)

Siin avaldub organisatsiooni suhtumine kaebuste lahendamisse. Pretensioonid ei ole
vaadeldavas ettevottes vaid mdne todtaja voi meeskonna olul, vaid vastutust peavad kandma

koik organisatsiooni liikmed, sest igal liilil on oma roll.

5.2.5 Vaheinformatsiooni jagamine

Kaebuste kasitlemise etappidest kliente EMT-s ei informeerita, kiill aga kontakteerutakse, kui
tekib vajadus lisainformatsiooni jarele. Rohkem vaheinfot EMT teenindusdivisjoni direktori
hinnangul kliendid ei vaja, sest nad on valmis kuni seitsme péevase perioodi dra ootama. Kui
on tegemist véga erilise juhtumiga, mis nduab pikemat lahendamisperioodi, siis suurklientide
puhul hoitakse kliente protsessi kdiguga kursis. Eraklientide puhul seda antud organisatsioonis

ei rakendata.
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®  Kui on mingit infot anda, siis ega me seda ei varja. [---] ©“ (E-maili grupi konsultant)

®  Kliendiga iildse ei kontakteeruta, kui on koik selge ja teada, mis ta probleem on. Kui
on mingi ebakola pooérdumises ja rohkem infot vaja, siis votad kliendiga iihendust.

Aga iildjuhul helistad alles siis, kui lahend on olemas. “ (Siseteeninduse grupijuht)

Uuringus osalenud EMT kliendid arvasid, et lisainformatsiooni oleks pidanud rohkem
jagama. Respondent NEG internet MMS sdnul oli suurimaks infokilluks EMT saadetud
informatiivne arve. Temalt kiisiti tdpsustavat teavet ning teatati, et organisatsioon tegutseb
probleemi kallal. Intervjueeritav NEG _internetipulk tundis aga puudust juhistest, kuidas edasi

toimida.

®  No koige suurem info on see, kui nad meili peale arve saadavad, kus koik kirjas. Aga
no ega vdga mingeid stisteeme ei rddgitudki, vaid lihtsalt see, et jah, nad panevad
selle siisteemi toole, aga et kuidas voi mis vilja néeb, see viga ei olnud. No eks kiisiti,

mis Kiirusega internet siis liheb ja mis selle hind on.* (NEG_internet_ MMS)

e | [---] Siis deldi, et see pulk ei kuulu hiivitamisele ja anti mingi leheke kaasa, et miks ta
ei kuulu hiivitamisele. Ja konkreetselt nagu rohkem mitte mingit infot ei saanud. Ma
sain selle katkise pulga tagasi ja mingit abi meile rohkem sealt ei pakutud, et kuidas

ma edasi peaksin kdituma voi nii edasi. “ (NEG _internetipulk)

Respondent NEG telefon probleemide lahenduskéik oli pikema kestusega. Temaga voeti
EMT-st iihendust kahel korral: esmalt helistati ja tunti huvi, kas klient on saanud oma raha
tagasi ning teine kord saadeti e-mail ja vabandati viivituste pdrast. Uhtlasi lubati raha

tagastada. Loviosa ajast pidi intervjueeritav aga ise EMT-d kannustama.

e  /---] Ikkagi ma ise pidin togima. [---] Ma saan tdiesti aru kui on mingid asjaolud,
mis tokestavad voi viivitavad, ma saan sellest aru ja ei ole nagu probleemi, aga just
see ongi, et see teadmatus on koige suurem. [---] See tekitab sellist nagu dngi voi et
mis mottes nagu. Ja sa ei saa mitte midagi teha. [---] Minu soovitus oleks mingi
personaalne kontakt, kes siis saadab ja iitleb, et meil ldheb veel nddal aega voi
mingeid kompensatsioone pakkuda voi tihesonaga, et keegi tegeleks. Keegi annaks

sulle mdrku, et sa ei ole oma murega iiksi. “ (NEG _telefon)
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Intervjueeritav oleks soovinud, et EMT oleks jaganud rohkem vaheinformatsiooni kaebuse
késitlemise protsessi kdigust ning andnud kliendile mérku, et ta ei ole oma murega tiksi. See
on viga oluline, sest vastasel korral voib tarbijale jadda mulje, et ettevote suhtub tema

probleemi tlikskdikselt.

5.2.6 Vastuse andmine

Kui kaebustele on lahendus leitud ning spetsialistide ja ekspertide meeskonnad oma t66
1dpetanud, registreeritakse vastus andmebaaside siisteemis, millest teave kandub automaatselt
ka kliendihaldussiisteemi. Tagasisidestamine toimub EMT-s nii klienditeenindajate Kui

pretensioonide lahendajate vahendusel.

Toimuma hakkab eelpool toodule vastupidine protsess, kuid pretensioonide kasitlejad voivad
teatud situatsioonides ka ise kliendiga kontakteeruda ning vastuse anda, hoides
kliendikontakti algusest 15puni ise. Tehnilise rikke iseloomuga kaebuse esitanud indiviididele
teatavad lahendusest Klienditeenindajad. Tehniliste rikete spetsialistid kliendiga otse
praktiliselt ei suhtle ning kui radgivad, siis puudutab jutt konkreetselt tehnilist informatsiooni
ja andmeid. Kuna kliendisuhtlus ei kuulu spetsialistide pohitoo iilesannete hulka, siis ei pruugi

koik osata klienditeeninduslikus keeles riadkida ja viga tehnilist keelt ei pruugi tarbija moista.

e  Spetsialistid seda tegelikult viga tihti nagu reeglina ei tee. Sellel ma arvan, et on ka
selline nagu inimlik pohjus, et viga hea spetsialist ei pruugi olla nagu viga hea
suhtleja. Ja ei pruugi voib-olla koiki asju osata nagu kliendi vaates nagu lahti

rddkida, et mis Klienti nagu huvitab. [---/ “ (Suurkliendihaldur)

Vastamisel lahtutakse tootajate sonul kliendi eelistustest ja lahendusest teatakse enamasti
sama kanali vahendusel, millega klient esialgu organisatsiooniga lihendust vottis. Seejuures
soositakse e-kirja kasutust, et pretensioonide lahendamise etappe oleks voimalik ka hiljem

ajalisel teljel jélgida ning fikseerida, millal ja mida sai tarbijatega kokku lepitud.

o  Sellel vastamisel on tegelikult ka kliendil ju eelistused, kas ta tahab kirja voi posti voi
siis e-Kirja voi telefoni teel ja nendega me arvestame. Ldhtuvalt sellest, aeg-ajalt on

kui klient poordub e-kirjaga, siis voib eeldada, et ta on selline e-Kirja inimene, siis
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vastame e-kirjaga. Aga kui telefoni teel, siis reeglina telefoni teel. [---]“

(Kliendisuhete grupijuht)

Kaks uuringus osalenud EMT klienti said oma kaebusele vastuse esinduses. Intervjueeritav,
kelle probleemiks oli mobiilse interneti tekitatud suur arve, suhtles ettevottega e-maili teel.
Iseteeninduse tottu firmaga kontakteerunud klient vottis EMT-ga iihendust muuhulgas ka
sotsiaalmeedias ja seal lubati tema probleemiga tegeleda. Kaks klienti ei saanud otseselt

vastust, vaid nende vastuseks oli see, kui teenus hakkas taas toimima.

e  Ei, no ma koguaeg tiritasin teenust kasutada, aga ei toiminud ja kui lopuks téole liks

siis oli aru saada, et tootab.“ (NEG internet MMS)

®  Kui Facebook’i postitasin siis lubasid tegeleda ... Ja tundub, et vottis vedu. [---] “

(POSNEG _iseteenindus)

Intervjueeritav NEG _telefon’ile teatati lahendustest sonumite ning e-maili kaudu.

e  [---] Esimesel korral, tead mis nad teevad, nad saadavad sonumi. Nad saadavad
sonumi, et teie see telefon ostetakse tagasi kuidagi, lihtsalt stampsonumid ja siis
lihtsalt tuleb ise minna esindusse, siis esindus tegeleb sellega. [---] Aga kui oli see

raha tagasi saamise teema lopus, siis keegi sealt korgemalt kirjutas mulle meili.

(NEG_telefon)

Intervjueeritav jai EMT kontakteerumise kanaliga rahule ning etteheiteid selles osas ei teinud.
Klientide jaoks on ehk olulisem, et probleem saaks lahendatud ning

kommunikatsioonikanalile pooratakse sellistel puhkudel vihem tdhelepanu.

5.2.7 Kaebuste lahendamise aeg

Kaebuste lahenduse protsessi kestus on varieeruv, sest see soltub pretensiooni iseloomust ja
mitmetest teistest keskkondlikest teguritest. EMT-s on kehtestatud kaebustele resolutsiooni
leidmise piirmddr, mis on seitse pdeva. Selle aja jooksul peavad pretensioonid lahenduse
leidma. Reaalne elu on EMT tootajate hinnangul aga ndidanud, et probleemid lahendatakse
oluliselt kiiremini, sest kdik podrdumised piilitakse lahendada esimesel vdimalusel. Samas

voib tehnilist laadi rikete kidsitlemisel probleemi lahendamiseks kuluda lausa mitu kuud.

60



o, [---] Koige suurem, mis meil siin oli tehniline, on see, et kui nende ilmastikuolude
tottu mast kukkus maha, mitte meie oma, vaid teise vorgu oma ja meie oleme selle
lahenduse taga, et igal mastil on tegelikult koikide operaatorite seaded ja kui see teine
operaator oletame ei pane seda posti piisti, siis jarelikult meie ei saa ka oma neid
vidinaid sinna kiilge panna. Ja see tihendabki seda, et meie ootame nende taga. Ja me

ei tea, kaua see protsess nagu kestab.” (Teeninduse ja miiiigi konsultant)

Antud t60 raames intervjueeritud klientide hulgas leidus nii neid, kes jdid EMT
pretensioonide kisitlemise protsessi kiirusega rahule, kui ka neid, kes soovisid, et
lahenduskiik oleks olnud kiirem. Uks respondentidest sai poordumisele lahenduse kohe
esinduses. Teine ootas oma internetipulga parandamist kaks nédalat. Interneti teenuse
aktiveerimist sooviv klient pidi ootama neli voi viis pdeva. Iseteeninduse probleemiga
poo6rdunud tarbija avalduse lahendamine vottis umbes kaks pdeva ning intervjueeritav oli enda
sonul 10ppkokkuvottes tulemusega rahul. Respondent POS arve kaebuse lahendamise

protsess kestis vastaja mdletamist modda maksimaalselt iihe nddala.

o | Ja siis nad vastasid mulle suht ruttu, ma ei tea, pdevaga véi niimoodi. Ei pidanud

kaua ootama.** (POS_arve)

Samas intervjueeritav NEG _telefon ei mdistnud, miks tema probleemi lahendati niivord kaua
— Klient pidi ootama ligi 30 pédeva. Talle jai mulje, et ettevote oli ta unustanud voi et
teadmatutel pohjustel liikati tema kaebusega tegelemist kogu aeg edasi. Intervjueeritav
spekuleeris, et viivituse voisid esile kutsuda ka tehnilised probleemid, kuid teda neist ei

informeeritud.

o . [---1 Et mul jdi mulje, et neil olid seal tehniliselt, noh nditeks see, et miks nad ei
suutnud mulle kuu aega seda raha tagasi kanda. Mulle jdi mulje, et on kuskil mingid
raamatupidajad, kellele need klienditeenindajad kirjutasid, raamatupidajad tegelevad
sellega, ja isegi deldi, et jah, neil on see juba laua peal, et meil on teie see kaebus laua
peal, et sellega tegeletakse, siis ldks jdille mitu nddalat. Mulle tundus ka, et neid
raamatupidajaid ei huvita voi et toesti seal oli mingi tehniline probleem, et seal ei
saanud teha kreedit arvet voi asju. [---] Lopuks tehti see dra, aga lihtsalt see vottis nii

kaua aega. [---] “ (NEG telefon)
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Respondent uskus, et ettevote ei oleks ldinud iile seaduses ettendhtud aja, aga tema oleks
sellegipoolest soovinud EMT poolset kiiremat tegutsemist voi teadaannet, mis tegurid

pohjustasid viivituse.

5.2.8 Kaebuste lahendamise kiirust mojutavad tegurid

Nagu eelpool mainitud, mojutavad EMT spetsialistide sdnul kaebuste lahendamise protsessi ja
selle kiirust mitmed ettevotte valised tegurid, mis on mérgitud joonisel 5.3. Personali sdnul on
oluliseks faktoriks EMT koostodpartnerid. Kuna organisatsioon teeb viaga palju koostood ka
teiste asutustega, kelle teenuseid saab klient soovi korral tarbida, siis informatsiooni
saamiseks tuleb teha partnerile paring. Samuti mojutavad protsessi tehnilised seadmed ja

kliendid ise.

®  Mingi info ootamine nditeks kellegi jéirgi. See on kiill iiks tegur, mis voib mojutada.
Sa ei saa kliendile lahendit pakkuda, kuna sa ootad kellegi jdargi. [---]“

(Siseteeninduse grupijuht)

®  No kindlasti on see tehniline pool. Et programmid koéik tootaks ja info liiguks. Ka

digitaalselt oigesti. [---] “ (Valveinsener2)

®  Klient ise, ma arvan. [---] Tihtipeale on nii, kui me saaksime klientide kdest oiget ja
ausat infot, oleks see - 4 kas need probleemid, kaebused nagu iildse olemata voi siis

variant B, saaks nagu oluliselt kiiremini nagu lahendatud. [---] “ (Suurkliendihaldur)
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Joonis 5.3 Kaebuste kisitlemise protsessi mdjutavad ettevotte vilised tegurid (autori

koostatud intervjuude pdhjal).

Kaebuste lahendamise soovituimaks tulemuseks pidasid respondendid rahulolevat klienti ning
positiivset lahendust, mis sobiks nii ettevottele kui tarbijale. EMT valveinsener podras

tahelepanu ka tehnilistele aspektidele.

e ,, On selline, kus kliendi probleem saab lahendatud ja kui on voimalik tehniliselt dra
pohjendada, kuidas mingi probleemne olukord sai iildse tekkida. [---]“

(Valveinsenerl)

Suurkliendihaldur t61 vélja huvitava mdttemustri, et ka see on juba véga hea tulemus, kui on

voimalik aidata kliendil pakutavaid tooteid ja teenuseid moista, kasvatada tarbijate teadmisi.

o . [---] Kui niitid toepoolest on tegemist mingi taolise situatsiooniga, et klient voi
tegelikult kiill niiiid teenuse kasutaja millestki nagu viga totaalselt valesti aru saanud,
et siis on ka hea tulemus, kui kliendile saab selgitada, kuidas asjad tegelikult téotavad.

Aga see on ka tegelikult juba ju viga hea tulemus, et kliendi ootused oleksid oiged.

[---] “ (Suurkliendihaldur)

Valveinsener leidis, et kliendid usaldavad organisatsiooni ja on teadlikud, et saavad EMT-st

oma kiisimustele vastused.
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o , [---] Kuna neid tuleb ikkagi palju, kaebusi voi teinekord lihtsalt informatsioonigi,
mingi asi voib-olla ei toota, siis jdrelikult nad on ikkagi teadlikud, kliendid, et nad
saavad loota meie peale. Ma arvan, et kui nad poleks rahul, siis nad ei kaebaks, vaid
ldheks kuhugi iildse mujale kaebama. lkkagi voetakse meiega iihendust, jdrelikult on

nad, ma ise arvan, et rahul.** (Valveinsener2)

Toodud tsitaadis peegeldub hoiak, et pretensioonide esinemine on organisatsioonile
intervjueeritava hinnangul hea. Respondent arvas, et suur kaebuste hulk niitab ka seda, et
tarbijad usuvad ettevotte kompetentsi ja kaebuste lahendamise silisteemi paddevusse, sest

vastasel juhul po6rduksid nad konkurentide poole.

5.3 Sisekommunikatsiooni tegurid

Jargnevas alapeatiikis annan iilevaate EMT védrtustest ja kirjeldan ldbiviidud intervjuude
baasil, missugune roll on kaebuste késitlemisel tootajate vahelisel sisekommunikatsioonil

ning meeskonnatool.

5.3.1 Organisatsiooni vddrtused

Mboistmaks organisatsiooni viirtusi, on oluline tdheldada EMT klientidele edastatavaid
sonumeid. Ettevotte sonumid naitavad, kuidas firma soovib end klientide silmis
positsioneerida ning milliseid aspekte nad pakutavate teenuste juures esile tostavad. EMT
turusegmentide valik on lai, mistOttu organisatsioon tegutseb erinevates sihtgruppides
erinevate sOnumitega. Eraklientuuris rohutakse perekesksusele, mille juurde kidivad ka
sonumid kvaliteediteemadel ja innovatsiooniteemadel. Arisektoris panustatakse just

viimasele.

e  [---] Meiitleme, et meie levi on meie reliikvia, et see on ka pohjus, miks kliendid meie
Jjuures on, et kui me perelahendusi kiill pakuks, aga seda perelahendust kasutada ei
saa, siis ei ole kliendil viga pikka onne meie juures. [---]“ (Teenindusdivisjoni
direktor)

64



EMT kodulehekiiljel deklareeritud sisemisteks vaartusteks on ausus, austus, avatus, arukus,
areng, loovus, nutikus, energia ning kiirus. Intervjuudes personaliga kdlasid nii mitmedki
toodud viirtused, olulisteks mérksdnadeks olid usaldus, viisakus, tahtmine dppida ja areneda
ning loominguline ldhenemine. E-maili grupi konsultant tdi vilja, et dige informatsiooni
jagamine on nende prioriteet. Labiviidud intervjuudele tuginedes voib seega Oelda, et

organisatsiooni sisemisi vaartusi moisteti hasti.

Koik uuringus osalenud kliendid t6id EMT eelistena vilja hea levi, mis tdhendab seda, et
firma on suutnud kvaliteetse levi kui olulise véartuse edastamisel ja positsioneerimisel olla

edukas.

®  [---] Muidu ma olen rahul, selles mattes, et igal pool on levi, nendel Tele2-del ja
asjadel ei pruugi igal pool olla. Samas, mine sa tea, millal jdlle vaja Ildheb. Sa oled

kuskil rabas vai soos, siis ei ole levi.* (POS_arve)

e  [---] Aga iildiselt olen nagu rahul, et ... Tditsa, tditsa rahul véi selles suhtes, et Kiirus

on tditsa normaalne. [---] “ (POS _internetipulk)

e _Internet on Kkiire, levi on super .. No muidu on iildiselt hea. [---]“
(NEG_internet_ MMS)

EMT tootajate hinnangul véadrtustakse kaebuste lahendamist ning klientide rahulolu
organisatsioonis korgelt. Teenindusdivisjoni direktor rohutas intervjuu véltel mitmel korral,
et kliendisuhe on nende jaoks déretult oluline, sest tagasiside on kliendi hail ettevotte sees.
Klienditeenindajad jérgivad igapdevases to0s teenindusstandardeid. Reguleeritud on kindel
tervitus: ,,EMT klienditugi, [teenindaja eesnimi] kuuleb. Kuidas saan teid aidata?
Suhtlusstandard sétestab, et vestlema peab viisakalt, kliendi 6eldule tuleb poorata suurt
tahelepanu, olla hea kuulaja, tdita lubadusi ning jagada korrektset informatsiooni. Ettevotte

sisemiseks eesmérgiks on tagada head teeninduskvaliteeti.

®  Meil on teenindusstandardid. Tegelikult eeldatakse inimeselt, et sa oled viisakas ja
suhtled nii, nagu sa tahad, et sinuga suheldakse ja tdpselt nii sa suhtud ka klienti, et
oled tema vastu viisakas, aus, ei valeta ja siis tdiidad oma Ilubatut. [---]“

(Kliendisuhete grupijuht)
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Intervjueeritud EMT Kklientide kaebamise kogemused olid erinevad. Respondent
POS_internetipulk  kiitis EMT  klienditeenindajate  vastutulelikkust, viisakust ja
roomsameelsust. Talle meeldis individuaalne tdhelepanu ning see, et teenindaja ei hakanud
teda siilidistama ega muude toodete ja teenuste pakkumisega peale kdima. Respondendi
kaebamise kogemus oli védga positiivne ning klienditeenindajatega tekkis juba uksest sisse

astumisel sobralik silmside.

e [---] Kohe ndgid, et nagu réomuga oodatakse sind nagu, et mitte ei éelda, et ma
tegelen oma asjaga, sa void ju ringi vaadata koigepealt. Ikkagi kohe nagu teenindaja

podrdus minu poole. [---]“ (POS_internetipulk)

Intervjueeritav  POS_arve hindas teeninduskogemust kiimne palli siisteemis kaheksa
vadriliseks. Respondent leidis aga, et esialgu oli klienditeenindaja temaga veidi iilekohtune.
Intervjueeritav mdistis, et probleem oli kiill suuresti tema enda pohjustatud, kuid teda &rritas,

et klienditeenindaja ei soovinud esialgu pika staaziga lojaalsele kliendile vastu tulla.

e  [---] Alguses oli kiill umbes, et ise teate, oma siiti. Siis ma nagu bravuuritar ikka,
kirjutasin, et mis mottes nagu. Et muidu maksab mitte midagi ja siis niitid dkki kui mul
oli mingi ndpukas onju, ja ma olen teil nii kaua klient olnud, et siis istute mulle lihtsalt
pédhe véi? Ja siis nad vétsid mingi, no 70% vaéi kuskil niimoodi arvest alla. [---]
(POS_arve)

Suurkliendihaldur mainis intervjuus, et taolised arvelduslikud segadused on kiillaltki
sagedased. Tema sonul on valdavalt seda laadi probleemid seotud ikkagi kasutajate endiga.
Ka antud juhul kasutas klient enda teadmata internetiteenust ning kui arvel figureeris 3000
kroonine summa, soovis ta mdistagi selle maksmisest keelduda. Organisatsiooni ja kliendi

vahel tekkis huvide konflikt, mis lahenes kompromissiga.

Teised intervjueeritavad olid arvamusel, et klienditeenindus on sfddr, mida EMT peaks
kindlasti arendama. Intervjuudes respondentidega POS_arve ja NEG telefon kdlasid ideed, et
kuna tegemist on niivord pika staaziga klientidega, siis ootaksid nad ettevdttelt viisakamat ja

meeldivamat teenindust.

e . /---] Ma olen nii kaua juba seal nagu olnud ja kunagi ei ole mingisuguseid

makseraskusi ega probleeme olnud. Et alati ikka oigel ajal dra maksnud, et voiks ikka
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sellisesse asja vihe viisakamalt suhtuda oli nagu selle esimese kirja vastus. [---]

(POS_arve)

e  [---] See tekitabki kliendis seda tunnet, et ma olen neile 12 aastat nagu olnud piisiv
klient, maksnud arveid oigeaegselt, noh, ei ole viga nagu nokkinud mingite teenuste

voi hindade pdrast ja niitid on selline suhtumine. [---] “ (NEG _telefon)

Respondent NEG telefon iitles, et {ileolevat suhtumist temale osaks ei langenud.
Intervjueeritav kidis aga kuu véltel iga néddal esinduses uut informatsiooni kaebuse
lahendamise protsessi kohta hankimas. Talle jai mulje, et klienditeenindajad piiiidsid tema
juhtumiga tegelemisest korvale hiilida. Klienditeenindajate eemalehoidev suhtumine tekitas

intervjueeritavas ebameeldivustunnet ja ndutust.

e . /---] Mulle tundus lopuks juba, et nad isegi vildivad mind. Ja siis tekib selline tunne,
et madalam kui muru, et noh, ma ei taha ju paha ka ... Selles mottes nad olid toredad

Jja viisakad, aga noh, nende see pddevus on vordlemisi piiratud, mis nad seal teha

saavad. [---/ “ (NEG_telefon)

Kui respondendiga viimaks e-maili teel personaalselt tihendust vdeti, oli teenindus tema sonul
histi viisakas. Seevastu intervjueeritavad POSNEG iseteenindus ja NEG internetipulk

leidsid, et nendega kdituti ebaviisakalt.

I3

o Ja telefonis suhtumine oli juba sedasi, et dkki aitab ja Iopetaks kone.’

(POSNEG _iseteenindus)

o  [-—] Usna sellist ebaviisakat suhtumist sai tunda. [---] Nad olid hdsti sellised
vihased ja kurjad ja sellised noh, ei olnud vdga abivalmid selle situatsiooni

lahendamisel. [---] No sellist iilbust oli hésti palju. “ (NEG _internetipulk)

Klientide toodud negatiivsed kaebamise kogemused ei ole kooskdlas organisatsiooni
deklareeritud sisemiste vadrtustega. Nagu to1 vidlja intervjueeritav NEG internet MMS,
soltub teeninduskogemus vdga palju konkreetsest klienditeenindajast. Seetdttu muutub
kiisitavaks, kas organisatsiooni koik tootajad juhinduvad igapédevases to0s ettevotte

sisemistest vaartustest. Antud ndited tdestavad, et alati see nii ei ole.
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5.3.2 Organisatsiooni sisekommunikatsioon ja meeskonnatoo

Mbolema osapoole vajaduste rahuldamisel on viga oluline ettevotte sisene kommunikatsioon.
Kui informatsioon ei liiguks inimeselt inimeseni, ei saaks kliendi poérdumisele resolutsiooni
leida. Kaebuste lahendamisel on EMT too6tajate sonul suur roll kogu organisatsiooni
meeskonnatdol ja vastastikusel usaldusel. Meeskonnal peab nende sonul olema soov iihise

eesmaérgi poole litkuda. Osakondade vaheline ja tiimisisene suhtlus peab olema aktiivne.

o  [---] Uksinda nagunii tervet seda iihte kaebust dra ei lahenda. Kdib ikka mitmest

osakonnast tuleb libi, jdrelikult see tiimitoé on ikka oluline. [---] *“ (Valveinsener2)

Osakonnad suhtlevad EMT-s omavahel telefoni ning mitmesuguste veebipohiste
programmide vahendusel. Programmid vdimaldavad sisseloginutel vestelda, kasutatavateks

lahendusteks on Outlook’i Lync ning Solidus.

Personali vahelistele suhetele antud protsess intervjueeritavate arvates negatiivset moju ei
avalda, kui ettevotte sisene t60- ja organisatsioonikultuur seda ei soodusta. Too6iilesanded ei
sega tOOtajate vahelist ldbisaamist, sest nende eesmirk on iihine. Teeninduse ja miiligi
konsultandi hinnangul on meeskonnavaim kodige olulisem ning isiklikud tujud jédetakse

korvale.

®  Ma ei usu, ausalt oeldes, sest EMT-I on iisna iihtehoidev tiim. Ja vihemalt mulle on
Jjddnud mulje ja ma arvan, et niimoodi ongi, et inimesed on nagu koik iihe asja eest
vdljas. Ma ei usu, et see nagu kuidagi toétajate vahelisi suhteid peaks nagu segama.

[---] “ (Suurkliendihaldur)

e  Selles mottes, et kui see avaldus on negatiivne ega siis sellest koik muud iilejddnud ei

muutu negatiivseks. “ (Teeninduse ja miitigi konsultant)

EMT valveinsener arvas, et kaebuste lahendamise kommunikatsiooniprotsess mojub personali

vahelistele suhetele hoopiski soodustavalt.

o  [---] Positiivselt isegi. Voib-olla kui pigem nagu 6pid tundma rohkem inimesi ka. [---
| Aga selliseid pingeid kiill ei ole. Kui vastust ei saa, siis tuleb uus pdring lihtsalt teha,

pigem on ikkagi, aitab just suhteid. [---] “ (Valveinsener?2)
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Liikmetesse organisatsiooni vaértuste sisendamisel on tippjuhtide piihendumine ja tugi
mooddapddsmatu. Kui keegi teeb ettepaneku protsessi tdiustamiseks, siis informatsioon liigub
alt tles, tavateenindajast juhatusse. Juhatus votab respondentide sdnul ettepanekuid arvesse

ning viib 14bi soovitud muudatused.

®  [---] No ndiiteks, meil on iiks lahendus, et meil ei olnud voimalik kulleriga SIM-kaarte
saata. Tdna tuli vastus, et juhatuses on seda arutatud, sest me oleme poérdumisi

edastanud. [---/ “ (Teeninduse ja miitigi konsultant)

Intervjuude baasil ndib, et sisekommunikatsioon toimib organisatsioonis efektiivselt. Juba
antud ahel eeldab viga aktiivset osakondade vahelist ja tiimisisest suhtlust. Isekiisimus on,
kuidas toimib kommunikatsioon kliendisuhete osakonna ning teiste ettevotte osakondade
vahel — nditeks tundus kliendile NEG telefon, et tema palve raha tagastada ei joudnud

tdhtsate finantsosakonnas tootavate raamatupidajateni.

5.3.3 Vddrtuste omaksvotmine ja koolitused

Kaebuste lahendamise tihtsust aitavad EMT-s kdrgel hoida regulaarsed todtajateni joudvad
kliendirahulolu raportid ja infopdevad. Protsess saab alguse virbamisest, kus otsustatakse, kas
kandidaadi vaartused iihtivad ettevotte omadega. Teenindaja on intervjueeritavate sonul kursis
koigi uuendustega - personalile korraldatakse teenindusalaseid koolitusi, tdiendkoolitusi ning
demokoolitusi. Teenindusalased koolitused on informatiivsed ning opetavad tootajaid kliendi
soove ennetama, teenuseid miilima ning samuti juhitakse tagasiside pohjal tdhelepanu
ettevotte ndrkadele kiilgedele. Need toimuvad peamiselt uutele tootajatele. Taiendkoolitused
toimuvad erineva regulaarsusega ning neil tutvustatakse uusi tooteid ja teenuseid.
Demokoolitustel radgitakse tehnilistest seadmetest. Tehniliste rikete spetsialistid tunnevad
valveinseneri arvates oma teenuseid nii voi teisiti 1dbi ja 16hki ning seetdttu toimuvad neil
tdiendavad koolitused vaid siis, kui tulemas on uued teenuse platvormid. Samas ei ole
teenindusdivisjoni direktori hinnangul vajalik teemat pidevalt meelde tuletada, sest hea

klienditeenindus on nende ettevotte lahutamatu osa.

. [---] Seda ei olegi siin vaja nagu pidevalt meelde tuletada, kuidas meil kaebusi

lahendatakse, vaid tead, et kui selline teema peaks tekkima, kuidas siis kdituda. Alates
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uute tootajate varbamisejdrgsest tooletulekust kui nad uue todtaja koolitusel sellest
esimest korda kuulevad ja mis siis neile nii-éelda igapdeva rutiinidest lihtsalt omaks

peab saama. “(Teenindusdivisjoni direktor)

Siin on oluline réhutada, et organisatsioon soovib, et kdik liikkmed mdistaksid kaebuste
lahendamise ja kliendikesksuse olulisust ning juhinduksid nendest véirtustest ka oma
igapdevatoos. See mottemuster oli kdigi intervjuude kontekstis tavapdrane — personal pidas
kliendikeskset hoiakut loomulikus, mis tdhendab, et ka td6tajad on organisatsiooni sisemised
védrtused omaks votnud. Samas ei tdhenda see automaatselt seda, et todtajad neist ka

igapédevases to0s juhinduvad.
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VI JARELDUSED JA DISKUSSIOON

1) Millised voimalused on AS EMT loonud tarbijatele endaga kontakteerumiseks

ning kuivord efektiivsed on need klientide hinnangul?

Kéesoleva t66 tulemustest ndhtub, et tagasiside ja kaebuste esitamiseks on EMT-s loodud
spetsiaalne slisteem ning kindlad kanalid. Nendeks on esindused, infotelefon, e-posti aadress,
foorum, sotsiaalmeedia ning personali lahedased. Organisatsioon soovib figureerida igal pool,
kus on nende kliendid ning muuta tarbijatel ettevottega kontakteerumine lihtsaks ja

kdepéraseks.

Teisalt aga selgus EMT Klientidega kontakteerumisel asjaolu, et organisatsiooni infotelefoni
kaudu on teenindajatega vdga keeruline iithendust saada. Klientide pahameele pdhjustasid
pikad ootejirjekorrad. Uhele intervjueeritud EMT kliendile tundus, et kuigi EMT pakub
kontakteerumiseks mitmeid kanaleid, on rohkemate aspektidega ja keerulisemate probleemide
korral kliendi perspektiivist ettevottega kontakteerumine viga ebamugav. Tema silmis on
EMT ehitanud enda timber miiiiri, millel on vaid iiks uks — infotelefon — ja kdrgematel
ametikohtadel ning otsuste tegemise juures olevate isikute poole pdoérdumine ei ole

saadaolevate kanalite kaudu voimalik.

Teadlased iitlevad, et selleks, et katkematult toimuv dialoog oleks rahulolu pakkuv, peab
firma tagasisidesiisteem voimaldama organisatsiooni ja tarbijate vahelist efektiivset
kommunikatsiooni. Kang, Zhang ja Zheng (2009: 26) rdhutasid, et kui firma ei paku
klientidele piisavalt ja lihtsasti kittesaadavaid tagasiside voimaldamise kanaleid, esitavad
tarbijad probleemid ettevdtte vilistele isikutele ja organisatsioonidele, millega voib kaasneda

nende rahulolu taseme langus.

See tdhendab, et tdhustada tuleks infotelefoni t66d, sest vastasel juhul on tdendoline, et
tarbijad kurdavad oma negatiivseid tarbimiselamusi kellelegi teisele. Malhotra, Agarwal ja
Ndubisi (2010: 22) viitsid koguni, et rahulolematuse ldve iiletamisel voivad kliendid
poorduda konkurentide poole. Teiseks voiks tdiendada olemasolevat tagasisidesiisteemi
kanaliga, mis pakuks klientidele personaalsemat kontakteerumise vdimalust. Kui tarbija mure
on pikaajaline, siis v3iks tal olla toetuspunkt — kindel isik, kelle poole tdiendavate kiisimuste

tekkimisel helistada, kes oleks tema probleemiga kursis ja annaks kliendile mérku, et ta ei ole
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oma murega liksi. Kliendi rahulolu on habras ja kaebuse lahenduskiigu pika kestuse tottu juba
arvatavasti kannatada saanud. Isiklik 14henemine oleks vdimalus, kuidas anda tarbijale tagasi

lootus leida molemale osapoolele sobiv lahendus.

Uurijate (Fitzgerald & Doerfel 2004, Lepsinger & Lucia 2004, Jalak 2010) hinnangul
voimaldab tagasisidestamine koguda informatsiooni organisatsiooni sihtgruppide ootuste,
vajaduste ja rahulolu véljaselgitamiseks ning antud funktsioonidele viitasid ka uuringus
osalenud EMT to6tajad tagasisidesiisteemide kirjeldamisel. Tagasisidet mdisteti vaadeldavas

firmas kui kliendi ja ettevotte vahelist partnerlussuhet.

Kuigi EMT spetsialistide seas oli levinud kaebuste kui véartusliku tagasiside diskursus, selgus
tarbijatega teostatud intervjuudest, et seda ei tddenud koik kliendid. Nagu toin ka tulemuste
osas vilja, oli klientide hinnangul tarbija murest hoolimise indikaatoriks klienditeenindaja
suhtumine tarbija kaebusesse. Tarbijatele niis, et nende probleemi ei tihtsustatud piisavalt,
klienditeenindaja oli mitme intervjueeritava hinnangul ebameeldiv ja iileolev. See niitab,
kuivord tdhtis on teenindusettevottes nagu EMT iga todtaja kéditumine. Lepsinger ja Lucia
(2004: 27) viitasid oma Kkisitlustes samuti ithe inimese vdimule organisatsiooni maine
kujundamisel. Intervjueeritud klientide hoiakud antud firmasse ilmestasid, kuivord voib iihe

inimese kditumine lisada voi kahandada tarbijate silmis organisatsiooni véartust.

Uuringus osalenud EMT t66tajad Kinnitasid, et organisatsioon julgustab kliente tagasisidet
andma, mis on kooskdlas paljude teadlaste (ndit. Malhotra et al 2010: 24) vaadetega. Samuti
tihtivad teoreetikute (niit. Fornell & Wernerfelt 1987: 339, Kang et al 2009, Fitzgerald &
Doerfel 2004, Scaglione 1988, Malhotra et al 2010) ning EMT seisukohad avalike kaebuste
késitlemisel. See on vidga huvitav tulemus, et sarnaselt autoritele jaotavad ka EMT
spetsialistid kaebused spontaanselt avalikeks (pakkujale véljendatud) ja privaatseteks
(tuttavatele kurtmine) kaebusteks. Seejuures peetakse ka antud ettevottes viimaseid
kahjulikeks. Kaebava kliendi probleemile on firmal vdimalik leida lahendus — ettevottel on

tarbija tile teatav kontroll, mittekaebava (kuid teistele hddaldava) iile mitte.

Samas ei tulnud tootajatega peetud vestlustest vélja, kuidas EMT kaebamist ning just
pakkujale viljendatud kaebamist julgustab. Ka klientidega tehtud intervjuudes ei leidnud
firma avalike kaebuste soodustamine Kinnitust. Respondendid tdheldasid seevastu, et
kaebamine avalikus meediumis — sotsiaalmeedias — oli efektiivsem ning lithendas lahenduse

ooteaega. Kuigi Facebook on iiks ettevotte pakutavadest tagasiside kanalitest, on siiski tegu
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avaliku meediumiga, mille vahendusel voib kahjustuda organisatsiooni kuvand ka teiste

klientide silmis.

See tdhendab, et sdnade tasandil julgustatakse klienti kaebama ja seda otse organisatsioonile,
kuid praktikas voib see kujuneda vastupidiseks. Esiteks on eeldatavasti keeruline avalikult
viljendada soovi tarbijate kaebamiseks otse ettevottele, seda saab pakkuda iildjuhul vaid
funktsioneerivate kanalite valiku vOimaldamisega. Teiseks, kuigi kaebuste ndol on
teoreetiliselt tegemist ettevotet arendava informatsiooniga, voib kaebustes esinev
informatsioon mojuda inimlikul tasandil personalile rusuva kriitikana ja see toob méngu

emotsioonid.

Telekommunikatsioonitodstuses on rikked ja teenuste kasutamisega seotud probleemid
paratamatud. Uuringule tuginedes voib viita, et tagasiside ning kaebused on EMT-s todtajate
sonul vairtustatud, kuid igapdevases tookorralduses peaks neile rohkem téhelepanu pddrama.
Ettevote voiks tohustada ka infotelefoni t66d, et sellest kanalist klientide rahulolematuse
allikas ei saaks. Samuti tasuks kaaluda personaalsema kontakteerumise voimaluse loomist, et

kliendil oleks vdimalik podrduda kindla isiku poole, kes mdistaks ja vadrtustaks tema muret.

2) Missugune on AS EMT organisatsioonisisene kaebuste kisitlemise protsessi

representatsioon?

EMT kaebuste kisitlemise protsess on kombinatsioon standard-protseduuridest ning loovusest
kliendisuhtlusel. Protsessis on olulisel kohal automaatsed siisteemid, kliendihaldussiisteem
ning andmebaas, mis hoiustavad klientide esitatud kaebuste informatsiooni ja millele on ka
hiljem vdimalik raskusteta ligi pddseda. Minu t66 tulemuste pdhjal voib viita, et automaatsed
slisteemid on ettevOtte tegevuse operatiivsemaks muutmisel ja protsesside kiirendamisel

hédavajalikuks liiliks.

Vaatlusaluse organisatsiooni kaebuste késitlemise protseduuride ning Jablini ja Putnami
(2001: 203) informatsiooni todtlemise etappide vahel saab tuua mérkimisvdérseid sarnasusi.
Teadlaste kasitlus eristas jargmisi staadiumeid: keskkonnast informatsiooni vastuvdtmine,
teadvustamine, tdlgendamine ning informatsiooni tegevusse ja otsuste tegemisse haaramine
(Jablin & Putnam 2001: 203). EMT pretensioonide késitlemise esimeses etapis vOetakse

samuti informatsioon ettevotte vilisest keskkonnast (klientidelt) wvastu. Seejirel

73



klienditeenindajad ning kaebuste késitlejad kontrollivad, teadvustavad ja tdlgendavad
informatsiooni ning leiavad vastavalt sellele probleemidele lahendused. Uuringu tulemustest
ndhtub, et EMT-s on pretensioonide lahendamine konkreetselt paika pandud ning

tooiilesanded tipselt jaotatud.

Samas leidsid intervjueeritud EMT kliendid, et eesliini tegevusulatust voiks laiendada ja
tootajate andmetele juurdepddsu suurendada, sest hetkel ei osata seal alatihti adekvaatset
informatsiooni jagada ning teabe saamine venib. Uks respondentidest vdrdles
klienditeenindajat viikse mutrikesega, kes ei péddse kdrgemale distantsi ja peab kliendile
taisvaartusliku vastuse andmiseks vahetpidamata taotlusi voi pdringuid esitama. Talle jii

mulje, et nende tegevus on véga piiratud.

EMT personaliga tehtud intervjuudes tunnistati, et eesliini prioriteediks on tdepoolest
informatsiooni viga tdpne tilesmarkimine, véljastamine ja edastamine. Samas on neil aga ka
kohustus, nii palju kui vdimalik, lahendada kaebused kohe esimeses etapis. Seetdttu tasuks
suurendada eesliini tegevusampluaad ning vdimaldada nende suuremat ligipddsu klientide

andmetele, sest nii saavad kaebused ja kiisimused kiiremini vastuse.

Uuringu tulemustest ndhtub, et EMT-s on kaebuste lahendamine jaotatud erinevate tasandite
vahel ja vastutus kogu organisatsioonil. Pretensioonide lahendamise ja klientide rahulolu eest
peavad intervjuude pdhjal vastutust kandma koik EMT tootajad. Argumentatsiooni pohjendati
viitega, et klient annab hinnangu tervele ettevottele, mitte vaid konkreetsele isikule, kes

probleemi lahendab.

Teisalt pikendab tooiilesannete jagunemine kliendile vastuse andmise ooteaega.
Informatsiooni litkumine votab suures organisatsioonis aega, aga kliendid soovivad eelistatult
probleemile ja kiisimustele kohe vastust. Seetdttu voib Oelda, et kohustuste jaotumine

erinevate tasandite vahel on iihelt poolt positiivne, kuid teisest kiiljest negatiivne faktor.

Arenemisvoimalusi pakub organisatsiooni vaheinformatsiooni jagamise siisteem. Edvardsson
ja Roos (2003: 57) viitsid, et kliendi ning ettevitte vahelised suhted sdltuvad oluliselt
kaebuste kasitlemise siisteemist ja tarbijates esile kutsutud tunnetes. Kui probleemi ei
lahendata aktsepteeritava, tarbijale teatavaks tehtud ajaperioodi jooksul, ja viivitusest ei
informeerita klienti, siis v0ib nende faktorite koosmojul pretensioonide t66tlemise protsessist

rahulolematuse allikas saada (Edvardsson & Roos 2003: 57).
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Naiteks kui pretensiooni lahendusperioodiks on mdiidratud viis pdeva ja aja tditumisel
1oppvastust veel ei ole, peaks klient saama vaheinformatsiooni, et kaebus on tootlemisel,
selgituse, mis tingis viivituse ning uue tdhtaja, millal vastust oodata. Nii juhtus nditeks iihe
intervjueeritud EMT kliendiga, kelle probleemide lahenduskiik oli pikema kestusega. Tema
ning ka paljud teised respondendid olid arvamusel, et firma oleks pidanud pakkuma rohkem

lisainformatsiooni.

Vaheinformatsiooni jagamine kaebuse kisitlemise protsessi kdigust on vdga oluline, sest
vastasel korral voib tarbijale jiida mulje, et ettevite on tema probleemi dra unustanud. Ka
Chan ja Ngai (2010: 83) on tdheldanud, et kliendid soovivad lahendamise protsessis teada,
mis on ebameeldivuste pohjuseks, vastasel juhul voivad uurijate hinnangul tarbijates tekkida

negatiivsed tunded.

EMT t66tajad tunnistasid, et hetkel vaheinformatsiooni jagamise siisteemi eraklientide puhul
ettevottes veel ei rakendata, kuid neid protseduure tiiustatakse. Uks intervjueeritavatest
markis, et suurkliente hoitakse protsessi kdiguga kursis, kuid klienditeeninduse tootajatel pole

voimalik erakliente teavitada, sest see on niivord ajamahukas.

Samas tarbijate jaoks voib virske teabe kuulmine olla oluline, sest see rahustab neid ja nad
teavad, et probleemiga tegeletakse. Kui klient tunneb, et temaga kiitutakse lugupidavalt,
probleemile leitakse lahendus ning kiisimused saavad vastused, siis kliendi ja ettevotte
vaheline suhe voib mitmete teadlaste (Edvardsson & Roos 2003: 55, Sangareddy et al 2009:
123) arvates tugevneda. Tuginedes teoreetilistele seisukohtadele ja tarbijate kogemustele, teen
ettepaneku, et vaheinformatsiooni jagamise siisteemi vOiks vaadeldavas organisatsioonis ka
eraklientide puhul rakendada. Mitte kiill koigi klientide puhul, vaid juhtudel, kui kaebamise
protsess on pikem ning kui fikseeritud lahendusaega iiletatakse. Viivituse pohjendamine,
tarbija teavitamine ja uue moistliku tdhtaja médramine on ka tarbijakaitseseaduses ette ndahtud

kaupleja kohustus.

EMT kaebuste kisitlemise protsessist voib jareldada, et siisteemne pretensioonide kédsitlemine
sisaldab elemente standardiseeritud protseduuridest ja loomingulisest ldhenemisest. Uusi
viljavaateid pakuks vaheinformatsiooni jagamise protseduur ning klienditeenindajate
kompetentsi tdstmine. Siisteemi toimimise edukuse méédrab rutiinide pidev tdiustamine,
ajakohastamine ning Klientidele orienteeritus — see tihendab, kas protseduurid on loodud

tarbijate vajadusi arvestades.
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3) Kuidas toimib kaebustele reageerimisel ja tegelemisel organisatsiooni

siseskommunikatsioon?

Organisatsiooni sisekommunikatsiooni oluliseks elemendiks on ettevotte sisemised vairtused.
Nagu tdin ka tulemuste osas vilja, on EMT kodulehekiiljel deklareeritud sisemisteks
vadrtusteks ausus, austus, avatus, arukus, areng, loovus, nutikus, energia ning Kkiirus.
Intervjuude 18ikes viljendusid need véirtused nii kaudselt kui otse 6elduna. See tdhendab, et
uuringus osalenud EMT tootajad teavad ja moistavad organisatsiooni arifilosoofiat ehk

véadrtusi, mida nende ettevote esindab.

Personal nimetas ettevotte iihe sisemise eesmirgina ka hea teeninduskvaliteedi tagamise.
Intervjuudes kdlasid seisukohad, et kliendi 6eldule tuleb pdorata suurt tdhelepanu, olla hea
kuulaja, tdita lubadusi ning jagada korrektset informatsiooni. Tootajate kirjeldatud EMT
sisene t66- ja organisatsioonikultuur on kooskdlas Vazquez-Casiellesi, Alvarezi ja Martini
(2010: 502) vaadetega, mille kohaselt peab ettevote soodustama Kkliendikesksust, julgustama

kaebustesse positiivselt suhtuma ning votma teenuse ebadnnestumisi konstruktiivselt.

Siiski tuleb tddeda, et kdigi uuringus osalenud EMT klientide kaebamise kogemused ei olnud
kaugeltki meeldivad. Kuigi iiks intervjueeritavatest kiitis EMT &adrmiselt meeldivat,
vastutulelikku ja personaalset teenindust, siis teised respondendid olid arvamusel, et
klienditeeninduse kvaliteeti tuleks veel arendada. Klienditeenindajad suhtusid respondentide
sonul tarbijasse ebaviisakalt ning torjuvalt. Lébiviidud intervjuud kinnitasid, et ettevdtte
sisemisi véadrtusi maistetakse eesrindlikult. Seega jadb Shku kiisimus: miks ei juhinduta neist

igapdevases tookorralduses?

Scaglione (1988: 53) sonas, et kaebustega tegelevalt personalilt eeldatakse kdorget
teenindamise kvalifitseeritust, sest nad esindavad organisatsiooni ning on sageli firma iiheks
védhestest voimalustest klientidega ldvimiseks. Kdnekeskuses ja teistes teeninduskanalites
tootavatel inimestel on topeltvastutus, sest lisaks rikete ja probleemide lahendamisele on nad

ka olulised organisatsiooni esindajad.

Kaebamise kiigus tekkivad negatiivsed emotsioonid vdivad varjutada klientide tildist rahulolu
teenindamisprotsessiga. Seega néhtub uuringu tulemustest, et kui EMT soovib tarbijatele
pakkuda meeldivat teeninduskogemust, peab ettevote sellele sfdérile senisest enam téhelepanu
podrama. Niib, et hetkel ei mdista koik klienditeenindajad iga liili olulisust tarbijatele

positiivse tarbimiselamuse pakkumisel.
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Meeskonnat6d on kaebuste kisitlemise protsessis véltimatu. Katzenbach ja Smith (1999,
Brooks 2006: 101 kaudu) nimetasid meeskonda viikesearvuliseks inimkoosluseks, kelle
iiksteist tdiendavad oskused on rakendatud tihise eesmérgi ning tegevussihtide saavutamiseks.
EMT pretensioonide késitlemise ahel eeldab aktiivset meeskonnat6dd, milles osaleb kogu
organisatsioon. Seega toimub ettevdtte personali vahel EMT-s viga tihe kommunikatsioon ja

sOnumite vahetus.

Tootajate pilgud, repliigid ja korratavad fraasid andsid mulle madista, et organisatsioonikultuur
on antud ettevottes tugev ja ihtne. Intervjuudes edastasid EMT todtajaid pretensioonide
kidsitlemise temaatikal vdga sarnaseid, kattuvaid seisukohti ning jirjekindlaid sdonumeid, mis
néitab, et personali arusaamad peavad kaebuste lahendamise vaadetes tihtima. Samuti on see

indikaatoriks, et ettevotte tootajad on firmale headeks saadikuteks ja esindajateks.

Kuigi kaecbused kolavad oma olemuselt negatiivsena, siis personali vahelistele suhetele
pretensioonide lahendamise protsess uuringus osalenute hinnangul halba méju ei avalda. Uks
respondentidest t0i vélja huvitava ldhenemise, et kaebuste lahendamine mdjub tdotajate
ldbisaamisele isegi soodustavalt, sest nii Opitakse kolleege paremini tundma. Seega voib
jareldada, et to6tajad suudavad ennast lahkhelidest distantseeruda ja tegutseda iihise eesmargi

nimel.

Intervjuude baasil ndib, et sisekommunikatsioon toimib organisatsioonis efektiivselt. Samas
nditas lhe intervjueeritud kliendi kogemus, et kiisitavusi tekitab osakondade vaheline
kommunikatsioon. Nimelt kiis tarbija enda sonul iga nddal kuu viltel esinduses ettevottele
meelde tuletamas, et ta ootab oma tagastatavat raha. Kliendile jdi mulje, et tema palve ei
joudnud finantsosakonnas tootavate isikuteni. Millised segajad sinna vahele vdisid sattuda —
el osanud tarbija 6elda. See asjaolu annab mérku, et osakondade vahelisel kommunikatsioonil
esineb puudujidke. EMT-I tuleks leida viis, kuidas eemaldada sdnumite efektiivset ja soovitud

edastamist takistavad segajad.

Vaatlesin  uuringus  sisekommunikatsiooni  teguritena  ettevotte sisemisi  vairtusi,
organisatsioonikultuuri, meeskonnat66d, kommunikatsioonikliimat ning osakondade sisest ja
vahelist kommunikatsiooni.  Uhelt poolt on EMT personal organisatsiooni sisemised
vadrtused omaks votnud, kuid teisalt ei juhinduta neist alati igapdevases t60s. Kuigi uuringus
osalenud EMT personal véitis, et hea teeninduskvaliteet on neile oluliseks sisemiseks

eesmargiks, olid intervjueeritud kliendid kogenud ka ebameeldivat teenindust.
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Organisatsioonikultuur on vaadeldavas ettevottes iihtne ja tugev. Votmerolli méngivad
kaebuste kasitlemise protsessis tOOtajate vaheline suhtlus ning tihe meeskonnatdo.
Intervjuudes domineeris rahulolu EMT kommunikatsioonikliimaga ning respondendid leidsid,

et isiklikele suhetele kaebuste lahendamine negatiivset mdju ei avalda.

Intervjuudele tugines ndib, et sisskommunikatsioon toimib EMT-s efektiivselt. Samas voiks
tohustada ka osakondade vahelist kommunikatsiooni, et kliendi s6num suures

organisatsioonis liikudes kaotsi ei ldheks.

4) Kuidas hindavad AS EMT kliendid ettevotte kaebuste kisitlemise protsessi?

Kéesoleva t00 raames intervjueeritud klientide valimis esines nii tarbijaid, kes tajusid
kaebuste késitlemise protseduure diglasena, kui ka neid, kelle rahulolu kaebuste késitlemise

protsessis langes.

Intervjuude baasil saadud tulemused néitasid, et uuringus osalenud tarbijate rahulolu kaebuste
kasitlemise protsessiga oli iildjuhul madal. Tarbijad tdid protseduuride miinustena vélja
personaalse kontakteerumise kanali ja vaheinformatsiooni puudumise, klienditoe pikad
ootejdrjekorrad ning likskdikse teeninduse. Tarbijatele valmistas probleeme ja
ebamugavustunnet vajadus poorduda kaebuse lahendamiseks EMT poole rohkem kui korra.
Edvardsson ja Roos (2003: 57) avastasid oma uurimuses, et klientidel, kes pidid oma mure
mitu korda ette kandma, olid ettevottega suhtlemise ja toodete voi teenuste soetamise suhtes
norgenenud hoiakud. Negatiivne suhtumine ilmnes toodud olukorras ka antud t66 raames
intervjueeritud klientidel. Samas rohutati, et klienditeeninduse kvaliteet ja kaebamise

kogemus soltusid suures osas ka konkreetsest teenindajast.

Teadlased jaotasid tajutud oigluse teooria neljaks omavahel seotud teguriks: jaotav diglus
menetluslik diglus, interaktiivne diglus ning informatiivne diglus (Tax et al 1998: 61, Chan &
Ngai 2010: 76). Intervjuud klientidega niitasid, et interaktiivne, jaotav ning menetluslik
oiglus on elemendid, mida tarbijad tajusid pigem mdistete negatiivses tdhenduses. Seevastu

tajutud informatiivset diglust voiks pidada EMT tugevuseks.

Nagu toon vilja teoreetilise ldhtekohtade peatiikis, nditab jaotav 0Oiglus firma piiiidlusi
probleemile lahenduse leidmisel. Kliendid peavad tundma, et kaebuse kisitlemise protsessi

1opptulemus  kompenseerib ebamugavusi  (Sangareddy et al 2009: 125). Teostatud
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intervjuudes peegeldunud iileiildine suhtumine ning hoiakud niitasid, et paljud kliendid ei
jadnud pretensiooni lahendamise protsessi 1dpptulemusega rahule. Uhe intervjueeritava
kogemus oli {dini positiivne, tema internetipulk hiivitati. Seevastu teisele valmistas
meelehdrmi, et hoolimata sellest, et tema internetipulka ei hiivitatud, ei soostunud ettevote

pakkuma ka uusi lahendusi voi valikuvariante, mida sellises situatsioonis ette votta.

Menetluslik diglus viitab firma probleemide lahendamise protseduuride tajutud diglusele (Tax
et al 1998: 62). Ka selles aspektis tundsid tarbijad, et EMT oleks voinud ndidata rohkem
initsiatiivi, hoida kliente lahenduse kéiguga kursis, reageerida kiiremini ja olla klientide

vajaduste rahuldamisel paindlikum.

Kliendi ja teenusepakkuja kommunikatsiooni kvaliteeti véljendab interaktiivne diglus. See on
faktor, mis sOltub suurel méadral organisatsiooni tdGtajate hoiakutest ning kaitumisest
(Vazquez-Casielles et al 2010: 490). Intervjueeritud tarbijad leidsid, et ettevdotte

klienditeenindajad oleksid voinud jagada rohkem selgitusi ning olla viisakamad.

Informatiivne diglus néitab, kui usaldusvéérseks tarbijad hindavad firma pakutavaid pdhjuseid
ja selgitusi (Chan & Ngai 2010: 76). Seda elementi voiks pidada EMT eeliseks. Intervjuude
viltel ei kahelnud tarbijad teenusepakkuja usaldusvairsuses, edastatavat informatsiooni peeti

toeparaseks.

Kokkuvdtvalt voib delda, et t66 raames intervjueeritud kliendid ei tajunud enamikul juhtudel
EMT kaebuste késitlemise protsesse diglasena. Seetdttu peaks kliendi perspektiivist kaebuste
késitlemise protseduuride tdiustamine olema vaadeldava organisatsiooni iiks eesmirkidest.
Niiteks voiks olukordades, kus kliendi toodet ei ole voimalik vélja vahetada, piitida rahulolu
taastada mdnel teisel viisil — nditeks alternatiivsete vdimaluste vilja toomisega vOi hea
klienditeenindusega. Keskendudes koigile tajutud oigluse aspektidele, kujuneb ettevattest

sthtgruppide silmis usalduslik, vastutustundlik ning kliente védértustav kuvand.

Jarelduste ja diskussiooni osa lopetuseks

Uuringus osalenud EMT personali sonul viértustatakse vaadeldavas ettevottes klientide
kaebusi viga, see ndib intervjuude baasil olevat osa firma organisatsioonikultuurist ja -keelest.
Samas selgus tarbijate osapoolega vestlemisel, et nendeni see positiivne hoiak ei kandunud,

sest seda varjutasid ebameeldivad klienditeenindajad.
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Erilist tdhelepanu tuleks poodrata just klienditeenindusele, kuna klientidega teostatud
intervjuudest ilmnes, et see on mairav tarbijate hoiakuid mdjutav faktor. Seega kui personal
suudaks oeldud véairtusi integreerida ka igapédeva tooOsse, oleks organisatsioonil potentsiaali

saada véga heaks, eesrindlikuks teenindusettevotteks.

Meetodikriitika

Bakalaureuset6o jaoks empiirilise materjali kogumine oli pdnev, ent aegandudev protsess.
Uurimismeetodina kasutasin kvalitatiivset uuringut. Kvalitatiivne uuring on aga Idpmatult
loominguline ja tdlgendav. Kommunikatsiooniprotsessis esinevad tegurid, mis takistavad
sonumite efektiivset ja soovitud edastamist. Rédgitud ja kirjutatud sona on alati
mitmetdhenduslik, hoolimata sellest, kui hoolikalt kiisimusi sOnastada, vastuseid iilesse
mirkida voi kodeerida. Kvantitatiivne uurimus oleks olnud objektiivsem, kuid see poleks

voimaldanud leida iilevaatlikud vastused koigile uurimiskiisimustele.

Samuti vaisid uuringut segama hakata minu piisavalt reflekteerimata tdekspidamised. Mul on
vaadeldava firmaga olnud vaid positiivsed kogemused, mistottu oli oht ndha nihtusi
positilvsemas valguses. Tulemusi ja jareldusi kirjutades piitidsin asetada eelarvamused

kdrvale ja proovisin pdorata piisavalt tdhelepanu vasturddkivatele juhtumitele.

Kasutasin kéesolevas t66s nii individuaal- kui paariintervjuud. Intervjuud sujusid tildjoontes
kenasti ning intervjuu kavad olid pédevad. Positiivsete joontena voin vilja tuua selle, et
respondendid olid kiisimustele avatud, mistdttu intervjueerijal oli lihtne saada soovitud
kiisimustele pohjalikud vastused. Samuti edenes efektiivselt koostod intervjuude koha ja aja
valikul. Intervjuud EMT personaliga toimusid Tallinnas, EMT peamajas ja tehnokeskuses
ning Tartus Elioni hoones. Klientidega vestlesin rahuliku dhustikuga Viljandi kohvikus City

Lokaal, Parnus Parnu Kolledzis ning Tartus kohvikus Werner.

Paariintervjuu andis voOimaluse diskussiooni tekkeks, kuid tuleb tddeda, et
individuaalintervjuud olid siiski inforikkamad. Seda pohjusel, et respondent sai kellegi
kolmanda juuresolekuta esitada oma arvamuse ega oodanud rithmakaaslase ndusolekut ja

vastamisjdrge.

EMT tOotajatega teostatud intervjuu kava iihe osana palusin respondentidel minuga koos

joonistada kaebuste lahendamise kommunikatsiooniprotsessi nende ettevottes. See meetod
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kujunes efektiivseks, sest joonis oli personalile justkui tugipunktiks protsessi samm-
sammulisel kirjeldamisel ning peenusteni lihvimisel, samuti aitas see minul oluliselt paremini

mdista EMT pretensioonide kédsitlemise protseduure.

Vorreldes seminaritoo kdigus tehtud pilootintervjuuga hoidsin veelgi vihem intervjuu kavast
kinni ning kiisisin ka kiisimusi, mis tundusid mulle tol hetkel huvidratavad. Vestluste kéigus
avati mulle virskeid aspekte, mille tulemusena siindisid uued tdiendavad kiisimused ning

seetottu voivad esimesed intervjuud olla veidi vihem informatiivsemad.

Kuna intervjueeritavad oli vestlusele avatud ning vastasid monele kava kiisimusele dra juba
enne, kui olin neid ette kandnud, pidasin vajalikuks neid kiisimusi enam mitte puudutada.
Samas oleks saanud neid kiisida ka mone teise nurga alt, sest intervjuude transkriptsioone

vaadeldes on néha, et respondendid avasid iga kiisimusega vestluses midagi uut.

Intervjueeritud EMT klientide vastuseid vdis mdjutada minu kui uurija suhe respondentidega.
Kuna olen uuringus osalenud isikute tuttav, voivad olla respondendid vastanud ldhtuvalt
tunnetatud normist ja etendanud sotsiaalselt soovitud kéditumist. Teisalt oli tuttavlikus
dialoogile soodustav, sest intervjueeritavad tundisid ennast mdtete ja tunnete avaldamisel

vabalt ning seda niitab ka nende julge ja sundimatu suhtlusstiil (transkriptsioonid lisas 2).

Antud t60 raames intervjueerisin vaid tarbijaid, kellel oli vaadeldava ettevotte toodete voi
teenustega probleemid ilmnenud. Tegelikult selgus aga klientidega kontakteerumisel ning
intervjueeritavate otsimisel, et paljud organisatsiooni kliendid on teenusepakkujaga viga
rahul. Seetdttu voib antud uuringu pohjal tekkida nii EMT-st kui selle klientidest kallutatud
pilt.

Samuti tasuks jdrelduste ja diskussiooni peatiikki lugemisel meeles pidada, et olen antud
uurimuses korvaltvaataja ega oma selles ettevottes tootamise kogemust. Seetdttu ei oska ma
ka hinnata, kuivord moistlikud on selle peatiiki soovitused EMT kliendihulga puhul.
Teatavasti saab driettevotte teha ainult neid imberkorraldusi, mis on ériliselt tasuvad. Minu

ettepanekud tuginevad teooriale ning klientidega teostatud intervjuudele.

Vaatamata uuringu voimalikele korvalmdjudele usun, et saavutasin erinevate meetodite
kombineerimisega hea  baasi kaebuste kisitlemise protsessi  iseloomustamisel
telekommunikatsiooniettevottes. Hetkel kuulus bakalaureusetod valimisse vaid ks

organisatsioon, mistottu el ole voimalik tulemusi iildistada kogu
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telekommunikatsioonisektorile. Juhtumiuuringust tulenevalt saab t66 jareldusi, iildistusi ja

printsiipe iihe organisatsiooni néitel {ile kanda teistele ndidetele vaid teatud mééral.

Edasised uuringud

Viga  huvipakkuv  oleks uurida sellest toost ldhtuvalt ka  teisi  Eesti
telekommunikatsiooniettevotteid. Seejuures voiks vorrelda erinevate
telekommunikatsioonfirmade kaebuste kisitlemise protseduure ning piilida leida firmade

slisteemides erinevusi ja sarnasusi.

Kui Tauno Tohk (2007) uuris tarbijate vahetuskditumist Eesti pangaklientide néitel, siis voiks
seda probleemi vaadelda ka telekommunikatsiooniettevotete klientide nditel. Uurimuses voiks
kindlaks teha, milliste faktorite mojul otsustavad tarbijad teenusepakkujat vahetada. Ponev
oleks ka vorrelda, kas pangaklientide vahetuskéitumine erineb telekommunikatsioonifirma

klientide vahetuskaitumisest.

Eraldi huvitav uurimisteema oleks veel see, kuidas kasutatavad ettevotted kaebustes
sisalduvat infot tootearenduseks. Nagu tdin teoreetiliste ldhtekohtade peatiikis vélja, on
kaebuste ndol tegemist vaartusliku reserviga, mis on kardetavasti paljudes organisatsioonides

alakasutatud.
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KOKKUVOTE

Telekommunikatsioonitddstus on haru, milles ilmnevad paratamatult tehnilised rikked.
Peamiseks sOlmkohaks on aga klientide ja teenusepakkujate vaheline puudulik
kommunikatsioon ning mittekiillaldased pretensioonide késitlemise siisteemid. Ebapiisavad
kaebuste haldamise siisteemid voivad olla pdhjustatud organisatsiooni véirtushinnangutest.
Kliendikesksust ja kaebustesse positiivselt suhtumist peavad toetama kogu ettevotte

vadrtushinnangud ja neile tuginev teenindusprotsess koos protseduuridega.

Kaebuste kisitlemise protseduure voib vorrelda informatsiooni todtlemise protsessidega. Nii
pretensioonide haldamise kui teabe toGtlemise protsessid ldbivad jargmised etapid:
keskkonnast informatsiooni vastuvdtmine, teadvustamine, tdlgendamine ning informatsiooni
tegevusse ja otsuste tegemisse haaramine. Pretensioonide siistemaatiline késitlemine on
véljakutse, mida kompetentselt ja kiiresti teostades jddvad ka ajutiselt rahulolematud kliendid

ettevottele truuks.

Varasemalt teostatud uuringud on nédidanud, et Eesti tarbija on oma soovide avaldamisel ja
kaebuste esitamisel {ildiselt tagasihoidlik. Telekommunikatsioonisektorit iseloomustab aga
vorreldes teiste sfadridega suur tagasiside ja kaebuste hulk. Eesti tarbija ning teenusepakkuja
oigused ja kohustused on reguleeritud tarbijakaitseseaduses, vdladigusseaduses ning
elektroonilise side seaduses. To0 sisaldab seetdottu ka oOigusaktide olulisemate punktide

kokkuvotet, mille koostamisel olen arvesse voetud antud t60 konteksti.

Bakalaureusetod  eesmirgiks oli  uurida telekommunikatsioonifirma AS  EMT
tagasisidesiisteeme, organisatsioonisisest kaebuste kisitlemise protsessi ning nendele
protseduuridele mdju avaldavaid sisekommunikatsiooni tegureid. Teiselt poolt soovisin teada,
kuidas hindavad AS EMT kliendid ettevotte pretensioonide késitlemise protsessi. Antud
solmprobleeme uurisin semistruktueeritud stivaintervjuu meetodil, vesteldes EMT personali

ning klientidega.

Uuringutulemustest selgus, et tagasiside ja kaebuste esitamiseks on vaadeldavas ettevottes
loodud spetsiaalsed kanalid. Tagasisidet tajutakse uuritavas organisatsioonis kui kliendi ja
ettevotte vahelist partnerlussuhet. Tagasiside ja kaebused on EMT-s todtajate sonul

véartustatud, kuid neid vaartusi tuleks enam integreerida ka igapédeva tookorraldusse.
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Pretensioonide haldamise protsess on vaatlusaluses organisatsioonis kombinatsioon standard-
protseduuridest ning loovusest kliendisuhtlusel. Protsessis on tdhtsal kohal automaatsed
stisteemid, kliendihaldussiisteem ja andmebaas, mis talletavad klientide esitatud kaebuste
informatsiooni ning mille juurde on ka hiljem vdimalik tagasi poorduda. Pretensioonide

kidsitlemine on jaotatud erinevate tasandite vahel ning vastutus on kogu organisatsioonil.

Personali vahelistele suhetele pretensioonide lahendamise protsess negatiivset moju ei avalda.
EMT kaebuste kisitlemise ahel eeldab aktiivset meeskonnatéod, milles osaleb kogu
organisatsioon. See tdihendab, et ettevotte liikmete vahel toimub viga tihe kommunikatsioon
ja sOnumite vahetus ning firma sisene t60- ja organisatsioonikultuur soodustavad tihiseid

arusaamu ja kliendikesksust.

Arenemisvoimalusi pakuksid organisatsiooni infotelefon, vaheinformatsiooni jagamise
stisteem ning klienditeenindus. On vidga oluline, et tarbijatel oleks voimalik ettevottega
kontakteeruda holpsasti ka infotelefoni kaudu, eriti kui tegemist on enim kasutatava kanaliga
kiirete kiisimuste tekkimisel. Rahulolu pakub vaid tagasisidesiisteem, mis voimaldab

organisatsiooni ja tarbijate vahelist efektiivset kommunikatsiooni.

Samuti on ka vaheinformatsiooni jagamise siisteemi korrigeerimine &drmiselt tdhtis, et
kliendid ei peaks lootuselt ootama lahenduse saabumist. Tarbija ja ettevotte vaheline suhe
tugevneb, kui klient tunneb, et temaga kéitutakse lugupidavalt, kiisimused saavad vastused,
olulistest muudatustest teavitatakse ja probleemile leitakse lahendus. Samuti tasuks kaaluda
personaalsema kontakteerumise voimaluse loomist, et pikema kaebuse lahenduskdiguga
kliendil oleks vdimalik pdorduda kindla isiku poole, kes mdistaks ja védrtustaks tema

probleemi.

Tulemused néitasid, et uuringus osalenud tarbijate rahulolu kaebuste kisitlemise protsessiga
oli tldjuhul madal. Kliendi murest hoolimise indikaatoriks oli tarbijate hinnangul
klienditeenindaja suhtumine tarbija kaebusesse. Mitmed uuringus osalenud kliendid arvasid,

et klienditeenindus on sfadr, mida EMT peaks kindlasti arendama.

Antud bakalaureuset66 teema vajab kindlasti veel pohjalikumat edasist kidsitlemist, kuna
kdesolev  kvalitatiivne uuring ei  vOimalda teha  representatiivseid  iildistusi
telekommunikatsioonitddstuse iildise olukorra kohta. Samas annab kéesolev teadustoo aga

teatava aluse, millelt tulevaste uuringutega edasi minna.
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SUMMARY

Complaint handling in a telecommunication company EMT

Keywords: complaint handling, telecommunication industry, complaining behaviour,

consumer satisfaction, feedback system, perceived justice.

Telecommunications industry is a sector where technical failures occur inevitably. The main
problems are the lack of communication between clients and service providers and inadequate
complaints handling systems. The lack of adequate complaint management systems may be
due to organizational values. Company's values, service process and the procedures should

support customer orientation and a positive attitude towards complaints.

Complaint handling procedures can be compared to information processing. Complaints
management processes and information processing both cover the following stages: the
adoption of environmental information, noticing, interpretation and taking information into
account in decision-making process. Systematic complaints handling is a challenge by which

dissatisfied customers may remain loyal to the company.

Earlier studies have shown that Estonian consumers are modest when it comes to complaining
or reporting about products or services problems. Compared to other spheres,
telecommunications sector is beset by a large number of complaints. Estonian consumer and
service provider rights and obligations are prescribed by the Consumer Protection Act, Law of
Obligations Act and the Electronic Communications Act. This work therefore included a

summary of key points in the legislation, while taking into account the context of this work.

Research aimed to explore telecommunication company EMT feedback systems, the
complaint handling communication process and whether internal communication factors have
an impact on these processes. On the other hand | wanted to know how EMT’s customers
evaluate the complaints handling process of company. This paper examined these key
problems with the method of interviewing by talking to EMT personnel and clients.

The survey showed that the company has set up special channels for clients to provide
feedback or submit a complaint. Feedback is perceived as a partnership between the company
and a client. Feedback and complaints are valued according to EMT personnel, but these

values should be integrated more into the daily workflow.
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Complaints management process is considered as a combination of standard procedures and
creativity. Automated systems, customer relationship management system and database are
important part of the system, as they store information about customers' complaints.
Complaints handling is distributed among the different levels throughout the company and the

responsibility is on the entire organization.

Complaints managing procedures do not have a negative impact on staff relations. EMT
complaint handling procedures require active team work, which involves the entire
organization. This means that the members of the company should communicate and

exchange messages densely.

Call centre, information sharing procedures and customer service provide several ways of
improvement. It is very important that the customers can easily contact to the company via
telephone, especially if it is the most used channel, when urgent issues arise. Satisfaction
provides only the feedback system that enables effective communication between

organizations and consumers.

It is also important to improve the information sharing system, so that customers should not
have to wait for the solution to emerge, when it will not. The relationship between the
consumer and the company will be enhanced when the client feels that the company treats
him/her respectfully, the client gets answers to questions, is informed of significant changes
and a solution is found. Also it should be considered the possibility of creating a more
personal contacting channel, so customers would have an opportunity to call a person who

understands and values his or her problem entirely.

The results showed that the consumer satisfaction with complaint handling process was
generally low. Customer service attitude towards consumer complaint was the indicator of
consumers evaluations. Many of the customers surveyed felt that customer service is a sphere
that EMT should improve.

This topic certainly needs further research in telecommunication sector, especially with an
aim to draw representative conclusions. This qualitative study does not allow to make
representative generalizations about the overall situation in the telecommunications industry.

However, this research can be handled as a basis from which to proceed future research.
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LISAD

LISA 1 — Intervjuude kavad
LISA 1.1 — AS EMT personaliga teostatud intervjuu kava

Sissejuhatus

Ténase intervjuu fookuseks on kaebuste lahendamise protsess teie organisatsioonis.

Vastamisel palun teil 1dhtuda enda arusaamadest, kuid vdite ka tuua teie organisatsiooni teiste

litkmete seisukohti neile viidates. Oigeid ja valesid vastuseid meie intervjuus ei ole.

Soojenduskiisimused

Kui kaua te organisatsioonis to6tanud olete?

Millised on teie tooiilesanded?

Missugune ndeb vilja teie tavapédrane toopdev?

| Tagasiside, kaebused

1)
2)
3)
4)

5)
6)

7)

Kuidas saab teie organisatsioon teada klientide arvamusest?

Millisel moel teie organisatsioonis klientidelt arvamusi kiisitakse ja kogutakse?
Millistel puhkudel otsivad kliendid teiega ise kontakti?

Siis kui klient on kontakti algatajaks, milliste teemadega ta enamasti teie
organisatsiooni poole p66rdub? Millist kanalit kasutades ta teie poole p66rdub?

Mille iile kliendid kaebavad?

Kas Teie arvates on vdimalik kaebusi liigitada? Milliste erinevat liiki kaebustega teie
organisatsioon on tegelenud? Kas teie hinnangul on vdimalik kaebusi liigitada ka
tahtsuse jargi?

Millistele kaebustele pdoratakse teie organisatsioonis rohkem tidhelepanu, millistele

vihem?

Il Informatsiooni tootlemise protsess (kaebuste kisitlemine)
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1) Kas teie organisatsioonis on paika pandud standard-protseduurid kaebuste
lahendamiseks voi ldhenete pigem iga kord loovalt?

2) Millised lahendamise etapid on kindlalt sétestatud ning millistel on personalil pigem
vabad kied?

3) Milliseid dokumente/kommunikatsiooni plaane on teic ettevdttes koostatud seoses
kaebuste késitlemise infoliikkumisega? Kas nendest dokumentidest ldhtutakse
igapédevases tookorralduses? Kuidas ning mille alusel need dokumendid vélja toGtati?

4) Mis on teie organisatsioonis esimene samm pérast kaecbuse saamist? Milliseid etapid
jargnevad sellele? Millised etapid eristuvad veel kaebuste tootlemise protsessides?
Palun kirjeldage neid etappe.

5) Millisel tasandil tegeletakse teie organisatsioonis kaebuste lahendamisega? Kuidas
olete jaotanud tooiilesandeid?

6) Kuivord mojutavad korgema tasandi juhid kaebuste lahendamise protsessi? Kellele
langeb selles protsessis vastutus?

7) Mis informatsiooni jagate kliendile kaebuste lahendamise protsessis?

8) Kas hoiate kliente kaebuste lahendamise protsessi etappidega kursis?

9) Mis on teie organisatsiooni jaoks soovituim kaebuste lahendamise tulemus?
Missugune on histi lahendatud kaebus?

10)Kas praegu kehtivad kaebuste lahendamise protseduurid on teie hinnangul

tulemuslikud? Mille alusel hindate stisteemide tulemuslikkust?
111 Siseskommunikatsioon

1) Kuivord oluline on antud protsessis sisekommunikatsioon ja selle efektiivsus? Kas
kaebused avaldavad mdju voi pingestavad ka teie tootajate vaheliselt labisaamist?

2) Kui suur roll on kaebuste lahendamisel meeskonnatddl ning ihistel arusaamadel?
Millised organisatsioonisisesed tegurid voivad mojutada teie hinnangul veel kaebuste
lahendamise protsessi?

3) Kuivord véairtustavad teie organisatsiooni tootajad klientide kaebusi ja nende
lahendamist?  Kuidas olete  organisatsioonisiseselt  selgitanud  personalile
teeninduskvaliteedi ja kaebuste lahendamise olulisust?

Lopetuseks

Suured tdnud vastamise eest! Kas sooviksite midagi lisada?
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LISA 1.2 — AS EMT klientidega teostatud intervjuu kava

Sissejuhatus

Meie tanase intervjuu fookuseks on sinu kogemused EMT toodete ja teenuste kasutamisel.
Vastamisel palun sul lihtuda enda arusaamadest. Oigeid ja valesid vastuseid meie intervjuus

ei ole.

Soojenduskiisimused

Mitu aastat sa EMT klient oled olnud/olid?
Milliseid EMT teenuseid sa kasutad/kasutasid?
Kuidas oled/olid tildiselt EMT pakutavate teenustega rahul?

I Kaebuse lahendamise protsess

1) Kas sul on EMT-ga ka mingeid probleeme ilmnenud?

2) Palun raagi tapsemalt, mis Teil juhtus?

3) Miks sa otsustasid EMT-ga tihendust votta?

4) Kuidas sa EMT-ga tihendust votsid?

5) Missugune oli EMT suhtumine? Kas klienditeenindajad olid viisakad, mis
informatsiooni nad sulle jagasid?

6) Kas nad jagasid sulle ka mingit informatsiooni enne I16pliku vastuse andmist? Mis
informatsiooni?

7) Millal said vastuse?

8) Millisel kujul (kuidas) vastus esitati?

I1 Rahulolu toodete ja teenustega ning tajutud diglus

1) Kuidas jdid nende teenindusprotsessiga rahule?
2) Milline mulje sulle jii nende kaebuste lahendamise siisteemist?
3) Kuidas sulle tundub — kas EMT véértustab oma kliendi muret?
4) Kas soovid, et midagi oleks voinud olla ka teistmoodi? Mis?
5) Kas plaanid ka jérgnevatel aastatel jatkuvalt EMT tooteid ja teenuseid kasutada?
Miks?
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Lopetuseks

Suured tdnud vastamise eest! Kas sooviksid midagi lisada?

95



LISA 2 — Intervjuude transkriptsioonid

Intervjueeritava tihis: POS internetipulk

Intervjuu viidi 1dbi 22. aprillil 2012. aastal Viljandis

Intervjuu kestvus: 17 minutit

Milliseid EMT teenuseid sa oled kasutanud vdi kasutad praegu?

Tegelikult ma EMT teenust nagu ... Kuna ma olen teise operaatori klient nagu olnud, siis ma
tegelikult nagu motlesin, et ma olen lojaalne sellele teisele pakkujale.

Mis firma see on?

Tele2. Aga ma nagu votsin nende kédest selle interneti pulga, ma ei tea kas see on niilid dige
véljend, aga no ei saanud levi nendega kitte. Et see oli nagu 14 pieva voisin katsetada, onju,
jaa siis ma ei saanud nagu hdsti kitte voi noh sain, aga ta nagu koikus kuidagi. Ja siis ma
laksin sinna nende esindusse tagasi, litlesin, et ma ei saa ja siis et noh, et miks ma nagu ei saa,
et ma elan tegelikult nii ldhedal onju. Et see mast pidi olema siin selle Toom Tekstiili juures
kuskil. Jah noh, linnulennult iitleme pool kilomeetrit ainult onju. Aga ilmselt on mingid
segajad seal vahel. Et ei saanud nagu seda levi kitte. Jaa tinu sellele ma pidin siis minema
kusagile mujale. Muidugi ma kéisin, uurisin nagu neid erinevaid pakkumisi ka, et noh hinnad
ja koik olid tegelikult sama nagu. Ja siis ma vdtsingi selle EMT pulga. Tegelikult ta on nagu
Diili pulk, et ma ei tea, see on mingi nendevaheline asi seal. Ja mingi, jélle et 14 pédeva tasuta
saan proovida, ja siis oligi see, et mingi péev, liks pdev nditas lihtsalt, et kui ma hakkasin seda
koodi sinna sisse panema, iitleb, et kaart on kehtetu. Ma mdtlesin, et misasja. Noh, ldksin
sinna ja siis nad nagu litlesid, et jah, vdib-olla on midagi noh, kas magnetit saanud voi midagi.
Vahetasid tditsa tasuta selle nagu vélja, et kuigi jah, et ma iihest poest nagu votsin selle ja
teises siis vahetasin, variante oli kaks tiikki, tee peale juhtus liks parasjagu. Et jah, nagu ma
muud nagu EMT-d ei kasuta, ainult seda netipulka.

Olgu, aga kui kaua sa oled seda netipulka niiiid kasutanud?
Novembrist olen.
Ahah. Ja millal sul see probleem ilmnes?

See oli selle 14 pieva sees veel. Vai oli see dkki natuke hiljem juba ... Ma ei méleta, kas ma
olin juba ... vdib-olla isegi kolmandal niddalal. Et noh, vordlemisi ruttu.

Kuidas sa oled selle EMT pakutava netipulgaga rahul?

Ma ei oska nagu vorrelda, vaata, varem ei ole nagu olnud, et noh, ma ei oska vorrelda. Aga
iildiselt olen nagu rahul, et ... Téiitsa, tditsa rahul vOi selles suhtes, et kiirus on tiitsa
normaalne. Ja ega ma teda niiiid nii palju, {itleme, ma ei ole nagu nii liikuv, et ma kasutan
erinevates kohtades. Ma ei tea, vOib-olla kuskil maal voi kuskil oleks ma natuke teistmoodi
sellesse asjasse suhtunud, aga tavaliselt kas ikka kodus vdi kuskil Viljandi linna piires, mitte
kuskil mujal, et siin on nagu ikka tditsa korras.
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Kui sul see rike ilmnes, et netipulk enam ei to6tanud, miks sa iildse otsustasid, et sa
lihed EMT esindusse?

Mul oli ju netti vaja. Ja noh, oligi niimoodi et lepinguga tuli tehnilise asukoha muutmine
EMT esinduses, aga ... Ma ei méleta, kas see oli mingi selline nddalavahetus voi mingi selline
asi oli, et ja see jdi mulle nagu tee peale. Et ma kasutasin niitid seda, mis seal Elioni majas on
ja ldksin sellesse esindusse. Aga noh, ma iitlen, et kui ma enne kéisin nagu, enne kui ma tildse
otsustasin, siis ma kaisin, uurisin ka koik need kohad 14bi, et erinevad. Et seal Elioni majas,
seal kuidagi nagu nii kui uksest sisse tulid, nii kohe nigid, et sind nagu oodatakse, et kohe
tekkis selline silmside ja see oli nagu monus selline. Aga samas, ma ei teagi, voib-olla see on
nii halb {itlemine, aga tehnika koha pealt ma usaldan nagu meesmiiiijaid voi konsultante nagu
rohkem, onju, kui ma tahan midagi kiisida. Seal juhtus olema ikkagi naine tookord. Aga ma
sain tditsa ikkagi oma kiisimustele vastused. Nii et nagu jah, ei olnud mingit probleemi.

Aga kuidas nende suhtumine oli, et kas nad olid positiivsed?

Jaa, et nad nagu ildse ei hakanud nagu minu kéest umbes niimoodi, et kuidas teil niilid see
juhtus voi mingit sellist nagu siitidistamist ei olnud, et kohe, et jaa, et ta proovis muidugi seal
kohapeal selle jargi, et kas néditab meil ka. Et nagu kehtetu. Ma ei hakanud nagu uurima ka, et
miks see vOib niimoodi olla. Ta nagu iitles dra, et voib-olla on kuskil rahakotis saanud kaart
magnetiga omavahel. Tegelikkuses ma kaarti ju eriti vdlja ei votnud sealt pulgast, et ma ei
kujuta ette, et miks ta siis. Aga jah, vastutulelik teenindus oli. Mingit sellist niiiid et hakkaks
vaidlema keegi et voi et kus voi mis vdi, aga ei, kohe proovis selle dra jélle ja ilma igasuguse
probleemita vahetas mul selle vélja. Ja niiiid ma olen sellega olnud, et ei ole mingit probleemi.
Ainuke, mis oli veel {iks, et kui ma nagu nendega lepingut sdlmisin, et eellepingu pool, mis
nagu minule sai, seal olid aadressid diged, aga kui mul arve nagu postiga koju tuli, siis oli
maja numbriks hoopis 24, kuigi meil on 28, et noh, tinu sellele, et postiljon teab nimeliselt,
siis t01 Oigesse kohta. Ja selle ma kiisin ka seal Centrumi majas, iitlesin &ra ja siis ta muutis
dra, et niitid on nagu koik korras. Mul tuleb nagu e-maili peale ka, aga noh, seal on ka aadress
vaata olemas. Ja siis ma mdtlesin, et noh, ma vahest voib-olla kui saadavad mitte e-mailiga,
aga postiaadressil, et siis dkki l&heb midagi valesti. Ei, iildiselt on teenindus ikka ... pole ju
probleeme ka védga suuri olnud, et vdib-olla kui vdga suur probleem on, et on suhtumine teine,
ei tea.

Kas need klienditeenindajad jagasid sinule ka mingit muud informatsiooni peale selle, et
mis pulgaga vois juhtuda?

Ei, sel korral nagu ei jaganud, aga siis kui ma nagu kéisin seda asja alles nagu uurimas, siis
olid nad kiill nagu ... et noh, ikkagi ainult selle netipulgaga seoses. Mingeid muid pakkumisi,
iitleme, et telefoniarvet voi niimoodi nad mulle kiill nagu ei teinud. Selle netipulgaga jaa, et
noh ta nagu réikis, et levid on nagu ikkagi paremad ... Noh just see, et kui sul nagu, iitleme
nagu hinnatundlikud inimesed nagu me oleme, onju, et teised teenusepakkujad, kellel on
samasugused hinnad, et noh, siis ikka hakkad mdtlema, et noh, kellel siis parem levi on. Sama
hinna eest ikka tahad rohkemat kvaliteeti saada. Aga noh, ma iitlen, et ma ei ole nagu
kasutanud teda nagu kuskil iitleme bussis sdites voi niimoodi.

Milline mulje jii sulle sellest ettevottest peale seda intsidenti?

Ma arvan, et mitte negatiivne. Ja ma iitlen, et noh, kui juba poodi sisenesid, siis nagu ... aa
see on niilid klienditeeninduse koha pealt ... Et kohe négid, et nagu rodmuga oodatakse sind
nagu, et mitte ei oelda, et ma tegelen oma asjaga, sa void ju ringi vaadata koigepealt. Ikkagi
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kohe nagu teenindaja p66rdus minu poole. Aga ei, ikka ju, ega sellepérast siis ... Ma arvan, et
ma ei ole selline probleemne inimene, et vdib-olla kui ma oleks seal skandaali teinud kui mul
oleks mingi suurem jama olnud. Negatiivset kiill midagi ei ole. Hésti vastutulelikud. Ja arve
on ka, téiesti, noh korras koik.

Kas soovid, et midagi oleks voinud olla ka teistmoodi?

Ei oskagi delda, ega tegelikult nditeks mina jdin sellega pérast rahule, et néiteks kui ma ldhen
panka, ja mul on kiire ja mulle hakatakse rddkima seal — oi meil on selline pakkumine ja
selline pakkumine, et see on tegelikult, noh, mul jookseb voib-olla mdte hoopis kinni. Et
selles suhtes oli nagu hea, et ei hakatud midagi meilt viga niimoodi peale kdima, et me
pakume teile hoopis ei tea mida. Voi, et kas te sellest olete huvitatud. Et tdnapdeval on koik
voimalik ise jdrgi uurida, kui endal huvi on. Pigem jah, et ei olnud sellist pealetiikkivust, et
see mulle nagu meeldib, et kui ma ikka tahan, siis ma kiisin ise ja ei hakata mulle midagi péhe
suruma.

Kas sa plaanid edaspidi jatkuvalt kasutada EMT teenust?

Ma arvan kiill, noh selles suhtes, et ma arvan, et neil on ikkagi parim see levi. Kuigi jah, mul
ei ole nagu Tele2-ga ka probleeme olnud, ma olen siis kui ta oli veel alles, issand mis ta oligi
... Q-GSM voi Radiolinija, ei ikka Q-GSM, et sellest ajast saadik olen nagu Tele2 klient, et
sellepérast tekkiski ka see, et mdtlesin, et ma olen nagu lojaalne, et ma ei vaheta vélja. Aga
ma neilt ei saanud seda teenust, mis ma tahtsin. Ja tegelikult ithe korra mulle on helistatud,
aga see oli vist Elisa, kes helistas, tahtis mulle igasugu pakkumisi teha. Loobusin sellest, et
noh, miks ma peaksin nagu, nad tegid mulle seda perepakkumist, siis ma peaksin terve iitleme
perel koik peaksime need numbrid dra vahetama. See ei ole nagu minu otsus ainult. Et ma ei
saa ju Liisile (titrele) oelda, et kuule, et mul tuli selline pakkumine, et niiiid pead sina ka
minuga koik kontaktid dra vahetama. See toob ju temale lisa, tema peab oma tuttavatele uue
numbri andma. Ma arvan, et olen rahul hetkel.

Mul rohkem kiisimusi ei ole. Aga kas sa sooviksid ise midagi lisada veel?

Ma ei teagi ... Ma ei oskagi oelda. Aga mulle meeldib see, et on olemas konkureerivad
firmad. Et ma motlen tihtilugu selle peale, et ... see kiill ei puuduta niiid seda teemat, aga
nditeks kas voi Viljandi linna priigi. Priigimajandus {itleb, et nded hinnad on nii ja ongi nii,
onju. Tahan védravaga, siis maksad virava avamise eest, aga kui oleks tal nditeks konkureeriv
firma, et inimesel on vOimalik valida, kas ma tahan olla selle firma klient vdi teise firma
klient, et sellega langevad hinnad ja nad trumpavad iiksteist nagu selle kvaliteedi poolest.
Sellepdrast on nagu hea, et on olemas need erinevad pakkujad. Et just nagu leida endale sobiv.
Ja kahju on, et elektrifirmaga nii ei saa. Et erinevad pakkumised saaks lahti votta. Ma olen
moelnud. Ja muidugi nende telekanalitega, kas voi, kui hakkad votma. Et sa oled nagu
osaliselt sunnitud, niiteks Viasat teeb neid kiisitlusi vahest kaubanduskeskustes, et voib-olla
nii palju motet, et neid kanaleid nagu, voib-olla teistele need sobiks. Aga nii voi teisiti, {ihe
televiisoriga ei saa koiki kanaleid vaadata. Ja mis on meil need samad kanalid, voiksid teha ka
oma saatekava. Niiteks et Viasat teeb koik need kanalid, mis tema pakub, vdiks ju oma see
Viasat’i saatekava olla. Néiteks, ma ei joua meeles pidada, et oi, et sellelt kanalilt tuli néiteks
mingi hea loodussaade vdi1 asi ja see oli niilid kindlasti neljapaeval onju. Et noh, vdiks olla
mingi saatekava. Kahjuks jah, televiisoriga koiki kanaleid nagunii ei nde. Et seda on nagu
liiga palju isegi. Aga jah, mina olen selline rahulik inimene, ma ei torise nii palju. Et voib-olla
monele inimesele jah, kellel on nagu t66ga seoses vaja midagi rohkemat voi ... Ma ei oska
jah, midagi ...
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Mhmh, aga olgu. Suur aitih vastamise eest!

Intervjueeritava tihis: POS arve

Intervjuu viidi 18bi 20. aprillil 2012. aastal Viljandis

Intervjuu kestvus: 14 minutit

Milliseid EMT teenuseid sa kasutad?

Mul on see, mis nad krooni ajal pakkusid, see 350 — seal on 600 SMS, mis seal on. Ja siis
internetti votan juurde piiramatus mahus. Nutitelefoni muud moodi ei saa ju.

Nii, aga mitu aastat sa EMT Kklient oled olnud?

(Loeb sdrmedel) Uheksa. Vahepeal on olnud need Diilid ja asjad, aga kogu aeg on EMT nagu
olnud, et mitte midagi muud.

Olgu, kuidas sa oled iildiselt EMT pakutavate teenustega rahul?

Ma olen laisk inimene, ma eriti hullult ei uuri neid. Vahepeal, kui mul ldksid need
telefoniarved hésti kdrgeks, siis ma hakkasin vahetama, siis ma sain seal pakuti Elisas vist
seda 350-nd, siis ma hakkasin sinna minema. Ja siis nad muidugi helistasid mulle, et kus sa
lahed. Ja siis nad pakkusid mulle seda sama. Neil ei olnud vilja reklaamitud, sellepérast ei
saanud nagu meile, nad teevad salajasi asju ju. Et muidu ma olen rahul, selles mottes, et igal
pool on levi, nendel Tele2-del ja asjadel ei pruugi igal pool olla. Samas, mine sa tea, millal
jélle vaja ldheb. Sa oled kuskil rabas voi soos, siis ei ole levi.

Aga kas sul on EMT-ga ka mingeid probleeme ilmnenud?

Ainult see iiks, kui seda internetti oli telefon ldinud ja siis mingi jubeda 3000 arve sain voi
midagi sellist. No selles mottes on ndme nagu, et kui sa teed endale selle paketi, mis on siis
see piiramatu mahuga 150 krooni, noh vanas rahas, ja siis vahet ei ole kui kaua sa seal oled,
ikka on 150 krooni, aga siis kui sul see linnuke kuskil tegemata on, siis nad votavad
kirvehinda ja siis on 3000 dkki sama pakett. Selles mdttes on nagu uskumatu. Aga selle ma
sain dra lahendatud, siis lihtsalt kirjutasin sinna, et vot nii oli ja siis alguses oli kiill umbes, et
ise teate, oma siili. Siis ma nagu bravuuritar ikka, kirjutasin, et mis mottes nagu. Et muidu
maksab mitte midagi ja siis niitid dkki kui mul oli mingi ndpukas onju, ja ma olen Teil nii
kaua klient olnud, et siis istute mulle lihtsalt pdhe v61? Ja siis nad votsid mingi, no 70% voi
kuskil niimoodi arvest alla. Sai édra lahendatud.

Kuid miks sa iildse otsustasid EMT-ga iihendust votta?

Uhendust vétta selle probleemiga voi?

Jah.

No, sellepirast, et see oli nagu ebaaus minu meelest. Ma tegelikult ei olnud seda tarbinud,

onju, ja ikka juhtub ja kiisija suu pihta ei 166da!
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Sain oigesti aru, et votsid e-maili teel iihendust?
Jah, kirjutasin.
Aga helistada sa ei proovinud?

Ei, ma olin too hetk nii vihane, siis ma motlesin, et ma ei suuda kdike Oelda seal adekvaatselt.
Siis ma kirjutasin koike. Ja siis nad vastasid mulle suht ruttu, ma ei tea, padevaga voi niimoodi.
Ei pidanud kaua ootama.

Missugune nende suhtumine oli alguses? Kas Sa Kirjeldaksid seda tipselt?

Ma tépselt niimoodi ei méleta, sest see oli poolteist-kaks aastat tagasi vist. Ei no algus oli ikka
umbes, et ise olete siitidi. Aga siis kui — ju vast nad arvavadki niimoodi, et vastavad sellele
kirjale, {itlevad, et ise oled siiiidi ja siis inimesed ei hakka rohkem {ildse nagu pakkumagi. Aga
ma saatsin uuesti kirja vastu, veel karmima, siis nad ikka vihe motlesid.

Aga kas nad olid iildiselt viisakad Sinuga?

Jah, ei olnud midagi sellist hullu. Uks lause oli, umbes et tulevikus vaadake ise ikka, et mis
see telefon teeb vO1 midagi sellist, et see oli kiill viga kummaline lause minu meelest. Nagu
mingi loll voi idioot oleks. Sellise tunde tekitas.

Enne seda loplikku lahendust, kas nad helistasid voi kirjutasid ka Sulle vahepeal?

Ei lihtsalt oligi nagu ping-pong, et mina kirjutasin neile, siis nemad kirjutasid mulle ja siis
nagu et see lahendus tuleb selline, et kas teile see sobib. Jah, kdik on okei ja siis oligi kdik.

Kaua see lahendamise protsess umbes kokku aega vottis?
Ei votnud vdga kaua, mingi nddal maksimum vast.

Okei. Ja 16pliku vastuse said samuti e-maili teel?

Jah.

Pirast mingit kinnitavat Kirja ei saadetud Sulle?

Ei, lihtsalt siis oli probleem lahendatud ja siis nad tegid mulle tasaarvelduse. Tegelikult oleks
pidanud kohe raha tagasi ndudma, selles mottes, et noh, seal oli péris palju ettemaksu, mingi
1500 krooni vdi mis mul sinna ettemaksu jdi. Siis nad votsid nagu kogu aeg maha sealt
lihtsalt, aga selles mottes on nagu naljakas, et neile jadb see krediiti, eksju. Mina olen nagu
suure summa lihtsalt ette maksnud neile, nemad saavad teha selle rahaga, mis tahavad. See on
nagu pankades.

Kuidas Sa iildiselt jdid selle teenindusprotsessiga rahule?

No, titleme, kiimne palli siisteemis kaheksa.

Aga milline mulje jai Sulle nende kaebuste lahendamise siisteemist?
Nagu et kas kiire voi diglane voi?

Jah, just.
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Suht kiire oli, nddala ajaga selline probleem dra lahendada. Aga see on see, et kui sa kellelegi
midagi Kirjutad, siis nemad peavad veel kellelegi edasi suunama selle kirja ja sealt mingit
vastust ootama. Selles mdttes votab ta tegelikult kauem aega. Et ma ei miletagi kuhu — aa,
info@emt.ee, sinna vist Kirjutasin nagu. Aga sealt siis Kirjutas keegi veel omakorda igale
poole edasi, et oleks voinud kohe selle otsemeili siis anda.

Kas sa soovid, et oleks voinud olla ka midagi teistmoodi EMT poolt?

Ei tea. Alguses kohe see, kui nad mu esimesele kirjale vastasid, et ise siitidi olete, et see nagu
voib-olla. Et ma ei ole mingisugune suvaline tont, et ma olen nii kaua juba seal nagu olnud ja
kunagi ei ole mingisuguseid makseraskusi ega probleeme olnud. Et alati ikka digel ajal dra
maksnud, et voiks ikka sellisesse asja vidhe viisakamalt suhtuda oli nagu selle esimese kirja
vastus.

Kas sa plaanid ka edaspidi jitkuvalt EMT tooteid ja teenuseid kasutada?

Mmm ... Kusjuures ma vahepeal siin just motlesin, et ma peaks kusagilt mujalt uurima, et
dkki on mingisuguseid odavamaid pakette voi niimoodi. Aga samas mul on see ndme [Phone,
et no keegi teine ei paku mulle IPhone’i teenust. Ma pean dra crack’ima oma telefoni, siis ma
nagu 10hkise koneaja eest tegelikult ei saa kusagile. Ja kui ma &dra crack’in telefoni, siis ei ole
jélle garantiid. Et pidin just uurima, et kuidas teistel nagu on.

Aga miks Sa uurid teiste pakkumisi?

Sellepérast, et ma enam vist ei lobise nii palju nagu ma enne kui ma t66l kéisin, siis ikka
kuidagi rohkem, aga vist tuleb see hind odavam kui niiteks seda 350 paketti enam ei ole, ma
lihtsalt vaatan, kas mul tuleb EMT-s moni teine pakett odavam vai siis kusagil mujal. Eks
seda peab vaatama. Et lihtsalt niisama ka nagu vaikselt &hvardama, et ma kavatsen dra minna
ja siis dkki teevad mingi parema pakkumise. Neil on mingid salalauad kuskil, pakkumised
kogu aeg.

Selge. Rohkem kiisimusi mul ei ole. Kas sooviksid midagi lisada?
Ei soovi.

Suured tinud vastamast!

Intervjueeritava tihis: POSNEG iseteenindus

Intervjuu viidi 1dbi 17. mail 2012. aastal Tartus.

Intervjuu kestvus: 9 minutit

Mitu aastat sa EMT klient oled olnud?
Oh-oh, pea 5 aastat, augusti kuus saab 5 tapselt tiis.

Aga milliseid EMT teenuseid voi tooteid sa kasutad?
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No pakettidest on Noorus ning kasutan ka EMT mobiilset interneti. Ning minu ametlik
number muidugi viidi asutuse nimele.

Selge. Kuidas oled iildiselt EMT pakutavate teenustega rahul?

Mina ei kurda teenuste iile iildse, et on levi, paketi sisesed teenused ka vdga soodsad.
Sobrakdned téitsa tasuta. Niitid internet on kiill v3ib-olla koht, kus natuke nuriseks, aga see
netipulgaga viga kiire olla ei saagi. Ning siis see nii-delda klienditugi annab soovida nii
EMT-s kui ka Elionis.

Mis klienditoes voiks parem olla? Millised probleemid sul selle kasutamisega on
ilmnenud?

Ei osata seal anda adekvaatset infot. Info saabumine neilt on veninud ja nii edasi. Uhesdnaga
mina neilt abi ei ole kordagi saanud.

Kas sa oskaksid mone néite tuua, mis kiisimusega sa neilt abi ei saanud?

Iseteeninduse kohta. See oli viimati kdige suurem probleem ja noo pisemaid asju on ka ette
tulnud, aga need kdik jddvad kaugesse mineviku.

Mida sa neilt iseteeninduse kohta Kkiisisid?

Miks mul see ei todta nii nagu peaks. Ei saanud arveid vaadata, ei saanud pakkumisi vaadata.
Ei teagi tépselt, mis jama sellega oli, aga iihel ilusal paeval oli asi korras.

Kuidas sa EMT-ga kontakteerusid, et probleemist teada anda?

Helistasin ning saatsin ka e-maili neile. Isegi oli plaanis esindusse minna, aga enne sai asi
korda.

Kuidas sinusse infotelefonis suhtuti?

Nende arust oli kdik korras ning kdlas sellise tooniga, et miks sa {ildse ihendust votsid. Kuigi
sama probleem esines mul teistes arvutites ka. Asi ei saanud olla ei minu arvutis ega ID-
kaardis. Nii nagu iiritati vidita. Kuigi inglisekeelne leht tootas perfektselt.

Aga kuidas sulle tundus - kas sa tundsid, et nende jaoks on sinu probleem tihtis?

Kohe kindlasti mitte.

Miks sulle nii tundus?

Esiteks oleks mure kiiremini lahenduse saanud. Kuskil nddalake on natuke liiga pikk aeg
reageerimiseks. Ja telefonis suhtumine oli juba sedasi, et dkki aitab ja Idpetaks kone.

Aga mis sa arvad, miks nad voisid nii kdituda?

Fi oska Oelda. Lihtsalt inimesed ei viitsi t60d teha. Arvan mina. Sama on Elionis.
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Selge. Aga kuidas sinuga meili teel suheldi? Kas seal oli suhtumine parem véi
samasugune?

Samasugune, et siis kui ma Facebook’is EMT lehele postitasin, siis nagu hakkas asi litkuma.
Maili teel deldi ka, et koik on tip-top korras.

Olgu ... Mis informatsiooni nad sulle tipsemalt jagasid?

Kui Facebook’i postitasin siis lubasid tegeleda ... Ja tundub, et vottis vedu. Rohkem nagu ei
miéleta, et oleks midagi jaganud.

Kui kaua sulle vastuse andmine neil aega vottis?
Kas oli 2 pdeva, vdin praegu eksida, aga alla selle kohe kindlasti mitte.
Kas sa jiid selle ajaga rahule voi oleks voinud kiirem olla?

Loppkokkuvdttes olen rahul, et kdik korda sai. Aga jah, ainuke koht, kus mina EMT-s
nurisen.

Aga millise mulje jéttis sulle nende kaebuste lahendamise siisteem?
Kui hinnata halb, rahuldav, hea siis mina paneks kesise rahuldava.
Miks mitte hea? Mis puudu jai?

Kuidas 6elda, halvad teadmised ning just mitte kdige kiirem teenindus. Lihtsalt jargmine kord
tean, et poordun kohe esindusse.

Esindusest said pohjalikud vastused?
Olen saanud, kuid seekord ma selle murega ei pddrdunud sinna.

Olgu. Selle jutu kokkuvétteks - mida soovitaksid EMT-le? Millele nad peaks edaspidi
rohkem tihelepanu poorama, et klient oleks rohkem rahul?

Klienditugi on see koht, mida tuleks neil arendada ja ma loodan, et seda ka tehakse.

Oskaksid tipsustada - mida tipsemalt peaks klienditoes arendama?

Sealsed klienditeenindajad peaksid saama rohkem koolitusi ja oma paremaid teadmisi selles
vallas. Sedasi ma siit kohe soovitada ei oska. Eks ole ka seal vdibolla viga hidid teenindajaid

aga mulle vist ei sattunud. Ega vdga siin midagi rohkem raikida ei oska sellel teemal.

Olgu - aga suur aitih Sulle vastuste eest!
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Intervijueeritava tihis: NEG internet MMS

Intervjuu viidi 18bi 21. mail 2012. aastal Viljandis

Intervjuu kestvus: 11 minutit

Minu esimeseks kiisimuseks oleks, et mitu aastat sa EMT klient oled olnud?
Suht kaua ... Ma olen olnud kuskil 8-9 aastat dkki siis kokku.
Olgu, aga milliseid EMT tooteid voi teenuseid sa kasutad?

EMT-s ongi ainult koik telefoniga meil perega seotud: koned, sonumid, internet, kdik mis
voimalik.

Selge. Kuidas oled iildiselt EMT pakutavate teenustega rahul?

Internet on kiire, levi on super ... No muidu on iildiselt hea. Vahest teenindus annab soovida
ja no pakette ei pakuta piisavalt. Kuidagi ikkagi on nii, et vOetakse midagi vahelt, sest lasin
sObrannal pakkumise teha Elisas, tuli ikkagi palju soodsam see. Meid on kinni hoidnud
eelnevalt EMT-s ainult see kinni, et del oleks saldo stopp peal, mida muud ei pakkunud. Ja
perekoned omavahel koik tasuta.

Olgu ... Mis voiks sinu arvates teeninduses parem olla?

Suhtumine klienti néditeks ... Et ei moelda oma kasule vOi vahendustasule, vaid ka seda et
kliente ei kaotaks. Et neile sobiksid paketid ja edaspidi ka hinnad ja soodustused, mis paneb
tahtma seal edasi olla. Infotelefoni suhtumine pole olnud hea, tdhtaegadest ei peeta kinni ja
ma usun, et nii monigi asi on veel olnud.

Kas sul on seoses teenindusega olnud ka mingeid probleeme?
Lihtsalt kiisimusi teatud teenustega, mis on kas kinni voi kuidas kasutada.

Olgu, aga kas sul on iildiselt EMT toodete v0i teenuste kasutamisega tekkinud
probleeme?

On kiill jah, aga eks igal pool ole tdrkeid ja no see loogiline.
Milliseid torkeid sul on esinenud?

No néiteks nii monedki asjad ei todta peale seda kui on avatud ja siis kui on peale kdidud nii
mingi 3 voi 4 korda siis avatakse see.

Mis asjad naiteks?

Interneti kasutus ja MMS sonumid.

Kas sa poordusid nende muredega ka EMT poole?
Muidugi!

Ja kuidas nemad sinu murele reageerisid?
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Kuulasid édra, kuid siiski miskit ei muutunud esimesel korral.

Kuidas nad sinusse suhtusid?

Oleneb teenindajast, moni on véigagi abivalmis, moni aga drritav.

Aga miks nad esimesel korral midagi ei muutnud - mis valesti liks?

Nende poolt kas ei muudetud midagi voi lihtsalt 1dks sellega aega.

Olgu.. Miks moni teenindaja sulle drritav tundus? Kuidas see viljendus?

Hail tousis, umbes et KUIDAS SA ARU EI SAA?

Ja mis tunde see sinus tekitas?

Suht masendava, et mis digusega tema minuga nii raagib, kui ma lihtsalt kiisin infot voi abi.

Jaa... Kui sa esimest korda oma murele lahendust ei leidnud, kas sa helistasid veel voi
mis Sa ette votsid?

Uks kord kiisin ka esinduses, aga muidu siis helistasin paev hiljem uuesti.
Millal sa esinduses kéisid?

Aa esinduses kéinud kiill, aga (naerdes) ... viimati voi mis?

Selle probleemiga?

Jaa, no paari kiisimuse parast ikka. Nditeks see, et Soomes olles ei jdoua mul sdnumid kohale,
mis saadetakse.

Aga kui me raigime sellest konkreetsest probleemist, mille parast pidid mitu korda
helistama - mis probleem siis Sul tipselt oligi?

Mm ... Milline neist, nditeks internetti ei saanud jédrele voi monda teenust jargi.
Kas pidid nende koigi pérast mitu korda helistama?

Ei-ei kindlasti mitte. Nii elda on olnud viiskiimmend-viiskiimmend.

Aga tipsemalt mis probleemide korral pidid mitu korda kiisima?

Just {itlesin, et nagu nditeks interneti teenuse ja MMS sOnumite parast.

Mis sul nende interneti teenuste ja MMS sonumitega juhtus?

No puudusid ... polnud neid. Ja pidid aktiveerima.

105



Kas saan oigesti aru, et Interneti levi kadus dra ja MMS-i ei saanud saata?

Internetti polnudki mul olemas telefonis siis ... MMS ei saanud saata jaa. Ja no tahtsin
interneti teenust, et seda kasutada saaksin lébi telefoni.

Ja nende puhul pidid siis mitu korda helistama, et lahendus leida?

Jaa ... et teenust saaks kasutada ja need aktiveeritakse. Paar korda on olnud mingi muud pisi
teenused, kus 6eldakse lihtsalt, et aktiveerige ise internetis ... nii lihtsam.

Selge - aga kui sa motled nendele kahele konkreetsele probleemile interneti
aktiveerimisele ja MMS-ide saatmisele, siis mitu korda Sa pidid neile umbes helistama?

Seitse voi kaheksa korda kokku akki ...
Aga kuidas sulle kui kliendile tundus - kas EMT hoolib oma kliendi murest?

No nagu ennem vastasin olenes klienditeenindajast ja no viiskiimmend-viiskiimmend oli see
tdiesti.

Olgu ... mis informatsiooni nad sulle selles teenindusprotsessis jagasid?

Uleiildse voi teatud asjas?

Uleiildse.

No koige suurem info on see, kui nad meili peale arve saadavad, kus kdik kirjas. Aga no ega
viaga mingeid siisteeme ei rddgitudki, vaid lihtsalt see, et jah, nad panevad selle siisteemi
toole, aga et kuidas vOi mis vélja nédeb, see vdga ei olnud. No eks kiisiti, mis kiirusega internet
siis ldheb ja mis selle hind on.

Okei. Kaua 16pliku lahenduse leidmine ajaliselt umbes aega vottis?

Umbes 4-5 paeva.

Ja kuidas sa selle ajaga - nende kiirusega rahule jiaid?

Nende probleemi lahenduse ette votmine voi? No ei midagi ei muutunud ju , ma helistasingi
seepdrast koguaeg uuesti.

Okei. Kuidas sa 16puks siis lahenduse voi vastuse said? Kas nad helistasid sulle ise ja
teatasid?

Ei, no ma koguaeg {iiritasin teenust kasutada, aga ei toiminud ja kui 16puks todle ldks siis oli
aru saada, et tootab.

Selge. Milline mulje sulle jii nende kaebuste lahendamise siisteemist?

No sellisel juhul tundus kiill vdga likskdikne olek.
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Mida sinu arvates EMT saaks paremini teha, et klientidele nii ei tunduks?

Kas vahetada teenindajaid niiteks ... Uldiselt vdiksid nad pakette juurde teha .. ja iildisemalt
moelda inimeste heaolule.

Kui ma sinuga esialgu riikisin, siis iitlesid, et plaanid EMT-st dra minna. Miks v0i mis
sind selleni ajendanud on?

Telefoni arved nditeks ... Harjumus on olla ikka, et hea ja kindel asi, aga tegelikult tdnapaeval
pakutakse palju uusi ja paremaid asju aga lihtsalt kittevotmise asi.

Kas see idraminek on kuidagi seotud ka EMT senise teenindusega ja nende
probleemidega, mis vahepeal on tekkinud?

Ei ole ... Peamine probleem jah arvete suurus ja selle liialdamine, ja neil pole meile muud
paremat paketti ka pakkuda .

Selge. Rohkem kiisimusi mul hetkel ei ole — Suur aitih sulle!

Intervjueeritava tahis: NEG_internetipulk
Intervjuu viidi 1dbi 22. mail 2012. aastal Tartus

Intervjuu kestvus: 7 minutit

Mitu aastat sa EMT-s oled klient olnud?

Aga kui ma ei ole enam klient?

Sa ei ole enam klient?

Ei, ma tulin dra eelmine aasta sealt. Ma olin eelnevalt mingi kiimme aastat.
Olgu. Milliseid teenuseid voi tooteid sa kasutasid?

Ma olin seal vist ainult nagu seal see eraklient, kes helistamiseks. Mingit netti v3i sellist ei
olnud.

Okei. Aga kuidas sa olid iildiselt nende teenustega rahul, mis EMT pakkus?

No, EMT-I oli hea levi, aga ta oli iisna kallis ja see suhtlemine oli ka iisna kehvakene kui
mingi probleemi lahendamine oli. Levi oli hea, aga kui oli mingisugune muu probleem, mingi
telefoniga, mis iganes, siis oli, pidi ... iisna sellist ebaviisakat suhtumist sai tunda.

Sa raigid mingitest konkreetsetest juhtumitest?
No kui mul néiteks dra tahtsime sealt tulla, siis oli selline asi, et kuna dde liitus hiljem, siis

tema jdi ei saanud koos iilejadnud perega dra tulla sealt. Ja siis emme nagu vottis iihendust
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nendega ja nad olid hésti sellised vihased ja kurjad ja sellised noh, ei olnud véga abivalmid
selle situatsiooni lahendamisel.

Miks te idra tahtsite tulla?

Sest see oli hésti kallis. Meile tuli sealt Elisast vist hésti hea pakkumine. Sellepérast tulime
ara.

Kas teil oli EMT toodete ja teenustega ka mingeid probleeme?
Konkreetselt ei olnud midagi. PShiliselt hinna péarast tulime ara ikka.

Kui ma sulle esialgu Kkirjutasin, siis radikisid, et sul oli mingi probleem internetipulgaga.
Mis téipselt juhtus?

Mul ldks internetipulk katki. Ja siis ma ldksin viisin ta sinna EMT esindusse, ootasin paar
nidalat et dra parandataks ja kui ma kahe nidala pérast jargi laksin, siis deldi, et see pulk ei
kuulu hiivitamisele ja anti mingi leheke kaasa, et miks ta ei kuulu hiivitamisele. Ja
konkreetselt nagu rohkem mitte mingit infot ei saanud. Ma sain selle katkise pulga tagasi ja
mingit abi meile rohkem sealt ei pakutud, et kuidas ma edasi peaksin kéituma voi nii edasi. Et
tegelikult see pulk, viisime iihe teise inimese juurde lildse, kes selle dra parandas.

Aga kuidas need teenindajad sinusse suhtusid?

Ta oli lisna selline napisonaline ja andsid selle pulga kitte ja iitlesid, et parandada ei saa ja
rohkem midagi nagu ei iitelnud. Et ise pidi nagu kiisima infot kdige kohta.

Liksid esindusse, kuid kas sa helistada ei proovinud EMT-le?
Me liaksime esindusse, jah. Viljandis oli see.
Milline mulje sulle jii iildiselt EMT kaebuste lahendamise siisteemist?

Vihemalt siis kui mina klient olin siis, neil viga hésti paigas see ei olnud, kuidas seal
lahendada neid ja see suhtumine oli kdige suurem probleem. Pluss see sama pulga asi oli ka,
et seal oli kirjas, et parandada ei saa, et seda ei hiivitata, aga samas nagu kui see leht kétte
anti, kus oli kirjas koik need asjad, et mida hiivitada ei saa, siis seal olid praktiliselt koik, kdik
nagu — noh ma ei kujutagi ette, mida nad iildse hiivitavad. Ma nagu ei olnud vaimustuses
sellest, nende lahendustest.

Utlesid, et suhtumine oli kdige suurem probleem?

Suhtumine oli kdige suurem probleem, jah. No sellist iilbust oli hésti palju.
Kuidas sulle tundus, kas EMT véaartustab kliendi muret?

Ei.

Kuidas see viljendus?

No jille selles samas suhtumises pohiliselt et, pluss nagu nad ei olnud véga osavotlikud
pakkumaks lahendusi néiteks, et kuidas saab lahendada seda probleemi. Ise pidi kiisima.

Mis oleks voinud sinu arvates olla teistmoodi?
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Viisakad oleksid vdinud olla. Isegi kui tdesti ei hiivitata seda pulga parandamist, siis oleks
voinud pakkuda mingeid lahendusi voi pakkuda kohe uut pulka voi mida iganes, mitte olla
lihtsalt vait selle koha pealt.

Selge. Rohkem kiisimusi mul ei ole. Suur aitih sulle!

Intervjueeritava tihis: NEG telefon

Intervjuu viidi 18bi 16. mail 2012. aastal Parnus

Intervjuu kestvus: 42 minutit

Kas ma sain digesti aru, et sa enam ei ole EMT klient?
Jah.
Olgu, aga mitu aastat sa olid?

Ma olin tditsa péris algusest, ma arvan, et alates aastast 2000 umbes. Et ikka siis, kui ma sain
oma esimese telefoni. Ma olin iiheksandas klassis. Nii et ikka péris pikalt.

Ja mis aastal sa ira tulid?
Niilid, mingi kuu aega tagasi. Ehk siis 12 aastat olin klient.
Milliseid EMT teenuseid sa kasutasid?

Kone (naerdes) ... Noh, kdiki neid helistamise ja sellega seotud. Et kui ma niilid selle
kurikuulsa telefoni ostsin, see oli Android, see puutetundlik ja sellega siis sai internetti ka
nagu kasutada. Aga rohkem ... need olid jah, kdik.

Kuidas sa olid iildiselt EMT pakutavate teenustega rahul?

Ma olin véga rahul sellega, et mul ei olnud kunagi leviprobleeme. Mitte niiiid viimasel ajal,
aga varasematel aastatel ma méletan, et teistel, kes olid seal vanasti oli see Radiolinja, mis
niitid on vist Elisa ja teistel ma méletan, et ikkagi olid mingid probleemid vai ei saanud kuskil
liftist vOi keldrist voi kuskilt ei saanud helistada, aga minul kunagi ei olnud. Selles mottes ma
olin hésti rahul. Ma teadsin, et ta on turuliider ja et ta tahab séilitada oma seda number iiks
kohta ja mul nagu ei olnud sellega probleeme, et ma olen nagu vordlemisi brinditruu selles
mottes, et kui ma olen rahul, siis ma ei viitsi votta vaevaks, et niilid kolida kuskile mujale, kus
voib-olla oleks odavam, aga kuna mul oli kdik okei, et siis ma olin nagu rahul. Mulle nagu
sobis see pakett.

Aga mis siis juhtus voi mis probleem sul ilmnes?

Noh, minul oli niimoodi — ma radgin niitid Sulle selle pika loo uuesti. Ma iiritan hésti
kompaktselt radkida ja ega ma péris kuupdevaliselt enam ei mileta.
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Ma ostsin eelmise aasta juulis v3i suvel millalgi oli ... ostsin uue telefoni, Sony Xperia,
puutetundlik, ilus, valge, selline uhke. Ja sellega hakkasid suhteliselt kohe probleemid. Et
kdigepealt oli see, et ta liilitas ennast vélja ja liilitas uuesti kohe sisse, nii et mina ei
marganudki, aga telefon kiisis uuesti seda parooli voi PIN-i, mis tdhendas, et voib-olla ma
mitu tundi ei mérganud, et ta oli vahepeal vilja liilitanud ja kui keegi iiritas mind kétte saada —
mu telefon oli viljas, onju. Ja monikord juhtus seda viis korda péevas. Vahepeal oli jille
pikka aega paus, nidal aega ja niilid see probleem jille tuli mingi. Et siis ma tiikk aega nagu
ootasin, et mingi kuu aega voi ... Ma kohe ei tormanud sinna esindusse. Et noh, dkki on
mingid leviprobleemid, et ta kuidagi ihendas ennast vélja vdi mis iganes, siis ma ldpuks
ikkagi ldksin ja viisin ta parandusse, nad votsid ta vastu. Ja minu arust oli ta kas kaks nédalat
vOi kolm nédalat voi ta oli ikka pikalt seal remondis. Lopuks siis tuli vastus, et me anname
teile uue telefoni. Ja siis ma ldksin seda vahetama ... Samal ajal ma kasutasin mingit nende
asendustelefoni, mis oli mingi totaalne juust, nupud ei to6tanud, noh selline dra trodbatud
telefon, vana. Ja loomulikult internetti ma ka ei saanud kasutada ja ... Ja siis nad vahetasid ta
iimber, aga see imbervahetamine tdhendas sisuliselt seda, et nad ostsid nii-delda vana telefoni
tagasi ja miiisid mulle uue. Raha me ei liigutanud, aga paberimajanduse mottes nad
vormistasid uue lepingu, aga kuna ta oli mul vdetud jarelmaksuga, poole aasta peale, Siis
midagi seal klienditeenindaja tegi seal valesti, et ta nagu vormistas selle valesti. Ja sellepérast
olid mul jamad ... Vahepeal kéis see nii-Oelda see teine telefon, mis ma sain uue, tépselt
samasuguse, sama varvi, et sellega kéisin ma vahepeal ma ei maéleta, kas kaks voi kolm korda
kiis ta remondis. Erinevad probleemid olid, kiill iiks kord tal aku ei pidanud iildse, uus telefon
ja péeva 1opuks oli tiihi ja siis deldi ka, et oli mingi sahvti viga. Siis parandati &ra, siis fotokas
ja kaamera — voi tdhendab selle foto kaamerasilm nagu lihtsalt enam ei ndidanud pilti, siis see
vahetati dra, niimoodi kiisin kogu aeg ja jirjest rohkem hakkas nagu héirima, et see ei ole
normaalne, et mul juba teist korda telefon ja see kogu aeg ldheb katki, kogu aeg on mingi
jama, et sa ei saa normaalselt kasutada neid teenuseid, mille eest ma maksan. Ja siis mul sai
detsembrikuus see jarelmaks ldbi ja kuskil jaanuaris vist ma uurisin Tarbijakaitseametist, et
noh, ma tean, et EMT ei teinud nagu pahatahtlikult, aga kuidagi see asi nagu kukkus kuidagi
kehvasti vilja. Ja siis ma 10puks ikkagi otsustasin, et ma uurin Tarbijakaitseametist, et mul
EMT-st Geldi, et kui on kolm korda sama viga, et kdib remondis, tuleb tagasi, kdib remondis
ja sama veaga, et siis nad ostavad tagasi. Minul oli iga kord erinev viga. Tarbijakaitseametist
oeldi, et see on tdielik jama, et see ei ole nagu seadusega kooskdlas, et seal on ma ei méleta
seda paragrahvi, aga seal on mingi, et kui pdhjendamatult pohjustatakse selles mottes
kannatusi sellele ostjale, et siis on tegelikult digus nagu tal nduda seda tagasiostmist, et kui on
niitid kaks vo1 enam korda kédinud juba iiks ja sama asi remondis, iikskodik, mis veaga, et sa
vaata seda ... Ma ei méleta, ma vdin sulle pérast otsida vélja need paragrahvid, millele nad
viitasid. Aga siis ma sain nagu enesekindlust juurde, laksin EMT esindusse ja sealt deldi, et
jah, muidugi, et siin on leht, tditke dra ja esitage kaebus. See sOltub hésti palju sellest
klienditeenindajast, et see sama, kelle juurde ma niitid léksin seda kaebust esitama, seal samas
Pérnu Papiniidu selles Kaubamajakas on see esindus, et seal oli liks noormees, kes mulle selle
esimese telefoni nagu miiiis. Hésti tore, hésti sobralik, jutukas, selline noh, kuidagi tahad osta
temalt. Temaga ma siis vahepeal ei trehvanud, olid mingid teised klienditeenindajad ja kui ma
laksin kaebust esitama, oli jdlle tema. Ja siis ta iitles, et jaa, muidugi, oleks voinud juba varem
tulla, onju. Aga need teised, kes vahepeal mind teenindasid, kui ma kéisin kogu aeg remondis
ja virki, nad olid sellised nagu ... sellised mokud natukene. Et nad olid toredad ja koik, aga
nagu tundus, et nad ei suuda voi neil ei ole nagu iildse nagu vdimalik midagi kuskilt ekstra
uurida, voi nagu kuidagi ise nagu asjale mingit hoogu juurde anda, et kui ma kéisin seal
kiisimas, siis nemad olid jélle, et - oh ma saadan sinna kuskile musta auku mingi kirja, onju.
Ja mina olin ka nagu abitu, isegi nemad ei saa, isegi klienditeenindaja ei pddse kuskile
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korgemale distantsi. Mul oli seal 16pus oligi see, et kui ma siis esitan selle kaebuse dra, siis
nad seda seal menetlesid ja noh 10puks tuli siis otsus, et jah, et nad ostavad siis selle tagasi,
parast seda, kui ma nagu kaebuses kirjutasin, et Tarbijakaitseametiga sai konsulteeritud. Ja
siis oli see jama, et kuna kahe telefoni vahetamisel klienditeenindaja oli teinud vea ja mingi
valesti vormistanud mingid need lepingud, siis venis dudselt selle raha tagastamine. Et nad
pidid mulle nagu maksma tagasi selle telefoni raha, mitte enam andma kolmandat uut telefoni.
Ma tahtsin, et nad nagu annaks raha tagasi ja on asi 10ppenud. Ma ei tahtnud seda sama
telefoni enam néha ka. Ja vot sellega oli siis hésti pikalt — ma ei mileta, ma kiisin kuskil kuu
aega iga niddal kiisimas, kas on raha tulnud, kas on midagi liitkunud, siis jille, et noh ,,ma ei
tea, raamatupidajad tegelevad, et ma ei saa teid aidata, no, loodame, et kohe niiiid tuleb®. Ja
siis jdlle nad kuskile kirjutavad, et nagu meelde tuletada nendele raamatupidajatele, kuskil
kdrgemal, et meil on iiks klient, kes siin ootab oma raha tagasi ja mul oli juba piinlik. Et ma
kiisin nagu lunimas, et noh, kas oleks vdimalik, et te maksaks mulle mu raha tagasi. 180 eurot
on pdris suur summa, see oli nagu kodige vastikum, et ma négin, et 10puks nagu need
klienditeenindajad, kes tundsid mind nagupidi ja ma négin, et nad ei taha enam nagu selle
minu case’iga tegeleda. See oli kuidagi nii ebameeldiv ... See on nagu kdige hullem. Ma
saan aru, et juhtub tehnilisi vigu absoluutselt kdigega. Aga just see, et mulle tundus, et see
klienditeenindaja, et ta on nii vdike mutrike seal suures EMT organisatsioonis, et kui tema
nagu esitab mingi palve v3i pddrab téhelepanu, et siis mulle jdi mulje, et noh see ei kdiguta
neid, kes seal Tallinnas oma tihtsaid raamatupidamisi ja otsuseid teevad. Et see kuidagi jéttis
sellise moru maitse suhu. Et noh, aga siis I10puks, kui ma kirjutasin sinna Facebook’i
lehekiiljele, ma ndgin, et seal oli tditsa koht olemas, et noh, seal on nagu selline avalik
platvorm. Et siis reageeriti kohe. Jargmisel paeval vist kirjutati siis sealt korgelt kuskilt EMT
sealt osakonnast siis kirjutati ja isiklikult poorduti ja vabandati ja siis lubati kohe raha tagasi
kanda. Ja siis oli ka see, et nad algul kandsid liiga vihe, sest see viga oli tehtud nende
lepingute timbervormistamisel ja siis ma pidin seal nagu néitama ja tdestama dra, et ma olen
neile 180 EUR-i maksnud jarelmaksuga kdik need, selle perioodi ilusti dra ja siis nad veel
uurisid seal midagi ja siis 10puks kanti siis juurde ja iihesdnaga, kogu aeg oli nagu vditlus.
Aga noh, 10puks muidugi vdga viisakalt, kannatlikult, 10puks sai koik korda. Ja ... ma ei
miéleta, siis ma olin nii kuri igasuguste Android ja nende uute tehnoloogiate peale, et nad ei
toota ... Okei, nad on ilusad ja uhked, aga nendega oli nii palju jama. Ja ldksin esimesse
ettejuhtuvasse konkurendi kauplusesse, ma ei mileta, kas see oli vist Tele 2 vdi Elisa pood ja
ostsin endale {ihe vana hea klapiga telefoni. Mul oli vaja helistada, sdnumeid saata, kdik nagu
toimis. Ja ma lasin EMT-I panna kinni selle internetiteenuse kasutamise, kuna mul oli niiiid
see vana ja tavaline telefon, mitte enam see internetitelefon. Selle nad tegid ilusti dra, aga
nagu tagant jérele ei votnud mult raha selle eest, et mis ma niilid jagelesin tiikk aega sellega,
telefoni mul ei olnud ju. Et selles mottes oli okei. Ja siis ma mdnda aega olin EMT klient, oma
selle vana klapiga telefoniga, noh siis tuli jélle see, et tahaks ikkagi seda uut ja (naerdes) ...
ilusat ja siis ma 16puks vaatasin, et ah-ah, et Tele 2-1 on pakkumine, et saab tasuta telefoni,
selle (nditab oma telefoni) — sellise ilusa, ja tule meile iile. Just ongi nagu nendele, kes tulevad
teisest vorgust lile, et need siis saavad tasuta telefoni, eks neil olid ka omad tingimused. Aga
siis ma jélle nagu emotsiooni ajel, vaata inimene ei Opi ju vigadest, selle ma samamoodi
emotsiooni ajel — jah, ma tulen, ma teen koik, mis te tahate ja ... EMT helistas mulle mone
péeva pdrast, siis kui Tele2 oli saatnud neile taotluse, et teie klient soovib meile iile tulla, siis
EMT muidugi helistas ja nad iildse ei eitanud, et jah, teil olid siin vahepeal probleemid, aga
me teeme teile hoopis soodsama pakkumise. Aga Tele2 ei ole ka loll, nemad nagu sidusid
mind niimoodi dra, et nad andsid mulle kohe juba enne kui liitumine toimus, ma olin veel
EMT Kklient, aga Tele2 andis mulle juba telefoni kétte, et saaksin seda hakata kasutama ja siis
umbes nddala aja pérast pidi toimuma see liitumine ja SIM- kaardi vahetamine, aga tingimus
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oli see, et kui seda liitumist ei toimu, et siis maksate nagu meile telefoni selle tagasi,
esitatakse teile arve. Uhesdnaga nad olid mind juba #ra sidunud viiga osavalt ja ma ei saanud
enam ... EMT tegi hea pakkumise, aga mul ei olnud enam véimalik nagu ... Noh, ma lubasin
ennast dra ja eks see oligi nagu minu selline ,,noh, saite niiiid“ EMT-le. Lihtsalt, et ma olen
nagu varem ka kuulnud seda, et EMT ei podra eriti tdhelepanu nagu oma nendele histi
staazikatele klientidele. Tehakse uusi pakkumisi uutele, et liitu meiega ja saad seda ja jirjest
soodsamaks ldhevad hinnad, aga seda kui sa oled nagu pikaaegne klient, need koneminuti
hinnad ja kdnealustustasud ja et sa pead ise nagu véga-viga jélgima, et mis on need nagu uued
pakkumised. Et nemad nagu ei tule sulle iitlema, et tdnuks selle eest, et sa oled nii kaua
meiega olnud, me teeme sulle soodsama pakkumise. Et sa pead ise ikka minema kauplema ja
voitlema selle eest. Ja et seda nagu ma olin varem ka kuulnud, aga nagu ma iitlesin, et ma olen
selline branditruu, et mul nagu okei, et olid arved nagu nad olid, aga ma ei viitsinud nagu
vaeva niha ja uurida, mis need teised pakuvad ja kas minna iile vdi teha, et selles mottes ma
olin hasti mugav klient. Aga niitid kui oli selline, ma arvan, et kuskil kolmveerand aastat
jamamist ja 16puks on nii kopp ees, et ... Aga noh, EMT iitles, siis et, tulge siis kahe aasta
pdrast tagasi. Mul on Tele2-ga see kahe aastane kohustuslik leping ja eks siis ndis ... Ma nagu
ei vilista, et ldhen tagasi. Ma selles mdttes saan aru, et juhtub kdigil, aga lihtsalt selline
inimlik selline soov, et ma siis vahepeal olen mujal. Selline kogemus. Et noh, niis ... ma
loodan, et niilid sama asi ei juhtu, kuigi see telefon ka juba jupsib. Aga ma loodan, et vast nii
hullu ei ole.

Aga milline mulje jii sulle nende kaebuste lahendamise siisteemist?

No, nagu ma iitlesin, siis ... Lopuks kui minuga vdeti tihendust sealt korgemalt, ma nimetan
seda nii, ma ei oska seal ametlike nimetusi, seal on mingi need klienditoe mingid osakonnad,
aga et siis nagu oli kdik super. Sain nagu personaalselt inimesega kontakti, kes nagu périselt
ka suudab ja saab mind aidata. Et mul oli tema meiliaadress, ma vdisin talle kui mul oli mingi
ettepanek voOi asi, noh, ma teadsin kellega ja kuidas suhelda. Aga enamuse sellest ajast, mul
olid need nagu tehnilised jamad ja raha ei lackunud, et siis ainus vdimalus oli kéia seal
esinduses kohapeal, kiisida, kas on tulnud rahad vo1 mis selle telefoniga viga on voi ... kaua
ta veel remondis on. Et nemad olid need, kes siis laiutasid kisi, et noh me kirjutame sinna, ma
el tea, neil on siis mingi jirgmine kOrgem aste, kus nemad kirjutavad ja kus delegeeritakse
edasi. Voi ma ei kujuta ette. Pluss teine asi oli see, et ma pidin minema iga kord kohale sinna
esindusse, et isegi ei ole kodulehel ei ole numbrit, kuhu helistada kodust, kas mu telefon on
tulnud voi kas ma voin jérgi tulla voi ... Et ma nagu alati pidin minema kohale, sest et koik,
kogu see kliendi nagu suhtlus kliendi poolt vaadatuna kéib ldbi selle iildtelefoni 123. Sinna
ma ka helistasin moned korrad, aga seal on iga kord sul toru otsas erinev inimene — nii pikk
jutt, ma ei jaksa neile seletada, mis on nii palju aspekte ja iithesonaga kuidagi mulle tundus, et
nad on teinud sellise miiiiri endale iimber, et mul on ainult {iks uks, kust ma saan sisse ja see
on see lildnumber ja et mul ei ole voimalik nagu podrduda ametlikult mingi kdrgema instantsi
poole, et nagu siis nii-delda 6elda, et kuulge-kuulge, teil on jama siin. Et nagu selline mulje
mul jii ka. Et need klienditeenindajad, kes seal esinduses on, et nendel on histi piiratud see
tegevusampluaa, mida nad voivad, mis on nende vdimuses teha, seal lepinguid muuta. Nad ei
nde isegi minu mingit, mina eeldasin, et nad ndevad mu arveid, mu ajalugu, mu konede
véljavotteid, aga mulle tundus, et nad ei nde neid. Nad peavad siis selleks kas esitama taotluse
vOi tihesOnaga hasti piiratud on nende see. Et noh, praegu ma radgin sellest, mis mulle tundus.
Aga ma muidugi tapselt ei tea, aga noh, mingid kogemused, mille pdhjal mulle nagu jdi mulje,
et nad voivad seal telefone miiiia ja arveid saab tasuda nende juures, jah hésti piiratud see. Et
see on selline suur organisatsioon ja ta on ennast nii dra kaitsnud. Kujutan ette, et neid kaebusi
tuleb pdevas nagu nii palju, et kui kdik hakkaksid kuskile korgemale kaebama, siis niimoodi

112



lahekski hulluks. Selles mdttes ma saan nagu neist ka aru. See tekitabki kliendis seda tunnet,
et ma olen neile 12 aastat nagu olnud piisiv klient, maksnud arveid digeaegselt, noh, ¢i ole
viga nagu nokkinud mingite teenuste voi hindade pérast ja niilid on selline suhtumine. Noh,
muidugi 16puks kui see konkreetne inimene minuga {ihendust vottis ja siis sai meili teel nagu
see ldbi arutatud koik, siis oli hasti viisakas. Aga see peabki olema muidugi, aga ... Ma iitlen
nagu, et see asi oleks voOinud olla oluliselt valutum. Et mul jdi mulje, et neil olid seal
tehniliselt, noh niiteks see, et miks nad ei suutnud mulle kuu aega seda raha tagasi kanda.
Mulle jdi mulje, et on kuskil mingid raamatupidajad, kellele need klienditeenindajad
kirjutasid, raamatupidajad tegelevad sellega, ja isegi 6eldi, et jah, neil on see juba laua peal, et
meil on teie see kaebus laua peal, et sellega tegeletakse, siis 1dks jille mitu nddalat. Mulle
tundus ka, et neid raamatupidajaid ei huvita vdi et tdesti seal oli mingi tehniline probleem, et
seal ei saanud teha kreedit arvet voi asju. Minu kui kliendi seisukohalt on see nagu mis see
minu asi on. Kuidagi peab ju saama teha. Okei, et vdib-olla arvutiprogramm ei voimalda, siis
teed nagu teistmoodi, mingil erakorralisel moel. Peab ju saama teha, et klient ei saa ju jadda
nagu ilma rahata. Lopuks tehti see dra, aga lihtsalt see vottis nii kaua aega. Ma ei tea, kas siis
asi on selles, et raamatupidajad peavad siis esitama taotluse, keegi peab selle lébi vaatama,
keegi peab selle kinnitama, see kdik votab aega, nii suur organisatsioon. Voi lihtsalt oli mingi
raamatupidaja, kes liikkkas selle kogu aeg nagu edasi, sellega tegelemise. Vi noh, lihtsalt see,
et ma kiisin ja olin, tegin histi kurba nidgu seal esinduses ... See info nagu ei joudnud sinna
iilesse. Klient nagu tdesti ootab, et no ma iitlen, mul oli juba piinlik juba, ma juba teinekord
isegi tajusin, et oli kaks letti, mis tootasid, siis oli niimoodi, et ma ldksin jélle sinna juba ma ei
tea mitmendat korda ja siis iiks noormees, tal oli iiks klient, kellega ta nagu hakkas é&ra
10petama, seal oli mingi jarjekord, aga kui ta ndgi, et mina tulen, siis minu arust ta nagu tegi
veel mingi, et kas te olete ka sellest huvitatud ... Mulle tundus, et ta nagu liikkkas nagu edasi,
et ma ldheks teise selle juurde, vaata seal on ka see, et peab lipiku votma, onju. Ma nigin, et
ta ndgi mind ja siis ta hakkas kohe, et nagu hoida veel seda eelmist klienti enda juures, et see
teine, iiks naissoost tootaja, et tema siis votaks minu, tegeleks minuga. Mulle tundus, ma ei
tea, voib-olla ma kujutasin ette. Aga seal oli kaks naissoost tOGtajat ja naissoost
klienditeenindajat, kes selle nagu minu case’iga tegelesid ja iiks nendest oli hasti tore, selles
mottes, et tema nagu vottis vaevaks, et mulle helistada ja uurida, kas ma olen oma raha kitte
saanud. Uhe korra ta seda tegi. Ja see nagu andis lootust, et oh, et histi tore personaalne nagu
teenindamine, aga see jdigi selleks. Ma iitlesin, et ei ole, siis ta lubas edasi uurida ja sinna ta
jai. Selles mottes nad on nagu inimesed, aga nad tahtsid aidata, aga ma ndgin, et nende
voimuses ei ole aidata. Suur selline monstrum organisatsioon ja veskid jahvatavad aeglaselt.

Aga kuidas sulle tundus, kas klienditeenindajad suhtusid sinusse iseenesest positiivselt
voi oli ka vastupidist suhtumist?

Sellist lileolevat suhtumist ei olnud. Aga noh, muidugi oli see, et neil on nii palju kliente, nad
teenindavad praegust nii palju kliente, et neil ole aega igaiihe probleemiga aega tegeleda. Et
nende t60 on nagu selline vdga mehhaaniline, ettekirjutatud, et seal ei ole nagu ruumi
mingisugusteks emotsioonideks voi et isiklikult 1dheneda kellelegi probleemile. Nendele on
ette antud see, millise probleemi puhul mida teha ja kui nad midagi teha ei saa, siis kirjutagu
sinna musta auku mingi Kiri ja nii-delda, siis oodake, et sealt reageeritakse. Aga noh vilja
arvutud see iiks juhus, mis voib tdiesti olla minu enda ettekujutus, et see iiks klienditeenindaja
nagu véltis mind ... Aga noh tema, ma tean neid niilid nii hésti seal, et tema oligi selline mitte
viga meeldiv teenindaja. On naissoost teenindajad, pluss see noormees, kes mulle telefoni
miiiis, nemad jah, hésti sobralikud ja toredad ... Ma arvan, et dra seda sinna t66sse kuhugi
kirjuta, see on puhtalt minu spekulatsioon, et mulle tundus 16puks juba, et nad isegi vdldivad
mind. Ja siis tekib selline tunne, et madalam kui muru, et noh, ma ei taha ju paha ka ... Selles

113



mottes nad olid toredad ja viisakad, aga noh, nende see piddevus on vordlemisi piiratud, mis
nad seal teha saavad.

Kui kaua sul nende probleemide lahendamine aega vottis?

Seal oli erinevaid neid, olid need, mis olid kaua telefon remondis oli ... Esimesel korral, kui
ta ennast kogu aeg vilja liilitas, see esimene telefon, siis ta oli ikkagi pikalt, siis ta oli mitu
nddalat. Et tavaliselt see on ikkagi kaks-kolm pdeva, kui ta on.

Kas sulle helistati ka vahepeal ja 6eldi, mis toimub voi ei voetud ithendust?

Ei, ikkagi ma ise pidin togima. Helistati ainult see iiks kord, kui oli see raha tagasisaamise
teema koige 10pus. Siis ainult iiks kord kui helistati, kiisiti, kas te olete oma raha tagasi
saanud. Sest isegi klienditeenindaja ei ndinud seda, kas mul on lackunud midagi, ka see kiib
kuskil korgemal. Ma olin nagu oma murega iiksi selles mdttes. Ma kdisin seal neid kiisimas ja
uurimas, aga suures plaanis ma olin oma murega iiksi. See mulje mulle jdi ja see mulje jéi
mulle kogu asjast. Lopuks jah, kui ma kirjutasin Facebook’i, asi oli avalik, siis hakkasid nagu
need litkuma. Aga enne seda, ma ei tea, kas see on seotud sellega, et ma Facebook’i kirjutasin
vOi on see juhus, sest parast Tarbijakaitsega konsulteerimist, siis ma juba oskasin seadustes
ise ka teadsin, kust lugeda ja millele viidata. Ja seaduses on ette ndhtud, et kui on esitatud
kaebus, kui klient esitab kaebuse ja soovib seda toodet, et talle makstakse tagasi see ja miiiija
aktsepteerib seda kaebust, et siis on mingi etteantud aeg. Ma ei tea, kas see oli kuu aega voi
kaks kuud. Mingi periood, kui on see aeg, kui ta peab selle tagasi maksma ja kdige viimasel
hetkel siis EMT Iopuks vottis iihendust. Ma ei tea, kas ta venitas nii kaua kui voimalik, voi
siis juhtumisi oli umbes samal ajal, kui ma Facebook’i kirjutasin. Kas nad oleks, ma ei usu, et
nad oleks {ile selle seadusega ette ndhtud aja ldinud, nad oleks nii vOi naa selle tagasi
maksnud. Voib-olla ka kaks asja kokku, et hakkas nagu aeg otsa saama ja samal ajal ma
kirjutasin Facebook’i. Ma ei tea, ma ei tea mis seal nagu kuluaarides toimus. Kuidas need
joujooned on, et kas nad ajavad seaduses ndpuga jirge, toendoliselt nad peavad, tdendoliselt
neil on kogemus, et nad teavad juba peast neid asju. Aga no nditeks see, et mida on mulle
varem ka Oeldud ja mida olen varem kuulnud, see sama véide, et peab olema kolm korda
sama veaga kiinud, seda on mulle varem ka deldud vdi on mu sdpradele. Uhesdnaga, see oli
minu jaoks uudis. Aga niitid ma sain teada, et see on seadusega vastuolus. Et nii ei saa olla. Et
see on nagu nende enda pandud tingimus. Et see ei ole seadusega vastuolus. Aga noh,
Tarbijakaitseametiga ldks nditeks, ma kirjutasin veebis on neil saada oma see paring nii-oelda
ja seal oli kirjas ka, et kuni kuu aega voib vastust oodata. Jargmisel pdeval oli mul selline
pohjalik vastus, koik ja histi viisakas, aga noh hésti nagu toetavad, et kindlasti-kindlasti
poorduge EMT-sse. Et see oli nagu hésti, kohe vaatasin, et oh, et Eesti riik toimib selle koha
pealt viga hasti, et kui tarbijal on ikkagi mure, et seadus eelkdige kaitseb tarbijat. Sest noh,
suured organisatsioonid nad on ikkagi Saakalid, nad on ikka kasumi peal véljas ja nad on nii
suured, et nad ei suuda dra hallata iga véikse kliendi muret. Ja noh, praegu tuligi see viga
hésti vilja, et oledki oma murega iiksi.

Kas sa tunned, et oleks olnud seda vaja, et keegi sulle vahepeal helistab?

Loomulikult, jaa. Ma saan téiesti aru kui on mingid asjaolud, mis tdkestavad voi viivitavad,
ma saan sellest aru ja ei ole nagu probleemi, aga just see ongi, et see teadmatus on koige
suurem. Sa istud oma selle asendustelefoniga, maksad jarelmaksu, maksad teenuste eest, mida
sa el saa kasutada, see tekitab sellist nagu dngi vOi et mis mdttes nagu. Ja sa ei saa mitte
midagi teha. Ma arvan, et see ongi nagu kdige suurem ... Lihtsalt kui keegi oleks saatnud
meili voi oleks sealt, nojah, lihe korra helistasid esindusest, aga kui oleks sellel helistamisel
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olnud ka mingi nagu tulemus, et ahah, et ei ole veel saanud, et ma uurin ja helistan teile
uuesti. Samas ta litles ise ka mingi jargmine kord, kui ma kéisin seal juhtus see sama
klienditeenindaja, siis ta iitles ka, et ega ta pdeva jooksul, et tal on nii palju tegemist, ega ta ei
joua moelda, et ah-ah, meil oli iiks klient, kes ootab oma raha. Et kui tal paeva 16pus voib-olla
tuleb meelde uurida selle kohta, aga siis on juba pdeva 16pp ja koik on juba &ra ldinud sealt
Tallinna kontorist, siis on jdlle see, et siis ta jélle saadab oma meili, mis jd&b tiksuma. Ma
saan temast ka aru.

Pirast seda probleemi, kus sul telefon liilitas ennast vilja, kas said telefoni tagasi ja siis
tekkisid uued probleemid?

Ma sain uue telefoni. Esimene telefon, mis ma ostsin, minu arust see oli niimoodi, et ma juulis
vist ostsin umbes, siis kuskil kas augusti [6pp voi millalgi ... Ma ei vaadanud neid {iile ka, mul
on need paberi peal alles, aga iihesonaga, et umbes kuskil kahe kuu parast, siis ma sain selle
uue telefoni ja siis oli niimoodi, et oktoobris ldks uus telefon remonti, novembris ldks remonti,
detsembris ldks remonti, niimoodi, et tdiesti niimoodi kuu ajaste intervallidega. Siis nagu kui
see esimene probleem oli, telefon liilitab ennast vilja, ahah, me vdtame ja uurime, siis liks jah
palju aega. Aga siis liks ka aega sellepirast, et kui nad 16puks otsustasid vist voi vaatasid siin
kohapeal Eestis, et ei anna parandada, et nad ei saa aru, milles probleem on, siis nad peavad
kuskile kas Soome voi Rootsi voi kuskile nagu peastaapi, seal konsulteerima ja sealt antakse
ndusolek, kas voib siis nagu tagasi osta. Et noh, see votab ka aega ja ma saan sellest aru.
Selles mottes oli okei, et noh, liks kaua aega ldks, aga 10puks oli ikkagi nii, et saate uue
telefoni ja tulge jérgi ja ... Aga jah, siis tekkis see probleem, et kuna mul oli samal ajal see
jarelmaks veel nagu jooksis veel nii-Oelda, et siis tekkisid seal vormistamise kiisimused.
Sellega jama. See esimene kord nagu oli okei, kui ta olekski sellega piirdunud, et see uus
telefon oleks tootanud ja kdik oleks korras, ei oleks minu jaoks probleemi olnud. Nad olid
ndus limber vahetama ja see kiis nagu valutult. Aga see, mis seal edasi oli nagu, et see uus
telefon ka hakkas jamama, kiis kolm korda remondis ja 16puks ma ei saanud raha tagasi, see
nagu pani piraka punkti asjale, et miks ma 18puks otsustasin, et kittemaksuks ldhen dra.

Aga millisel kujul sulle vastus esitati, kas helistati voi kirjutati meilile v6i kuidagi
kolmandat moodi?

Sa motled esimesel korral voi1 10pus? Esimesel korral, tead mis nad teevad, nad saadavad
sonumi. Nad saadavad sonumi, et teie see telefon ostetakse tagasi kuidagi, lihtsalt
stampsonumid ja siis lihtsalt tuleb ise minna esindusse, siis esindus tegeleb sellega. Aga kui
oli see raha tagasisaamise probleem ... Siis sonum saadeti iga kord kui tuli jille, et teie
telefon on dra remonditud, tulge jargi. Aga kui oli see raha tagasi saamise teema lopus, siis
keegi sealt kdrgemalt kirjutas mulle meili.

Kas sulle sobis, et sulle saadeti sonum ja meil?
Jah, sellega pole probleemi.

Kui niiiid seda juttu kokku vétta, siis mida sina soovitaksid EMT-le, mida peaks
tulevikus kindlasti muutma?

No ... Nagu ma iitlesin, siis minu arust need klienditeenindajad, et neil on liiga vdhe voimu.
Selles mottes, et voimu kedagi klienti aidata, kui probleem on erinev mingist
stampprobleemist voi tiitipilisest probleemist, et neil ei ole nagu selliseid ettekirjutusi voi
juhiseid ja neil puudub ka see — nad kirjutavad kuskile, mingisse musta auku mingi meili voi
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paringu, aga sinna see jadbki, et selles mottes tdendoliselt seal on mingid pohjused, miks see
on nii. Ma selles ei kahtlegi. Aga eks need pdhjused tuleks nagu iile vaadata. Vi siis tuleks
nagu kohe kui on selline teistmoodi case, et siis tuleks kohe kui klienditeenindaja ei suuda
teda aidata, et see kéib nagu iile tema pea, see méng. Et siis tuleks nditeks ma kujutan ette
kliendile anda kellegi kontaktnumber, kellega ta saab siis otse suhelda, et kas just mingi
raamatupidaja ise, aga keegi, kes on seal nii-oelda korgemal, kes on asjade otsustamiste
juures, nii-oelda nagu personaalklienditeenindaja voi noh midagi sellist. Et see kui ma pean,
mul on nii pikk mure, nii pikk jutt, kui ma hakkan iga kord rddkima iildtelefonil selle jutu éra,
et ta saaks aru, milles probleem on, siis ma ei viitsi sinna helistada. See on minu jaoks tiilikas.
Samamoodi seal esinduses on ju ka neli voi viis erinevat tootajat, koik nad 16puks olid minu
selle murega kursis, ma pidin iga kord uuesti radkima, milles see asi on. Selles mottes voiks
kiill, et kui on selline pikaajalisem probleem vd&i kui ndha on, et see ei ole mingi kohe
lahendatav probleem, et siis vOiks nditeks anda mingisuguse konkreetse telefoninumbri, kuhu
ma saan helistada, mis ei oleks iildnumber ja mis ei oleks mingi klienditeenindaja kuskil
esinduses, vaid mingi inimene, kes oskab mu kiisimustele vastata ja oskab 6elda umbes millal
see asi korda saab vdi siis oskab nagu delda, mis juhtub siis, kui see asi ei saa korda, et kas ma
saan uue telefoni voi mis ma siis tegema pean. See nagu kiill ... Muidugi mind héiris ka see,
et ma ei saanud nagu, ma ei saanud, sisuliselt haakub sama asjaga, et ma ei saanud ligi, ma
olin nagu oma murega {iksi. Et kliendil ei olegi ette ndhtud telefoni, kas voimalus helistada
iildnumbrile vdi minna esindusse. Aga kui sealt mind aidata ei osata voi ei ole nagu vdimalust
... Okei, et ma olen oma murega liksi, aga ma siis votaks iiksi midagi ette, aga ma ei saa, sest
et ei saa kontakti. Ootad ja ootad, et noh tdendoliselt nad seda ei hakka muutma, sest neil on
vaja ju ka ennast kuidagi kaitsta nende kaebuste ja asjade eest, nad on loonud mingi siisteemi,
et mingid kindlad kanalid, kuidas need kaebused ja asjad kéivad ja kuidas see asi toimib. Aga
kliendi perspektiivist on see hésti ebamugav. Ma arvan, et see tekitabki sellist puht inimlikku
solvumist. Ma olen nii kaua teie klient ja sa nagu voitled selle siisteemiga. Et see voib-olla
kiill tuleks nagu iile vaadata. Just et kliendi perspektiivist see kacbuste lahendamine. Ma saan
aru, et asjad venivad ja veskid jahvatavad aeglaselt, see ei ole uudis. Aga ma arvan, et minu
soovitus oleks mingi personaalne kontakt, kes siis saadab ja iitleb, et meil 1dheb veel nidal
aega v0i mingeid kompensatsioone pakkuda voi iithesonaga, et keegi tegeleks. Keegi annaks
sulle mérku, et sa ei ole oma murega iiksi. See nagu on vdib-olla iiks soovitus, millele mdelda.

Viimane kiisimus — millistel tingimustel sina hakkaksid uuesti EMT kliendiks?

Ma arvan, et ma oleks isegi ldinud siis, kui ma oleks seal natuke targem ja ei oleks EMT-It
votnud kohe telefoni vastu. Et iihesonaga seda liitumist ei oleks seal toimunud Tele2-ga ja
EMT tegi mulle parema pakkumise, siis ma tean, et see asi kidib nii. Et paljudele helistatakse,
no lambist helistatakse ja kutsutakse lile teise operaatori juurde. Siis vana operaator saab
sellest teada ja helistab ja teeb veel parema pakkumise, siis inimese jaoks on hésti mugav, et
koik jddb wvanaks, vOi noh operaator ja teenusepakkuja, koik jddb samaks, aga arved
viahenevad. Ma tean, ma olen nii paljudelt kuulnud, minule ei ole mitte kunagi keegi
helistanud ja mina ei saa aru, mis alusel see kéib aga, eks see on vist selline juhuvalik rohkem
ka, aga tdendoliselt ma oleks jadnud. Ma olen nagu selles mottes piisavalt mugav klient, et ma
oleksin jaanud EMT-sse, kui nad oleks mulle pakkunud selle soodsama asja. Kuigi, telefoni
nad ei pakkunud. Tdenéoliselt ma oleks ikka pidanud oma rahast ostma uue telefoni. Liks nii,
laks nii ja vahepeal olen kellegi teise klient ja suures plaanis ei ole selles mingit vahet minu
jaoks. Aga ma ei vilista seda, et ma kahe aasta pérast ldhen tagasi. Sest niilid ma vaatasin, et
EMT teeb mingit pakkumine oli, et iga kahe aasta tagant, piisikliendile, iga kahe aasta tagant
uus telefon. Niiiid nad nagu ka peibutavad nende telefonidega. Aga vahepeal ma vaatasin kiill,
ma olin EMT Kklient, aga just, mind huvitas mingi pakkumine, kust ma saaks telefoni tasuta. Ja
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EMT-1 ei olnud selliseid pakkumisi. Nemad teevad mingeid perepakette ja asju, dripere ja
aripakette ja ... Aga ma just tahtsin, kuna mul oli see klapiga telefon, ta oli tore, aga ta oli
ikkagi selline old-school, et siis ma nagu ikkagi nillisin neid pakette, kus oleks telefon ka ja
... Kui ma sinna Tele2 sattusin, siis emotsioonide ajel nagu ma olen. Ostsin dra v0i noh nii-
oelda, lasin ennast siduda selle Tele2-ga. Tdendoliselt oleks pidanud nagu vdtma natuke
ootamise aega ja vaatama, kas mul on ikka motet, sest sellel on mingid omad tingimused jélle
... Noh, niiteks see ka, et kolledz vdi Tartu Ulikool digemini, on EMT-ga nagu mingi leping
ja vanasti kui ma olin EMT klient ja kui ma siin t06tasin, siis oli niimoodi, et minu number
oli, minu isiklik number vormistati Tartu Ulikooli numbriks. Ja mingi summa iga kuu mu
konedest, need arved, maksis iilikool. Aga niiiid, kuna ma olen Tele2 klient, siis mul seda
eelist enam ei ole, mul on variant, kas ma maksan ise oma arveid voi mul on kaks telefoni,
kaks SIM-kaarti, iiks on mu isiklik ja teine on siis t66 oma, mida pean siis kahte telefoni kogu
acg kaasas tassima ja laadima ja ... See on viaga ebamugav. Selles mottes ma oleks tegelikult
moistlik oleks ikkagi olnud jddda EMT-sse. Just see, et vdga paljud minu pereliikmed on
EMT-s. Ma mdtlesin siin teha seda, mitte seda perepaketti, peresisesed koik tasuta ja tuleb iiks
arve terve pere peale ja ... Aga noh, see ongi see emotsioon, et oh, ma saan tasuta telefoni. Eks
nad peibutasid mind sellega — te saate kohe hakata kasutama ja see oli kuidagi nii lihtne
draostmine ja ma lasin sel toimuda, sest eks ma olin natuke solvunud ka. Histi vdikesed asjad,
mis mojutavad inimeste otsuseid. Vdga vidhe on selliseid inimesi, kes on histi ratsionaalsed.
Jah, et ma solvusin, aga ma olen sellest iile ja ma ikkagi jdan nende kliendiks, sest et mul on
nii moistlikum. Ma arvan, et enamus inimesi ikkagi oleks kéitunud nagu mina. Samas kui ma
laksin Tele2-te, ega seal ei olnud, et oh-oh, kui tore, et tulite meile ja meil on siin nii tore ja et
seal nagu ma tundsin jdllegi, et vdhemalt see konkreetne klienditeenindaja Tele2-st ei olnud
eriti nagu sédra silmis, et nii tore et meile tulete, vaid pigem tegi tuimalt oma t66d — kas te
tahate, kas te olete siis ndus liituma, kas te tahate seda telefoni, kas te tahate valget voi musta
— noh selline tdiesti noh, siis ma tundsin kiill korraks, et kurat, ega mujal parem ei ole, mujal
ei ole rohi rohelisem. Et kui mul niiiid telefon hakkas jamama, siis ma motlesin ka korra, et
(naerdes) ... Aga, noh, see ongi elukool. Selles mottes ei ole kedagi siitidistada peale enda.

Aga suur aitiih sulle selle intervjuu eest!
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LISA 3 — Kodeerimiskava néidistabel

Kood

Tahis

Naidistsitaat

Kaebuste kisitlemise eesmérgid

Teenuseid arendava
informatsiooni

Teenindusdivisjoni
direktor,

“See on viga oluline, eriti just kui kliendid kurdavad
nditeks levi iile, et kusagil on levi halvaks ldinud. [---]

saamine suurkliendihaldur, | See aitab meil vilja selekteerida kohad, kus on véib-olla
kliendisuhete juhtunud tugijaamaga midagi sellist, mis meile néha ei
grupijuht, ole alarmide ndol. Voéi siis kui on kusagil ehitatud
valveinsenerl nditeks hooneid juurde, et on kuskile tugijaama ja
kliendi vahele tekkinud mingisugune majade tokestik, et
siis vastavalt sellele saame planeerida, kuidas uued
tugijaamad paigutatakse, muuta antennide kraade,
lisada kuskile mahtu juurde jaamadesse, kui on palju
kasutajaid iihe tugijaama taga. Et see aitab meie vorku
parandada, et levi oleks tugevam. [---]“
(Valveinsenerl)
Tegevustes Teenindusdivisjoni | ,,Kui ta on negatiivne, siis ta paneb maotlema, kas on
korrektuuride direktor, midagi, mida me muuta saame. Ja kui ta on positiivne,
labiviimine teeninduse ja | siis lihtsalt on meeldiv kui inimesed jddvad sinu

miiligi konsultant,
e-maili grupi
konsultant,
suurkliendihaldur

teenindusega voi iildse EMT-ga rahule. “ (E-maili grupi
konsultant)

Rahulolu taastamine

Teenindusdivisjoni
direktor,
teeninduse ja
miiligi konsultant,
e-maili grupi
konsultant,
valveinsener2

., [---] Tema kliendirahulolu aidata kasvatada sinna, kus
See oli, kui see on mojutatud saanud selle poérdumise
tottu. [---] “ (Teenindusdivisjoni direktor)

Kiisimustele
vastamine,
probleemile
lahenduse leidmine

Teenindusdivisjoni
direktor,
teeninduse ja
miiligi konsultant,
e-maili grupi
konsultant,
suurkliendihaldur,
kliendisuhete
grupijuht,
siseteeninduse
grupijuht,
valveinsenerl,

. [---] Kui mingi arusaamatus tekib voi on midagi juba
valesti juhtunud. Aga iildiselt ju kontakti voetakse
tihtilugu ka siis, kui tuntakse huvi, kas on mingeid uusi
seadmeid populaarseid voi uusi  teenuspakette,
teenuseid. [---] “ (Kliendisuhete grupijuht)
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valveinsener2

Tarbijate tundma
Oppimine

Suurkliendihaldur

. [---] Me voime ise mingeid vingeid asju vdlja moelda,
[---] aga kui kasutajad neist nagu aru ei saa, siis ei ole
sel nagu viga siigavat motet. Ja siin niitid toimivadki
koos kaks asja, iiks asi on see, et need teenused,
voimalused ja lahendused nagu kliendini viia ja samas
ka nagu saada nende kiest libi nende kaebuste
tagasisidet. [---] “ (Suurkliendihaldur)

Kontakti hoidmine

Teenindusdivisjoni
direktor

,[--] Vajadusel selle kliendiga veel peale kaebuse
lahendamist nii-oelda tood teha. [-]“
(Teenindusdivisjoni direktor)
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