TARTU ULIKOOL
Parnu kolledz

Ettevotlusosakond

Martina Rihkrand

KLIENDIRAHULOLU TOETAVA
TEENINDUSSTRATEEGIA ARENDAMINE
TS LAEVAD OU NAITEL

Magistritoo

Juhendaja: Heli Tooman, PhD

Parnu 2020



Soovitan suunata kaitsmisele Heli Tooman

/digiallkirjastatud/

Kaitsmisele lubatud

TU Pérnu kolledzi programmijuht ~ Gerda Mihhailova
/digiallkirjastatud/

Olen koostanud t00 iseseisvalt. Kdik t00 koostamisel kasutatud teiste autorite t66d,

pohimdttelised seisukohad, kirjandusallikatest ja mujalt parinevad andmed on viidatud.
Martina Rihkrand

/digiallkirjastatud/



SISUKORD

SISSEJUHATUS L.t e e e et e e aae e e snbeeenneeas 5
1. TEENINDUSSTRATEEGIA ROLL KLIENDIRAHULOLU TOETAMISEL............ 9
1.1. Teenindusstrateegia teoreetilised K&SitIUSed ............cccevvveviiieiieeiece e 9
1.2. Sise- ja véliskliendi rahulolu mBjutegurid ...........ccceevveieiieieccccceee e 17

1.3. Kliendirahulolu toetava teenindusstrateegia arendamise spetsiifika

12eVaNdUSValdKONNES..........ccviieiieece e 24
2. KLIENDIRAHULOLU TOETAVA TEENINDUSSTRATEEGIA ARENDAMISE
UURING TS LAEVAD OU-S ..ottt 35

2.1. Ulevaade TS Laevad OU tegevusest ja kliendirahulolu hetkeolukorrast............. 35

2.2. TS Laevad OU kliendirahulolu toetava teenindusstrateegia arendamise uuringu
Meto0dika ja tUIEIMUSEU...........ccveiiee e 45

2.3. Jéreldused ja ettepanekud Kliendirahulolu toetava teenindusstrateegia

arendamiseks TS Lagvad OU-S...........coceuvvivveeieeiseeeceeie s et issss st sssensesnannns 56
KOKKUVOTE ...ttt 65
VIDATUD ALLIKAD ..ottt sne s 69
LISAD ..ottt b ettt ettt e ettt nenre e 76

Lisa 1. Mudel kliendirahulolu toetava teenindusstrateegia arendamiseks.................. 76

Lisa 2. TS Laevad OU td6tajate arv ametikohtade Kaupa............ccocevevreereveeverecnnnn. 77

Lisa 3. TS Laevad OU ,,Hea teeninduse majakas™ ..........cococeererereueueeererereeeeeneeenenennnn. 78

Lisa 4. TS Laevad OU klienditeekonna kokKupuutepunktid.............ccevevevevevevinenennn. 79

Lisa 5. Tootajate 2018. ja 2019. a tagasisidekisitluse teemad, tulemused.................. 80

Lisa 6. To0tajate tagasiside parendamist vajavatele teemadele ... 82

Lisa 7. Uuringu MetOOTIKa. ...........ooeieiiiiiiiieiee e 83

Lisa 8. Intervjuu kiisimused TS Laevad OU votmeisiKutele ...........ccovevevevevevevevennnne. 84

Lisa 9. Uuringu ankeetkusitluse ja intervjuu kiisimuste seos teoreetiliste alustega.... 86

3



Lisa 10. TS Laevad OU votmeisikute intervjuu Vastused...........c..oceevceervereverenennnn. 91
Lisa 11. Ankeetkiisitlus TS Laevad OU eesliini tootajatele ...........ccocvvvveriierercnnne. 96
SUMMARY .ottt bbbkttt bbbt b et 104



SISSEJUHATUS

Magistritod temaatika keskendub kliendirahulolu ja seda toetava teenindusstrateegia
teoreetilistele ké&sitlustele, seonduvate uuringute esile toomisele, kdrvutamisele magistri-
t60 uuringu tulemustega ning ettepanekute esitamisele TS Laevad OU teenindusstrateegia

arendamiseks.

Teenusmajandus on kasvamas koikjal maailmas. L&&neriikides muutus see domi-
neerivaks juba 1980. aastatel ja teenindussektori osakaal sisemajanduse kogutoodangu
(SKT) lisandvéértuses Uletab neis riikides 70%, t66hdives 75% piire. (Kandampully &
Solnet, 2015, Ik 5). Samas on tohutult kasvanud teenindussektori sisene konkurents
klientide vOitmiseks ning neile oluliste véartuste loomisel. Teenindusettevotetel tuleb
mitmete vOimalike strateegiliste lahenemiste hulgast valida sobiv ja efektiivne ning
Gronroos (2015, Ik 19-23) viitab, et selliseks strateegiaks saab olla vaid teenindusele

orienteeritud strateegia.

Paralleelselt kvaliteetse teenuse pakkumise ja kliendirahulolu kdrgel tasemel hoidmisega
tuleb igal organisatsioonil hoida kdrgel oma tootajate toorahulolu. Wolter, Bock, Mackey,
Xu ja Smith (2019, Ik 816-817) on uurinud todtajate rahulolu mdju klientide rahulolule
ning nende sénul ettevottes, kus kliendi ja tdotaja vahel toimub pidev suhtlus, on totajate
rahuolul tugev mdéju kliendirahulolule. Seetdttu on edukal teenindusorganisatsioonil vaja
teenindusstrateegiat, mis h6lmaks nii sise- kui ka valisklientide kuulamist ja teenindus-
protsesside korraldamist kogu organisatsioonis ja mis oleks rakendatav organisatsioonis
labivalt, vastaks organisatsiooni visioonile, missioonile ja vaartustele, h&lmaks
konkreetsete eesmaérkide seadmist, keskenduks tarbija vajadustele kaalukate rahulolu-
uuringute pdhjal (Kandampully, Zhang & Jaakola, 2018, Ik 39-40).



Organisatsiooni edukus sdltub klientide rahulolust, kuid valiskliendi kdrval on oluline
roll uuendusliku ja kvaliteetse teenuse saavutamisel just organisatsiooni oma t6otajal.
SeetOttu on teenindusstrateegia vélja to6tamisel oluline arvestada, et strateegia peab
sisaldama Ulevaadet ndudmistest-ootustest tootajatele, koolituste korraldamisest,

t0Gtajate tunnustamisest, kaasamisest jms (Pavan & Narasimha Reddy, 2016, Ik 74).

Magistritoo autori andmeil on teenindusstrateegia koostamise vajalikkust ja selle aspekte
Eestis veel vahe uuritud. Eestis on tertsiaar- ehk teenindussektoril kanda suur roll,
teenindussektori osatdhtsus on igas maakonnas kasvavas trendis. Aastast 2010 on
tertsiaarsektoris hdivatute arv olnud pidevas tdusus — kui 2010. aastal oli hdivatute
osatéhtsus 65,5% (372 100 hdivatut), siis 2019. aastal oli neid 457 300 ehk 68,1% kdigist
todga hdivatud inimestest (Statistikaamet, 2020). Tulenevalt teenindussektori osa-
tahtsusest majanduses on oluline tagada kvaliteetne teenindus, mis rahuldaks klientide
suurenenud ja teadlikumad ndudmised. Seejuures on organisatsioonides vaja luua
tookeskkond, kus esikohale oleks seatud tOdtajate rahulolu, et haid tootajaid hoida ja

seeldbi suurendada klientide rahuolu.

Magistritod kirjutamise p6hjus ja teema aktuaalsus on seotud teenindussektori suure
osatdhtsusega majanduses ja teenindussektoris oleva konkurentsi ning klientide
teadlikkuse ja ndudmiste tiha kasvava trendiga, mistdttu ootavad kvaliteetset teenindust
nii vélis- kui ka sisekliendid. Magistrito0 laiemaks probleemkusimuseks on, millise
teenindusstrateegia toel saaks suurendada nii sise- kui ka valisklientide rahulolu. Esitatud
probleemkiisimusele puitakse leida vastused veetranspordiga tegeleva teenindussektori

ettevGttes TS Laevad OU tehtud uuringute toel ning esitada vastavad ettepanekud.

TS Laevad OU pohitegevuseks on Eesti suursaarte ja mandri vaheline reisijate
teenindamine ja sGidukite vedu ning praamiliiklus on Saare-, Muhu- ja Hiiumaa elanikele
peamine Uhenduslili mandriga ja kaubavedudeks. Aastas teenindatakse ligi 2,4 miljonit
reisijat ning veetakse tile mere ronkem kui miljon séidukit. Eelnev toetab ettevdtte suunas
olevat suurt avalikku huvi. Samuti on ettevotte prioriteediks nii teeninduskvaliteedi kui
ka tOotajate todrahulolu kasv, mistdttu on vajadus teeninduse kandva jou ehk teenindus-
uksuses omal kohal oleva teenindusstrateegia jarele, millele saaksid oma t66s ja suhtluses

klientidega tugineda ettevotte kdik tootajad.



Teenindusele orienteeritud strateegilisi l1ahenemisi voib olla mitmesuguseid, ettevottel
tuleb nende hulgast valida, mis arvestaks avaliku huvi ning klientide ja t06tajate rahulolu
tagamisega. TOO0 peamiseks huvigrupiks peetakse TS Laevad OU kdiki too6tajaid:
juhtkonda, personalijuhte, keskastme juhte, eesliini to6tajaid ning teenuse kvaliteedi eest
vastutavaid tootajaid. Eelkdige on magistritdd suunatud ettevotte votmeisikutele, et
tulemusi kasutada toetava materjalina vajalike strateegiate parendamiseks tostmaks
ettevotte tootajate rahulolu. T6d vOib pakkuda huvi ka teistele teenindus-

organisatsioonidele ning transpordiettevotetele.

Magistritod eesméark on teoreetilisele késitlusele, varasemate uuringute ja magistritdo
uuringu tulemustele tuginedes esitada ettepanekuid TS Laevad OU kliendirahulolu ehk

nii sise- kui ka valisklientide rahulolu toetava teenindusstrateegia arendamiseks.

Magistritod eesméargi saavutamiseks seatakse uurimiskisimused:

e millised tegurid mdjutavad TS Laevad OU sise- ja vilisklientide rahuolu teenuse ja
teenindusega;

e mida tuleks jargida TS Laevad OU kliendirahulolu toetava teenindusstrateegia

arendamisel?

Eesmargi saavutamiseks ja uurimiskusimustele vastamiseks seatakse uurimistlesanded:

e anda Ulevaade kliendirahulolu ja teenindusstrateegia teoreetilistest ké&sitlustest ning
sise- ja valiskliendi rahulolu mojuteguritest;

e Kkirjeldada Kliendirahulolu toetava teenindusstrateegia arendamist lahtuvalt
laevareisijate ja laevandusvaldkonna to6tajate ootustest ja vajadustest;

e analiiiisida TS Laevad OU-s teenindusstrateegiaga seonduvaid dokumente ja aastatel
2018-2019 tehtud valiskliendi ja tootajate rahulolu-uuringute tulemusi;

e ette valmistada ja l4bi viia TS Laevad OU teenindusstrateegia arendusvajaduste
uuring votmeisikute ja tootajate seas;

e teha jareldused ja esitada ettepanekud TS Laevad OU sise- ja viliskliendi rahulolu

toetava teenindusstrateegia arendamiseks.



Magistritod teoreetilise peatuki koostamisel tuginetakse teadusallikatele. Peatikis
antakse (levaade teenindusstrateegia kasitlusest ning sise- ja véliskliendi rahulolu
mdjuteguritest, samuti laevareisijate ja laevandusvaldkonna tootajate ootustest ning

vajadustest.

ToO teises peatiikis antakse Ulevaade TS Laevad OU hetkeolukorrast, kirjeldatakse
magistritdd uuringu metoodikat, analulsitakse votmeisikutega tehtud intervjuude ning
tootajate seas labi viidud ankeetkdsitluse tulemusi, esitatakse jareldused ja ettepanekud

kliendirahulolu toetava teenindusstrateegia arendamiseks.

Magistritool on sissejuhatus, kokkuvdte, viidatud allikate loetelu, inglisekeelne resimee
ja 11 lisa. Magistrit66 on vormistatud vastavalt Tartu Ulikooli P4rnu kolledzi tlidpilas-

toode juhendile.

Magistritdo autor tdnab juhendajat Heli Toomani, kes toetas ja suunas to6 labiviimist ning
valmimist, retsensenti Arvi Kuurat kasulike kommentaaride ning Gerda Mihhailovat
asjakohaste soovituste eest, perekonda toetava ja mdistva suhtumise eest t66 valmimise

perioodil, samuti TS Laevad OU juhtkonda ja uuringus osalenud t6tajaid.



1. TEENINDUSSTRATEEGIA ROLL KLIENDIRAHULOLU
TOETAMISEL

1.1. Teenindusstrateegia teoreetilised kasitlused

Magistritod esimeses alapeatiikis uuritakse, milline peaks olema teenindusettevitte
strateegia, mis oleks suunatud kliendirahulolule ja looks kliendi jaoks vaartuse. Antakse
ulevaade teenindusstrateegia tdhendusest ja teenindusstrateegia kui Kliendirahulolu
toetava suundumuse vajalikkusest ning selle loomisest organisatsioonis. Hea teenindus
eeldab pikaajalist strateegiat ja konkreetset plaani, mille alusel kliente teenindatakse ning
teenuseid ja teenindust arendatakse. Teenindusorganisatsioonis loovad t66tajad organi-
satsioonist esmamuljet, sest nad on esimesed, kellega klient kdigepealt kohtub. Et
tootajatel oleks olemas kindel tugi, millest oma igapdevatods lahtuda, siis on vaja

organisatsiooni iga to6taja jaoks arusaadavat teenindusstrateegiat.

Strateegiat on aastakiimneid mitmeti defineeritud. Mintzberg (1987, Ik 15-17) selgitab
strateegiat kui plaani ehk tosiselt kavandatud teguviisi, suunist voi juhiste kogumit mingi
olukorraga toime tulekuks. Minnes rohkem organisatsiooni tasemele, on Porter’i (1996,
Ik 1-10) sdnul strateegia funktsioon oma distsiplineeriva olemusega suunata organi-
satsiooni tootajaid igapaeva toos tegema digeid ja kompromissidest lahtuvaid valikuid.
Strateegia valjendab véartusliku, ainulaadse positsiooni loomist, klientideni joudmist
ning peab hdlmama konkurentidest erinevaid tegevusi. Ta lisab, et strateegia alustalaks
on omavahel tihendatud tegevuste, milles organisatsioon soovib silma paista, valimine ja
taide viimine — ehk see on tegevussusteem, mis mééaratleb viisi, kuidas ettevote loob
vadrtust ja seda pakub, vottes arvesse ettevotte kesksed protsessid, tegevused ja ressursid
ettevotte eri tasanditel. (Samas, 1k 11-13)



Teenindusstrateegia olemust on teaduslikul tasandil suhteliselt véhe kasitletud.
Mintzbergi sdnul on organisatsiooni juhtide Uks olulisemaid rolle just strateegia
koostamine (Mintzberg, 1987, Ik 14). Zeithaml ja Bitner (2003) viitavad, et teod,
protsessid ja saavutused loovad teenused, millega lahendatakse probleeme, mida kliendid
ei suuda iseseisvalt lahendada, sh teenindusprotsesse kasutatakse vajalike toimingute
tegemiseks ning saavutus nditab, kui hasti probleeme lahendatakse ja hdlmab
teenindusprotsessi tdhusust ja tulemuslikkust. Suurepérase teenuse pakkumiseks peab
organisatsioon arvestama kliendi vajadustega ning kavandama vastavalt sellele teenuse
osutamise plaane — sellist tldplaani nimetatakse sageli teenindusstrateegiaks (Gronroos,
2000).

Teenindusstrateegiat on késitletud koos teeninduskultuuri kontseptsiooniga. Teenindus-
kultuuri mdistet on paarikiimne aasta eest (ihe esimesena méaaratlenud Gronroos (2000),
kes maérgib, et teeninduskultuur on eriline kontseptsioon laiema organisatsioonikultuuri
sees, mida defineeritakse kui kultuuri, milles hinnatakse nii sise- kui ka vélisklientide
maksimaalset head teenindust, mida omakorda peetakse loomulikuks eluviisiks ja kdige
tdhtsamaks vaartuseks. Hoang, Hill ja Lu (2010, Ik 3) juhivad tahelepanu, et mdiste
teeninduskultuuri definitsioonis on kolm peamist implikatsiooni, mis Gihendavad t06tajate
suhtumise, kaitumise ja pihendumise, pakkudes teenuseid vélisklientidele. Brown ja
West (2005, Ik 24) viitavad, et teenindussektor domineerib arenenud maailma
majanduses, klienditeenindus on tdnapéevaste daristrateegiate nurgakivi ja parimat
klienditeenindust pakkuvate organisatsioonide vdtmeteguriks on see, kuidas nad
haldavad ja rakendavad neid pohimdtteid, mis loovad t66tajate positiivse pihendumuse
pakkuda klientidele kdrgetasemelist teenust. Nende sonul on rahulolevad tootajad ja

kliendid iga eduka ettevdtte elujou allikad.

Teenindusstrateegia sisu on pohjalikult kirjeldanud Berry (1995, Ik 56), kelle sénul on
uldise strateegilise suuna votmise aluseks see, millise mentaliteedi tekitab organisatsiooni
juhtkond teenusele ja teenindusele. Ta rdhutab veel, et klienditeenindus on ettevotte
strateegiline tooriist ning kogu organisatsioonis peab pidevalt arendama klientidele
suunatud teenuste juhtimist ja vaartustamist. Selleks on oluline slstemaatiliselt kuulata

kliendi haalt, sest kliendi kuulamine loob aluse teenindusstrateegia kehtestamiseks.
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Teenindusstrateegia on ettevotte olemise pdhjus ja see pakub fookust ning inspiratsiooni
rohutamaks Kklientidele véartuse loomist kvaliteetse teenuse osutamise kaudu. (Samas,
Ik 13)

Osa strateegia kujundamise protsessist on Edvardssoni ja Enquisti (2002, Ik 178-180)
kohaselt Uhiste vaartuste ja téhenduste loomine. Nad lisavad, et kitsas tdhenduses késitleb
strateegia loomine organisatsiooni positsioneerimist turunissides ja laiemas tdhenduses
viitab sellele, kuidas kollektiivsed ressursid, struktuur ja kultuur loovad ja vajadusel
muudavad selle pdhisuunda. Strateegia koostamine hélmab enamat kui planeerimist, see
on seotud visiooni ja ideede, teadmistega varasemast kogemusest ning juba saavutatud
tulemustega. Kumar ja Markeset (2007, Ik 273-274) viitavad, et teenindusstrateegiat kui
plaani on vaja teenuse saaja vajaduste ja teenusepakkuja eesmarkide saavutamiseks. See
plaan h6lmab teenuse sisu, teenuse osutamise protsessi, kellele teenust pakutakse ning
milliseid ressursse on teenuse pakkumiseks vaja (personal, oskused). Tegevusplaan peab
vOtma arvesse nii teenuse saaja ehk kliendi kui ka teenusepakkuja rahulolu ning selles
peab olema kirjas lahenemisviis, kuidas mdota kliendi ja todtaja rahulolu vdi hinnata

teenuse eesmarkide saavutamist ja toimivust. (Samas, Ik 274)

Tulenevalt eelnevast saab vadita, et teenindusstrateegial on mitu olulist luli, sh
klienditeeninduse visiooni loomine ja edastamine to6tajatele, méddikute seadmine edu
madratlemiseks, kliendi vajaduste hindamine, teenindusprotsesside ja standardite viimine
kdigi tootajateni, tOdtajate varbamine, koolitamine, kaasamine, tunnustamine,

motiveerimine (vt joonis 1).
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Klienditeeninduse
visiooni loomine ja
edastamine
tootajatele

Moddikute
seadmine edu
mdaaratlemiseks

Téotajate
tunnustamine,
motiveerimine

Teenindus-
strateegia

Téotajate
varbamine,
koolitamine,
kaasamine

Kliendi vajaduste
hindamine

Teeninduse
protsesside,
standardite

viimine kdigi

todtajateni

Joonis 1. Teenindusstrateegia olulised lulid. Allikad: Berry, 1995, Ik 56; Kumar
& Markeset, 2007, 1k 273-274 alusel

Viimaste aastate uuringute pdhjal radgitakse teenindusstrateegiast kui tegevuskavast, mis
hdlmab osalejaid, kes arendavad mdistmist, kuidas saaks teisi teenindades iseend kdige
paremini teenindada (Wieland, Hartmann & Vargo, 2017, Ik 926). Teisisdbnu peaksid
ettevotte juhid looma koigi tO6tajate jaoks tipptasemel, energiat ja suuna andva
teeninduse juhtnédride komplekti, mis osutab tulevikule. Strateegia on organisatsioonis
olulisel kohal olev, paika pandud tegevuskava, millele toetudes suunatakse (he
organisatsiooni koik liikmed tegutsema hesuguse eesmargi nimel. Sellise strateegia
loomine peaks alguse saama organisatsiooni juhtkonnast, vGtma arvesse Kklientide
tagasisidet. Luangsakdapich, Jhundra-indra ja Muenthaisong (2015, Ik 57-60) on toonud
valja klienditeeninduse strateegia kolm mdddet: kliendikesksus, klientide pdérdumistele
teadlik reageerimine, klientide individuaalsete soovide ja probleemidega tegelemine.
Lisaks rohutavad nad, et Klienditeeninduse strateegia on tegevuskava, mis annab

ettevottele voime reageerida klientide vajadustele ja tosta klientide rahulolu taset. See
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omakorda annab kinnituse sellele, et teenus on igas tekkinud olukorras vastanud klientide
ootustele (vt joonis 2).

Klientide vajadustele Klientide rahulolu Klientide ootused on
reageerimine tdstmine taidetud

Joonis 2. Teenindusstrateegia roll  klientide ootuste téitmisel.  Allikas:
Luangsakdapich et al., 2015, Ik 5760 alusel

Teenindusstrateegia  arendamise aluseks olevad pdohiteemad peaksid olema
kliendirahulolu tagamine, teenindusstandardite arendamine ja viimine td6tajateni,
tootajate toorahulolu. Kliendirahulolu tagamiseks on oluline ettevéttes luua ja tdlgendada
tegevuskava nii, et saavutataks kliendikeskne fookus, panna paika mdddikud, nende
saavutamiseks Uldised eesmargid ja personaalsed eesmargid (Kaplan & Norton, 2000,
Ik 52). Kliendikeskse teeninduse pakkumisel on oluline roll motiveeritud tootajatel
(Rabetino, Kohtamaki & Gebauer, 2017, Ik 148-150), neile suunatud koolitustel ja
organisatsiooni inimressursside juhtimise vaatenurk rdhutab selliste teenindavate
tootajate valimist, kellel on olemas iseloomujooned kliendikogemuse kujundamiseks
(Zhang, Bai & Lu, 2014, Ik 60—61). Teenindusstrateegia olemuse ja arendamisega seotud

definitsioonid on kirjeldatud tabelis 1.

Tulenevalt sellest, et kliendikogemust luuakse teenindusprotsessi ajal, on protsessi
sujuvus ja tohusus olulised (Patricio, Fisk & Cunha, 2008, lk 320). Ettevotte sisesed
protsessid peaksid toetama kvaliteetse teenuse pakkumist ja teenindusprotsessid peavad
olema juhitud (Rabetino et al., 2017, Ik 152). Kandampully et al. (2018, 1k 40-42) lisavad,
et kliendikogemuse juhtimisele peavad keskenduma kogu organisatsiooni hdlmavad
kollektiivse ©Ohustiku olulised funktsioonid ja tegurid, milleks on selge visioon
Kliendikesksuse tagamisest, turundus, protsessid Klientide usalduse suurendamiseks
ettevotte tbhususe ja ainulaadsuse vastu, teenuste disain ehk nii ees- kui ka tagatoa
toimingute korraldamine nii sise- kui ka valisklientide toetamiseks, tehnoloogia uudsus

ehk v@imaldades uuendusmeelsusel panustada organisatsiooni igasse tasandisse ja
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sotsiaalmeedia kui peamise suhtluskanali arendamine uksikisikute ja kliendigruppide
kaasamiseks.

Tabel 1. Teenindusstrateegia definitsioone eri allikatest

Autorid, aasta

Definitsioon

Kumar & Markeset,
2007

Teenindusstrateegia on plaan teenuse saaja vajaduste ja
teenusepakkuja eesmarkide saavutamiseks, see hdlmab teenuse
sisu, teenuse osutamise protsessi, kellele teenust pakutakse ning
milliseid ressursse on teenuse pakkumiseks vaja (personal,
oskused). Selline plaan peab v&tma arvesse nii teenuse saaja ehk
kliendi kui ka teenusepakkuja rahulolu. Strateegias peab olema
kirjas lahenemisviis, kuidas m6dta kliendi ja tootaja rahulolu voi
hinnata teenuse eesmarkide saavutamist ja toimivust.

Luangsakdapich,
Jhundra-indra

& Muenthaisong,
2015

Klienditeeninduse strateegia on tegevuskava, mis annab
ettevottele voime reageerida klientide vajadustele ja tdsta klientide
rahulolu taset ja sellel on kolm md&ddet: kliendikesksus, klientide
pooérdumistele teadlik reageerimine, klientide individuaalsete
soovide ja probleemidega tegelemine.

Rabetino, Kohtamaki
& Gebauer, 2017

Teenindusstrateegia hGlmab organisatsioonikultuurist lahtuvat
juhtide plihendumist tootajate kaasamisele ja teenuste juhtimisele,
mis toetab klientidega suhtlemist, sisemisi protsesse, ning
personalijuhtimissiisteemist tulenevaid tulemuspdhiseid
maoddikuid, tavasid kvaliteetse teenuse pakkumise toetamiseks,
meeskonnat6dd, spetsiaalseid koolitusprogramme peamiste
ndutud oskuste arendamiseks.

Wieland, Hartmann
& Vargo, 2017

Teenindusstrateegia on tegevuskava, mis hdlmab osalejaid, kes
arendavad maistmist, kuidas saaks teisi teenindades iseend kdige
paremini teenindada.

Kandampully,
Zhang, & Jaakkola,
2018

Teenindusstrateegia on kui kliendikogemuse juhtimine 1abi selge
tegevusplaani, mis hdlmab visiooni kliendikesksuse tagamisest,
turundust, protsesse klientide usalduse suurendamiseks ettevotte
tbhususe ja ainulaadsuse vastu, teenuste disaini ehk nii ees- kui ka
tagatoa toimingute korraldamist nii sise- kui ka vélisklientide
toetamiseks, tehnoloogia uudsuse kasutamist kliendigruppide
kaasamiseks.

Terziev, Banabakova
& Georgiev, 2018

Teenindusstrateegia peab h6lmama teenindustegevuse
standardiseerimist — tuleb paika panna plaanid, planeerimis-,
andmevahetussisteemid, dokumendid, klienditeenindusega seotud
standardid.

Allikad: Kumar & Markeset, 2007, |k 273-274; Luangsakdapich et al., 2015, Ik 55;
Rabetino et al., 2017, Ik 152; Wieland et al., 2017, 1k 926; Kandampully et al., 2018,
Ik 40; Terziev et al., 2018
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Samuti peab teenindusstrateegia holmama organisatsioonikultuurist lahtuvat juhtide
pihendumist toOtajate kaasamisele ja teenuste juhtimisele, mis toetab klientidega
suhtlemist, sisemisi protsesse, ning personalijuhtimissiisteemist tulenevaid tulemus-
pohiseid moddikuid, tavasid kvaliteetse teeninduse pakkumise toetamiseks,
meeskonnattdd, spetsiaalseid koolitusprogramme peamiste ndutud oskuste arendamiseks
(Rabetino et al., 2017, Ik 150). Vaja on toimivat info kogumise sisteemi klientide
kaitumise ja teenuse toimivuse kohta, vd@imaldades kdigil pakkuda igale
kliendisegmendile sobivaid lahendusi (Samas, lk 150). Nad nimetavad inimeste
varbamise, kellel on vastavad oskused ja teadmised, oskuspdhiste koolituste korraldamist
ja tasustamisstrateegiate loomist vdimsateks vahenditeks teenindamisele orienteeritud
tegevuste edendamiseks. Seega ei piirdu kliendikogemuse juhtimine mitte ainult Ghe
organisatoorse aspektiga, vaid eeldab kogu organisatsiooni hdlmavat ettevétmist, mis on
loodud Klientide ja tootajate panuse kaudu. Kliendikesksuse tagamise fookuseks on:
visioon Kkliendikesksuse tagamisest, turundus, protsessid, teenuste disain, inimeste
juhtimine, sotsiaalmeedia. Sotsiaalmeedia ja Uldiselt tdnapéeva tehnoloogiavGimaluste
pdhjalikku kasutamist peavad ka McColl-Kennedy, Cheung ja Ferrier (2015, Ik 255)
uuendusmeelseks vBimaluseks suhelda klientidega ja luua nendega koos. Fdlleri (2010,
Ik 105-106) sonul on sotsiaalmeedia jms kasutamise tulemuseks teenuse personali-

seerimine ja klientide taju ning suhete tugevdamine.

Lisaks teenindusprotsesside selgele juhtimisele on vaja teenindustegevus standardi-
seerida. Terziev et al. (2018) s6nul tdhendab see, et tuleb paika panna plaanid,
planeerimis-, andmevahetussusteemid, dokumendid. Klienditeenindusega seotud
standardid tuleks vélja tootada sellistes valdkondades: juhtkonna vastutus;
kvaliteedikontrolli slsteem; disaini juhtimine; dokumendihaldus; teenuste osutamise
protsesside juhtimine; klienditeeninduse kvaliteedi hindamine; tehnikavahendite
kasutamine; pakutavates teenustes tuvastatud ebakdlade korral rakendatavad
parandusmeetmed; klientidega suhtlemine; teenuse kvaliteediga seotud andmete kontroll

ja siseauditid; personali koolitused. (Samas)

Oluline on viia teenindusstandardid iga to6tajani ja rakendada terviklikult. Vaja on ette

valmistada teenuse osutamiseks vajalikud standardid, mis sisaldavad t6otaja tegevuse
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tapset Kkirjeldust teenindusolukorras — telefonivestlus, tervitus, dialoogi pidamine, pika
vestluse lihikesena hoidmine, ebaviisaka kliendiga suhtlemine, pusiklientidega
kaitumine, huvastijatud, konfliktiolukordades kaitumine. Tdhusust tagavate juhtimis-
elementide rakendamiseks on otstarbekas kasutada jargnevaid viise: kaitumis-
standarditest l&htuva kdaitumise tdpse Kkirjelduse koostamine; tootajate valjadpe
tooharjumuste kujundamiseks vastavalt vélja tootatud standarditele; personaliga
tegelevate  spetsialistide  valjabpe vastavalt standarditele;  kontrollstisteemi
valjatootamine, et jalgida tootajate tegevuse vastavust standarditele; teenindustaseme
valdava personali motiveerimissiisteemi véljatootamine; kogu dokumentatsiooni naidiste

valjatootamine (sétted, juhised, kiirjuhendid). (Terziev et al., 2018)

Terziev ja Banabakova (2017) on lisanud, et ettevottes peaks olema kindlad to6tajad, kes
taidavad standardite rakendamise kontrollfunktsiooni Veel on oluline, et kdigi to6tajate
ametijuhendid sisaldaks punkte standardite rakendamise kohta. Samuti on vaja kokku
leppida motivatsioonisusteem, mis stimuleeriks kaituma vastavalt standarditele, ja ka n-6
karistusmadrad standardite mittetditmise eest. To6tajatele on vaja selgitada standarditest
kinnipidamise vajalikkust ja juhtivtdotajate roll on vastutada selle eest, et ettevottes tekiks
keskkond, kus kdik on teadlikud loodud nduetest ja juhistest, oskavad neid oma t60s
kasutada — see loob aluse klientidele parima teeninduse pakkumiseks. (Samas)

Kliendikeskse teeninduse pakkumisel on teenindusstrateegia arendamise juures hea
arvestada tervikliku kulastuskogemuse kujundamisega. Kandampully et al. (2018,
Ik 52-54) viitavad, et praegusel ajal on teenuse kvaliteet teenindusettevGtete maine
loomise keskne alus ning teenuse kvaliteedi idee m&dtmine muudetakse visiooniks,
millele tuginedes ettevotte mainet kujundada. Organisatsioonid, kes peavad klientide
positiivseid kogemusi oma visiooniks ja loovad kilastuskogemust, peavad mdistma, et
kogemusi ei looda, vaid kliendid ja to6tajad kogevad neid teenuse osutamise ajal. Seetdttu
saab kliendikogemust juhtida siis, kui seada to6tajad keskpunkti ja edukad ettevdtted
loovadki teeninduskeskkonna, kus ttotajaid julgustatakse teenust osutama klientide
ootamatute vajaduste rahuldamiseks. Vaja on arendada t6otajate ja klientide vahelist
suhet, sest globaalse innovatsiooni kdrval hoiab siiski teenindaja votit, mille abil muuta

lihtne kilastus meeldejadvaks kliendikogemuseks. (Samas, lk 52-54) Oluline on
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tasakaalustada klientide kvaliteetse teenindamise ja organisatsioonisiseste tegevuste seost
ja koordineerimist (Kindstrom, Kowalkowski & Nordin, 2012, Ik 540), et lletada
tihimikku sisemise teeninduse ja valise teeninduse vahel (Storbacka, Windahl, Nenonen
& Salonen, 2013, 1k 710).

Vargo ja Lusch (2017, Ik 60) on leidnud, et strateegia arendamise kdrval on oluline
moodustada tervik strateegia rakendamise raamistike ja teenustega. Eduka teeninduse ja
teenindamise strateegia pdhineb ettevotte vdimel arendada pidevaid ja dinaamilisi
koostodsuhteid ning sellel, millises keskkonnas ettevdte tegutseb ja teenuseid pakub.
Strateegia rakendamisel esineb sageli lahknevusi strateegiat koostavate votmeisikute ja
keskastme juhtide ning strateegia elluviijate vahel. Teenindusstrateegia dnnestumiseks on
vaja selle labimdeldud rakendamist ning sellele aitab kaasa to6tajate kasitlemine peamiste
teenusepakkujate ja strateegia elluviijatena, sest nad rakendavad oma teadmisi ja oskusi

uksteisele ja samuti kogu ettevotte sees ja ettevotte kasuks. (Samas, Ik 60)

Kokkuvdtvalt voib vélja tuua, et kvaliteetse teenuse pakkumise eelduseks on rahulolev
tootaja ja héasti korraldatud tookeskkond ning protsesside juhtimine. Nende aspektide
saavutamise aluseks on hésti koostatud, k8igile selge ja arusaadav teenindusstrateegia,
mis on vajalik iga endast lugupidava teenindusettevotte jaoks, kelle eesmérk on leida ja
hoida rahulolevaid sise- ja véliskliente kvaliteetse teenuse pakkumise kaudu. Selline
strateegia peaks sisaldama selget tegevusplaani kliendi vajaduste ja teenusepakkuja
eesmarkide saavutamiseks, hdlmama teenuse sisu, teenuse osutamise protsessi, kellele
teenust pakutakse ning infot teenuse pakkumiseks vajaminevate ressursside kohta
(personal, oskused). Samuti on oluline, et plaan hdlmaks visiooni kliendikesksuse
tagamisest ning oleks paika pandud protsessid, kuidas saavutada nii sise- kui ka

valisklientide usaldus ettevotte tBhususe ja ainulaadsuse vastu.
1.2. Sise- ja valiskliendi rahulolu mdjutegurid

Teenindussektori arenemiskdik on muutnud teenuse hindamise keerukaks — konkurents
uha kasvab ja on vaja tegeleda klientide suurenevate nbudmistega. Seet6ttu on oluline
pakkuda kvaliteetset teenindust ja saavutada klientide rahulolu. Teenindusstrateegia

peamine eesmérk on toetada ja suunata klientide rahulolu liikuma tdusvas joones. Et
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teenindus oleks kliendi jaoks midagi enamat kui kvaliteetne ja pakuks mingit
lisandvadrtust, on vaja teada, mida klient tegelikult ootab ja neid ootusi ennetada ning
Uletada. Samuti on vaja arvestada tdotajate rahulolu mdjuga klientide rahulolule.
Magistritod teises alapeatiikis antakse (levaade todtajate ja klientide rahuolu

mojuteguritest.

Teenindusettevotte teenindusstrateegia hdlmab tegevusplaani nii to6tajate kui ka
klientide rahulolu tdstmiseks ja hoidmiseks. Sellest tulenevalt saab vdita, et sise- ja
valiskliendid on (ksteisest mojutatud, mistdttu toob t66 autor vélja mdlema mdiste
definitsioonid ja erinevused. Parasuramani, Zeithamli ja Berry (1985, Ik 41), Gronroosi
(1990, Ik 197) ning Pfefferi (1996, Ik 34) jargi on alates 1980-ndatest hakanud
teenindussektori Kiire areng mdjutama organisatsioonidel Giha enam pddrama tahelepanu
oma klientide ndudmiste ja ootuste tditmisele. Klienditeeninduse suunas kdrgetele
ootustele on kaasa aidanud klientide teadlikkuse pidev arengutrend, nad on ndudlikud ja
teadlikud oma ootustest. Christopher (1984, Ik 206) lisab, et klienditeeninduse roll on
kanda teenus pakkujalt Ule tarbijale ning teenusele tekib vaartus alles siis, kui Klient ehk
tarbija on selle vastu v6tnud ja selle kohta oma arvamuse esitanud. Samuti margib ta, et
kdik need tegurid, mis mojutavad teenuste kéattesaadavaks tegemist tarbijale,

moodustavad koos klienditeeninduse.

Nagel ja Cilliers (1990, Ik 4) nimetavad kahte tutpi kliente — sisemised ja vélised. Nad
defineerivad valiseid kliente kui organisatsiooni pakutavate teenuste I6ppkasutajaid, kes
ei ole selle organisatsiooniga seotud ning sisemisi kliente kui tootajaid, kes taidavad
organisatsioonile eriomaseid Ulesandeid ning kes teevad koost6dd. Siseklientidel on
véliste klientidega uhiseid tunnuseid, kuid ka oma unikaalsed jooned. Nditeks Marshall,
Baker ja Finn (1998, Ik 382-383) leiavad, et valis- ja sisekliendid on mbnes mottes
sarnased, kuid kui valiskliendid tarbivad nii kaupu kui ka teenuseid, siis sisekliendid
tarbivad peamiselt teiste osakondade teenuseid, siseklientidele makstakse tasu ning nad
on pakutavate teenustele Iahemal ning nende osas teadlikumad kui valiskliendid. Sellest
tulenevalt saab sise- ja vélisklientide erinevusi pidada samalaadseks tarbija- ja &rituru
erinevustega, kus sisekliendid kaituvad sarnaselt &rituru Kklientidele ja valiskliendid

sarnaselt tarbijaturu klientidele (Samas, Ik 383). Ka Finn, Baker, Marshall ja Anderson
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(1996, Ik 39) on eristanud sisemisi kliente valistest selle pdhjal, et valiskliendid tarbivad
nii ettevOtte tooteid kui ka teenuseid, kuid tootajad on vaid teenuste kliendid.
Siseklientidel reeglina ei ole v&i on vaid vdga vaike valikuvdimalus teenusepakkuja osas,
samas kui vélised kliendid vdivad selle valiku ise langetada. Sarnaselt vaidavad ka Nagel
ja Cilliers (1990, Ik 5), et sisekliendid on sageli n-6 vangistatud sisemiste teenuse-
pakkujate poolt.

Tuginedes Lucas’i (2012, Ik 7) seisukohale, peitub teenuse ja teeninduse ideaal nii
sisemiste kui ka véliste klientide rahulolu tagamises. Klientide vajaduste ja ndudmiste
rahuldamisele ja sellele, kui hésti vastab teeninduse tase klientide ootustele, keskendub
teenuse kvaliteet. Teenuse kvaliteet on klientide hinnang teenuse osutamise wldisele
kvaliteedile, vordluse tulemus, mille tarbijad teevad oma ootuste osas teenuse suhtes ja
kuidas nad tajuvad osutatavat ning saadud teenust. (Yadav & Rai, 2019, Ik 8) Arvestades
erinevusi kvaliteedi ja rahulolu vahel, on Torres (2014, Ik 666-667) seisukoht, et
kvaliteetne teenus on see, mille standardid loovad vaartustunde, mis vastab voi Uletab
kliendi ideaalseid ootusi ja tema sdnul on kvaliteet ja rahulolu kill erinevad (vt tabel 2),

kuid omavahel seotud mdisted.

Tabel 2. Teenuse kvaliteedi ja kliendirahulolu kontseptsioonide erinevused

Ndaitaja Teenuse kvaliteet Kliendirahulolu
Protsess Teenuse toimivuse hindamine Uldhinnang kogemuste
pdhjal
Standard Ideaalne standard (kliendid), Suhteline, nii objektiivne kui

absoluutsed standardid (eksperdid) | ka subjektiivne
Millest mjutatud | Varasemad kogemused, turundus- | Tajud, hoiakud
kampaaniad
Kes hindab Tarbijad, praktikud, eksperdid Ainult tarbijad

Allikas: Torres, 2014, Ik 667

Kvaliteetse teenuse pakkumise eelduseks on kliendikesksuse saavutamine.
Kandampully et al. (2018, Ik 30) sonul on kvaliteetse teenuse fookuses visioon
kliendikesksest mdtteviisist kogu organisatsioonis ja kogu kollektiivse dhustiku olulised
funktsioonid ning tegurid (visioon, turundus, protsessid, inimeste juhtimine, sise- kui ka

valisklientide toetamine) peaksid keskenduma kliendikesksuse tagamisele. Taolise
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motteviisi saavutamiseks on oluline luua tookeskkond, kus on olemas selged nduded ja
juhised, mis loovad aluse parima teeninduse pakkumiseks ja oranisatsiooni k6ik t06tajad

peavad olema neist teadlikud ning oskama neid oma t60s kasutada (Terziev et al., 2018).

Teenuse kvaliteet on kliendirahuloluga seotud ja rahulolu saab n-6 téuke kogetud
kvaliteedist. Kliendirahulolu on kliendi tunnetuslik hinnang, mis tuleneb kliendi isiksuse
ja ettevotte turunduspraktikate vastastikmdjust, arvestades ootusi, mis kliendil seoses
toote/teenusega olid, ja taju saadud kogemusest (Rai & Srivastava, 2014). Esmaeilpour ja
Ranjbar (2018, lk 46) uurisid ttotajate rahulolu ja pihendumuse mdju tootajate
lojaalsusele ning omakorda ttotajate lojaalsuse méju klientidele osutatavate teenuste
kvaliteedile. Selgus, et tOotajate tOcrahulolul on oluline positiivne mdju tdotajate
organisatsioonilisele piihendumusele ning need avaldavad positiivset mdju lojaalsusele
organisatsiooni suhtes (Samas, |k 46-47). Lisaks on tootajate organisatsioonilisel
lojaalsusel positiivne ja oluline mdju klienditeeninduse kvaliteedi tdstmisele (vt joonis 3).
SeetOttu peaksid organisatsioonid pludma vérvata tootajaid, kes sobivad kvaliteetse

klienditeeninduse osutajateks.

Tadtajate
tédrahulolu

Tdotajate
lojaalsus
ogranisatsiooni
suhtes

Klientidele
pakutavate
teenuste kvaliteet
A y

Tadtajate
piithendumus

Joonis 3. Sisekliendi rahulolu mdju véliskliendile pakutava teenuse kvaliteedi osas.
Allikas: Esmaeilpour & Ranjbar, 2018, Ik 47

Selle, kui hésti teenindatakse valisklienti, madrab teenuse véartus, mida pakutakse
organisatsiooni oma tootajatele (Osman, Rosnah, Ismail, Tapsir & Sarimin, 2004, Ik 179).
Organisatsiooni pohivééartuste (visiooni, missiooni, vaartuste, eesmarkide) teadmine on

aluseks organisatsioonile pihendumisele ning neid on vaja selgitada iga tasandi igale
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tootajale (Cloutier, Felusiak, Hill & Pemberton-Jones, 2015, Ik 121). P6hivaartuste, todga
rahulolu ja td6jdumoraali edendamise strateegiate valjatddtamine aitab varvata t06tajaid,
kellel on positiivne ja pikaajaline suhe tdé6andjaga ning kes aitavad kaasa teenuste
efektiivsele ja tulemuslikule osutamisele, seega teenindussorganisatsiooni turuedu
saavutamisele (Bednarska & Szczyt, 2015, Ik 560).

Voiks arvata, et kui tootajad on organisatsiooniga rahul, teenindavad nad vastutasuks
klientide vajadusi paremal ja téhusamal viisil. Kliendirahulolu ja sisekliendi ehk to6taja
todrahulolu on mdlemad olnud akadeemiliste uuringute uurimisobjektideks, selgitamaks
valja tegurid, mis neid mdjutavad. To6ga rahulolu uuringuid teinud teadusuurijad ja
ettevdtete juhid on pustitanud t6édga rahuloluga seonduvalt mitmeid hiipoteese, millest
Uks on, et kui tdotajad teevad oma to0d Gigesti, on selle tulemuseks klient, kes saab
saadud tootest vOi teenusest rohkem kasu (Wu, Tsai, Hsiung & Chen, 2015, Ik 227).
T6otajate toorahulolu kui hadavajalik ressurss on muutunud Uheks kdige olulisemaks
teemaks nii avalikus sektoris kui ka &rielus (Arslan & Acar, 2013, Ik 283). Teenuste ja
teeninduse sektoris on kvaliteetsete to0tajate vajaduste rahuldamine ja séilitamine edu
saavutamise votmetegur ja puhendunud todtajad ettevdtte kdige vaartuslikum vara
(Ahmad, Igbal, Javed & Hamad 2014, 1k 90).

Puhendunud td6tajate hoidmiseks on organisatsioonil vaja vastavalt tegutseda.
Cloutier et al. (2015, Ik 119) sonul on edukas ttotajate hoidmine organisatsiooni
stabiilsuse, kasvu ja tulude jaoks hédavajalik ning todtajate hoidmist on véimalik
saavutada nelja strateegia saavutamise kaudu: julgustada tdhusat suhtlemist, varvata
mitmekesine t66joud, valida vastava kvalifikatsiooniga inimesi, pakkuda tootajatele
arengu- ja koolitusprogramme. Yuen, Loh, Zhou ja Wong (2018, Ik 2) margivad, et
kasulik on hoida eri tausta ja vanuse ning kogemusega to6tajaid, kes on koolitatud ja keda
on arendatud ettevdttest lahtuvalt, sest nad on vaartuslikud oma teadmiste ja oskuste
poolest. Iga to6taja kull ei otsi elukestvat t6od, kuid nende pusimist ettevottes on vdimalik
mdjutada ja on kasumlik panustada t66j6u motiveerimisse ja nende hoidmisesse, sest kui
tootajad ettevottest lahkuvad, viivad nad kaasa kdik omandatu. Nad lisavad, et juba
tootajate varbamisprotsessis tuleks saavutada motteviis, et see ei ole pelgalt varbamine,

vaid organisatsiooni kultuuriga ja vastava ametikoha ndudmiste ja ootustega sobiva
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inimese valimine. (Samas, Ik 8) Teisisdnu, rohutatakse organisatsiooni selliste to6tajate
valimist, kellel on olemas iseloomujooned kliendikogemuse kujundamiseks (Zhang, Bai,
& Lu, 2014, 1k 61).

Kandampully et al. (2018, Ik 40) juhivad téhelepanu, et organisatsiooni inimressursside
juhtimise vaatenurk rohutab teenindavate t6oGtajate valimist ning selleks peaksid
valikukriteeriumid sisaldama teste t06koha ja inimese sobivuse kohta, sest sobivus on
korrelatsioonis to6ga rahulolu ja positiivse suhtumisega toosse ja organisatsiooni.
Klientidega suhtlemine pdhjustab sageli kérgendatud téostressi ja teenindajate lahkumist,
mistdttu on oluline isiksust varbamisprotsessis testida, hindamaks nende vdimekust
uldises teeninduskultuuris osalemiseks (Harris & Fleming, 2017, Ik 508). Isiksuse-
omadused on sageli seotud wldise tootulemusega ja ka muudele isikutele suunatud

tooressurssidega, naiteks kliendikesksusega.

Organisatsioon peaks edendama positiivset suhtlust, mis tekitab kaasatuse ja edendab
tOotajate plhendumist organisatsiooni visioonile ja vaartustele, oluline on, et suhtlus
oleks asjalik, selge ja labipaistev (Cloutier et al., 2015, Ik 124). Té6keskkond, to6taja ja
juhi labisaamine mdjutab kaasatust. McManus ja Mosca (2015, Ik 40) sénul on kaasatus
seotud positiivse seisundiga, mis tekib t60 suhtes, kui tootaja tunnetab usaldust, diglast
kohtlemist, saab positiivsete pingutuste eest tunnustust, on informeeritud eesmarkide
saavutamisest ja kogeb, et juhid panustavad tootajate teadmiste ja oskuste arendamisse.
Ettevotte edu sdltub suuresti tema v@imest tagada tootajate kaasamine nende vajaduste
rahuldamise kaudu. Alustada tasuks oma tOotajatele eesmarkide teatavaks tegemisest
ning panna to6tajad tundma, et nende t66d ja pingutusi tunnustatakse ja hinnatakse. Luues
keskkonna, kus tootajad tunnevad end toetatuna ja vaartustatuna, antakse neile véimalus

ja motivatsioon anda endast parim. (Samas, Ik 41)

Oluline on luua sihipérane ja selgelt planeeritud koolitussiisteem, sh nii sise- kui ka
véliskoolitused, infop&evad, seminarid — see aitab kaasa tdiustatud oskuste komplektile,
mis loob hoitud ja kaasatud tunde, samuti aitab kaasa ettevotte edukusele. Koolitused
tuleb integreerida ettevotte &ristrateegiasse ning luua konkreetne plaan vastavalt tootajate
to0 sisule ja vastutusele. (Cloutier et al., 2015, Ik 124) Selline kava on oluline luua

organisatsiooni iga tasandi jaoks ning edastada igale to6tajale (Yuen et al., 2018, Ik 9).
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T60tajate heaolu mdjutab nende tdérahulolu, mis omakorda mojutab to6taja puhendumist
ja tulemuslikkust (Sharma, Kong & Kingshott, 2016, Ik 780) ning I6puks saavutatakse
ettevotte ootuste téitumine. ToOsse Oige suhtumise omamine aitab kaasa tootaja
tulemuslikkuse kasvule nende kaitumisviiside kaudu. Kui viimased vastavad
organisatsiooni eesmérkidele ja on tootajate enda kontrolli all, on pdhjendatav eeldada,
et tootajad, kellel puhendumus oma tdole ja organisatsioonile on suurem, todtavad
paremini, kui need, kelle puhendumus on vaiksem. (Samas) Tulemuslikkus kui to6taja
mingis kindlas situatsioonis saavutatud tulemus on t66taja t6o tulem ehk efektiivsel moel
saavutatud tootulemus. Selle jaoks on organisatsioon teinud markimisvaarseid
joupingutusi ja kui t66taja tunneb end to6ga seotud Ulesannetes hésti, siis tulemuslikkus
vBimendub. (Ahmad et al., 2014, Ik 86) Sharma et al. (2016, Ik 789) on veendunud, et
vOti tdotaja rahulolu, puhendumuse ja tulemuslikkuse parandamiseks ei pruugi olla
tootajatele rohkema raha ja muude stiimulite pakkumises, vaid koikidel tasanditel hea

kvaliteediga sisemiste teenuste voimaldamises.

Tagamaks korget toorahulolu taset, peavad organisatsioonid teadma ja mdistma, mida
nende tottajad oma toolt ootavad, et todtada valja diged arenguprogrammid, mis on
moeldud téorahulolu tdstmiseks ja rahulolematuse vahendamiseks (Scott, Swortzel
& Taylor, 2005, Ik 89). Kuigi td6ga rahulolu teenindussektoris on olnud paljude
uuringute keskmes, siis on suhteliselt véhe tahelepanu pooratud teguritele, millel on
erinev moju t66 heaolule ja selle pdhjustajatele. Bednarska ja Szczyt (2015, Ik 609)
leidsid, et tooga rahulolu erineb ametite, todlepingute ja sissetulekute taseme vahel.
Samas sool ja tootaja vanusel pole olulist rolli ning teenindusttétajad hindavad oma t66
ja ametikoha kontekstis tervise- ja ohutusaspekte. Kdige vahem pakuvad rahulolu palk,

vBimalused todkoha tagamiseks ja karjaari tegemiseks. (Samas, Ik 609)

Edvardsson ja Enquist (2002, Ik 178-180) on leidnud, et teenindusstrateegia osana tuleks
vaadelda siseturundust, mis annab teenindusstrateegiale tuge ja osa vaartusest ja
tdhendusest. Nende arvates juhib teeninduskultuur teenindusstrateegiat ning siseturundus
on osa teenindusstrateegiast. Siseturunduse protsesside mdju tootajate rahulolule on
uurinud Mainardes, Rodrigues ja Teixeira (2019, Ik 1326-1327), kelle sdnul néitavad

uuringu tulemused, et siseturundus kipub vahendama tasususteemide ja td6ga rahulolu
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ning psihholoogiliste hiivede ja todga rahulolu vahelist suhet. Samuti aitab see kaasa

strateegiate elluviimisele ja organisatsiooni eesmarkide saavutamisele.

Siseturunduse vaates teenindab ettevGte oma t66tajaid. Organisatsiooni téotajad on selle
esmased kliendid ja neil on v6ime luua, suhelda ja isegi mdjutada valisklientide taju
(Bailey, Albassami & Al-Meshal, 2016, 1k 828). Seega voimaldab siseturundus teadlastel
vaadata kahte potentsiaalset konkurentsieelise allikat — to6tajaid, kes on tks vaheseid
ressursse, mida konkurendid ei saa kopeerida ning turule orienteeritust, kuna
siseturunduse tegevused on orienteeritud I6ppkliendi vaatevinklist, sest valiskliendi
rahulolu mdjutab sisekliendi rahulolu (Narteh & Odoom, 2015, Ik 115). Seetdttu on sise-
turunduse jaoks valiskliendi vajaduste rahuldamine samavadrne sisekliendi rahuloluga
(Rafig & Ahmed, 2000, Ik 461). Chow, Lai ja Loi (2015, Ik 363) kinnitavad, et sise-
turundusele orienteeritus on positiivselt seotud kliente teenindavate todtajate
kaitumisega. Siseturunduse uuringute seas on uhine teema seisukoht, et siseturundus
koosneb paljudest erinevatest tahkudest: sisemine klient, hived, suhtlus, koolitus ja

arendamine ning tdotajate otsustuse suurendamine.

Kokkuvotvalt on oluline, et kliendikesksusele orienteeritud teenindusorganisatsioonid
moistaksid to6tajate rahulolu ja kvaliteetsete sisemiste teenuste pakkumise rolli vélis-
klientide rahulolu saavutamisel. Mida rahulolevam on tootaja ettevottes, seda rohkem
suunab ta seda rahulolu edasi véljapoole, saavutades vélisklientide rahulolu. Kuna sise-
klientide rahulolu mdjutab vélisklientide arvamust ettevGtte suunas, on organisatsiooni
roll méadrata tegurid ja protsessid, mis tagaks sisekliendi rahulolu t66 ja téokeskkonnaga.
Tulenevalt magistritdé uuringu aluseks oleva ettevotte tegevusvaldkonna spetsiifikast
antakse jargmises alapeattkis Ulevaade laevareisijate ootustest ning laevandusvaldkonna

tookeskkonna eripéradest.

1.3. Kliendirahulolu toetava teenindusstrateegia arendamise

spetsiifika laevandusvaldkonnas

Magistritod eelnevate alapeatiikkide alusel annavad teenindusstrateegia koostamisele
sisendi sisekliendi tdorahulolu ning véliskliendi rahulolu. Teenindusvaldkond on

laiahaardeline ja klientide vajadused, ootused erinevad. Magistrito6 uuringu aluseks olev
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laevandus- ja teenindusettevdte pakub elutéhtsat teenust — parvlaevateenust. Seejuures on
oluline toimepidevuse tagamine pakkumaks klientidele eluks vajalikku teenust.
Laevareisija on spetsiifilisem kliendisegment, mist6ttu vaadatakse siin alapeatikis
ldhemalt laevareisijate ootusi ja vajadusi. Tuuakse valja laevandusvaldkonna eesliini
t00tajate soovid ja vajadused ning uuritakse, kuidas votta laevandusvaldkonna tootajate
ja klientide rahulolu spetsiifikat arvesse teenindusstrateegia arendamisel.

Laevandust moistetakse kui kauba ja reisijate laevavedu (Vucur, Miloslavi¢ & Bosnjak,
2016, Ik 65). Teaduslikus kirjanduses ei ole reisijateveoga tegelevate parvlaevaettevotete
inimeste juhtimist ja klientide teenindamist kuigi suurel mééral ké&sitletud. Laevandus-
valdkond on omapérane, fllsiliselt isoleeritud keskkond, kus tO6tajad viibivad
keskmiselt kauem ning laeval viibimise ajal ei saa eraelu ja tookohta selgelt lahutada.
Selle valdkonna t6dkeskkond erineb oluliselt paljudest muudest todstusharudest ja

organisatsioonidest, kus to6tajad oma tlesandeid tdidavad. (Radic, 2017, 1k 118)

Laevandustegevus pdhineb kolmel elemendil: juhtimisega seotud ulevaade, inimeste
ressursside juhtimine ja ohutus. Ohutuse rakendamine juhtimissusteemis ja personali
komplekteerimine pdhineb igal inimesel, kes vastutab oma tdodlesannete taitmise eest.
Teisisdnu, turvalisus on muutunud ettevotte strateegia, ariplaanide ja seatud eesmarkide
lahutamatuks osaks. Inimressursside juhtimise eripéra laevanduses kajastub asjaolus, et
osa tootajaid on pikka aega jarjest laevadel, mis on omaette konkreetne ja isoleeritud
keskkond. Laevadel tdOtavate inimeste juhtimise eripdra on keskendunud otsuste
tegemisele kriisiolukordades, personali ja td6koormuse jaotamisele ning korralduste
andmisele teatud tlesannete taitmiseks. Sellega seoses peab inimressursside juhtimine ka
laevanduses hdlmama motiveerimist, suhtlemist, koolitamist, edutamist, otsuste

vastuvotmist ja to6tajate rahulolu konkreetses keskkonnas. (Vucur et al., 2016, Ik 67)

Laevandusettevdtted peaksid looma tdokeskkonna, milles todtajad tunnevad end
toolulesannete taitmise ajal olevat hdivatud, tagama neile vajaliku ressursi, sotsiaalse toe
japsuihholoogilise kapitali. Kaasa tuleb aidata sellise atmosféaéri loomisele, kus tootajatel
on kogu vajalik teave oma t66 tegemiseks, tootajatele pakutakse voimalusi Gppimiseks ja
valjakutsetega toimetulekuks, et arendada nende enesehinnangut. Kdik see saavutatakse

t00 ja eraelu vahelise tasakaalustamisega. (Macey, Schneider, Barbera & Young, 2009)
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Sehkaran ja Sevcikova (2011, Ik 71) leidsid, et erilist tdhelepanu tuleb poorata laeva
eesliinil tootajate motivatsiooni mdistmisele, kuna see on vdga oluline kvaliteetsete
teenuste pakkumisel. Laeval t66tamine on keeruline ning to6tajate kaasamine laevandus-
valdkonnas on raske, kuid saavutatav Ulesanne, ning see on oluline saavutamaks
kaasahaarav kéitumine, usaldus ja vabaduse tunne. Kaasamiseni viivate tootingimuste
hulka kuulub suutlikkus kaasata, mis vajab sotsiaalset tuge, vOrdsust, tdoOtajate
uhkustunnet ja juhtide usaldusvéarsust. Kaasamise oluliseks teguriks peetakse
organisatsioonikultuuri, milles julgustatakse juhtide ja tottajate vahelist avatud suhtlust,
samuti t060 kaigus saavutatud edu. (Radic, 2017, Ik 118; Macey et al., 2009; Burchell
& Robin; 2011)

Macey et al. (2009) ning Radic (2017, Ik 119) mérgivad, et sellise spetsiifilise keskkonna
loomiseks, kus tootajad tadidavad oma todllesandeid, ndidates Gles iseenda initsiatiivi ja
proaktiivsust, on oluline, et tootajatel oleks oma tegevuses tdielik vabadus, kartmata, et
neid karistatakse. Kui kaasamisprotsessis puudub vabadus, on vdimatu saavutada seost
organisatsiooni strateegia ja Uksikisikute tegevuse vahel (Macey et al., 2009). Jatku-
suutlikult konkurentsivbimeline olemist on vdimalik saavutada ainult t66jou abil ja et
tootajad astuksid organisatsiooni jaoks samme edasi, on oluline, et nad oleksid kaasatud,
motiveeritud ja paindlikud (Radic, 2017, Ik 117).

Motivatsioon soltub suuresti tdokeskkonnast ja Shustikust ning motiveerivad tegurid on
erinevad emotsioonid v&i asjaolud (Vucur et al., 2016, Ik 65). Laevanduses on suhete
loomisel suur roll laevakaptenil. Kapteni (lesanne on laevapere liikmetega suhelda,
tekitada positiivne suhtlusviis. Olukorras, kus t66tajad mdistavad, et nende pingutused
aitavad kaasa positiivsete organisatsiooniliste tulemuste saavutamisele, nende usaldus
kasvab ja saab juurde positiivset energiat (Macey et al., 2009). To6tajate teadlikkus oma
tookohustustest, viis nende téitmiseks ja t60 kohta tagasiside saamiseks annab
valmisoleku votta vastutus oma t00 kvaliteedi eest. Oluline on téhistada ettevotluse
verstaposte, kuna see ei téhista mitte ainult edusamme, vaid tbestab nahtaval viisil
litkumist eesmarkide poole ning see annab to6tajatele aimu reaalsest progressist (Vucur
et al., 2016, Ik 64) Et laevas tekiks 6hkkond, kus to6tajad kaituvad innukalt, on oluline

anda konstruktiivset tagasisidet, neid motiveerida ja koolitada (Radic, 2017, Ik 120).
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MeresoOitu peetakse keeruliseks t66ks, mis hdlmab pikka to0aega, tihti halva ilmaga,
tOotades vahetustega to0aegadel, sealhulgas 06sel, samuti pikka aega kodust eemal
viibides (Dohrmann, Herttua & Leppin, 2019, Ik 2). Suutlikkus motiveerida ja hoida

laevandusvaldkonna to6tajaid on kriitiline to6jdukisimus.

Yuen et al. (2018, Ik 8-10) leidsid, et laevanduses on tdé0ga rahulolu té6tulemustega
markimisvéarselt seotud. Nad tootasid valja laevandusvaldkonna tootajate rahulolu ja
todtulemuste prioriteetide hierarhia (vt joonis 4): Esimene tasand on toetav keskkond, mis
hdlmab tootajate stressi leevendamist, toetava tookeskkonna ja mentorlusprogrammi
loomist, samade meeskondade kooshoidmist, meeskonnavaimu loomist Gppuste ja
koolituste kaudu. Sellise pstihholoogilise ja fudsilise tervise tagamiseks on olulised head
todtingimused ning meeskonna hea todvaim, mida saab organiseerida ja parendada nii
maalt kui ka pardal. Hierarhia teine tasand hélmab motivaatorina preemiaid té0ga
rahulolu esilekutsumiseks. To0 tulemuste hindamiseks soovitatakse kasutada juhtide,
alluvate, kaastOotajate 360-kraadist hindamist. Oluline on edastada selge karjééri
arendamise ja edutamise kava. Laevapereliikmete puhul peaks kava h6lmama ka nende
meresBidukarjaari tleminekut seotud ettevdtte kaldal asuvas todkohas, sest nende
teadmised ja kogemused merel vdivad osutuda véartuslikeks maismaalt
laevandustegevuse juhtimisel. Kolmas tase on seotud psiihhosotsiaalsemate teguritega.
Kuivord isiksust ei ole kerge muuta, julgustatakse ettevotteid kaasama oma tootajaid
koolitustele, mis ei ole seotud ainult ametialaste oskustega, vaid aitaksid tosta
eneseteadlikkust ja enesehindamist. Neile tootajatele, kes on véahem to6djoulisemad ja
ilmutavad negatiivseid motteid, on vaja poorata rohkem tahelepanu. Selliseid leidusid
soovitatakse arvesse votta edaspidiste varbamiste korral, et valikukriteeriumid sisaldaks
teste tookoha ja inimese sobivuse kohta. Hierarhia kérgeim tase sisaldab t66 kavandamist
ja tagasisidestamist. T60 pdhitegevused on kindlaks maératud voi need tulenevad
eeskirjadest ja standarditest, kuid juhid saavad siiski anda volitusi valjakutseid pakkuvate
toollesannete taitmiseks. Juhid saavad tootajaid kaasata isiklike eesmérkide seadmise
juures, samuti nende toimimise kohta regulaarse tagasiside andmise osas. (Yuen et al.,
2018, 1k 10)
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Too sisu ja tagasiside

- véimaldada viljakutset pakkuvaid tddsituatsioone jargides ohutust
- isiklike eesmarkide pistitamine
- tootulemuste kohta konstruktiivse tagasiside andmine
/ \
Virbamine ja viljadpe
- koolitused emotsionaalse seisundi parandamiseks
- vahese toovoimega tootajatele tahelepanu podramine
- virbamisel valikukriteeriumina isiksuse sobivus tdoga
[ \

Preemiad, tootulemuste hindamine, karjairi kujundamine

- preemiate sidumine t66tulemuslikkusega
- karj@in kujundamise ja edutamise plaanide koostamine ja kommunikeerimine

Toetav keskkond
- toetav kultuur

- meeskonna loomise trituste/harjutuste korraldamine
- todtingimuste parendamine
Y

Joonis 4. Laevandusvaldkonna todtajate rahulolu ja tétulemuste prioriteetide hierarhia.
Allikas: Yuen et al., 2018, Ik 9 alusel

Paljude rannikulinnade transpordisusteemis on parvlaevadel oluline roll, tehes
otsetransiiti kahe sihtkoha vahel, samuti on sel vdiksemad kulud kui silla v8i tunneli
puhul. Saartel ja rannikualadel on parvlaevateenustel Uhistranspordina elutéhtis roll
kogukondade thendamisel, hdlbustades ettevotlust, juurdepaasu tddle. (Laird, 2012,
Ik 97) Parvlaevateenuse kvaliteet on kriitilise tdhtsusega kogukonna kasulikkuse osas.
Kvaliteet on mitmemoddtmeline ning h6lmab muuhulgas lisaks reisi kestusele, aga ka
sagedusele, téopaeva pikkusele, ning kust praam véljub ja kuhu saabub, téokindlust ja
mugavust. (Ercoli, Ratti & Ergil, 2015, Ik 2552) Tulenevalt magistritéd uuringu aluseks

oleva ettevdtte spetsiifikast on oluline uurida parvlaevareisijate ootusi ja vajadusi.

Khazabi (2017, Ik 137) jargi madratletakse parvlaeva tldiselt kui laeva, mida kasutatakse
reisijate ja kaupade veoks suhteliselt vaikese vahemaa tagant. Selle maaratluse pdhjal
iseloomustab parvlaevauhendust kolm sageduse elementi, milleks on teenus, transpordi
vahemaa ja teenuse tllp, ning seda osutatakse tavaliselt kindla graafiku alusel,
regulaarselt ja sageli. Parvlaevareisid kulgevad ule veekogu, peamised sihtturud on

reisijate ja sdidukite vedu ja see on oluline osa Uhistranspordi stisteemist, olles suhteliselt
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paindlik ja kiire. Chathuranga ja Sirisoma (2016) sonul on eduka parvlaevaihenduse

rakendamisel oluline tagada ohutus, mugavus ja usaldusvéarsus.

Tinali ja Temba (2018, Ik 125-126) leidsid, et reisijate rahulolu parvlaevateenuse
kvaliteedi kohta tuleks mddéta rahulolu viies md6tmes (vt joonis 5) ning nendeks on
mugavus, klienditeenindus, tehnoloogia, tokindlus ja ohutus. Lisaks marsruudi tltbile

lisasid nad mudelisse kolm kontrollmuutujat — kliendi vanus, sissetulek, sugu.

Laevareisijate rahulolu mojutegurid

Mugavus Klienditeenindus Tehnoloogia Tookindlus Ohutus

/ }%\

Vanus Sissetulek Sugu

Joonis 5. Laevareisija rahulolu mdjutegurid. Allikas: Tinali & Temba, 2018, Ik 126 alusel

Esmaeilpour ja Ranjbar (2018, Ik 51-54) ning Chan (2017, lk 25) lisavad, et
transporditeenuse kvaliteet pohineb sellel, mida kliendid naudivad nii reisi kestel kui ka
reisi eel- ja jarelteenuste ajal. Mugavus, klienditeenindus, tehnoloogia, tookindlus ja
ohutus (Tinali & Temba, 2018, Ik 126) on transporditeenuse kontseptsiooni juures
rahulolu mdjuteguritena olulised, kuid sinna lisanduvad indikaatorid, mida kogetakse
valjumiseelses ja -jargses faasis (Chan, 2017, Ik 25). Ercoli et al. (2015, Ik 2552) on
loonud mereteekonna reisiettapide mudeli (vt joonis 6), kus Uks teekond jaguneb
seitsmesse etappi: informatsiooni kogumine, sadamasse s@itmine, valjumise ootamine

sadamas, laevale minek, tle mere sdit, laevalt mahaminek, sihtkohta reisimine.
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Teenuse osutamise Teenuse osutamise faas Teenuse osutamise jéirgne
eelne faas (reisi aeg)

(véljumisjdrgne) faas

Joonis 6. Mereteekonna reisietapid teenuse osutamise faasides. Allikad: Ercoli et al.,
2015, Ik 2552; Chan, 2017, Ik 25; Esmaeilpour & Ranjbar, 2018, 1k 51-54 alusel

Teenuse osutamise faasis ehk reisi ajal on reisija jaoks oluline sdiduplaanide stabiilsus,
klienditeenindus, tualettruumid ja nende puhtus, Ghukonditsioneeride olemasolu,
s00k-jook pardal, turvalisuse ja ohutuse kvaliteet. Teenuse osutamise eelse faasi puhul
hinnatakse nt piletite broneerimise v@imalusi. Valjumisjargses faasis on olulised
valjumise ja saabumise tapsus, suundade-viitade selgus, see, kuidas kasitletakse kaebusi-
kisimusi. (Chan, 2017, Ik 25)

Zakaria et al. (2018, Ik 16) taiendavad, et reisijate jaoks on olulised puhtus ja funktsio-
naalsete vahendite olemasolu parvlaevadel, nt tualett ja modbel parvlaeval, mis on kill
kui tugiteenused, kuid saavad siiski vdimendada klientide rahulolu. Ercoli et al. (2015,
Ik 2553) s6nul hindavad laevareisijad kindlust, empaatiavdimet, usaldusvéarsust,
operatiivsust, kdega katsutavust, heaolu, ihenduvust, mugavust. Joonisel nr 7 on ndidatud
rahulolu mdjutegurid transporditeenuse kvaliteedi kontseptsiooni teenuse osutamise

faasides.
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(Taé)kindlus — vusakad teemindajad, vuvitustest
teavitamine, teemindajate teadlikkus ettevitte ja
/mnus:r kohta esmatavate kisimuste korral

mpaatiavdime — kliendikesksus teadete
‘edastamuisel, klientide vajaduste maistmine

r Usaldusvidrsus — teenuste osutamine Sigel apal,
[TEE“““ osutamise eelne faas l.l'rlul:':ll:ud saiduplaanidest kinni pidamine,
; JIIH usaldusvifrsus tekkinud probleemidega
tegelemisel, parima teenuse paklumine alates
esimesest puutepunktist

Klienditeeninduse operatiivsus — abi

kamesaadavus, kurus, tipsus, personals
olemasolo kliend: ndudmiste rahuldamiseks

Kiega katsutavus — todtajad ndevad vilja
asjalikud ja professionaalsed, info selgus,
transpordivahend: pubtos, dledldine hea ja
tespinduskohtade moodne valimns

Heaola — laeva hea valja asgemine, istekohtads
olemasolu ja mugavus, soodne temperatuur
ruumides, puhtus ja funktsionaalsete vahendite
olemasalo

henduvus — lihtne juurdepass, valjomiste

[T""““ osutamise jirgne faas sagedus, mis vastab klientide vajadustele

|
Mugavus — lihtne saada infot reiside kohta,
mugavus piletite ostenizel nid ette ki ka

\]:::-hapl.-al
ehnoloogiliste véimaluste kasutamine

Ohutuse ja turvalisuse tagamine

Joonis 7. Transporditeenuse kvaliteedi kontseptsioon teenuse osutamise faasides.
Allikad: Ercoli et al., 2015; Chathuranga & Sirisoma, 2016; Chan, 2017; Tinali
& Temba, 2018; Zakaria et al., 2018 alusel

Barid (2012, Ik 81) on 6elnud, et teenindussektori ettevitetel peab klientide rahulda-
miseks olema piisavalt teadmisi klientide ootuste kohta, eriti olukorras, kus teenuste
tootmine ja tarbimine toimub samal ajal. Rahulolematust teenuse suhtes vdib pdhjustada
laevade puudumine, halvad tingimused, halb klienditeenindus, reisijate ja lasti segamine
ning ebapiisav turvavarustus (Kizielewicz, Haahti, Lukovi¢ & Gra¢an, 2017, Ik 1015).
Tinali ja Temba (2018, Ik 121) rohutavad laevareisijatelt tagasiside kisimise ja nende
rahulolu mddtmise olulisust ning samas tuleb hinnata klientide rahulolu taset tugiteenuste
osas (Kizielewicz et al., 2017, Ik 1005).
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Seejuures, et pakkuda tipptasemel parvlaevateenust, on teenusepakkujal oluline dppida
tundma kliendisegmentide vajadusi, soove ja nende reisimotiive, milleks
Kizielewicz et al. (2017, Ik 1003) korraldatud uuringu tulemusel on turism, sugulaste
kllastamine, t66- ja ettevotlusega seotud ning seguna igast motiivist veel kolm segmenti.
Igal neist motiividest tuleneval segmendil on erinev kaitumis- ja sotsiaaldemograafiliste
omaduste (vanus, sugu, haridus ja sissetulek) profiil. Uurijad leidsid, et parvlaevareisijate
reisimotiivid ja parvlaeva pardal ostetud teenuste ulatus on omavahel seotud.
Domineerivat segmenti esindavad parvlaevareisijad, kes reisivad &ri- ja to6ga seotud
pohjustel. Siiski on turismimotiividega seotud reisijate esindatud segment samuti véga
tugev, kuid sugulasi kilastavate reisijatega seotud segment esindab vaikseimat turuosa.
Ostukaitumisega seotud téohlpotees kinnitati positiivselt ja see on kasulik teave ka
parvlaevafirmadele, kuna laevapiletite miigist saadavat tulu rikastatakse laevade pardal
kaupade ja teenuste mudgist saadava kasuga. Nad leidsid veel, et teenusepakkujad
peaksid motlema sellele, kuidas luua kdige parem meeskond, kes tegeleb klientide
probleemidega. Kilastuste ajal aktiivselt tekkinud probleemidega tegelemine vdib tuua

juurde rohkem rahulolevaid kliente. (Samas, Ik 1004)

Eespool toodud teooriale tuginedes ning arvestades laevandusvaldkonna spetsiifikaga
koostas magistritod autor teenindusstrateegia mudeli, mille kompaktsem versioon on
esitatud joonisel nr 8. Kokkuvdtvalt on teenindusstrateegia tegevuskava (Wieland,
Hartmann & Vargo, 2017, Ik 925), mis annab organisatsioonile v@ime reageerida
klientide vajadustele, tdsta klientide rahulolu taset saades kinnituse, et teenus on igas
puutepunktis vastanud klientide ootustele ehk Kklient on saanud kvaliteetse teenuse
osaliseks (Luangsakdapich et al., 2015, Ik 55). Kvaliteetse teenuse fookuses on visioon
kliendikesksest métteviisist, teenindusprotsesside korraldamine kogu organisatsioonis,
sise- ja valisklientide kuulamine (Kandampully et al., 2018, Ik 39). Kvaliteetse teenuse
pakkumise eelduseks on organisatsiooni tootajate rahulolu, pihendumus ja lojaalsus
(Esmaeilpour & Ranjbar, 2018, Ik 42). K&ige alustalaks on organisatsiooni pohivaartuste
(visioon, missioon, vaartused, eesmérgid) selgus iga tasandi iga tOGtaja jaoks
(Cloutier et al., 2015, Ik 125) ning teenindusstandardite olemasolu ja iga tOdtajani

viimine (Terziev et al., 2018).
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Toetudes kasitletud teooriale, kujutab t06 autor kliendirahulolu toetava teenindus-
strateegia tuginemist kolmele sambale: organisatsiooni, sise- ja valiskliendi tasand.
Organisatsiooni tasandi kandvaks jouks on organisatsiooni pdhivéartuste ja teenindus-
standardite olemasolu, nende viimine iga tasandi iga to6tajani. Sisekliendi tasand toetub
positiivse tookeskkonna ja tédga rahulolu loomisele ning valiskliendi tasand kvaliteetse
teenuse pakkumisele. Kolm p6hisammast on tapsemalt tikkideks lahti voetud lisas nr 1.

KLIENDIRAHULOLU TOETAV TEENINDUSSTRATEEGIA
I I

Organisatsiooni tasand Sisekliendi tasand Viiliskliendi tasand
I I
Organisatsiooni Positiivse .
L — Kvaliteetse teenuse
pohividrtused todkeskkonna ja tooga .
; . . . pakkumine
ja teenindusstandardid rahulolu loomine

T | |
*  Organisatsiooni

Shiviiirtuste sel * Laevareisijatelt tagasiside
pohiviirtuste selgus

PP idmi kiisimine, rahulolu
* Teenindusprotsessid. - * TTMJ'HB hmdmmle maGtmine
standardid e Tadrahulolu loomine . Kllendiseomentide
s  Kliendikeskse motteviisi Lﬂ,g _—
tundma Gppimine

loomine

Joonis 8. Kliendirahulolu toetava teenindusstrateegia mudel. Allikad: autori koostatud
Kumar & Markeset, 2007; Wieland et al., 2017; Luangsakdapich et al., 2015;
Kandampully et al., 2018; Esmaeilpour & Ranjbar, 2018; Cloutier et al., 2015; Terziev
et al., 2018; Yuen et al., 2018; Vucur et al., 2016; Tinali & Temba, 2018; Chan, 2017;
Zakaria et al., 2018; Ercoli et al., 2015; Kizielewicz et al., 2017 alusel

Kvaliteetse teenuse pakkumise eelduseks on nii t66 kui tookeskkonnaga rahulolev
tootaja. Selle saavutamise aluseks on kogu ettevotte jaoks koostatud teenindusstrateegia,
mis hélmab tegevusplaani, kuidas saavutada ettevotte olulisi eesmarke ning pakkuda
kindlust nii tootajatele kui ka klientidele. Kliendikesksusele orienteeritud teenindus-
organisatsioonid peavad mdistma tootajate rahulolu ja kvaliteetsete sisemiste teenuste

pakkumise rolli vélisklientide rahulolu saavutamisel. Laevandusvaldkonna tddtajate
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juhtimine hdlmab eripdrasid seoses teistsuguse tookeskkonnaga, mistdttu on oluline
tagada toetava ja arendava to0keskkonna loomise kaudu tootajate rahulolu.

Oluline tegur juhtide ja tottajate vahel on avatud suhtlust julgustav organisatsiooni-
kultuur. Kui téotajad on motiveeritud ja tunnevad end hésti, siis on tagatud laevareisijate
rahulolu, mida mdojutavad reisi eelses faasis, reisi ajal ja reisile jargnevas faasis
klienditeenindus, tehnoloogia, mugavus, tookindlus ja ohutus. Samuti on oluline roll
parvilaeva Oigel ajal l&htesadamast valjumisel ja Gigel ajal sihtsadamasse saabumisel.
Jargmises peatikis antakse Ulevaade kliendirahulolu toetava teenindusstrateegia
arendamisest — tegevuskava koostamisest, mis annab ettevottele vdime luua
kliendikeskne mdtteviis ja vastavalt sellele kuulata oma teenuste igas puutepunktis nii

vélis- kui ka siseklienti.
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2. KLIENDIRAHULOLU TOETAVA TEENINDUS-
STRATEEGIA ARENDAMISE UURING TS LAEVAD OU-S

2.1. Ulevaade TS Laevad OU tegevusest ja kliendirahulolu

hetkeolukorrast

Magistritoo teise osa esimeses alapeatiikis antakse lilevaade TS Laevad OU tegevusest ja
esitatakse kokkuvottev anallilis organisatsioonis tehtud sise- ja valisklientide rahulolu

uuringute tulemustest, samuti teenindusega seotud dokumentidest.

TS Laevad OU (edaspidi TSL) on AS-i Tallinna Sadam gruppi kuuluv laevanduse ja
teenindusega tegelev tltarettevote, mis asutati 2014. aastal tditmaks pikaajalist lepingut
Eesti riigiga parvlaevaliikluse korraldamiseks mandri ja suursaarte vahel. Alates
2016. aasta oktoobrikuust on veetranspordiga tegeleva teenindussektori ettevote
pohitegevus Eesti suursaarte ja mandri vaheline parvlaevateenuse opereerimine — reisijate
teenindamine ja sbidukite vedu Virtsu-Kuivastu ja Rohukila-Heltermaa liinil. Aasta 2018
maikuus tegi AS Tallinna Sadam bdrsidebiiiidi ning see seadis TS Laevad OU-le uued

normid, sest iga reisija v0ib olla ka ettevotte omanik.

EttevOtte peamiseks strateegiliseks eesmérgiks on pusida kulude ja tulude osas ariplaanis.
Samuti teeninduskvaliteedi ja t06tajate toorahulolu kasv, valdkondade vahelise koost66
ja siseskommunikatsiooni arendamine ettevottes. Tegemist on kill laevandusettevottega,
kuid pérast opereerimisega alustamist leiti, et tahtis on hoolitseda klientide rahulolu eest
teenuse suhtes. Visiooniks on olla klientidele ja riigile pikaajaline partner, tagades
efektiivne ja kvaliteetne teenus. Missiooniks on pakkuda parimat reisikogemust Eestis.
Ettevottes l&htutakse pdhivaartustest, milleks on avatus, nutikus ja usaldusvaarsus.
Tegemist on noore ning modernsete vaartustega organisatsiooniga, mille teenuseid

kasutab igal aastal tile kahe miljoni reisija—2019. aastal teenindati ligi 2,4 miljonit reisijat
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(vOrdluseks: elanike arv Eestis 2019. a seisuga oli 1,325 miljonit) ja veeti Ule mere
rohkem kui miljon sdidukit (Tallinna Sadam AS, 2020, Ik 12).

TSL-is tootab 133 inimest, kellest 89 kuuluvad laevandus- ja 37 teenindusvaldkonda,
4 tootajat on administratsiooni koosseisus. Ko&iki neid juhib ja koordineerib kolme-
litkmeline juhatus: juhatuse esimees, juhatuse liige / laevandusvaldkonna juht, juhatuse
liige / teenindusvaldkonna juht (vt joonis 9). Teenindusvaldkond vastutab teenuse
valjaarendamise eest, teeninduse eest klienditoes, sadamakassades ja sadamakaidel,
infoslisteemise arendamise, Kklientidelt tagasiside kogumise ja analtlsimise eest.
Laevandusvaldkonna pdhifunktsiooniks on tagada parvlaevade tehniline korrasolu
jamereohutus. Tugiteenuste toimimise kaudu on lahendatud tO6tajate vérbamine,
turundus ettevdttes, valjapoole suunatud kommunikatsioon, finantsarvestus, juriidiline

kompetents ja IT-infrastruktuuri toimimine (vt lisa 2).

NOUKOGU
]
JUHATUS JUHATUS
I i |
Juhatuse liige Juhatuse Juhatuse liige
Teenindusvaldkonna juht esimees Laevandusvaldkonna juht
= TAGALIIN
E = = [ ] = o h
3 = & = k= = wn 3
= = n = 2 3 o , T b @ =
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Joonis 9. TS Laevad OU struktuur. Allikas: autori koostatud TS Laevad OU sise-

dokumentide alusel

Aastal 2019 Kantar Emori (Kantar Emor, 2019) 1&bi viidud suurettevotete maineuuringust
selgus, et TSL tuntus Eesti elanike seas on 50% ja ettevotte maineindeks tdusis 10-pallisel

skaalal eelmise aasta 6,06-It sel aastal 6,58-le. Ettevote on edukalt osalenud konkursil
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,Kiida teenindajat”, kus 2018. aastal saavutati organisatsioonide seas 26. (Hea Teenindus,
2018) ning 2019. aastal 15. koht (Hea Teenindus, 2019). Eelnev toetab ettevdtte suunas
olevat suurt avalikku huvi ning vajadust to6tada vélja valiskliendi rahulolu arvestav ning
sisekliente vaartustav teenindusstrateegia. Tulenevalt sellest, et TSL on laevaliinidel
opereerinud veidi Ule kolme aasta, on vdimalik organisatsiooni kujundamist veel
teadlikult suunata. TSL-i juhatuse liige ja teenindusvaldkonna juht Ave Metsla
(A. Metsla, suuline vestlus, 22.04.2020) sonas: ,,Ettevottes on kaardistatud nii kliendi
teekond kui ka erinevates teenuse osutamise faasides kliendi rahulolu méjutajad ja
peamised ootused. Olemas on teeninduse uldine hea tava ja hea teeninduse teejuht, mis
on tulenevalt ettevotte spetsiifikast saanud pealkirjaks ,,Hea teeninduse majakas”
(vt lisa 3), millest organisatsioonis ka lahtutakse. Teeninduse pikaajaliseks arendamiseks

on kindlasti vajalik luua teenindusstrateegia.”

Ettevote tegeleb stisteemselt nii valis- kui ka sisekliendi rahulolu monitoorimisega. Kuigi
organisatsioonis on klientide ja t06tajate rahulolu-uuringuid regulaarselt I&bi viidud alates
2016. aastast, pole uuringute tulemusi ja muutusi aastate IGikes siiani p&hjalikult
analliusitud nii, et nende pdhjal oleks tehtud konkreetseid muudatusi voi taiendusi
toOprotsessides, saavutamaks eesliini tO6tajate suuremat rahulolu. Magistritdo
ettevalmistamisel korvutati aastatel 2018-2019 korraldatud uuringute tulemusi
eesmargiga saada ulevaade toimunud muudatustest ning kitsaskohtadest. Vélisklientide
rahulolu-uuringute tulemused on pdhjalikud ja mahukad ning kdik uuringus késitletud
aspektid teenindusstrateegia loomisel olulised. Tulenevalt magistritdd mahust ja sellest,
et véliskliendi soovitusindeksi jarjepidev tdus néitab positiivsust rahulolu osas, on
magistritéd autor teinud tulemuste kasitlemise ja analliiisimise osas valiku ning annab

kompaktse Ulevaate.

Rahulolu-uuringutes kasutatakse traditsioonilist soovitusindeksi (SI) kusimust, kus Sl
vaartus tuleneb Uhest konkreetsest kusimusest ning hinnanguskaala on 0-10: , Kas te
soovitaksite Virtsu-Kuivastu / Rohukiila-Heltermaa parvlaeva voi klienditoe teenust oma
viimase teeninduskogemuse pdhjal sobrale voi heale tuttavale?”. TSL kasutab
soovitusindeksi meetodit alates 2016. aastast ning meetodit peetakse sobivaks

juhtumipdhiseks regulaarseks uuringuks ehk hoidmaks n-6 kétt pulsil, et pakkuda head
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kliendikogemust iga péev ja iga kord, kui kliendid ettevotte teenust tarbivad. SI annab
hea vGimaluse vorrelda end iseendaga ehk kdrvutada eelmiste perioodide tulemusi ja
seada eesmarke saamaks samm-sammult paremaks. (TSL sisedokumendid)
Fisher ja Kordupleski (2019, Ik 139) viitavad soovitusindeksi metoodika puhul sellele, et
kliendil on valikuvdimalus, miks valida konkurendi teenuste asemel see (ks ning seeldbi

hinnata kliendi lojaalsust.

TGO autori arvates ei pruugi TSL-i puhul SI téita oma eesmérki, sest TSL-i klientidel,
kellel on kindel soov paaseda autoga mandrilt Hiiu-, Muhu- vdi Saaremaale vai vastupidi,
ei ole valikuvdimalust ja alternatiivseid teenusepakkujaid. Ka siis, kui teenusepakkuja
pakuks oma teenust halvasti voi klient ei ole teenustega rahul, ei ja& mandrilt suursaartele
ja vastupidi soovijail muud valikut. Tulenevalt monopoolsest seisundist vGib tekkida
klisimus, mis ajendab TSL-i pakkuma kvaliteetset ja suurepérast teenindust, kui korval ei
ole kedagi konkureerimas. Motivatsioon pakkuda iga paev parimat teenust ja olla pidevas
arengus tuleneb visioonist, sisemistest vadrtustest ja missioonist elutédhtsa teenuse

osutajana tagada efektiivne ja kvaliteetne teenus.

Kliendirahulolu-uuringuid  korraldatakse  koostodés Eesti  Uuringukeskus OU
ja Norstat AS-iga. Uuringud toimuvad telefonikisitlusena reaalsete reisijatega.
Kusitlused on dles ehitatud l&htuvalt klienditeekonna kokkupuutepunktidest (vt lisa 4)
janii, et iga punkt saaks hinnatud ja tagasisidestatud. Labi kliendirahulolu-uuringu
kaardistatakse TSL-i klienditoe poole pédrdunud ning parvlaevateenust kasutavate era-

ja ariklientide rahulolu ettevdtte pakutavate teenuste ning teenindusega.

Kliendirahulolu nullpunkt kaardistati 2016. aastal. Aastase perioodi jooksul kasvas
rahulolu 47%-ni, edaspidi on iga valdkonna suunas rahulolu olnud tdusujoones (vt

joonis 10).
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Joonis 10. Teenuse ja teeninduse soovitamine viimase teeninduskogemuse pdhjal
(SI, %). Allikas: autori koostatud TS Laevad OU sisedokumentide alusel

Rahulolu-uuringu valimiks oli 2018. aastal 1050 TSL Klienti, kellest erakliente 650
(400 olid reisinud Virtsu-Kuivastu (V-K) ja 250 Rohukila-Heltermaa (R-H) liinil),
arikliente 150 (mdlema liini puhul 75) ja telefoni/e-posti kaudu klienditoe poole
poordunuid 250. Erinevalt eelnevatele aastatele, korraldati 2019. aastal rahulolu-uuring
suvehooajal sadamakassast parvlaeva pileti ostnud klientide seas (praamisadama
klsitlus), kus osales 600 klienti (V-K liinil 300, R-H liinil 300). Praamisadama kusitluses
kisitleti kliente F2F (ndost-nédkku) meetodil Virtsu, Kuivastu, Rohukila ja Heltermaa
sadamates sadamakassa teenindust ning kassast pileti ostmist puudutavatel teemadel.

Rahulolu-uuringute kisimustikud koosnevad valikvastustega kinnistest kisimustest,
millele anti hinnanguid 4-pallisel skaalal. Teemad, mis on olnud kisimustikes:
parvlaevade reisigraafiku sobivus; pileti ostmine, sh piletikassa teenindus, e-teeninduse
kasutusmugavus, nutirakenduse kasutusmugavus; sadama alal toimuv, laeval toimuv,
laeva kohvik, laeva pood. Kui valiskliendi rahuolu-uuringutes hinnatud aspektide puhul
votta kokku 4-palli skaalal kahe positiivsema vastusevariandi (nt vaga hea + pigem hea;
téiesti sobiv + pigem sobiv) osakaalud, siis on enamiku aspektide tulemuseks 90-100%,
mis nditab vaga head teenindustaset (vt joonis 11).
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Joonis 11. Hinnatud aspektide vordlus parvlaevaliinide I6ikes (%) (n = 800 (R-H ja V-K
ari- ja erakliendid). Allikas: autori koostatud Eesti Uuringukeskus OU (2019) uuringu

alusel

Kisimustikes on eraldi kisimused klienditoe kohta. Kui ka klienditoe teeninduse
hindamiseks madratud aspektide puhul vétta arvesse 4-palli skaalal kahe positiivsema
vastusevariandi osakaalud, siis on enamiku aspektide tulemuseks peaaegu 100%, mis on

tdestus kdrgest teenindustasemest (vt joonis 12).

Sébralikkus ja abivalmidus I 99
Viisakus ja korrektsus  mE 98
Klienditoe asjatundlikkus mE O/
Telefoni teel iihenduse saamise kiitus I 07
Klienditoest saadud lahendus S 90

84 86 88 90 92 94 96 98 100

Joonis 12. Klienditoe hinnatud aspektide paremusjarjestus (%) (n = 250 (klienditoe poole
poordunud &ri- ja erakliendid). Allikas: autori koostatud Eesti Uuringukeskus OU (2019)
uuringu alusel

2019. aastal korraldatud praamisadama uuringust selgus lisaks, et sadamakassast
parvlaeva pileti ostnud reisijad hindavad teenindust nii sadamas kui ka laeval Gldiselt
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korgelt, kuid valmisolek sadamakassast pileti ostmise asemel e-teenuseid kasutada vajab
veel harjumist. Koigilt kliendisegmentidelt kisiti ka ettepanekuid, kuidas voiks muuta
teenust vOi teenindust Virtsu-Kuivastu, Rohukila-Heltermaa parvlaevaliinil voi
klienditoe teeninduses senisest paremaks. Rohkete ettepanekute seas toodi néiteks vélja,
et laevalt vOiks maha saada samas jarjekorras kui laeva s6itmisel ning e-piletiga reisijad
vOiksid saada alati esimesena laevalt maha. Klienditoele helistamine voiks olla tasuta ja

tugi voiks olla avatud kauem kui kell 8-20.

Rahulolu-uuringute tulemused naitavad, et TS Laevad OU valiskliendi rahulolu on pea
iga hinnatava aspekti kohta markimisvaarselt korge. Tulenevalt sellest, et kliendirahulolu
hdlmab nii vélis- kui ka sisekliendi rahulolu, antakse jargnevalt (levaade ettevotte
tootajate rahuloluga seonduvate uuringute tulemustest. TodoOtajate rahulolu-uuringu
eesmark TSL-is on mddta téérahulolu ja hinnata todtajate toorahulolu mdjutavaid
tegureid. Esimest korda moddeti tootajate rahulolu 2016. aastal, kus osalesid ettevotte
kahe valdkonna tO6tajatest Uhe valdkonna tdotajad. 2017. aastal laiendati uuringut
ettevotte Uleseks ja uuringu valimisse kuuluvad sellest ajast kbik tootajad. Aastate jooksul
on uuringut taiendatud, muudetud nii, et see annaks hea tlevaate. Uuringu kusitlusankeet
on jagatud seitsmeks osaks, iga osa hulka kuulub teatud arv véiteid. LOpetav kiisimus on
tovandja soovitusindeksi kiisimus ,,Kui tdendoliselt te soovitaksite TS Laevad OU-d oma
sObrale voi kolleegile?”, mida palutakse hinnata skaalal 1-10. Tulenevalt sellest, et
esimesel kahel aastal oli rahulolu-uuring véljatootamise jargus ja pidevas tdiendamises,

annab t66 autor Ulevaate 2018. ja 2019. aastal korraldatud sisekliendi uuringu tulemustest.

Viimane rahulolu-uuring toimus 2019. aasta detsembris. Vastajaid oli 2018. aastal kdigist
tootajaist 52% ja 2019. aastal 53%. Kui 2018. aasta I6pus saavutati t06andja
soovitusindeksiks -10, siis 2019. aasta I6puks tdusis see +23-le. Lisaks sellele on
vOrreldes 2018. aastaga 2019. aasta 18pus tehtud uuringu tulemusena suurenenud to6tajate
rahulolu pea koikides teemades. Lisas nr 5 on nédidatud rahulolu-uuringu teemablokid ja
neis olevad vaited ning hinnangud kahe aasta 16ikes — hallil taustal on ndidatud, millise
vaite puhul ning kummal aastal on hinnangud paremad; rohelise fondiga on viidatud
kdige enam positiivseid hinnanguid saanud véited: mdélemal aastal t60 olulisus ja

vajalikkus. Punases kirjas on ndidatud enim negatiivseid hinnanguid saanud vdited:
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tO0tajate arvamusega ei arvestata piisavalt ning ei ole informeeritust teiste valdkondade
tegevustest-plaanidest.

Kaht aastat vOrreldes on positiivseim muutus olnud to6tajate vaartustamises ning
tootajate arvamusega arvestamises. Oluliselt on paranenud tdotajate rahulolu
infovahetusega. Samas vajavad infovahetusega seotud teemad jatkuvalt parendamist
(peamised téhelepanu ja parendamist vajavad aspektid on néidatud lisas nr 6. Kasvanud
on ka tdotajate hinnangud koost6dle nii oma meeskonnas kui valdkondade vahel. Enim
hinnatakse TSL-i puhul seda, et ettevfte on pisiv ja usaldusvadrne to6andja sébraliku
kollektiivi ja huvitava todga. Samuti, et tokoht on kodu ladhedal ning pakub stabiilsust.
Tootajate  parendusettepanekud: tagasiside saamine, birokraatia véhendamine,

infovahetus.

2018. aasta 18pus tehtud todtajate rahulolu-uuring nditas, et Uks peamisi parendust
vajavaid valdkondi on sisekommunikatsioon. Et saada kitsaskohtadest parem pilt ning
leida to6tajate jaoks parimaid lahendusi, korraldati 2019. aasta juulis esimest korda eraldi
TSL sisekommunikatsiooni uuring. Selle eesmark oli téotajatelt saada teada, milliseid
kommunikatsioonikanaleid eelistavad TSL-i to6tajad ja saada sisendit sisekommuni-
katsiooni parendamiseks. Kisimustiku téitis 34 inimest. Kisimusele, millist liiki
tooalasest infost kdige rohkem puudust tunned, olid populaarseimad vastused: minu tédga
otseselt seotud info, avalikkusele suunatud info, tOokorralduse kohta kaiv info.
Kisimusele, kuidas praegu olulise info katte saad, olid sagedasemad vastused: e-kirja
teel, kolleegidelt, suheldes otsese llemusega. Kisimusele, millist infokanalit eelistad
t00alase uldinfo saamiseks, on 50% vastanutest toonud vélja e-kirja, teine valik on toimiv

intranet ehk siseveeb.

Tdotajad on toonud veel esile: kui tootajad on tdstatanud probleemi, siis oodatakse sellele
lahendust ja tagasisidet; oodatakse muudatuste kommunikeerimist ja v@imalust anda
tagasisidet, soovitakse kanalite ja info osas lihtsust ja selgust ning info jagamisel rutiini
ja ratmi; paluti rohkem tagasisidet IT-osakonnalt sinna joudnud probleemide kohta.
Kiideti seda, et viimasel ajal on hakatud rohkem infot andma ka t6dle asunud ja toolt
lahkunud kolleegide kohta ning teenindusvaldkonda puudutava info jagamise kohta.

Soovitakse rohkem infot ka laevandusvaldkonna ning kontori poole tegevuste kohta.
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Sisekommunikatsiooni uuringu tulemuste toel uuendati 2019. aasta septembriks
andmebaase, et koik tootajad saaksid téoga seotud e-kirju ainult t66 e-postile. Samuti
valmis TSL-i to6tajate jaoks eraldi intranet ehk siseveeb, mis sai nimeks Ankur. Seal on
oluline ja kasulik info, mis on igapéevatdd korval abiks TSL-i tegemistega Kkursis

olemiseks ning t60 kdigus vajamineva info lihtsasti leidmiseks.

Lisaks TSL-is tehtud uuringutele analiiisis autor ettevdttesiseseid, klienditeenindusega
seotud dokumente — ,,Hea teeninduse majakas” (Majakas), TS Laevade klienditoe hea
tava (Hea Tava), eriolukordade juhend, personalité6 juhend. Nimetatud dokumentidele
oli autoril juurdepdads tulenevalt seotusest ettevottega. Majakas on kogu organisatsiooni
hea teeninduse teejuht, milles on kirjeldatud visioon, missioon, vaartused. Vaartuste —
avatus, nutikus, usaldusvaarsus — sisu on paari lausega tapsemalt selgitatud. Lisaks on

tahthaaval lahti kirjutatud séna majakas tdhendus (vt lisa 3).

Majaka korval on eraldi klienditoe jaoks koostatud Hea Tava, mille eesmérk on
kujundada selge arusaam, kuidas Kkliente teenindada nii, et oleks tagatud kvaliteet. Valja
on toodud klienditoe eesmaérk, ootused klienditoele, klienditoe roll, klienditoe poole
poordumise kanalid ja vastamise jarjekord. Samuti on antud kompaktne juhis kdnedele
vastamiseks, tegevusteks kone ajal, kone ldpetamiseks, jareltegevusteks, e-kirjadele
vastamiseks. Lihidalt on selgitatud keeruliste kliendikontaktidega toime tulemist ning
antud Ulevaade klienditoe tookorraldusest. Tegemist on sisuka ja lihtsasti arusaadava

standardiga, mis voiks olla kohandatud kogu ettevdtte jaoks, et tegutseda Uhtsetel alustel.

Teenindusvaldkonnas td6tavale personalile on valja to6tatud protseduur ,,Valmisolek
eriolukorraks”, mis kirjeldab eriolukordi, nendeks ettevalmistumist, teavitamise korda ja
meetmeid reageerimiseks igal ajal. Juhendis viidatakse muuhulgas t66taja kohustusele
perioodiliselt korrata (le ning teha endale selgeks t6618ike, mis ei ole iga péev vajalikud,
kuid on tarvis teada eriolukordades. Samuti on selgitatud, millised tlesanded-kohustused
kellelgi on, mille eest keegi vastutab. Vélja on toodud reeglid eriolukorra juhi
kujunemiseks, kontaktide jarjekord poordumiseks, selgitus, millised olukorrad

kvalifitseeruvad eriolukorra alla ning kuidas sellises olukorras tegutseda.
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Olemas on juhend, mis mé&arab kindlaks personalitod korra, et oleks tagatud
personalipoliitika elluviimine ja personalialaste toimingute tegemine. Juhendis on
selgitatud personalipoliitika rakendamise pdhimdtted: kaasamine, juhtimisstiil,
hoolimine, pidev areng ja koolitus. Oluline on mérkida, et kaasamist on selgitatud kui
tOGtaja pidamist partneriks, kes osaleb tema t66d puudutavate otsuste langetamisel ning
tootajat julgustatakse andma oma panust tookorralduse parendamisse. Peale personali-
poliitika tapset selgitamist on dra toodud arusaadav info personali valikust, t66le votmise
korrast, uute tootajate juhendamisest, tootajate hindamisest jms. Nt on viidatud, et uue
t06taja junendamine on otsese juhi tlesanne ning tootajate koolitamise puhul eeldatakse,
et iga tOOtaja vastutab ise oma kvalifikatsiooni sdilitamise eest vastavalt ametikohale

esitatavatele nduetele.

Teenindusega seotud dokumentide analliisi pdhjal saab kokkuvdtvalt 6elda, et olemas on
palju vajalikke ja sisukaid dokumente, millega on t66protsessid hésti reguleeritud. Kuid
dokumendid mdneti dubleerivad Uksteist ning pigem on infot liiga palju. Seetdttu voib
uuel tootajal osutuda infovaljas orienteerumine keeruliseks. Ka téérahulolu-uuringutest
selgus, et tootajate jaoks ei ole piisavalt tagasisidet, infovahetusega ei olda rahul ja selle
osas on ootus lihtsusele, kindlale rutiinile. Analliusi kaigus ei tuvastatud head siisteemi,
kuhu vajalikud juhendid, korrad oleks koondatud nt ametikohtade kaupa, et
olemasolevatel to6tajatel oleks vajadusel mugav dokumente leida.

Magistritdo autori arvates on ettevdte edumeelne ja igati saavutanud viisid ja vbimalused,
kuidas pakkuda kvaliteetset teenust, tGsta ja hoida valisklientide rahulolu, mis on juba
saavutanud kdrge taseme. Seejuures on oluline mitte unustada, et valiskliendi rahulolu
sOltub paljuski sisekliendi rahulolust. To6tajate rahulolu-uuringute tulemused ja soovitus-
indeks tdoandjale ei ole samavaarselt positiivsed ning ei ole tehtud selgeid samme selleks,
et tdsta valisklientide rahulolu kdrval ka to6tajate rahulolu. Sisekliendi rahulolu on
2019. aasta 16puks positiivses suunas tdusnud, kuid siiski on kitsaskohtasid, millele tuleks
rohkem téhelepanu p6orata, kuidas protsesse ja tootajate tunnet parendada, nt téotajate
arvamuse arvestamise, valdkondade vahelise koost6d, kommunikatsiooni, infopéevade
korraldamise kaudu ning ideede katsetamiseks julgustamise ja juhtidelt tagasiside

saamise osas. Uuringute tulemustest kumab l&bi, ning seda kinnitab dokumendianaluils,
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et puudu on selgest kandvast joust ehk n-6 kommete kompassist, kus oleks loogiliselt,
koigile arusaadavalt leitav ja lihtsasti kirjas kombed, ké&itumistavad, juhised
tooprotsesside osas, millele iga tasandi iga t0dtaja, samuti ettevdttesse tulevad uued

tootajad saaks tugineda.

Kokkuvdtteks vdib 6elda, et iilevaade TS Laevad OU tegevusest ja kokkuvétlik analiis
organisatsioonis tehtud sise- ja valisklientide rahulolu uuringute tulemustest ning
teenindusega seotud dokumentidest andis pdhjaliku (levaate hetkeolukorrast

organisatsioonis. Samuti vGimaldas saada vastuseid magistrit6d uurimiskiisimustele.

2.2. TS Laevad OU kliendirahulolu toetava teenindusstrateegia

arendamise uuringu metoodika ja tulemused

Selles alapeatikis kirjeldatakse magistritd6 uuringu metoodikat ja tulemusi. Magistrit6o
eesmargi taitmiseks ja uurimiskusimustele vastuste leidmiseks kavandati uuring mitmes
etapis. TSL-is tehtud varasemate rahulolu-uuringute sekundaarne analiiis ja teenindusega
seonduvate dokumentide analuls on esitatud alapeattikis 2.1. Jargmisena viidi labi kolm
poolstruktureeritud intervjuud ettevOtte vGtmeisikutega tdiendava teabe ja sisendite

saamiseks tootajate seas labi viidava uuringu ettevalmistamiseks.

Taitmaks t60 eesmaérki ja leidmaks vastuseid uurimiskisimustele, kasutas autor uuringu
korraldamisel nii kvalitatiivset uurimismeetodit ehk intervjuud kui ka kvantitatiivseid
uurimismeetodeid — andmete analtitsi ja ankeetksitlust. Varasemate rahulolu-uuringute
ja ettevottes teenindusega seonduvate dokumentide analiiiis olid olulised olukorrast
ulevaate saamiseks. Intervjuud olid vajalikud lisateabe ja sisendite saamisel tootajate

uuringu ettevalmistamiseks.

Uuringu sisulisel ettevalmistamisel tugineti autorite Kumar & Markeset, 2007; Wieland
et al., 2017; Luangsakdapich et al., 2015; Kandampully et al., 2018; Esmaeilpour
& Ranjbar, 2018; Cloutier et al., 2015; Terziev et al., 2018; Yuen et al., 2018; Vucur
et al., 2016; Tinali & Temba, 2018; Chan, 2017; Zakaria et al., 2018; Ercoli et al., 2015;
Kizielewicz et al., 2017 uuringute alusel koostatud Kkliendirahulolu toetava
teenindusstrateegia mudelile (vt joonis 8). Koostatud mudeli pdhjal koosneb teenindus-
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strateegia kolmest ehk organisatsiooni, sise- ja véliskliendi tasandist, mis on tapsemalt
naidatud lisas nr 1.

Uuringu ajakava jagunes jargmiselt (t&psem Ulevaade andmekogumis- ja analsi-

meetoditest, ajalisest vaatest on lisas nr 7):

o teoreetilise Ulevaate koostamine (oktoober 2019 — jaanuar 2020);

e TSL-is tehtud varasemate rahulolu-uuringute sekundaarne anallis (detsember
2019);

e TSL-i teenindusega seonduvate dokumentide anallius (jaanuar 2020);

e intervjuud TSL-i votmeisikutega (marts 2020);

o ankeetkisitlus TSL-i to6tajate seas (marts 2020);

e intervjuude ja ankeetkisitluste anallius (marts 2020);

e jarelduste tegemine ja ettepanekute esitamine kliendirahulolu tagava teenindus-
strateegia arendamiseks (aprill 2020).

Poolstruktureeritud intervjuud ettevotte votmeisikutega viidi 1abi sooviga saada lisateavet
ettevotte kohta, samuti, et teada saada, mida votmeisikud mdtlevad ja usuvad. Tugineti

Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara (2004, Ik 172) soovitustele intervjuude labiviimise osas.

Valimi moodustasid ettevdtte kolm votmeisikut, kelle ametikohti ei ole valja toodud
séilitades vastajate soovil nende anontiiimsus. Esialgu oli plaanis kaasata viis votmeisikut,
kes on klientidega otsekontaktis olevate tootajatega ronkem seotud, kuid seoses riigis
kehtestatud eriolukorraga ei olnud see vdimalik. Intervjuude eesmérk oli saada teada,
millised on votmeisikute seisukohad teenindusstrateegia arendamise, ettevottes juba

korraldatud uuringute ning Gldise hetkeolukorra suhtes.

Lahtuvalt magistritod teemast ja eesmargist koostas autor intervjuu jaoks 21 kusimust (vt
lisa 8), mille seos teooriaga on ndidatud lisas nr 9, vastused on esitatud lisas nr 10.
Intervjuud tehti perioodil 13.-15.03.2020: tks intervjuu tehti ndost-nakku kohtumise ja
kaks kaudse suhtluskanali ehk ettevdttes kasutusel oleva programmi Teams vahendusel.
Vestluse kestus varieerus 43 kuni 60 minuti vahel. Autor transkribeeris intervjuu

helisalvestised intervjuu tekstideks.
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Intervjuude (kvalitatiivne uurimismeetod) pdhjal saadi sisendeid ettevotte kdigi tO6tajate
seas korraldatava ankeetkdsitluse (kvantitatiivne uurimismeetod) jaoks. Selle uuringuga
sooviti teada saada tooOtajate arvamusi ja hinnanguid kliendirahulolu toetava
teenindusstrateegia arendamisel. Hirsjérvi et al. (2004, 1k 182) sdnul on ankeetksitlusega
voimalik haarata palju inimesi korraga, esitades neile rohkelt kiisimusi, samuti hoida aega
kokku. Kisitlusankeeti testiti 13.03.2020 kahe klienditeenindaja ja kahe teenindus-
spetsialistiga, mille tulemusel muudeti esimese bloki kisimuste jarjekorda ja sdnastust.
Toéokoha valik muudeti Gldiseks, et véltida tootajate ebakindlust piisava anoniiiimsuse

€es.

Kisimustik jagati kolmeks osaks, mis omakorda jagunesid alateemadeks: organisatsiooni
pohivéartused ja teenindusstandardid, positiivse téokeskkonna ja tédga rahulolu loomine,
kvaliteetse teenuse pakkumine. Iga alateema vdite juures kasutati viiepunktilist skaalat
(1 — ei nbustu Uldse, 2 — pigem ei ndustu, 3 — pigem ndustun, 4 — ndustun taielikult,
5 — ei oska delda). Taies mahus kusimustik on esitatud lisas nr 11 ja seos teooriaga on
toodud lisas nr 9. Ankeetkdsitlus korraldati elektrooniliselt veebikeskkonnas LimeSurvey
perioodil 19.-26.03.2020, mille kaigus koguti andmeid ettevotte kdigilt tootajatelt (133)
(vt lisa 2). Tagasi saadi 39 I6puni taidetud ankeeti. Seega saab jarelduste tegemiseks
kasutada valimit, mis moodustas ldkogumist 29,3% (vt tabel 3). Ankeetkisitlusega
kogutud informatsiooni toétlemiseks ja analtlsimiseks kasutas autor programme
Microsoft Office Excel.

Potentsiaalse ohukohana néhti, et ankeetkisitluse soovitud valim ei tule tahtajaks kokku.
Autoril oli plaanis sel juhul, kui elektroonilisele ankeedile ei vastata piisavalt, viia
kusitlus paberil sadamatesse ja laevameeskonnaliikmetele. Siiski jai saadud vastuste hulk
tagasihoidlikuks tulenevalt t66 kirjutamise hetkel kehtivast eriolukorrast Eesti Vabariigi
haldusterritooriumil seoses COVID-19 haigust p8hjustava koroonaviiruse levikuga
(Vabariigi Valitsuse korraldus nr 76, 2020). Seoses 14. martsil saartele seatud
lilkumisvabaduse piirangute kehtestamisega (Peaministri korraldus nr 30, 2020) kasvas
elutdhtsa teenuse osutajana ettevotte iga tootaja toomaht kiireloomuliste tegevustega ning

muutus tookorraldus valtimaks meeskonnaliikmete tihedat kontakti. Seetbttu ei olnud
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vOimalik kasutada varuvarianti, et viia kusitlused tootajateni paberil. Tulemustest antakse
ulevaade kogutud vastuste pohjal.

Tabel 3. Vastanute jaotus sotsiaal-demograafiliste tunnuste alusel

| Vastanute arv | Vastanute protsent

Organisatsioonis tootatud aeg
Alates ettevotte Ioomlsest{c_)pereerlmlsega 15 38.50%
alustamisest (1.10.2016 vdi varem)
Vahem kui 6 kuud 1 2,6%
6 kuud kuni 1 aasta 3 7,7%
1 kuni 3 aastat 20 51,2%
Tookoht
Tallinna kontor 8 20,5%
Laevad 15 38,5%
Kuivastu sadam 8 20,5%
Virtsu sadam 2 5,1%
Heltermaa sadam 3 7,7%
Rohukiila sadam 3 7,7%

Kokku 39

Allikas: autori koostatud

Enim vastuseid laekus laevadel tootavatelt meeskonnaliikmetelt (38,5%). Vastajatest 15
on TS Laevad OU-ga seotud ettevotte loomisest alates ning vastajatest 20 on ettevittes
tootanud ks kuni kolm aastat. Jargnevalt analulsitakse ankeetkisitluse ja intervjuude
vastuseid koos, tulenevalt uuringu aluseks oleva mudeli tasandite ja alateemade kaupa
(vt lisa 1). Ankeetkisitluse esimeseks tasandiks oli organisatsiooni tasand, mis hdlmab
organisatsiooni pohivaartuseid ja teenindusstandardeid ning jaguneb kolmeks ala-
teemaks.

Esimene alateema on organisatsiooni pdhivaartustest ehk visiooni, missiooni, véaartuste,
eesmarkide, seatud mdddikute selgusest iga tasandi iga tootaja jaoks. Tdotajatel tuli anda
hinnang neljale véitele (vt joonis 13), millest enim positiivseid hinnanguid sai vaide, et
teatakse, kus on kirjas organisatsiooni visioon, missioon, vaartused ja eesmargid. Enamik
vastajatest (89,7%) noustus tdielikult vdi pigem ndustus, et talle on selgitatud ettevotte
pohivaartuseid, kuid 10,3% olid teisel seisukohal. Ettevotte pdhivaartuseid teab 92,3%
vastanuist. Ametikohaga seotud arvuliste eesmarkidega on taiesti vdi pigem kursis 84,6%

vastanuist.
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Joonis 13. Kusitlusele vastajate arvamus organisatsiooni pohivadrtuste selguse osas (%)
(n =39). Autori koostatud

Kui k6igi tootajate vastused nditavad iga pGhivaartuse selguse vaite kohta ndusolekut 84—
97% ulatuses, siis vOtmeisikute intervjuudest selgus, et (he vastaja arvates enamik
tootajaid ei tea pohivaartuseid pdhjalikult (V3). Kahe intervjueeritava arvates on
eesmargid tootajatele teada, kuid vaartuseid, missiooni, visiooni ollakse ilmselt kuuldud
ja neist teatakse, aga ahmaselt (V1, V2). Uks vastaja lisas: ,,Hetkel pdhivaartused lihtsalt
on ja ettevdte ei ole eriti midagi teinud, et neid tootajatele tdlgendada, elavaks muuta”
(V1). Intervjueeritavatelt uuriti, kas tG0tajatele antakse regulaarselt ilevaadet ettevotte
tulemustest ja eesmarkide saavutamisest. Uks vastaja tGi vilja:
Kogu ettevotte tulemuste osas Ulevaade on kaootiline. Teenindusvaldkonna
tulemused on igakuiselt teada. Samas kulude eelarve ja selle tditmisega ei ole
uldse kursis. Tegelikult voiks olla Ulevaade tulemustest kord kvartalis naiteks.
Keeruline on meil inimesi selleks kokku ajada, aga prooviks kasutada digitaalseid

vOimalusi koosolekute/infopdevade tlekandmiseks vms. (V1)

Teise vastaja sOnul antakse Ulevaadet siseveebis, infopdevadel ja iganéddalastel
koosolekutel (V2). Kolmanda vastaja arvates antakse tlevaadet liiga vahe ja slisteemselt
saavad tOotajad klientide tagasiside, millest saavad teha ise iseseisvalt jareldusi (V3).
Intervjueeritavad véidavad, et todtajate informeerimine on lainud paremaks ja nad on
informeeritud ettevottes toimuvast (V1, V2, V3), kuid kolmas vastaja lisas: ,,Kommuni-

katsiooni Ule kurdetakse alati ja kindlasti saaks paremini” (V2).
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Esimese tasandi teine alateema on teenindusprotsesside korraldamine, teenindus-
standardite olemasolu ning iga to6tajani viimine, nende kontrollimine ja ajastamine (vt
joonis 14). Intervjuudest selgus, et tootajaid toetavad teenindusstandardid ehk juhised on
,,Hea teeninduse majakas” (Majakas) ja mingil mééaral tulemustasususteem, koolitustelt
saadud teadmised, todtajate rahulolu uuringud (V1, V2, V3). Uks vastaja lisas: ,,Otseselt

toetab ,,Hea teeninduse tava”, aga enamik to6tajaid ei tea sellest praktiliselt midagi” (V3).

Tean. milline on eftevdtte hea teeninduse teejuht
; st sss S
Majakas.
Toimub piisavalt sisekoolitusi, kus tutvustatakse C ass s
eftevotte teenindusprotsesse ja standardeid. B sa 33 A
2B 103 38,5 I, 7.7

Standardid, juhendid on regulaarselt tdiendatud ja
ajakohaseks muudetud.
Mulle on piisavalt tutvustatud kehtivaid
teenindusstandardeid (juhendid, korrad... . 10,3 1720,5

Tean, kust leida kehtivaid kordasid ja juhendeid 26 231 TS ¢
sisaldav digitaalne TSL k#siraamat. ’ : .
Tean, kust leida vajaliklu infot. juhendeid ja
: o e 256
materjale oma tddiilesannete taitmiseks.
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Joonis 14. Kusitlusele vastajate arvamus teenindusprotsesside korraldamise osas (%)
(n = 39). Autori koostatud

Sarnaselt kahele intervjueeritavale (V1, V2) ndustub pigem vdi téielikult 92,3%
ankeetkisitlusele vastajaist, et nad teavad, milline on ettevitte Majakas.
Intervjueeritavate vaitel saavad to6tajad todilesannete taitmiseks vajaliku info katte digel
ajal (V1, V2). Lisati veel, et info kattesaadavus s6ltub vahetust juhist (V2) ning ks
vastaja t0i vélja, et vajalik info jouab tootajateni vdikese hilinemisega (V3).
Teenindusprotsesside ja -standarditega seotud véidetest kahe hinnangud néitavad, et
vastanuist 23,1% ei ole tldse vdi pigem ndus vaitega sisekoolituste piisavuse osas. Samas
71,8% arvates toimub neid piisavalt. Kull aga t6i 15, 4 % vastajaist vélja, et kas ei ole

uldse voi pigem ei ole piisavalt tutvustatud kehtivaid teenindusstandardeid.

Ankeetkisitluse esimese tasandi kolmas alateema on kliendikeskse motteviisi loomine.
Tdéotajatel tuli anda hinnang viiele vditele (vt joonis 15), millest positiivseimalt hinnati

vdidet, et organisatsioonis on kliendikeskne métteviis. Véitega olid taiesti vdi pigem ndus
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87,2% vastanuist. Silma paistab vdide seoses rahuloluga teenuse tdrgete korral toime
tulekuks saadud koolitusega, kus vaitega oli tdiesti vdi pigem ndus 79,5% vastanuist.
Samuti intervjueeritavad vastasid, et juhid on eesliini tootajatele toeks, kui esinevad
teenindamisega seotud tehnilised voi ilmastikust tingitud tdrked (V1, V2, V3). Uks
vastaja viitas veel, et eriolukordade lahendamiseks on vélja to6tatud juhised (V2). Rahul
ollakse Kklientide kaebustele vastamiseks piisavalt koolituste saamisega ning to0kesk-
konnaga, kus on selged nGudmised ja juhised. Samas 23,1% on arvanud, et ei ole saanud
piisavalt koolitust raskete kliendikontaktidega toimetulekuks ning 12,8% vastanuist ei
ndustu pigem voi Uldse véitega loodud selgete ndudmiste ja juhistega tookeskkonna
kohta.

Organisatsioonis on kliendikeskne métteviis —

kogu kollektiivse dhustiku olulised funktsioonid 2' 7.7 46.2 _,6

jategurid (visioon, turundus, protsessid....
Loodud on tookeskkond. kus on selged

noudmised ja juhised, kuidas pakkuda parimat ja l!’ﬁ 333 _

kwvaliteetset teenust.

Mind on piisavalt koolitatud klientide kaebustele
vastamiseks. .7’7 41 _ 10.3

Mind on piisavalt koolitatud raskete klientide
teenindamiseks. . 154 41 - 12.8
Mind on piisavalt koolitatud teenuse tdrgete
korral toime tulema. . 1.1 56.4 -5,1
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Joonis 15. Kisitlusele vastajate arvamus kliendikeskse motteviisi olemasolu kohta (%)
(n =39). Autori koostatud

Ankeetkisitluse teiseks tasandiks on sisekliendi tasand, mis hdélmab positiivse
tookeskkonna ja tdédga rahulolu loomist ning jaguneb kolmeks alateemaks. Esimene
alateema on tootajate hoidmine, mis jaguneb mitmekesise t66jou ja sobiva
kvalifikatsiooniga inimeste valimiseks; tdhusa suhtluse, toetava tookeskkonna, stressi
leevendamise ja meeskonnatunde loomiseks ning tootajate keskpunkti seadmiseks.
EttevOttes hoitakse tootajaid 87,2% vastanu arvates. 12,9% arvates tootajaid pigem ei
hoita voi Uldse ei hoita. Sarnaselt jagunevad arvamused, et tO6tajate teadmisi ja oskusi
vadrtustatakse — kui 84,6% vastanuist on sellega pigem vdi téiesti nous, siis 15,4% ei ole

uldse vdi pigem ei ole ndus.
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Suur osa vastanuist, 94,9% ndustus voi pigem ndustus véitega, et todle valimisel hinnati
tema sobivust ametikoha Ulesannete taitmiseks. 87,2% vastanuist ndustub, et todle
valimise protsessi jooksul saadi piisavalt infot tulevase t60 ja ootuste kohta, kuid 10,3%
arvates ei saadud piisavalt infot. 66,7% vastanuist ndustus vGi pigem ndustus vaitega, et
varbamisel testiti nende isiksuseomaduste sobivust klientidega to6tamiseks. Seevastu

17,9% ei nBustu vOi pigem ei ndustu selle véitega.

Intervjueeritavatelt kisiti Gldmuljet, kas osakondade juhid saavad oma to6tajatega hasti
labi. KBik kolm vastajat oli arvamusel, et see nii on (V1, V2, VV3). Samuti on intervjueeri-
tavate arvates tookollektiivides sdbralik dhkkond. Sarnaselt intervjueeritavatele arvas
ankeetkdsitlusele vastajaist suurem osa (97,4%), et tootajate vahel on positiivne suhtlus
(vt joonis 16). Vastanuist 79,5% ndustus voi pigem ndustus, et juhtide ja tootajate vahel
on positiivne, selge ja labipaistev suhtlus. Samas ei néustu vdi pigem ei ndustu sellega
kaheksa tO6tajat ehk 20,6%. Suur osa (87,2%) hindab organisatsiooni keskkonda
toetavaks, kuid sellega ei ndustu voi pigem ei ndustu 12,8%. Ule poolte, 61,5% jaoks ei
tekita t00 stressi, kuid 28,2% on hinnanud, et nende td0 tekitab voi pigem tekitab stressi.
Uhtse meeskonna tunde loomiseks korraldatakse piisavalt Gritusi ja infopaevi 74,4%
vastanu arvates. TOotajatelt kusiti, kas ettevottes vdiks olla mentorlusprogramm ning

suurem osa vastanuist, 66,7% noustus vOi pigem ndustus selle ideega.

Vaiks olla mentorlusprogramm i 7.7 308 EEE 205

Poie el omds st g s s S
Minu t66 tekitab mulle stressi. _ 38.5 23.1 . 10,3

Minu organisatsioonis on toetav keskkond. [l 7.7 41 462
Tootajate vahel on posititvne suhtlus. 2,6 30.8 _

Juhtide ja tﬁﬁt{agﬁti;a\;;lg ;Jli:h};l(:ls;ﬁimc, selge ja - 103 53.8 _

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m Ei ndustu tildse Pigem ei ndustu Pigem ndustun  m Noustun téielikult Ei oska oelda

Joonis 16. Kusitlusele vastajate arvamus tOokeskkonna, stressi olemuse ja

meeskonnatunde kohta (%) (n = 39). Autori koostatud
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Peaaegu koik tootajad ehk 84,6% vastanuist andsid positiivse hinnangu véitele, et
organisatsiooni todtajad moodustavad meeskonna, kus iga liige tdidab ulesandeid

eesmargiga tosta klientide rahulolu. Sama meelt ei ole 12,8% to0tajatest.

Intervjueeritavatelt kisiti arvamust valis- ja sisekliendi rahulolu seose kohta — kas
valiskliendi rahulolu saab alguse ttotaja rahulolust. Intervjueeritavad olid sarnaselt
meelestatud. ,,Jah, ndustun. Rahulolev t66taja teeb oma t66d suurema rédmuga ning
positiivsus ja hea teenindus jouab seelédbi ka klientideni (\V1). ,,Olen véitega 100% ndus.
Kui siseklient pole hasti teenindatud, ei saagi ka vilisklient olla rahulolev” (V2). ,,Uldiselt
nous, sest sisekliendi rahulolust tulenevalt on meil lihtsam valiskliendile rahololu

tekitada, oleme ise motiveeritumad ja rahulolevamad” (V3).

Ka ankeetkusitlusele vastanute seast enamik, 84,6% hindas positiivselt véidet, et
organisatsioonis on arusaam, et tdotajate rahulolust sdltub klientide rahulolu. Pea kdik
tootajad (89,7%) on ndus vOi pigem ndus véitega, et neid usaldatakse Klientide
teenindamisel. 82,1% vastajatest ndustub vdi pigem ndustub véitega, et neid julgustatakse
klientide ootamatutele muredele loovat lahendust leidma. Suurem osa to6tajaist (79,5%)
on ndus vBi pigem ndus, et neid julgustatakse keeruliste kliendikontaktidega hakkama

Saama.

Kisitluse teise tasandi teine alateema on td6rahulolu md6tmine, mis jaguneb
kaasamiseks, motiveerimiseks, koolitamiseks, arendamiseks, sisekommunikatsiooniks,
tagasisidestamiseks, premeerimiseks ning tunnustamiseks. Téorahulolu, kaasamise ja
motiveerimise teemablokis on kérgeimalt hinnatud véiteid, et ollakse oma t66ga rahul ja
ollakse organisatsioonile lojaalne (vt joonis 17). Ka intervjueeritavate (V1, V2, V3)
arvates tunnevad t6otajad end ettevottes hasti. ToOprotsessidesse kaasatuna tunnevad end
87,2% kusitlusele vastajatest. 12,8% ei ndustu vdi pigem ei ndustu vaitega kaasatud
olemisest. Intervjueeritavate arvamused olid kaasatuse suhtes erinevad: Uihe arvates on
kaasatus pigem keskmine (V3), teise arvates on kaasatud, kuid alati saaks seda
suurendada (V2), kolmanda sonul té6tajad on kaasatud (V1). Suur enamus, 84,6%
vastajatest peavad tookeskkonda motiveerivaks. Kuuluvustunnet ja meeskonnatooks
valmisolekut tajub enamik tootajaid (87,2%). Vaditega organisatsiooni hea

motivatsioonisiisteemi osas on ndus voi pigem ndus 69,2% vastanuist. To6tajatelt kisiti
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hinnangut, kas organisatsioonis vOiks toimuda parima Kkolleegi valimine. MGttega
ndustusid vOi pigem ndustusid 56,4% vastajaist, samas 25,6% ei ndustunud voi pigem ei

ndustunud selle ideega.

Organisatsioonis voiks toimuda parima kolleegi. w2
teenindaja valimine valdkondade kaupa. s 128 e 5
41 S 462

Minu organisatsioonis tajun kuuluvustunnet ja W77
meeskonnatéoks valmisolekut. ’
Tookeskkond, kus _tootf—l_n. on minu jaoks =i03 538 o308
motiveeriv.

Organisatsioonis on hea motivatsioonisiisteem ja
A : s 154 51.3 7.6
see ei vaja muutmist. ; . .

Tunnen, et olen todprotsessidesse kaasatud.  [lls.1 333 . 538
Olen oma organisatsioonile lojaalne. 12,8 TGS -
Tunnen, et olen oma todga rahul. 2.6 38.5 5
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Joonis 17. Kuisitlusele vastajate arvamus toorahulolu, kaasamise, motiveerimise kohta
(%) (n = 39). Autori koostatud

Tdorahuloluga seoses uuriti intervjueeritavatelt, millist teavet on saadud varasematest
sisekliendi rahulolu-uuringutest ja mida selle péhjal on tehtud. ,,VValdkondade vaheline
koosto0 on halb, tootajaid ei vddrtustata ja sellest tulenevalt Kirjutati paljudele
tulemustasu eesmérkidesse valdkondade vahelise koostoo eesmérk” (V1). ,,Ettevotte iga-
aastastest uuringutest tulenevalt on tehtud jareldused ja on pldtud uuringus selgunud
kitsaskohti lahendada, nt sisekommunikatsioon kehv, vétsime kasutusele uued meetodid”
(V3). Kusimusele, mida ettevotte votmeisikud saaksid to6tajate jaoks veel teha, vastati,
et rohkem tuleks tunnustada ja tagasisidestada (V2), rohkem tuleks kaia eesliinil (V3)
ning lahenemine peaks olema silisteemne ja rahulolu-uuringutele peaks jargnema alati

mingi tegevuskava (V1).

Ankeetkisitluse teise tasandi viimane alateema oli seotud arengu- ja koolitus-
programmidega. Suurem osa Vvastajaist (82,1%) sooviks vdi pigem sooviks lisaks
ametialaste oskustega seotud koolitustele rohkem ka eneseteadlikkuse ja -arenguga
seotud koolitustel osaleda. Kusitlusele vastanuist 76,9% sooviks vdi pigem sooviks

valdkonnas paika pandud, selget, eesmdirgiparast koolitusprogrammi. Ule poolte
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tO0tajatest sooviks rohkem sisemisi koolitusi, infopdevi. Intervjueeritavate arvamused
ettevottesiseste tdiendOppe- ja koolitusvbimaluste juures on erinevad: koolitusi
praktiliselt ei pakuta; koolitusi pakutakse, kuid oodatud on ka t66taja enda initsiatiiv oma
koolitusvajadusi vahetule juhile teada anda (V1, V2, V3).

Kusitluse kolmandaks tasandiks oli kvaliteetse teenuse pakkumine, mis jagunes kaheks
alateemaks. Esimene alateema oli laevareisijatelt tagasiside kusimine ja rahulolu
md6tmine. Kahele véitele vastati vordselt: suurem osa vastajaist (76,9%) ndustus voi
pigem ndustus vdidetega, et klientide tagasiside pdhjal tehakse vajalikke toiminguid
teenuse parendamiseks ning klientide tagasiside t66tlemiseks on olemas kindel protsess.
,Valisklientide rahulolu-uuringutest on saadud teada, kui kedagi on midagi hairinud,
pdhjaliku Glevaate sadamaalal, laeval toimuva ning klienditoe kohta” (\V1). Teine vastaja
sonas: ,,Mida kliendid ettevottest ja teenusest arvavad ning véimalusel on uuringus
selgunud murekohti pldtud lahendada” (V3). Neilt uuriti, mida on vélisklientide
tagasiside pdhjal muudetud. ,,V&ga palju ja jooksvalt kogu aeg parendatakse. Naiteks
piletimulgiprogrammi mitmed arendused, laeva sisetemperatuur ja ventilatsiooniavad,
laevade valisteki uste vahetus, prugi sorteerimisvbimalus laevades, lastetubade
umberehitus” (V1). ,,Mingeid IT-lahendusi on kliendile sGbralikumaks muudetud ja
tootajatele oleme Gle korranud tooreegleid, oleme muutnud/tapsustanud reegleid jne”
(V3).

Kolmanda tasandi teine alateema on Kkliendisegmentide tundma &ppimine,
reisimotiividest teada saamine, nGudmiste, soovide ja vajaduste uurimine. Vastanutest
79,5% ndustus voi pigem ndustus, et klientide ootusi ja vajadusi vOdiks rohkem
analulsida. Véitega, et organisatsioonis teatakse klientide peamisi reisimotiive, ndustusid
76,9% vastanuist. 61,5% arvates on kliente dpitud piisavalt tundma, kuid 15,4% leidsid,

et kliente ei tunta piisavalt.

Intervjueeritavatelt Kkisiti arvamust teenindusstrateegia kohta. Koéik kolm vastajat
selgitasid, mis on nende jaoks teenindusstrateegia. ,,Pikaajaline ndgemus ja konkreetne
plaan, kuidas ettevdte oma teenindust arendab” (V1). ,,Pikaajalise visiooni paika panek
ning selle jargimine” (V2). , Teenindusalaste eesmdrkide saavutamisele suunatud

tegevuste kogum, mille tulemusel ning kaasabil saavutatakse pustitatud eesmaérkide
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taitmine” (V3). Kusimusele, milline on praegu ettevdtte teenindusstrateegia, mille alusel
teenindatakse oma t0otajaid ja valiseid kliente, vastati, et ettevotte teenindusstrateegiat ei
ole tutvustatud ning ettevottes seda ei ole (V1, V2). Lisati veel, et palju lahtutakse NPS-
uuringu tulemustest (V1). Kolmas intervjueeritav lisas, et eesmark on plida

maksimaalselt teenindada kliente maksimaalse tulemusega (V3).

Autor soovis intervjueeritavate arvamust, milliseid komponente peaks nende arvates
terviklik teenindusstrateegia sisaldama. ,,Terviklikuks teeb see, et strateegia on nii
klientide kui ka oma td6tajate teenindamiseks. Kindlasti peaks strateegia sisaldama
tagasiside/rahuloluga arvestamist, juhtkonna nagemust, kuhu, miks, millal ja kuidas
tahame jouda” (V1). Teise vastaja sonul voOiksid seal olla eesmaérgid, tegevused,
vastutajad, tdhtajad, mdddikud (V3). Kusimusele, milliste kanalite kaudu oleks hea viia
teenindusstrateegia todtajateni, vastati, et koosolekute ja presentatsioonide kaudu (V3).
»Tutvustada siseveebis, infopéevadel ning viia koikide tasandite kOikide tootajateni”
(V2). Kolmas vastaja t0i samuti valja infopdevad ja lisas veel: ,Parema tulemuse saab
kindlasti labi otsesuhtluse, nt koolituspédevad, meeskonnatd¢ ja kuna laevanduse ja
teeninduse valdkonna teenindusolukorrad on erinevad, siis ka strateegia tuleks vastavalt

tootajatele lahti motestada” (V1).

Kokkuvotteks saab Gelda, et votmeisikute arvamused enamjaolt ihtivad omavahel, kuid
erinevad tOOtajate arvamusest. Arvamused (htivad nt tooga rahulolu suhtes, kuid
eriarvamusel ollakse info litkumise ja sisekoolituste osas. Selles alapeatiikis kirjeldatud
ankeetkdsitluse ja toetavate intervjuukisimuste alusel saadud vastused annavad sisendi
jargmises alapeatiikis tulemuste tdlgendamiseks ning jarelduste tegemiseks ja ette-
panekute esitamiseks.

2.3. Jareldused ja ettepanekud kliendirahulolu toetava

teenindusstrateegia arendamiseks TS Laevad OU-s

Magistritdd viimases alapeatlkis esitatakse kokkuvotvalt jareldused ja ettepanekud
uuringutulemuste analtsist. Jarelduste tegemisel kdrvutatakse teoreetilises osas vilja

toodud kasitlused antud uuringu tulemustega ning analttsitakse tulemuste ja teoreetilise
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osa paikapidavust. Tuuakse vélja ettepanekud, mida vdiks kliendirahulolu toetava

teenindusstrateegia arendamisel arvesse votta.

Organisatsiooni tasandist ning teooriast lahtuvalt on teenindusstrateegia alustalaks
organisatsiooni pdhivéartuste (visioon, missioon, véartused, eesmérgid) selgus iga
tasandi iga tootaja jaoks (Kumar & Markeset, 2007, lk 273-274; Cloutier et al., 2015,
Ik 125). Magistritd6 uuringu tulemustest ilmnes, et suurem osa TS Laevad OU (TSL)
tootajatest teavad ettevote pohivaartuste olemasolust ning kus on need kirjas. Kuid nagu
selgus intervjuudest, et enamik neid pdhjalikult ei oska sdnadesse panna ning ettevdte ei
ole otseselt midagi teinud nende t6lgendamiseks tootajatele, siis ka kusitlusest selgus, et
pigem tuleks pdhivaartuste selgitamisele rohkem tahelepanu pdorata.

Uuringust selgus, et todtajad kill teavad, kust leida vajalikku infot ja materjale ehk
teenindusstandardeid todulesannete taitmiseks, kuid tulemustest kumab l&bi, et puudust
tuntakse kehtivate standardite tutvustamisest ning vaja oleks selleks rohkem sisekoolitusi.
Samuti leidsid osa tO6tajaid, et standardid ei ole regulaarselt taiendatud ja ajakohaseks
muudetud ning UKks intervjueeritav tdi valja, et olemas on kill hea teeninduse tava, kuid
enamik tootajaid ei tea sellest midagi. Seega on siin selge kitsaskoht ning see Uhtib
teoorias véljatoodule, et teenindusstrateegia ks oluline osa on selgete teenindus-
protsesside ja -standardite olemasolu, nende viimine kdigini, rakendamine terviklikult ja
neid tuleb koigile selgitada. Lisaks on vaja todtada valja stisteem, mille toel kontrollida
tootajate kaitumise vastavust ettevottes kehtestatud klienditeeninduse standarditele
(Terziev et al., 2018).

Kandampully et al. (2018, Ik 35) ning Terziev et al. (2018) pdhjal on teenindusstrateegia
eelduseks kvaliteetse teenuse pakkumine, mille fookuses on kliendikeskse matteviisi
loomine kogu organisatsioonis. Nende 6eldule analoogselt selgus ka kisitluse tulemusel,
et TSL-is on keskendutud kliendikesksusele. Kandampully et al. (2018, Ik 30) ja
Terziev et al. (2018) viitasid, et sellise keskkonna tagamise eelduseks on selged nduded
ja juhised, mis loovad aluse parima teeninduse pakkumiseks ja organisatsiooni koik
tootajad peavad olema neist teadlikud ning oskama neid oma t66s kasutada. Seevastu
kisitlusest selgus, et leidub to6tajaid, kelle arvates ei ole piisavalt selgeid nbudmisi ja

juhiseid, kuidas pakkuda parimat ja kvaliteetset teenust ning vajaka on koolitusest
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klientide kaebustele vastamisel, raskete klientide teenindamisel, teenuste torgete korral

toimetamisel.

Teenindusstrateegia teine tasand on sisekliendi tasand, kus on oluline luua positiivne
tookeskkond ja rahulolu. Uuringu tulemustest ilmnes, et organisatsioonis hoitakse
tootajaid ning nende teadmisi ja oskusi vadrtustatakse. See uhtib ka Cloutier et al. (2015,
Ik 124) toodud seisukohaga, et ettevottest lahtuvalt arendatud ja koolitatud tootajate

hoidmine on organisatsiooni stabiilsuse, kasvu ja tulude jaoks hadavajalik.

Analoogselt autorite Cloutier et al. (2015, Ik 121), Yuen et al. (2018, Ik 10), Harris
& Fleming (2017, Ik 508) arvamusele selgus kusitlusest, et varbamisprotsessis hinnatakse
inimese sobivust vastava ametikoha Ulesannete tditmiseks. Erinevalt teoorias
diskuteeritule selgus, et toole valimisel ei ole testitud too6taja isiksuseomaduste sobivust
klientidega tootamiseks ning tema voimekust ldises teeninduskultuuris osalemiseks.
Samuti toodi vélja, et varbamisprotsessi jooksul ei saadud piisavalt vajalikku infot
tulevase t60 sisu ja seatud ootuste kohta.

Teadusallikates (Cloutier et al., 2015, Ik 122; Yuen et al., 2018, Ik 10; Harris & Fleming,
2017, 1k 500), millele uuringu koostamisel tugineti, rohutati positiivse, selge ja labi-
paistva suhtluse edendamise vajalikkust organisatsioonis, sh juhtide usaldust alluvate
suhtes, ideede aktsepteerimist ning neutraalse vaba suhtlemise loomist. Sellise suhtlus-

viisi edendamise olulisust kinnitasid ka magistritéd uuringu tulemused.

Sarnaselt Zakaria et al. (2018, 1k 18) mdtetele selgus ka kisitlusest, et organisatsiooni
todtajad moodustavad keskkonna, kus iga liige tdidab oma tdoillesandeid eesmérgiga
tosta klientide rahulolu. Kill aga on Kandampully et al. (2018, Ik 35) pdhjal vajalik seada
tootajad keskpunkti ning julgustada neid klientide ootamatute vajaduste rahuldamisele
loovalt lahenema. Magistrit6d uuringu ja intervjuu tulemuste pdhjal on ettevottes kull
arusaam, et tootajate rahulolust sdltub véliskliendi rahulolu ning neid usaldatakse
klientide teenindamisel, kuid siiski tunnevad to6tajad puudust julgustamisest leidmaks
loovaid lahendusi ning saamaks hakkama keeruliste kliendikontaktidega. Ka ettevottes
varem tehtud rahulolu-uuringust selgus, et sellist toetust oodatakse rohkem, lisaks voiks

olla rohkem julgustamist ettepanekute esitamiseks.
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Kui TSL-is korraldatud to6tajate rahulolu-uuringud ei ole vorreldes valiskliendi rahulolu-
uuringute tulemustega naidanud kuigi korget to6tajate rahulolu (viimati Sl oli +23), siis
magistritdd uuringu ja intervjuu pdhjal selgus, et ettevottes ollakse siiski oma té6ga rahul
ja tootajad on organisatsioonile lojaalsed. See uhtib ka autorite Esmaeilpour ja Ranjbar
(2018, Ik 42) ning Vucur et al. (2016, Ik 65) seisukohtadega, et tootajate tdorahulolul on
oluline positiivne mdju tdotajate pihendumusele ja lojaalsusele organisatsiooni suhtes.
Téotajad tunnevad end todga rahulolevatena, kuid kaasatuse tundega on teisiti — Gle
poolte sénul tunnevad nad end pigem kaasatuna, kui siiski on neid, kes tldse v6i pigem
ei tunne kaastatust. Seda toetas ka Uks intervjueeritav, kelle sdnul on kaasatus pigem
keskmine. Esmaeilpour’i ja Ranjbar’i (2018, Ik 53) ning Vucur’i et al. (2016, 1k 62) pohjal
on kaasatuna tundmise jaoks vaja tOsta tOOtajate teadlikkust oma téokohustustest,
ootustest nende taitmiseks ja anda to60 kohta tagasisidet, sest siis tuntakse end kaasatuna
ja ollakse valmis vOtma vastutust t60 kvaliteedi eest. Samuti selgus TSL-is tehtud
varasemast uuringust, et juhtidelt oodatakse rohkem tagasisidet.

Uuringust selgust, et Gle poolte vastajaist hindab organisatsiooni motivatsiooni siisteemi
heaks, kuid ligi 30% arvates ei ole susteem piisavalt hea ning vajaks muutmist. Jarelikult
on Uheks kitsaskohaks motiveeriva keskkonna olemasolu. Nii nagu selgus, et eesmarkide
(Uks pohivaartuste element) selgitamisele ning kaasatusele tuleks rohkem t&helepanu
pOorata, rohutati ka teoorias, et eriti laevandusvaldkonna tootajad hindavad
motiveerivateks teguriteks kaasatuse ja kuuluvustunde loomist, meeskonnattdks
valmisolekut ning koost6dd ja vastutust eesmarkide saavutamise suhtes (Esmaeilpour
& Ranjbar, 2018, Ik 52; Vucur et al., 2016, Ik 61).

Sarnaselt Cloutier et al. (2015, Ik 124), Yuen et al. (2018, Ik 8) sbnadele selgus
magistritdd uuringust ja intervjuudest, et ettevottes kill pakutakse koolitusvdimalusi,
kuid olemas vdiks olla selge ja eesmargiparane koolitusprogramm iga tasandi jaoks, mis
aitaks kaasa tdiustatud oskuste komplektile. Lisaks koolitusprogrammile on ootus
paremale infovahetusele ja soovitakse rohkem sisemisi koolitusi ja infopéevi. Seda ootust

toetavad ka TSL-is varem tehtud toé6rahulolu- ja sisskommunikatsiooni uuringud.

Teenindusstrateegia kolmas tasand hdlmab véliskliendile kvaliteetse teenuse pakkumist.

TSL-is on vélisklientidelt tagasiside kisimine ja rahulolu md6tmine hésti organiseeritud
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ning uuringust ja intervjuudest selgus, et lisaks klientide tagasiside to6tlemiseks vajalike
protsesside olemasolule tehakse klientide tagasiside ja ettepanekute pdhjal vajalikke
toiminguid teenuse parendamiseks. See Uhtib autorite Ercoli et al. (2015), Chan (2017,
Ik 25), Esmaeilpour ja Ranjbar (2018, Ik 54), Tinali ja Temba (2018) ning Zakaria et al.
(2018, Ik 18) toodud seisukohtadega. TSL-is ldbi viidavad rahulolu-uuringud on
pohjalikud, uurides kliendi hinnangut rahulolu mdojuteguritele nii teenuse osutamise
eelses faasis, osutamise ajal kui ka teenuse kasutamisele jargnevas faasis ja selle
vajalikkust Kkinnitasid ka Tinali ja Temba (2018, Ik 121). Kizielewicz et al. (2017,
Ik 1003) t0id esile parvlaevaga reisijate reisimotiivide tundma Oppimise vajalikkust.
Uuringust selgus, et TSL-is tuntakse oma klientide reisimotiive ning uldiselt nende
ndudmisi, ootusi ja vajadusi, mis on heaks sisendiks pakutava teeninduse ja teenuste

parendamiseks.

Sarnaselt Wieland et al. (2017, Ik 925) viidatule selgus intervjuudest, et teenindus-
strateegia on selge plaan ja tegevuste kogum ettevotte teeninduse arendamiseks, kuid
TSL-is sellist strateegiat paika pandud ei ole. Seetdttu on vaja valja toétada terviklik,
valis- ja siseklientide teenindamiseks, kliendirahulolu ning juhtkonna ndgemust arvestav

kompaktne plaan.

Teenindusstrateegia koosneb kolmest tasandist ja paljudest elementidest, mida autor on
kogu t06 véltel on kasitlenud (vt lisa 1). Magistritoo teoreetilist kaistlust ning empiirilise
uuringu tulemusi analtiisides leiti vastused t60s pustitatud uurimiskisimustele ning
sellest lahtuvalt teeb t60 autor ettepanekud TS Laevad OU kliendirahulolu toetava
teenindusstrateegia arendamiseks (vt tabel 4, 5 ja 6). Ettepanekud on tehtud teooria ja
uuringu anallisile toetudes tdiendamist vajavate elementide osas, mida votta

teenindusstrateegia arendamisel arvesse.

Organisatsiooni tasandi kandvaks jouks on organisatsiooni pdhivaartuste ja teenindus-
standardite olemasolu, nende viimine iga tasandi iga t06tajani. TSL-i organisatsiooni
tasandi elemendid on ettevottes hasti taidetud, kuid korraldatud kdsitluse ja intervjuude

pdhjal tegi autor jareldused, millele tuleks rohkem téhelepanu podrata (vt tabel 4).
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Tabel 4.

arendamiseks

Jéreldused,

ettepanekud

teenindusstrateegia organisatsiooni

tasandi

Organisatsiooni tasand

Jareldused

Ettepanekud

Eesmark

Organisatsiooni pohi-
vadrtuseid (visioon, missioon,
véértused, eesmargid) ei teata
selgelt, neid ei ole tootajatele
télgendatud.

ToOotoad, siseveebis
testid, Opiprojektid.

Slivendada iga tasandi igas t06tajas
pdhivaartuste tunnetust — seletada
lahti kdigile tootajatele nii, et
tekiks Gihtne arusaam.

Olemas on sisukad
teenindusstandardid, -tavad
jms juhised, kuid neid ei teata
vOi ei ole piisavalt tootajatele
tutvustatud.

T6otajad tunnevad puudust
tihtsest infohaldusest,
selgetest ndbudmistest ja
juhistest parima ja kvaliteetse
teenuse pakkumisel, keeruliste
kliendikontaktide
lahendamisel, teenuste
térgetega toimetulekul.

Sisekoolitused,
infopéevad,
kasutajas6bralik ja
ihtne infoslisteem
kdigile, veebipdhine
Opikeskkond,

mentorlusprogramm.

Solmida kokkulepped, millist
teenindustaset soovitakse tagada,
panna kirja voi vaadata
olemasolevad juhised Ule, muuta
Uhtseks. Luua (ks kindel
infosiisteem, kuhu paasevad kdik
tootajad ligi ja kus on vajalikud
dokumendid lihtsasti leitavad.
Reeglite, protseduuride dppimiseks
korraldada veebip6hiseid teste.
Mentorlusprogrammi kaudu
maéarata uuele tdotajale kogenum
téotaja mentoriks, kes jalgib uue
tootaja hakkama saamist ja
juhendab teda.

Allikas: autori koostatud

Teenindusstrateegia teine, sisekliendi tasand toetub positiivse tookeskkonna ja todga

rahulolu loomisele. Magistritd6 autor jareldab, et TSL-is on sisekliendi tasandi

elementidest Upris positiivne tulem ning ettevGttes monitooritakse stisteemselt sise-

klientide rahulolu, teeninduse kvaliteet on saavutanud hea taseme. Siiski on tdotajate

heaolu jaoks vaja protsesside efektiivsust tosta. Tabelis nr 5 on esitatud jareldused ja

ettepanekud teenindusstrateegia sisekliendi tasandi arendamiseks.

61



Tabel 5. Jareldused, ettepanekud teenindusstrateegia sisekliendi tasandi arendamiseks

Sisekliendi tasand

Jareldused Ettepanekud Eesmark
Vérbamisprotsessis ei | Karjaarilehe Organisatsiooni vastu huvi tekitamiseks
ole testitud tootaja koostamine, ja vOimalikest ametikohtadest info (k.a
isiksuseomaduste ametikohta tutvustav | videod igapaevasest toost) jagamine
sobivust klientidega | lihivideo. karjaarilehe kaudu. Vastavalt
tootamiseks. Sissejuhatavad testid, |valdkonnale vdi ametikohale to6tada
Ei anta piisavalt infot | Gilesanded. vdlja testid ja tlesanded, mida
tulevase 606 sisu ja varbamisprotsessi etappides kasutada —
ootuste kohta. ulevaade t60 sisust ja ootustest

kandideerijale, samuti lihtsustab sobiva
tootaja valimist.

Juhtide ja téotajate Juhi ja tootaja Juhtide ja tdotajate vahel labipaistva
vahel on puudu vahelised regulaarsed |suhtluse loomiseks, usalduse

selgest ja labipaistvast | tagasisidevestlused. | saavutamiseks regulaarne tagasi-
suhtlustest. Oodatakse | Uhistiritused, tootoad | sidestamine. Uhtse meeskonnatunde

rohkem tagasisidet aruteludeks; juhid loomiseks Urituste/harjutuste, arutelude
tehtud t66 kohta ja eesliini to6tajate rolli | korraldamine. See aitab parandada
julgustamist ette- vOi toovarjuks. meeskonna téévaimu ning seda saab
panekute esitamiseks. organiseerida nii tdopostil kui ka

veebivahendusel.

Vajadust tuntakse Sisekoolitaja, kokku | M&é&rata n-0 sisekoolitaja voi kogenum
eesmaérgipérase lepitud standardite tootaja, kes jélgiks ja kontrolliks
koolitusprogrammi téitmise kontrollija. kehtestatud reeglite, standardite
jarele. téitmist, suhtleks to6tajatega, selgitaks

valja koolitusvajadused ja looks
vastavalt valdkonnale vdi ametikohale
kindlad koolitusprogrammid, sh
sisekoolitused.

Allikas: autori koostatud

Uldpilt TSL-i tootajate rahulolust on hea, kuid seda mdjutav tegur — kaasatus — on mdone
tootaja arvates madal. Kaasatust mojutab tOotajate teadlikkus oma téOkohustustest,
ootustest nende taitmiseks ja tehtud t66 kohta tagasiside saamine, sest tagasiside aitab
kaasa arenemisele ja seeldbi oma panuse andmisele kvaliteetse teenuse pakkumiseks
valiskliendile. T66 autori arvates on vaja toorahulolu-uuringute tulemustesse tdsiselt
suhtuda ning koostada selge tegevuskava, kuidas rahulolu-uuringu tulemuste pdhjal

slisteemselt ja jarjepidevalt tegutseda.
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Teenindusstrateegia valiskliendi tasand toetub kvaliteetse teenuse pakkumisele, mis
hdlmab laevareisijatelt tagasiside kiisimist, rahulolu médtmist, kliendisegmentide tundma
Oppimist, reisimotiividest teada saamist, ndudmiste, soovide ja vajaduste uurimist.
Rahulolu teeninduse ja teenustega mdjutavad heal tasemel klienditeenindus, tdokindlus,
parvlaevade tapne valjumine, ohutus, puhtus laevadel, operatiivsus, tehnoloogilised
vbimalused, usaldusvaarsus. Kolmanda tasandi elemendid on ettevdttes hasti tdidetud,
valiskliendi rahulolu on kdrge, kuid strateegia arendamise sisendina soovitab t66 autor

vOtta arvesse tabelis nr 6 esitatud jareldust ja ettepanekuid.

Tabel 6. Jareldus, ettepanekud teenindusstrateegia valiskliendi tasandi arendamiseks

Valiskliendi tasand

Jareldus

Ettepanekud

Eesmark

head ja selget protsessi.

Klientide tagasiside pdhjal

tehakse vajalikke toiminguid
teenuse parendamiseks, kuid
tagasiside t66tlemiseks ei ole

V/0tta kasutusele
tarkvara tagasiside
haldamiseks.

Panna paika kindlad
elemendid tagasiside,
kaebuste ja kiituste
tootlemiseks.

Luua téoprotsessid, kes
ja kuidas tagasisidet
tootleb, kuhu suunab ja
millised kaebused votta
aluseks teenustega
seotud IT-lahenduste
parendamiseks.

Koguda tagasiside, kaebused ja
kiitused uhte kohta kokku ja
koondada need kindlate tunnuste
alusel — tekitada nt teemade
kogumid, kuhu lisada info
teenuste parendamiseks tehtud
toimingute kohta, kaebustele
vastatud materjal, ettevétte ja
tootajate kohta saadud Kiitused.
Tekitada selge siisteem ja
infokogum valisklientidega
suhtlemisest, mis looks arhiivi,
samuti Gppimisvdimalused ja
vajaliku info leidmise ka uutele
tootajatele.

Allikas: autori koostatud

Magistritod autori arvates on TSL-is enamik vajalikke elemente teenindusstrateegia
arendamiseks olemas, kuid soovitab tabelites nr 46 esitatud tegureid vdtta teenindus-

strateegia arendamisel arvesse.

T6O autor lisab, et vaadates nii magistritod uuringule kui ka TSL-is varem tehtud
toorahulolu-uuringutele vastanute arvu uldiselt ja valdkondade kaupa, j&&b silma (he
valdkonna ulekaal. Selle lahendamiseks soovitab autor viia rahulolu-uuringuid l&bi ka
valdkondade kaupa eraldi, et saada tdpsem Ulevaade t6otajate arvamusest. Korraldatud

uuringute pohjal on tootajate ootused ja ettepanekud ettevotte juhtkonnale ning
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vOtmeisikutele seotud tagasiside saamisega. Samamoodi pdhjendatud on ootus kdigile
tO0tajatele votmaks osa ettevottesisestest kisitlustest. See on Uks tagasiside andmise-
saamise headest viisidest ja kui eesliini to6tajad ootavad tagasisidet ning kaasamist
ulevaltpoolt, siis on véga oodatud tagasiside ka altpoolt (les, et luua tasakaal ja seeldbi

parendada kitsaskohti.

Kliendikesksusele orienteeritud teenindusorganisatsioonid peavad mdistma tootajate
rahulolu ja kvaliteetsete sisemiste teenuste pakkumise rolli valisklientide rahulolu
saavutamisel. Mida rahulolevam on td6taja ettevottes, seda ronkem kommunikeerib ta
seda rahulolu edasi véljapoole, saavutades valisklientide rahulolu. Kuna siseklientide
rahulolu mdgjutab valisklientide arvamust ettevotte suunas, on organisatsiooni roll
koondada teenindusstrateegiaks kdik tegurid ja protsessid, mis tagaks sisekliendi rahulolu

t60 ja tookeskkonnaga.

Uldiselt on TS Laevad OU-s olemas strateegia arendamiseks vajalikud organisatsiooni,
sise- ja véliskliendi tasandi elemendid, kuid puudub htne tervik. Vaja on kdik eraldi
seisvad osad kokku koondada ja vormistada teenindusstrateegiaks ehk n-6 kommete
kompassiks, kus on loogiliselt, kdigile arusaadavalt Kirjas kdik kombed ja kditumistavad,
juhendid ja eesmargid, kuhu teenindusega on soov liikuda, ning strateegilised tegevused
sinna joudmiseks. Selline teeninduse kandev joud tuleb viia ettevotte iga tasandi iga
toGtajani ja seejuures on vaja veenduda, et kdik to6tajad mdistaksid teenindusstrateegia

elemente, pdhimdtteid, neile seatud ootusi ja kogu ettevotte eesmarke.
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KOKKUVOTE

Magistritod temaatika keskendus kliendirahulolu ja seda toetava teenindusstrateegia
teoreetilistele kasitlustele, varasemate uuringute tulemuste esile toomisele ja
kdrvutamisele magistritod uuringu tulemustega. TOO eesmargiks seati ettepanekute
esitamine TS Laevad OU teenindusstrateegia arendamiseks. Eesmargi saavutamiseks
peeti vajalikuks leida vastused kahele uurimiskisimusele: millised tegurid mdjutavad
TS Laevad OU sise- ja valisklientide rahuolu teenuse ja teenindusega ning mida tuleks

jargida TS Laevad OU kliendirahulolu toetava teenindusstrateegia arendamisel?

Teoreetiliste allikate analulsi tulemusel selgus, et hea teenindus eeldab pikaajalist
strateegiat ja konkreetset plaani, mille jargi teenindust arendada. Teenindussektori
arenemiskaik on muutnud teenuse hindamise keerukaks, konkurents iha kasvab ja on vaja
tegeleda Klientide suurenevate néudmistega ehk pakkuda kvaliteetset teenindust ja
saavutada klientide rahulolu. Kvaliteetse teenuse pakkumise ja véliskliendi rahulolu
eelduseks on rahulolev siseklient, kelle rahulolu mdjutajateks on hésti korraldatud
tookeskkond ning protsesside juhtimine. Mida rahulolevam on td6taja ettevottes, seda
rohkem kommunikeerib ta seda véljapoole. Magistritod uuringu aluseks oleva ettevitte
spetsiifikast tulenevalt selgus, et parvlaevareisijad hindavad mugavust, toéokindlust,
lahtesadamast graafiku alusel véljumist ning 6igel ajal sihtsadamasse jdudmist, samuti
ohutust, heal tasemel klienditeenindust ning vajadusel teenuse igas faasis operatiivselt

probleemidega tegelemist.

Magistritod empiirilises osas analisiti TS Laevad OU-s tehtud sise- ja vilisklientide
rahulolu uuringute tulemusi ja teenindusega seotud sisedokumente. Anallusist selgus, et
ettevdte on edumeelne ja igati saavutanud viisid ja vdimalused, kuidas pakkuda
kvaliteetset teenust, tdsta ja hoida valisklientide rahulolu, mis on saavutanud kdrge

taseme. ToOtajate rahulolu-uuringute tulemused ja soovitusindeks tédandjale ei ole
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samavadrselt positiivsed valiskliendi rahulolu tasemega, kuid iga aastaga oli arengut ndha
tootajate rahulolus infovahetusega ning positiivselt hinnatakse ettevotet kui pusivat ja
usaldusvaarset todandjat sdbraliku kollektiivi ja huvitava ning stabiilse tédga. Selgus, et
ettevottes tuntakse puudust slisteemsest tegevuskavast, mis jargneks vélis- ja sisekliendi
rahulolu-uuringute tulemuste analttsimisele. ToOo6tajate uuringu ettevalmistamiseks

lisateabe saamiseks viidi 1&bi poolstruktureeritud intervjuud ettevotte votmeisikutega.

Korraldatud intervjuudest ja ankeetkusitluste vastustest selgus, et ettevdtte siseklientide
rahulolu peamised mdjutegurid on organisatsiooni pdhivaartuste, teenindusstandardite,
nendega seotud ootuste ja vajaliku info selge edastamine iga tasandi igale to6tajale.
Lisaks oodatakse paika pandud koolitusprogrammi, soovitakse rohkem sisekoolitusi ja
infopéevi. Rahulolu peamiseks mdjutajaks osutus Uldine sisemise info liikumine ja
kommunikatsioon, juhtidelt oodatakse tagasisidet tehtud t66 kohta, usaldust klientide

teenindamisel, julgustust ettepanekute tegemiseks.

Magistritoos kasutatud uurimismeetodid olid autori arvates sobivad, vdimaldasid leida
vastuseid uurimiskusimustele ning anda vastuseid sissejuhatuses sdnastatud probleem-
kilsimusele. Magistrito6 eesmark, milleks oli esitada ettepanekud TS Laevad OU

teenindusstrateegia arendamiseks, 6nnestus téita.

Olulisemaks tulemuseks peab autor uuringu tulemustele tugineva mudeli koostamist
kliendirahulolu toetava teenindusstrateegia arendamiseks (vt lisa 1). Autor leidis, et
strateegia arendamiseks on vajalikud magistritdos koostatud teenindusstrateegia mudeli
tasandite (organisatsiooni, sise- ja véliskliendi tasand) koéik elemendid. Need peavad
olemad selgelt ja kompaktselt kokku koondatud ja vormistatud teenindusstrateegiaks ehk
n-6 kommete kompassiks, mis hdlmaks nii juhendeid kui ka eesmarke, kuhu teenindusega
on soov liikuda, ja strateegilisi tegevusi eesmarkideni joudmiseks. Sellise teeninduse
kandva jou pOhieesmark on sise- ja vélisklientide rahulolu saavutamine. Oluline on
strateegia viia ettevotte iga tasandi iga tootajani ja seejuures veenduda, et kdik to6tajad

mdistaksid teenindusstrateegia elemente, pdhimatteid, neile seatud ootusi.

Selgus, et TS Laevad OU-s on strateegia koostamiseks vajalikud elemendid olemas, kuid

puudub selgus ja susteemsus. Peamised jéreldused: ettevotte pdhivadrtuseid ja
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olemasolevaid teenindusstandardeid ning -tavasid on vaja tootajatele rohkem tdlgendada
ja selgitada; puudust tuntakse selgetest ndudmistest ja juhistest parima ja kvaliteetse
teenuse pakkumisel, keeruliste klientikontaktide lahendamisel, teenuste tdrgetega
toimetulekul; juhtide ja tootajate vahel on puudu selgest ja labipaistvat suhtlustest;
vajadust tuntakse eesmaérgipérase koolitusprogrammi jarele; klientide tagasiside pdhjal
tehakse vajalikke toiminguid teenuse parendamiseks, kuid tagasiside t06tlemiseks ei ole

head ja selget protsessi.

Oluline ettepanek teenindusstrateegia arendamiseks on votta kasutusele vajalik tarkvara
vOi luua sobiv slisteem, mis vdimaldaks hallata nii igapdevast kui ka rahulolu-uuringute
kaudu saabuvat tagasisidet, kaebusi ja kiitusi. Eesmark on koguda need thte kohta kokku
ja koondada kindlate tunnuste alusel, mille jargi tekitada teemade kogumid, kuhu lisada
info teenuste parendamiseks tehtud toimingute kohta, kaebustele vastatud materjal,
ettevotte ja tootajate kohta saadud kiitused. Selline stisteem annaks aluse terviklikkuseks
ning selged sisendid kitsaskohtade parandamiseks, levaate juba tehtud uuendustest,
arvhiivi klientidele antud vastustest, vajaliku materjali nii ettevGttes juba tootavatele kui
ka uutele tootajatele. Autor soovitab edaspidi korraldada tdotajate rahulolu-uuring
valdkondade kaupa eraldi, nt TS Laevad OU puhul eraldi kontor, teenindus, laevandus,
sest teenindusel ja laevandusel on tO6protsessides erinevusi. Magistritd6é raames
korraldatud uuringus oli vastajate tlekaal laevandusvaldkonnast. Kuna seal on protsessid

selgemini paigas, vdis vastuste positiivsus olla nende tlekaalust mdéjutatud.

Tulenevalt magistritdoo piiratud mahust ja ajavaatest ei ole antud t66 puhul tegu I16pliku ja
taiusliku lahendiga ning see ei anna k&iki vastuseid, kuidas teenindusstrateegiat arendada.
Magistrito6 mahu piirangute tottu ei olnud voimalik stigavamalt uurida siseturunduse
protsesse, kuid seonduvat temaatikat voiks eraldi kasitleda edaspidistes uurimistoddes.
TS Laevad OU puhul on valiskliendi rahulolu hindamisel oluline markida, et tegemist on
monopoliga, kus kliendil ei ole Eesti suursaarte ja mandri vahel liikumisel valikut ei
parvlaevateenuse osutaja ega ka pardal pakutavate teenuste osas. Konkurentsi puudumise
korral kliendirahulolu hindamise spetsiifikat sellest t66s ei kasitletud. Organisatsioonis
on olemas téokorralduse reeglid ja iga ametikoha jaoks ametijuhendid, kuid t66 autor ei

uurinud, kas neid jargitakse nii, nagu need on paberil, ning milline on nende mdju
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strateegia arendamisel. Samuti ei uuritud eriolukorra moju teenindusettevotetele, milline
roll on sellel ettevotte toimepidevuses ja kuidas kaituda parast eriolukorra taastumist.
Neid teemasid vdiks edaspidi ettevOtete teenindusstrateegia arendamise ja koostamise

juures arvesse votta ning uurida.

T6O kirjutamise ajal hakkas Eesti Vabariigis kehtima eriolukord seoses COVID-19
haigust pohjustava koroonaviiruse levikuga. Saartele seatud litkumisvabaduse piirangute
kehtestamise tdttu kasvas elutdhtsa teenuse osutajana ettevotte iga tootaja tdGmaht
kiireloomuliste tegevustega ning muutus tookorraldus véltimaks meeskonnaliikmete
tihedat kontakti. Seet6ttu ei taitunud ankeetkusitluse korraldamiseks soovitud valim ning
tulemused esitati saadud vastuste pdhjal. Magistrit6os ei uuritud eraldi eriolukorra méju
teenindusettevotetele, kuid olenemata TS Laevad OU-s toimunud riitmimuutustest ja
sellest, et sellise eriolukorra jaoks ei olnud tapset toimepidevuse plaani, tuli ettevote
teenuse riskide maandamiseks oluliste tegevustega hésti toime — jooksvalt koostati
tegevusplaan, muudeti tooprotsesse, et eriolukorras vastavalt tegutseda. Oldi valmis
ootamatusteks, kohaneti kiiresti uue olukorra ja tdorutiiniga, suudeti tdita koik
korraldused ja reeglid tootajate ja klientide tervise hoidmiseks. Tuleviku vaates ollakse

valmis t6orutmi taastamiseks ja klientide teenindamiseks vastavalt suvisele tipphooajale.

Autor loodab, et magistritd6 tulemused toetavad TS Laevad OU kliendirahulolu toetava
teenindusstrateegia arendamist ja et t66 pakub huvi ettevotte kdigile to6tajatele, samuti

teistele teenindusorganisatsioonidele, laevandus- ja transpordiettevotetele.
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LISAD

Lisa 1. Mudel kliendirahulolu toetava teenindusstrateegia arendamiseks

KLIENDIRAHULOLU TOETAYV TEENINDUSSTRATEEGIA

Organisatsiooni tasand

Sisekliendi tasand

Valiskliendi tasand

Organisatsiooni
pdhivaartused
ja teenindusstandardid

Positiivse tookeskkonna
ja téodga rahulolu
loomine

Kvaliteetse teenuse pakkumine

Organisatsiooni visiooni, 1 | Tootajate hoidmine 1 | Laevareisijatelt tagasiside kiisimine
missiooni, vaartuste, ja rahulolu mdétmine
eesmarkide selgus iga
tasandi iga téGtaja jaoks Mitmekesise t00jou ja Teenuse Kindlus.
sobiva mugavus reisi ;| Empaatiavdime.
kvalifikatsiooniga eel- ja Usaldusvéarsus.
inimeste valimine. jarelteenusena, Operatiivsus.
TG6hus suhtlus, toetav teenuse ajal, Kéega
tookeskkond, stressi valjumisjargses katsutavus.
leevendamine, faasis. Heaolu.
meeskonnatunde Klienditeenindus. i  Uhenduvus.
loomine. Tehnoloogilised
Klientide voimalused.
teenindamiseks parima Tookindlus.
meeskonna loomine. Ohutus.
Tdotajate seadmine Puhtus ja
keskpunkti. funktsionaalsus
laevadel.
Teenindusprotsesside 2 | Téorahulolu md6tmine | 2 | Kliendisegmentide tundma

korraldamine,
teenindusstandardite
olemasolu ning iga
tootajani viimine, nende

kontrollimine ja ajastamine

Kliendikeskse métteviisi
loomine

Kaasamine,
motiveerimine.
Premeerimine,
tunnustamine,

tagasisidestamine.

Arengu- ja

koolitusprogrammid.

dppimine, reisimotiividest teada
saamine, ndudmiste, soovide ja

vajaduste uurimine

Allikas: autori koostatud Kumar & Markeset, 2007; Wieland et al., 2017; Luangsakdapich et al.,
2015; Kandampully et al., 2018; Esmaeilpour & Ranjbar, 2018; Cloutier et al., 2015;
Terziev et al., 2018; Yuen et al., 2018; Vucur et al., 2016; Tinali & Temba, 2018; Chan, 2017;
Zakaria et al., 2018; Ercoli et al., 2015; Kizielewicz et al., 2017 alusel
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Lisa 2. TS Laevad OU toétajate arv ametikohtade kaupa

Valdkond Ametikoht Kokku
@ | Juhatuse esimees | Juhatuse esimees 1
% Juhatuse liige Laevandusvaldkonna juht .
= | Juhatuse liige Teenindusvaldkonna juht 1
Spetsialist 1
o ) Arianaliiitik 1
Administratsioon Kvaliteedi- ja arendusjuht 1
< Tugiteenused 1
g Superintendandid 2
(<'E° Laevandusvaldkond | Varustusspetsialist 1
(o Mereohutusjuht 1
Klienditoe juht 1
Teenindusvaldkond | Saare-, Hiiumaa liinide
teenindusjuhid 2
Teenindusvaldkond | Klienditoe spetsialistid 3
Klienditeenindajad sadamakassades | 18
Sadama teenindusspetsialistid
S kaidel 13
3 Laevandusvaldkond
¢ |RPL Regula 13
W [RPL Leiger Kaptenid, vanemtiirimehed, 18
RPL Tiiu pootsmanid, vghimadrused, _ 18
— vanemmehaanikud, mehaanikud,
RPL Toll madrused 18
RPL Piret 18
Kokku 133

Allikas: autori koostatud sisedokumentide pohjal
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Lisa 3. TS Laevad OU ,,Hea teeninduse majakas”

Meie hea
teeninduse
UEIELES

Allikas: TS Laevad OU sisedokumendid

Mina
olen ettevdtte nagu.

Annan
endast iga paev parima,
vOtan oma tood tdsiselt.

Juhindun
hea tava reeglitest suheldes
klientide ja kolleegidega.

Alati
hoolitsen viisaka vallanagemise
ja tookoha korrektsuse eest.

Kuulan
klienti, olen osavétlik ja abivalmis.

Arvestan
teistega, hindan meeskonnatood.

Suhtun
austusega tooandjasse,
olen lojaalne.



Lisa 4. TS Laevad OU klienditeekonna kokkupuutepunktid

'

Peatumine ja
‘ootamine
kail / sadamas

Mis teeb kliendile muret?

Kuidas paasen saarele?
Kuidas paasen sadamasse?
Mis sadama kaudu saaksin
mis saare peale minna?

Kuidas ja kust osta piletid?
Millal praam laheb?

Kas soovitud valjumiseks
on vabu kohti?

Kuidas autoga check-in
tehakse?

Mida ma tegema pean?
Kuidas orienteeruda
sadamaalal?

Kas mahun praamile?

Millal on aeg praamile
minna?

Kas tohin autost vilja

minna?

Kuidas liikkuda laeval?
Kus on vajaduspdhised
kohad?

Millal on aeg maha minna?
Kuidas maha minna?

Kas jGuan enne suuri
veokeid?

Kus buss peatub?

Allikas: TS Laevad OU sisedokumendid
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Mis méjutab kliendi rahulolu?

*

Kodulehe leitavus, sisu
lihtsus ja arusaadavus.
Teised infokanalid- sGbrad
ja sugulased, bussijaam,
konekeskus.

Pileti ostmise valikud.
E-teeninduse ja api
mugavus.

Kassas klienditeenindaja
kompetentsus.

Kommunikatsioon
sadamas: nahtav, selge
ja arusaadav infograafika.
Susteemide tookindlus
ja funktsionaalsus.

Kommunikatsioon
sadamas: nahtav, selge ja
arusaadav infograafika.
Teenindusspetsialisti
suhtlus ja tema
marguannete selgus.

Madruste ja laevapere
teenindusoskused.
Nahtay, selge ja
arusaadav infograafika.
Koostoopartnerite
teenuste kvaliteet.

Kommunikatsioon.
Viidandus.
Teenuse- ja
teeninduskvaliteet.



Lisa 5. Tootajate 2018. ja 2019. a tagasisidekdisitluse teemad, tulemused

(2019 n = 74; 2018 n = 67)

Teemad Véited Hinnang
2019 | 2018
1| TS Laevad TS Laevad pakub kindlat t66kohta 364 | 3,11
tagasiside Tunnen uhkust, et to6tan TS Laevades 339 | 3,09
TS Laevade kuvand uhiskonnas on 334 | 287
positiivne ’ ’
2 | Tootajate TS Laevades vaartustatakse to6tajaid 322 | 2,38
vaartustamine TS Laevades arvestatakse tootajate 296 | 222
arvamusega ' '
TS Laevades arvestatakse erinevate 300 | 229
arvamustega ’ ’
Julgen teha ettepanekuid t66 paremaks
korraldamiseks 331 | 316
3| T60 sisu ja Minu t60 on oluline ja vajalik 391 | 3,82
tookorraldus iU te60 i
M.'.r.?u toollesanded ja vastutus on selgelt 364 | 353
maédratletud
Ma saan oma td6d teha piisavalt 351 | 344
iseseisvalt ’ ’
Mul on head td6tingimused ja
kvaliteetsed té6vahendid 332 | 318
Tookorralduslikud protseduurid toimivad
praktikas 331 | 3,16
Mul on piisavalt informatsiooni, et oma 341 | 333
t00d hdsti teha ’ ’
4| Koolitus-ja Mul on oma t66 tegemiseks piisavalt
arenguvdimalused teadmisi ja oskusi 3,93 | 362
Saan t00ks vajalikke teadmisi ja oskusi
dppida kogenenumatelt kolleegidelt 341 | 331
Mulle antakse to6llesandeid, mis
arendavad minu teadmisi ja oskusi 331 | 313
Mul on véimalik saada koolitust 339 | 307
teadmiste ja oskuste arendamiseks
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Lisa 5 jarg

5| Tagasiside juhtidele

Minu juht annab tédulesandeid selgelt ja

plaanidest

iiheselt méistetavalt 351 | 3,42
Minu juht jagab kolleegide vahel t66d
diglaselt 3,50 3,53
Minu juht toetab mind probleemide 351 344
lahendamisel ’ ’
Ill/élt?tgjum annab mulle tagasisidet minu t66 3,38 3.38
Minu juht tunnustab mind hea t06 eest 3,31 3,31
Minu juht julgustab mind oma ettepanekuid 3,36 3,33
esitama
Minu juht julgustab mind oma ideid
katsetama, isegi kui kdik ideed alati edukad | 3,08 3,09
ei ole
6| Koostdd TS Laevad | Kdik minu téokaaslased pingutavad thise 311 336
OU-s eesmaérgi nimel ’ '
Minu téokaaslased peavad Kinni
kokkulepetest 3,50 3,42
Minu too_kaaslased aitavad mind, kui vajan 3,73 3,67
nende abi
'I_'.unnen ennast TS Laevade meeskonna 3,59 3,40
liilkmena
Julgen p6oérduda téokaaslaste poole, Kui
mul tekib probleeme 369 | 342
7| Valdkondade Minu té6valdkonnas (laevandus/teenindus
vaheline koostoo v6i kontor) on hea sisemine koostoo 331 | 3,16
Valdkondade vaheline (laevandus ja
teenindus) koostod on hea 319 | 262
8 Sisemine infovahetus | ojen informeeritud ettevéites tehtavatest 330 | 271
muudatustest, mis mdjutavad minu t66d ’ '
Olen informeeritud teiste valdkondade
(laevandus,teenindus,kontor) tegevustest ja | 2 92 2,29

Allikas: autori koostatud TS Laevad OU sisedokumentide alusel
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Lisa 6. TO0tajate tagasiside parendamist vajavatele teemadele

2019 n=74; 2018 n = 67

L]
R uwo Valdkondade vaheline koostoo on hea _ 3,19
B 2,62
22 § 3,31
% L~ Minu téovaldkonnas on hea sisemine koostdo _3 1‘6
g )
Minu juht julgustab mind oma ideid katsetama, isegi kui _ 3,08
2 koik... 3,09
[
=
§ Minu juht julgustab mind oma ettepanekuid esitama _ g'gg
E .
0 Minu juht tunnustab mind hea t66 eest _ 331
@ 3,31
<
- Lo . L 3,38
Minu juht annab mulle tagasisidet minu t66 kohta 338
v 5 Olen informeeritud teiste valdkondade tegevustest ja _ 2,92
E % plaanidest 2,79
# 2 Oleninformeeritud ettevdttes tehtavatest muudatustest, _ 33
L 3
v E mis mdjutavad minu tood 2,71
@ Julgen teha ettepanekuid t66 paremaks _ 3,31
E korraldamiseks 3,16
o
E oy s 3,22
2 TS Laevad vadartustatakse to6tajaid 738
D *
(0
; TS Laevades arvestatakse erinevate _ 3
= arvamustega 2,29
1]
E‘g TS Laevades arvestatakse tootajate 2,96
[ arvamusega 2,22
o o5 1 15 2 25 3 35

m2019 m2018

Allikas: autori koostatud TS Laevad OU sisedokumentide alusel
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Lisa 7. Uuringu metoodika

Andmekogumis- ja

e Aeg | Infoallikas/ valim Eesmark / valjund
analtuusimeetod
Sekundaarsete Valiskliendi rahulolu- | Hetkeolukorra kaardistamine
andmete analtis uuringud tulenevalt 2018.—2019. a jooksul
(TSL-is tehtud korraldatud véliskliendi rahulolu-
uuringud) (ptk 2.1) uuringutest (TSL-i klienditoe
poole pd6rdunud klientide ja
(o]
= parvlaevateenust kasutanud era-
N ning &riklientide rahulolu TSL
el teeninduse ja pakutavate
% teenustega).
T [Sisekliendi Siseklientide rahulolu
téorahulolu-uuringud | hetkeolukord (2018.-2019. a
tulemused to6tajate rahulolu kohta
seoses todga konkreetsel ajahetkel
ning nende tagasiside ja
ettepanekud).
Dokumendianaltits | _ | Majakas, klienditoe Ulevaade teenindusega seotud
(ptk 2.1) N | hea tava, eriolukordade | dokumentidest ning nende sisust.
' |juhend, personalitéd
S |juhend.
S
Poolstruktureeritud Organisatsiooni 3 Ulevaade TSL-i vtmeisikute
intervjuud TSL-i o |VvOtmeisikut arvamusest hetke olukorra suhtes
vitmeisikutega, S | (planeeritud oli 5) ja seoses teenindusstrateegia kui
intervjuude P organisatsiooni kdiki todtajaid
analuus (lisa 8, 9, 5 siduva ja klientide teenindamist
10) = hdlmava Uhise tegevusplaani
vajalikkusest ja arendamisest.
Ankeetkdusitluse Organisatsiooni kdik | Ulevaade TSL-i tootajate
korraldamine, o | 133 tddtajat seisukohtadest, ootustest seoses
tulemuste analtius N teenindusstrateegia kui
(lisa 9, 11) s organisatsiooni kdiki todtajaid
5 siduva ja klientide teenindamist
= hdlmava Uhise tegevusplaani
vajalikkusest ja arendamisest.
Jarelduste Magistritd6 autori Uuringute tulemustest lahtuvalt
tegemine, o |ettepanekud TSL-i ning teoreetilisele osale tuginedes
ettepanekute S | teenindusstrateegia organisatsioonile esitatavad
esitamine 2 arendamiseks teooria | jareldused ja ettepanekud sise- ja
teenindusstrateegia § ja uuringute péhjal. valiskliendi rahulolu toetava

arendamiseks
(ptk 2.3)

teenindusstrateegia arendamiseks.

Allikas: autori koostatud
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Lisa 8. Intervjuu kisimused TS Laevad OU vtmeisikutele

Organisatsiooni pohivaartused ja teenindusstandardid

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)
8)

9

Kas teie hinnangul to6tajad teavad, millised on ettevotte eesmargid, vaartused,
missioon ja visioon?

Kas totajatele antakse regulaarselt Glevaadet ettevotte tulemustest ja eesmarkide
saavutamisest?

Kas teie arvates on ettevotte tootajad piisavalt informeeritud ettevottes toimuvast ja
sellest, mis mdjutab nende todilesannete taitmist?

Millised teenindusstandardid ehk juhised toetavad to6tajaid, et nad organisatsiooni
missiooni, visiooni, vaartusi ja eesmérke mdistaks ja kanda suudaks?

Millised juhised, standardid on hetkel olemas, mis toetavad to6tajaid parima
teeninduse pakkumisel?

Kas teie hinnangul saavad to6tajad to6llesannete taitmiseks vajaliku info katte digel
ajal?

Mis on teie arvates teenindusstrateegia tahendus?

Milline on praegu ettevotte teenindusstrateegia, mille alusel teenindatakse oma
tootajaid ja véliseid kliente?

Milliseid komponente peaks teie arvates sisaldama ettevotte terviklik

teenindusstrateegia?

10) Kuidas ja milliseid kanaleid pidi oleks teie arvates kdige parem viia

teenindusstrateegia oma to6tajateni, et igatiks teaks selle olemasolu, mdistaks seda
ja oskaks oma tooulesannete taitmisel sellest juhinduda?

11) Kas teie hinnangul on juhid piisavalt toeks eesliini tootajatele, kui esinevad

teenindamisega seotud tehnilised v@i ilmastikust tingitud térked?
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Lisa 8 jarg
Positiivse tookeskkonna ja tooga rahulolu loomine

12) Kuidas on Gldmulje, kas osakondade juhid saavad oma t66tajatega hasti labi?

13) Kuidas teile tundub, kas dhkkond tookollektiivides on pigem sdbralik?

14) Kuidas teile tundub, kas ettevotte tootajad tunnevad end siin to6tades hasti?

15) Kas te olete ndus vaitega, et valiskliendi rahulolu saab alguse sisekliendi rahulolust?

16) Kas teie hinnangul on ettevotte todtajad piisavalt kaasatud?

17) Kirjeldage luhidalt, millist teavet olete saanud varasematest sisekliendi rahulolu-
uuringutest ja mida nende pdhjal on muudetud, paremaks tehtud?

18) Mida ettevdtte votmeisikud saaksid tootajate rahulolu jaoks veel teha?

19) Kas ettevdte pakub ettevottesiseseid tdienddppe- ja koolitusvdimalusi?

Kvaliteetse teenuse pakkumine

20) Kirjeldage luhidalt, millist teavet olete saanud vélisklientide rahulolu-uuringutest?

21) Mida on valisklientide tagasiside pdhjal muudetud, parendatud?
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Lisa 9. Uuringu ankeetkusitluse ja intervjuu kisimuste seos teoreetiliste alustega

Magistritod peamised teemad

Seos
teoreetilise
kasitlusega

Vdited tootajate
ankeetkusitluses

Kusimused votmeisikute
intervjuudes

Organisatsiooni pdhivaartused ja teenindusstandardid

teenindusstandardite
olemasolu, toétajateni
viimine

Organisatsiooni tasand

juhendeid ja materjale
oma todllesannete
taitmiseks.

Tean, kust leida
kehtivaid kordasid ja
juhendeid sisaldav
digitaalne TSL
késiraamat.

Mulle on piisavalt
tutvustatud kehtivaid
teenindusstandardeid
(juhendid, korrad,
naidisdokumendid).

Standardid, juhendid
on regulaarselt
taiendatud ja aja-
kohaseks muudetud.

Toimub piisavalt
sisekoolitusi, kus
tutvustatakse ettevdtte
teenindusprotsesse ja
standardeid.

Tean, milline on
ettevotte hea
teeninduse teejuht
Majakas.

1| Organisatsiooni Kumar & | Mulle on piisavalt Kas teie hinnangul toétajad
visiooni, missiooni, Markeset, |selgitatud ettevotte teavad, millised on ettevotte
vaartuste, eesmarkide, | 2007; eesmarke, visiooni, eesmargid, véartused,
seatud moddikute selgus | Cloutier | missiooni ja missioon ja visioon? Kas
o iga tasandi iga tootaja | et al., 2015 | vaartuseid. teie arvates on ettevotte
S| |jaoks Ma tean, kus on Kirjas | to6tajad piisavalt
= organisatsiooni informeeritud ettevGttes
S visioon, missioon, toimuvast ja sellest, mis
= vaartused ja md&jutab nende
S eesmargid. tooilesannete taitmist? Kas
= Tean, mison TS tootajatele antakse
«© .- .. .
> Laevad OU missioon, | regulaarselt tilevaadet
(@] visioon, vaartused, ettevotte tulemustest ja
eesmargid. eesmarkide saavutamisest?
Tean, millised on
minu ametikohaga
seotud arvulised
eesmargid.
2 | Teenindusprotsesside Terziev Tean, kust leida Millised teenindusstandardid
korraldamine, et al., 2018 | vajalikku infot, ehk juhised toetavad

tootajaid, et nad organi-
satsiooni missiooni, visiooni,
vaartusi ja eesmérke mdistaks
ja kanda suudaks? Millised
juhised, standardid on hetkel
olemas, mis toetavad
tootajaid parima teeninduse
pakkumisel? Kas teie
hinnangul saavad to6tajad
toollesannete taitmiseks
vajaliku info katte Gigel ajal?
Mis on teie arvates teenindus-
strateegia tahendus? Milline
on praegu ettevotte teenindus-
strateegia, mille alusel
teenindatakse oma téotajaid ja
valiseid kliente? Milliseid
komponente peaks teie
arvates sisaldama ettevotte
terviklik teenindusstrateegia?
Kuidas ja milliseid kanaleid
pidi oleks teie arvates kdige
parem viia teenindus-
strateegia oma tootajateni, et
igaliks teaks selle olemasolu,
mdistaks seda ja oskaks oma
toollesannete taitmisel sellest
juhinduda?
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3 | Kliendikeskse
motteviisi loomine

Organisatsiooni tasand

Kandampully
et al., 2018;
Terziev et al.,
2018

Minu organisatsioonis on
kliendikeskne métteviis —
kogu kollektiivse
Ohustiku olulised
funktsioonid ja tegurid
(visioon, turundus,
protsessid, inimeste
juhtimine jms) on
keskendunud
kliendikesksuse
tagamisele.

Loodud on té6keskkond,
kus on selged ndudmised
ja juhised, kuidas
pakkuda parimat ja
kvaliteetset teenust.

Mind on piisavalt
koolitatud klientide
kaebustele vastamiseks.

Mind on piisavalt
koolitatud raskete
klientide teenindamiseks.

Mind on piisavalt
koolitatud teenuse tdrgete
korral toime tulema.

Kas teie hinnangul on
juhid piisavalt toeks
eesliini tootajatele, kui
esinevad teenindamisega
seotud tehnilised voi
ilmastikust tingitud
torked?

Positiivse tookeskkon

na ja tooga rahulolu loomine

jooksul testiti minu
isiksuseomaduste
sobivust klientidega
toGtamiseks.

1| Tootajate Cloutier et al., | Minu organisatsioonis
hoidmine 2015 hoitakse to0tajaid.

Tootajate teadmisi ja
oskusi vaartustatakse.

= 2 [ Mitmekesise Cloutier et al., | To6le valimisel hinnati

= t60jou ja sobiva 2015; Yuen minu sobivust vastava

=z kvalifikatsiooniga | et al., 2018; ametikoha (lesannete

% inimeste valimine | Harris téitmiseks.

= & Fleming, | Toéle valimise protsessi

o~ 2017

&

2

Taooble valimise protsessi
jooksul sain piisavalt
vajalikku infot oma
tulevase t60 sisu ja
minule seatud ootuste
kohta.

87




Lisa 9 jarg

3| Tohus suhtlus,
toetav
tookeskkond,
stressi
leevendamine,
meeskonnatunde
loomine

Sisekliendi tasand

Cloutier

et al., 2015;
Vudur et al.,
2016; 2015;
Yuen et al.,
2018

Juhtide ja tootajate vahel
on positiivne, selge ja
labipaistev suhtlus.

Tootajate vahel on
positiivne suhtlus.

Minu organisatsioonis on
toetav keskkond.

Minu t60 tekitab mulle
stressi.

Uhtse meeskonnatunde
loomiseks korraldatakse
piisavalt Ghisuritusi,
infopdevi, koosolekuid.

Meil vdiks olla
mentorlusprogramm, mille
kaigus kogenum to6taja
jalgib vdhem kogenuma
vOi uue tootaja
hakkamasaamist,
vajadusel aitab teda.

Kuidas on tldmulje, kas
osakondade juhid
saavad oma tootajatega
hésti 1abi? Kuidas teile
tundub, kas 6hkkond
tookollektiivides on
pigem sdbralik? Kuidas
teile tundub, kas
ettevotte tootajad
tunnevad end siin
tootades hasti?

4 | Klientide
teenindamiseks
parima
meeskonna
loomine

Zakaria
et al., 2018

Organisatsiooni k&ik
tootajad moodustavad
meeskonna, kus iga liige
taidab tooilesandeid
eesmaérgiga tosta
klientide rahulolu.

5 [ Tootajate
seadmine
keskpunkti

Sisekliendi tasand

Kandampully
etal., 2018

Organisatsioonis valitseb
teeninduskeskkond, kus
tootajaid julgustatakse
klientide ootamatutele
probleemidele/vajadustel
e loovalt lahendust
leidma.

Organisatsioonis on
teeninduskeskkond, kus
tootajaid julgustatakse
keeruliste
kliendikontaktidega
hakkama saama.

Mind usaldatakse
klientide teenindamisel.

Organisatsioonis on
arusaam, et tootajate
rahulolust sdltub
klientide rahulolu.

Kas te olete ndus
vditega, et valiskliendi
rahulolu saab alguse
sisekliendi rahulolust?
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osaleda rohkem
eneseteadlikkuse ja -
arenguga seotud
koolitustel.

Toorahulolu Esmaeilpour | Tunnen, et olen oma Kas teie hinnangul on
maoGtmine, & Ranjbar, |tddga rahul. ettevotte tO6tajad
kaasamine, 2018; Vudur piisavalt kaasatud?
motiveerimine etal., 2016 |Olenoma Kirjeldage luhidalt,
organisatsioonile millist teavet olete
lojaalne. saanud varasematest
sisekliendi rahulolu-
Tunnen, et olen uuringutest ja mida
toOprotsessidesse nende pohjal on
kaasatud. muudetud, paremaks
—— tehtud? Mida ettevotte
Organisatsioonis on hea majuisikud saaksid
motivatsioonististeem ja | ts¢tajate rahulolu jaoks
see ei vaja muutmist. veel teha?
©
S Tookeskkond, kus
i tootan, on minu jaoks
-.g motiveeriv.
% Minu organisatsioonis
@ tajun kuuluvustunnet ja
g meeskonnatooks
valmisolekut.
Organisatsioonis viks
toimuda parima
kolleegi, teenindaja
valimine valdkondade
kaupa.
Arengu- ja Cloutier Minu toovaldkonnas Kas ettevote pakub
koolitusprogrammid | et al., 2015; | vdiks olla paika pandud, | ettevdttesiseseid
Yuen et al., |selge ja eesmérgiparane |tdiendGppe- ja
2018 koolitusvdimalusi?
© Organisatsioonis viks
§ olla rohkem sisemisi
e koolitusi, infopaevi,
'-g uhisaritusi.
% Sooviksin lisaks
3 ametialaste oskustega
n seotud koolitustele
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Valiskliendi tasand

Kvaliteetse teenuse pakkumine

1| Laevareisijatelt Ercoli et al., |Klientide tagasiside ja
tagasiside kisimine |2015; ettepanekute
jarahulolu Chathuranga | tdotlemiseks on olemas
maoGtmine & Sirisoma, | selge protsess.
2016; Chan,
2017; Tinali
& Temba,
2018;
Zakaria
etal., 2018 Klientide tagasiside ja
ettepanekute pdhjal
tehakse vajalikke
toiminguid teenuse
parendamiseks.
2 | Kliendisegmentide | Kizielewicz | Organisatsioonis
tundma Gppimine, etal., 2017 |teatakse, mis on

reisimotiividest
teada saamine,
ndudmiste, soovide
ja vajaduste
uurimine

klientide peamised
reisimotiivid

Kliente on Gpitud
piisavalt tundma,
teatakse nende
kaitumisviise.

Arvan, et klientide
ootusi ja vajadusi vBiks
rohkem analliisida.

Kirjeldage luhidalt,
millist teavet olete
saanud vélisklientide
rahulolu-uuringutest?
Mida on
valisklientide
tagasiside pdhjal
muudetud,
parendatud?

Allikas: autori koostatud
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Lisa 10. TS Laevad OU votmeisikute intervjuu vastused

Intervjueeritavate vastused

Kusimus

Votmeisik 1 (V1)

Votmeisik 2
V2

Votmeisik 3 (V3)

Organisatsiooni pohivaartused ja teenindusstandardid

1. Kas teie hinnangul Usun, et enamik on Usun, et Kahjuks enamik
to0tajad teavad, millised | kunagi véértusi, ettevotte tootajaid ei tea
on ettevOtte eesmargid, missiooni ja visiooni eesmérk on pohjalikult neid.
vadrtused, missioon ja lugenud. Une pealt tootajatele
visioon? arvatavasti iga mehaanik | teada, kuid

vOi madrus vast kiill vaartused,

neid ette lugeda ei oska. | missioon ja

Hetkel need lihtsalt on ja | visioon on

ettevote ei ole eriti suhteliselt

teinud midagi, et neid dhmased.

tootajatele tdlgendada, | Téotajad on

elavaks muuta. teadlikud

Eesmérkidega ollakse missiooni ja

vast paremini kursis, visiooni

kuna need mdéjutavad ka | olemasolust,

tulemustasu. Arvan, et | kuid ei osata

ettevottes meil on tase | seda sBnadesse

vdga ebauhtlane ning panna.

teadlikkuse tase sdltub

Uksusest, valdkonnast,

konkreetsest juhist.
2. Kas tootajatele antakse | Kogu ettevotte Ulevaade Antakse, ent liiga
regulaarselt tilevaadet tulemuste osas llevaade |antakse vahe. Siisteemselt
ettevdtte tulemustest ja on kaootiline. siseveebis, tootajad saavad
eesmarkide Teenindusvaldkonna infopéevadel, klientide tagasiside,

saavutamisest?

tulemused on igakuiselt
teada. Samas kulude
eelarve ja selle
téitmisega ei ole Gldse
kursis. Tegelikult voiks
olla lilevaade
tulemustest kord
kvartalis nditeks.
Keeruline on meil
inimesi selleks kokku
ajada, aga prooviks
kasutada digitaalseid
voimalusi
koosolekute/infopaevade
tlekandmiseks vms.

iganddalastel
koosolekutel.

millest saavad teha
ise iseseisvalt
jareldusi.
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3. Kas teie arvates on
ettevotte to6tajad
piisavalt informeeritud
ettevdttes toimuvast ja
sellest, mis mjutab
nende to6llesannete
taitmist?

Kindlasti on lainud
paremaks kui enne.
Tooulesannete
téitmiseks vajalik
info liigub.
Ulekaalus on
teenindusvaldkonna
siindmuste info ja
laevandust vdiks
rohkem néha olla.

Too6tajad on
informeeritud,
kuid
kommunikatsiooni
Ule kurdetakse
alati ja kindlasti
saab ka paremini.

Jah.

4. Millised
teenindusstandardid
ehk juhised toetavad
tootajaid, et nad
organisatsiooni
missiooni, visiooni,
vaartusi ja eesmarke
mdistaks ja kanda
suudaks?

Hea teeninduse
majakas

Hea teeninduse
majakas.

Tulemustasuststeem
mingil méaaral
(kaudselt) kinnistab
tootajatele meie
eesmarke.

5. Millised juhised,
standardid on hetkel
olemas, mis toetavad
to6tajaid parima
teeninduse pakkumisel?

Hea teeninduse
majakas, koolitustelt
saadud teadmised.
Voéimalus oma
arvamust avaldada,
tootajate rahulolu

Klienditeeninduse
alased koolitused,
teeninduse
majakas.

Kaudselt toetab
kogu
tookorralduslik
reeglistik. Otseselt
hea teeninduse tava
(aga enamik

uuringud tootajaid ei tea
sellest praktiliselt
midagi).
6. Kas teie hinnangul | Jah saavad. Info kattesaadavus | Vdikese
saavad tootajad sOltub vahetust hilinemisega.

toollesannete juhist, kuid
taitmiseks vajaliku info uldiselt usun, et
katte digel ajal? info jouab

tootajateni Gigel

ajal.
7. Mis on teie arvates | Pikaajaline ndgemus | Pikaajalise Teenindusalaste
teenindusstrateegia ja konkreetne plaan, | visiooni paika eesmaérkide
tahendus? kuidas ettevGte oma | panek ning selle | saavutamisele

teenindust arendab. | jargimine. suunatud tegevuste

kogum, mille
tulemusel ning
kaasabil
saavutatakse
pustitatud
eesmarkide taitmine.
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8. Milline on praegu
ettevotte
teenindusstrateegia,

Minule nditeks ei ole
ettevotte
teenindusstrateegiat

Minu arvates meil
ei ole selget
strateegiat.

Eesmark on plida
maksimaalselt
teenindada kliente

arvates kdige parem viia
teenindusstrateegia oma
to6tajateni, et igailiks
teaks selle olemasolu,
mdistaks seda ja oskaks
oma tooilesannete
taitmisel sellest
juhinduda?

otsesuhtluse, nt
koolituspaev,
infopéev,
meeskonnatdo vms.
Kindlasti on
laevanduse ja
teeninduse valdkonna
teenindusolukorrad
erinevad ning
strateegia tuleks ka
siis vastavalt
tootajatele lahti
motestada.

infopéevadel jne.
Teenindusstrateegia
tuleb viia
organisatsiooni
kdikide tasandite
tootajateni: kesk- ja
esmatasandi
juhtideni,
osakondadeni ja iga
téotajani.

mille alusel tutvustatud, minu maksimaalse
teenindatakse oma teada meil seda ei tulemusega.
tootajaid ja valiseid ole. Palju lahtutakse
kliente? NPS-uuringu

tulemustest
9. Milliseid komponente | Terviklikuks teeb see, | Kuna see ei ole Eesmérgid,
peaks teie arvates et strateegia on nii péris minu tegevused,
sisaldama ettevotte klientide igapéevane vastutajad,
terviklik teenindamisele kui ka | valdkond ja meil téhtajad,
teenindusstrateegia? oma todtajate sellist strateegiat ei | méddikud.

teenindamiseks. ole, siis ei oska ma

Kindlasti peaks arvata, millised

strateegia sisaldama | komponendid seal

tagasiside/rahuloluga | olla vdiks.

arvestamist,

juhtkonna nadgemust,

kuhu, miks, millal ja

kuidas tahame jouda.
10. Kuidas ja milliseid | Parema tulemuse Tutvustada Koosolekud,
kanaleid pidi oleks teie | saab kindlasti 1&bi siseveebis, presentatsioonid.

11. Kas teie hinnangul
on juhid piisavalt toeks
eesliini tootajatele, kui
esinevad teenindamisega
seotud tehnilised voi
ilmastikust tingitud
torked?

On kall.

Usun, et juhid on
toeks eesliini
tootajatele. Vilja
on tootatud ka
juhised
eriolukordade
lahendamiseks.

Jah.
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Positiivse tookeskkonna ja td6ga rahulolu loomine

12. Kuidas on tldmulje, kas | Arvan kiill. Usun, et Gldine Jah.
osakondade juhid saavad ldbisaamine on

oma tootajatega hasti 1abi? hea.

13. Kuidas teile tundub, kas | Pigem on sdbralik. Tookollektiivis on | Jah on.
ohkkond tookollektiivides sBbralik 6hkkond

on pigem sbralik?

14. Kuidas teile tundub, kas | Minule tundub, et Jah, pigem hasti. | Pigem jah.

ettevotte todtajad tunnevad
end siin todtades hasti?

tunnevad pigem hasti.

15. Kas te olete ndus
vditega, et valiskliendi
rahulolu saab alguse
sisekliendi rahulolust?

Jah, ndustun.
Rahulolev todtaja teeb
oma t6dd suurema
rdGmuga ning

Olen vaitega
100% ndus. Kui
siseklient pole
hésti teenindatud,

Uldiselt ndus, sest
sisekliendi rahulolust
tulenevalt on meil
lihtsam valiskliendile

positiivsus ja hea ei saagi ka rahololu tekitada
teenindus jouab seel&bi | valisklient olla (oleme ise
ka klientideni. rahulolev. motiveeritumad ja
rahulolevamad).
16. Kas teie hinnangul on Jah. On kaasatud, kuid | Pigem keskmiselt.

ettevotte tootajad piisavalt
kaasatud?

alati saab ka
rohkem kaasata.

17. Kirjeldage luhidalt,
millist teavet olete saanud
varasematest sisekliendi
rahulolu-uuringutest ja mida
nende pdhjal on muudetud,
paremaks tehtud?

Valdkondade vaheline
koosto on halb,
tootajaid ei vaartustata.
Sellest tulenevalt
Kirjutati paljudele
tulemustasu
eesmarkidesse
valdkondade vahelise
koostto eesmark.

Ei osanud vastata.

Ettevotte iga-
aastastest uuringutest
tulenevalt on tehtud
jareldused ja on
pldtud uuringus
selgunud kitsaskohti
lahendada (nt
sisekommunikatsioon
kehv — vétsime
kasutusele uued
meetodid).

18. Mida ettevdtte Lahenemine peaks Rohkem Rohkem eesliinil
vBtmeisikud saaksid olema slisteemne ning | tunnustada ja kaimist.
tootajate rahulolu jaoks veel | rahulolu uuringutele tagasisidestada.
teha? peaks jargnema alati

mingi tegevuskava.
19. Kas ettevote pakub Jah. Pakutakse Praktiliselt ei.

ettevottesiseseid
taiendGppe- ja
koolitusv8imalusi?

koolitusvBimalusi,
kuid oodatud on
ka tootajate
poolne initsiatiiv,
et oma
koolitusvajadusi
vahetule juhile
teada antaks.
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Kvaliteetse teenuse pakkumine

laeva sisetemperatuur
ja ventilatsiooniavad,
laevade vélisteki uste
vahetus, priigi
sorteerimisvdimalus
laevades, lastetubade
Umberehitus.

20. Kirjeldage lthidalt, | lganadalasest NPS Ei osanud Oleme saanud
millist teavet olete tagasisidest saab véga | vastata. teadmise, mida
saanud valisklientide konkreetselt teada, kui valisklient meist ja
rahulolu-uuringutest? kedagi on miski teenusest arvab. Ja
hairinud. Iga-aastasest vOimalusel oleme
uuringust saab uuringus selgunud
pdhjaliku Glevaate murekohti ptudnud
sadama alal toimuva lahendada.
(kassad, kaittotajad),
laeval toimuva
(meeskond,
koostdopartnerid)
ning klienditoe kohta.
21. Mida on Véga palju ja Ei osanud Mingeid IT
valisklientide tagasiside |jooksvalt kogu aeg vastata. lahendusi on
pdhjal muudetud, parendatakse. Néaiteks kliendile
parendatud? piletimidgiprogrammi sBbralikumaks
mitmed arendused, muudetud.

Tootajatele oleme
ule korranud
téoreegleid, oleme
muutnud/tapsustanud
reegleid jne.

Allikas: autori koostatud
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Lisa 11. Ankeetkisitlus TS Laevad OU eesliini tootajatele
Hea kolleeg!

Olen Martina Rihkrand, Sinu kolleeg, TS Laevad OU klienditoe juht. Palun Sinu panust
ankeetkdsitlusele vastamisel. Koostan teenuste disaini ja juhtimise eriala magistrit6od,
mille eesmdrk on esitada ettepanekud tootajate ja klientide rahuolu toetava
teenindusstrateegia arendamiseks. Oma arvamuse esitamisega aitad kaasa organisatsiooni
kdiki inimesi siduva tegevusplaani arendamisele — kuidas seada to6tajad keskpunkti, tdsta
klientide rahulolu, tagada organisatsiooni pdhivéartuste selgus ja t6oks vajalike juhiste

olemasolu ning viimine iga tasandi iga tootajani, et pakkuda kvaliteetset teenust.

Kiisitlusankeet on mdeldud TS Laevad OU kdigile to6tajatele. Kiisimustik on anontiiimne
ja koostatud ettevotte valises veebikeskkonnas ning lahtudes magistritdd nouetest.
Uuringu kéigus kogutud informatsioon on konfidentsiaalne ning vastuseid kasutatakse
Uksnes magistritdd uurimiseesmargi saavutamiseks ja koOik tulemused esitatakse

uldistatud kujul.
Ankeedi taitmine vatab aega umbes 15 minutit.

Ankeet: https://survey.ut.ee/index.php/799198?lang=et

Suur ténu koost60 ja panuse eest!

Martina Rihkrand

Tartu Ulikooli Pirnu kolledZi teenuste disaini ja juhtimise eriala magistrant
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Palun vali, kuivdrd ndustud vdi ei ndustu jargnevate véidetega (1 — ei ndustu Uldse, 2 —

pigem ei ndustu, 3 — pigem ndustun, 4 — ndustun taielikult , 5 — ei oska 6elda).

(Organisatsiooni tasand)

Organisatsiooni pdhivaartused ja teenindusstandardid

1. Organisatsiooni visiooni, missiooni, vaartuste, eesmarkide, seatud moddikute

selgus
Viéide Eindustu |Pigemei |Pigem NG&ustun Ei oska
Uldse (1) | nBustu (2) | ndustun téielikult Oelda (5)
(©) (4)

1.1. Mulle on piisavalt
selgitatud ettevdtte eesmarke,
visiooni, missiooni ja
vaartuseid.

1.2. Ma tean, kus on kirjas
organisatsiooni visioon,
missioon, véértused ja
eesmargid.

1.3. Tean, mis on TS Laevad
OU missioon, visioon,
vaartused, eesmérgid.

1.4. Tean, millised on minu
ametikohaga seotud arvulised
eesmargid.
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2. Teenindusprotsesside
tootajateni viimine

korraldamine,

teenindusstandardite

olemasolu,

Viide

Ei ndustu
tldse (1)

Pigem ei
ndustu (2)

Pigem

ndustun (3)

Noustun
taielikult (4)

Ei oska
Oelda (5)

2.1. Tean, kust leida vajalikku
infot, juhendeid ja materjale oma
toOulesannete taitmiseks.

2.2. Tean, kust leida kehtivaid
kordasid ja juhendeid sisaldav
digitaalne TSL késiraamat.

2.3. Mulle on piisavalt tutvustatud
kehtivaid teenindusstandardeid
(juhendid, korrad,
naidisdokumendid).

2.4. Standardid, juhendid on
regulaarselt tdiendatud ja
ajakohaseks muudetud.

2.5. Toimub piisavalt sisekoolitusi,
kus tutvustatakse ettevotte
teenindusprotsesse ja standardeid.

2.6. Tean, milline on ettevGtte
hea teeninduse teejuht Majakas.

3. Kliendikeskse motteviisi loomine

Vaide

Ei ndustu
ldse (1)

Pigem ei
ndustu (2)

Pigem
néustun (3)

Ndustun
taielikult (4)

Ei oska
Oelda (5)

3.1. Minu organisatsioonis on
kliendikeskne métteviis — kogu
kollektiivse dhustiku olulised
funktsioonid ja tegurid (visioon,
turundus, protsessid, inimeste
juhtimine jms) on keskendunud
kliendikesksuse tagamisele.

3.2. Loodud on tookeskkond, kus
on selged ndudmised ja juhised,
kuidas pakkuda parimat ja
kvaliteetset teenust.

3.3. Mind on piisavalt koolitatud
klientide kaebustele vastamiseks.

3.4. Mind on piisavalt koolitatud
raskete klientide teenindamiseks.

3.5. Mind on piisavalt koolitatud
teenuse tdrgete korral toime
tulema.
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(Sisekliendi tasand)

Positiivse tookeskkonna ja todga rahulolu loomine

4. Tootajate hoidmine

Viéide Ei nBustu Pigem ei Pigem Ndustun Ei oska
uldse (1) ndustu (2) | ndustun (3) | taielikult (4) | 6elda (5)

4.1. Minu organisatsioonis hoitakse

tootajaid.

4.2. Tootajate teadmisi ja oskusi

vaértustatakse.

5. Mitmekesise t00j0u ja sobiva kvalifikatsiooniga inimeste valimine

Véide Ei nGustu Pigem ei Pigem Noustun Ei oska
uldse (1) ndustu (2) | ndustun (3) |taielikult (4) | Gelda (5)

5.1. Toodle valimisel hinnati minu
sobivust vastava ametikoha
tilesannete taitmiseks.

5.2. Téole valimise protsessi
jooksul testiti minu
isiksuseomaduste sobivust
klientidega to6tamiseks.

5.3. Todle valimise protsessi
jooksul sain piisavalt vajalikku
infot oma tulevase t00 sisu ja
minule seatud ootuste kohta.
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6. ToOhus suhtlus, toetav tookeskkond, stressi leevendamine, meeskonnatunde

loomine

Vaide

Ei nBustu
tldse (1)

Pigem ei
néustu (2)

Pigem
néustun (3)

Ndustun
taielikult (4)

Ei oska
Oelda (5)

6.1. Juhtide ja tootajate vahel on
positiivne, selge ja labipaistev
suhtlus.

6.2. ToGtajate vahel on positiivne
suhtlus.

6.3. Minu organisatsioonis on
toetav keskkond.

6.4. Minu to0 tekitab mulle stressi.

6.5. Uhtse meeskonnatunde
loomiseks korraldatakse piisavalt
Uhisuritusi, infopéevi, koosolekuid.

6.6. Meil vdiks olla
mentorlusprogramm, mille k&igus
kogenum tdo6taja jalgib véhem
kogenuma vdi uue tdotaja
hakkamasaamist, vajadusel aitab
teda.

7. Klientide teenindamiseks parima meeskonna loomine

Vaide

Ei ndustu
uldse (1)

Pigem ei
néustu (2)

Pigem
ndustun (3)

Ndustun
taielikult (4)

Ei oska
Oelda (5)

7.1. Organisatsiooni kdik tootajad
moodustavad meeskonna, kus iga
liige tdidab tooulesandeid
eesmargiga tosta klientide rahulolu.

100




Lisa 11 jarg

8. Tootajate seadmine keskpuntki

Viide

Ei ndustu
tldse (1)

Pigem ei
néustu (2)

Pigem
ndustun (3)

Noustun
taielikult (4)

Ei oska
Oelda (5)

8.1. Organisatsioonis valitseb
teeninduskeskkond, kus t66tajaid
julgustatakse klientide
ootamatutele
probleemidele/vajadustele
loovalt lahendust leidma.

8.2. Organisatsioonis on
teeninduskeskkond, kus té6tajaid
julgustatakse keeruliste
kliendikontaktidega hakkama
saama.

8.3. Mind usaldatakse klientide
teenindamisel.

8.4. Organisatsioonis on
arusaam, et tootajate rahulolust
s6ltub klientide rahulolu.

9. To66rahulolu médtmine, kaasamine, motiveerimine

Vaide

Ei ndustu
ldse (1)

Pigem ei
noéustu (2)

Pigem
ndustun (3)

Ndustun
taielikult (4)

Ei oska
Oelda (5)

9.1. Tunnen, et olen oma tédga
rahul.

9.2. Olen oma organisatsioonile
lojaalne.

9.3. Tunnen, et olen
tooprotsessidesse kaasatud.

9.4. Organisatsioonis on hea
motivatsioonisiisteem ja see ei vaja
muutmist.

9.5. Tookeskkond, kus tédtan, on
minu jaoks motiveeriv.

9.6. Minu organisatsioonis tajun
kuuluvustunnet ja meeskonnatdoks
valmisolekut.

9.7. Organisatsioonis vdiks
toimuda parima kolleegi,
teenindaja valimine valdkondade
kaupa.
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10. Arengu- ja koolitusprogrammid

Viide

Ei ndustu
uldse (1)

Pigem ei
ndustu (2)

Pigem
ndustun (3)

Noustun
taielikult (4)

Ei oska
Oelda (5)

10.1. Minu téovaldkonnas voiks
olla paika pandud, selge ja
eesmaérgipérane
koolitusprogramm.

10.2. Organisatsioonis vdiks olla
rohkem sisemisi koolitusi,
infopaevi, Ghisdritusi.

10.3. Sooviksin lisaks ametialaste
oskustega seotud koolitustele
osaleda rohkem eneseteadlikkuse
ja -arenguga seotud koolitustel.

(Valiskliendi tasand)

Kvaliteetse teenuse pakkumine

11. Kvaliteetse teenuse pakkumine

Viide

Ei ndustu
tldse (1)

Pigem ei
ndustu (2)

Pigem

ndustun (3)

Ndustun

téielikult (4)

Ei oska
delda (5)

11.1. Klientide tagasiside ja
ettepanekute to6tlemiseks on
olemas selge protsess.

11.2. Klientide tagasiside ja
ettepanekute pdhjal tehakse
vajalikke toiminguid teenuse
parendamiseks.

11.3. Organisatsioonis teatakse, mis
on klientide peamised reisimotiivid.

11.4. Kliente on dpitud piisavalt
tundma, teatakse nende
kaitumisviise.

11.5. Arvan, et klientide ootusi ja
vajadusi voiks rohkem analiilisida.
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Demograafilised tunnused teenindusstrateegia erinevate tasandite arendamise

paremaks hindamiseks

Ettevottes tootatud aeg (vali sobiv)

Alates ettevotte loomisest/opereerimisega alustamisest (01.10.2016 vdi varem)

Véhem kui 6 kuud

6 kuud kuni 1 aasta 1 kuni 3 aastat

Tookoht (koht, kus enamik ajast tootad) (vali sobiv)

Tallinna kontor Laevad
Kuivastu sadam Virtsu sadam
Heltermaa sadam Rohukiila sadam

Suur tdnu antud panuse eest!

Kinnitan, et kogutud informatsioon on konfidentsiaalne, tulemused esitatakse uldistatud
kujul ning vastuseid kasutatakse tiksnes magistritoo eesmargi taitmiseks.
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SUMMARY

DEVELOPMENT OF A CUSTOMER SERVICE STRATEGY PROMOTING
CUSTOMER SATISFACTION ON THE EXAMPLE OF TS LAEVAD OU

Martina Rihkrand

The master’s thesis focuses on the theoretical approaches of customer satisfaction and the
customer service strategy supporting it, highlighting relevant research and juxtaposing it
with the results of the thesis and submitting proposals for the development of a service
strategy of TS Laevad OU.

The area of services is increasingly growing all around the world. In the Western
countries, it became dominant already in the 1980s, and the share of the service sector in
the value-added of gross domestic product (GDP) exceeds 70% in these countries and
75% in employment. (Kandampully & Solnet, 2015, p. 5). At the same time, competition
in the service sector has grown enormously and it is of utmost importance to win
customers and create important values for them. Service sector companies have to choose
the most suitable and effective from several possible strategic approaches, and according

to Gronroos (2015, pp. 19-23), such a strategy can only be a service-oriented strategy.

While providing a quality service and at the same time maintaining a high level of
customer satisfaction, every organization must uphold a high level of job satisfaction for
its employees. Wolter, Bock, Mackey, Xu and Smith (2019, pp. 816-817) say that in a
company where there is constant communication between the customer and the employee,
employee satisfaction has a strong effect on customer satisfaction. Therefore, a successful
organization that belongs to service sector needs a service strategy that includes listening

to both internal and external customers and managing service processes throughout the
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organization and that could be applicable throughout the organization, meets the
organization's vision, mission and values, includes specific goals, focuses on consumer
needs basing on compelling satisfaction surveys (Kandampully, Zhang & Jaakola, 2018,
pp. 39-40). When developing a service strategy, it is important to take into account that
the strategy must include an overview of the requirements and expectations for
employees, planning related to training, the recognition of employees, employee

involvement, etc. (Pavan & Narasimha Reddy, 2016, p. 74).

The reason for writing the thesis and the topicality are related to the fact that the service
sector has a large segment in the economy and there is a huge competition within the
sector. Also, customer awareness and demands are increasing, which is why both external
and internal customers expect quality service. The broader problem is related to disclosing
what service strategy could be used to increase the satisfaction of both internal and

external customers.

The answers to the problem issue were sought by analysing the enquiry conducted in the
service sector company engaged in water transport named TS Laevad OU. The main
activity of TS Laevad OU is to ensure ferry traffic between the Estonian islands and the
mainland. The company's priority is to increase both service quality and employee job
satisfaction, which is why there is a need for the bearing force of the service, i.e. service
department that has a service strategy in place, on which all employees can rely in their

work and communication with customers.

The study aimed to present proposals for the development of a service strategy supporting
the customer satisfaction of TS Laevad OU, i.e. the satisfaction of both internal and
external customers. It is based on the analysis of theory, previous research and survey
carried out in this master’s thesis. In order to achieve the goal of the master's thesis, the
following research questions were addressed: what factors influence the satisfaction of
TS Laevad OU's internal and external customers with the service and servicing; what
should be taken into account when developing a service strategy that promotes the

customer satisfaction of TS Laevad OU?
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In order to achieve the goal and answer the research questions, the author analysed
scientific materials and also documents related to the service strategy of TS Laevad OU
and the results of the customer and employee satisfaction surveys conducted in 2018—
2019. The author conducted a survey of service development needs of TS Laevad OU
among executives and employees. Based on the results, conclusions were made and
proposals were submitted for the development of a service strategy supporting the

satisfaction of internal and external customers of TS Laevad OU.

The survey revealed that the main factors influencing the satisfaction of the company's
internal customers are the clear communication of the organization's core values, service
standards, the expectations related to service standards and transmission to the necessary
information to each employee at each level. In addition, there is an expectation of the
existence of an established training program and employees are looking for more in-house
training opportunities and information days. The key driver for satisfaction turned out to
be the general flow of internal information and communication, feedback from managers
related to completed tasks, trust in customer service, and encouragement to make
suggestions. The key driver for satisfaction for external customers was related to a high
level of customer service, reliability, safety, cleanliness on board of the ships, promptness
and feedback, and operative handling of the complaints.

The most important accomplishment of this thesis was the creation of a model based on
the results of the survey for the establishment of a service strategy that supports customer
satisfaction. The author found that all elements of the service strategy model levels
(organizational, internal and external customer level) outlined in the master's thesis are
necessary for the development of the strategy. They must be clearly and compactly
brought together and formulated into a service strategy, which includes both guidelines
and the goals defining the future objectives and strategic activities to achieve the aims.
The main goal is to achieve the satisfaction of internal and external customers. It is
important to bring the strategy to every employee at every level of the company, and it is
indispensable to make sure that all employees understand the elements of the service

strategy, its principles and what is expected from them.
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Key Findings: There is a need to clarify and explain the company’s core values and
existing service standards and practices for employees; explain to employees the
requirements and instructions to provide the best and highest service quality; employees
must be trained to solve complex customer problems, to manage service failures; there is
a call for transparent communication between managers and employees; there is a need
to ensure a targeted training program; a good and clear process is needed to process

customer feedback.

The author concludes with an important proposal for the development of a service strategy
and it consists of introducing a necessary software or creation of a suitable system that
would allow managing feedback, complaints and praise received on a daily basis as well
as through customer satisfaction surveys. Such a system would provide a basis for a
comprehensive overview and allow having clear inputs for improving weaknesses. It
would permit to have an overview of the improvements that have already been made,
answers given to customers, necessary material/information for both existing and new

employees.

The results of the master's thesis show that there is a need for a service strategy that
supports the customer satisfaction of TS Laevad OU. The work may be of interest for the
employees of the company, as well as for any other organization in the service sector, and
for shipping and transport companies.
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