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SISSEJUHATUS

Kédesolev 10put6d uurib Nokia Kontserdimaja (Tallinna Kontserdimaja AS)
siseklienditeeninduse rahulolu ja selle mojutegureid. Teemavalikul on t66 autor
lahtunud hea meeskonnat6d viértustamisest ja arendamisest. Oluline on hoida hiid
tootajaid ning tekitada neile meeldiv ja mugav todkeskkond, kuna hea tddtaja on
onnelik tootaja. Iga tdotav inimene on seotud klientide teenindamisega ning kui ta ei
osale vahetult klientidele teenuste voi toodete pakkumisel, siis toetab ta oma kolleege,
kes seda teevad, pakkumaks iiheskoos veelgi kvaliteetsemat ja professionaalsemat

teenindust.

Populaarsust koguvad ka iga-aastased riigisiseste kiisitluste ja edetabelite koostamised,
kus hinnatakse parimat ja tootajasdbralikumat ettevotet ning tunnustatakse neid. Seega
on sisekliendi teeninduse roll ettevottes vdga olulise tdhtsusega, et ettevote suudaks
endale saada kdige kvalifitseeritumaid ja pddevamaid td6tajaid ning oleks voimeline ka

puisivalt head tookeskkonda pakkuma.

Antud t66 probleem seisnebki aspektis, et Nokia Kontserdimajal pole seni veel loodud
kindlat tOGtajate tagasisidesiisteemi ning praegune tagasiside toimub otsese juhi

vestlemisel todtajatega, kuid sellisel juhul voib osa infost kittesaamatuks jaida.

Autor seab eesmirgiks leida Nokia Kontserdimaja siseklienditeeninduse kitsaskohad

ning koostada ettevotte juhtkonnale parandusettepanekuid siseklienditaseme tdstmiseks.
Eesmargist ldhtuvalt on piistitatud jargmised iilesanded:

* teoreetilise kirjanduse pohjal iilevaate koostamine siseklienditeeninduse ja
meeskonnatoo olemusest ja sisekliendi téhtsusest;
* kvantitatiivse uuringu labiviimine Nokia Kontserdimajas:

* tulemuste sisuanaliiiis ja jirelduste tegemine;



* ecttepanekute esitamine Nokia Kontserdimaja juhtkonnale.

Seatud tlesannete tditmisel kasutab autor uurimismeetoditena teiseste allikate analiitisi
ja ankeetkiisitlust (esmaste andmete analiiiis). Teoreetilise kirjanduse analiilis tugineb

27-1e kasutatud allikale.

Antud t00s tootatakse ldbi siseklienditeeninduse ja meeskonnatod teoreetilised
materjalid. Samuti uuritakse veebipdhise ankeetkiisimustiku abil Nokia Kontserdimaja
tootajate rahulolu oma organisatsiooni siseklienditeenindusega. Analiiiis keskendub
tahendustele ja tolgendustele, mida uuringus osalejad on andnud Nokia Kontserdimaja
sisekliimale. Kvantitatiivseid andmeid analiilisitakse uurimiskiisimustel baseeruvate
teemade 10ikes andmetdotlusprogrammis Microsoft Excel ning uuritakse hilbeid.
Uuringu  tulemustest  ldhtuvalt  koostatakse = ning  tehakse  ettepanekud

siseklienditeeninduse parandamiseks Nokia Kontserdimajas.

Lahtudes piistitatud eesmérgist on diplomitdo jaotatud kaheks osaks. T66 esimeses osas
antakse iilevaade siseturunduse ja sisekliendi olemusest ning heade tddsuhete rollist
organisatsioonis. Samuti kirjeldatakse sisekliendi rahulolu ja selle tdhtsust ning
tutvustatakse olulisemad siseteenindamisviise ja nende rakendamisvdimalusi

organisatsioonis.

T606 teises osas keskendutakse antud teema empiirilisele kisitlusele. Antakse iilevaade
ettevottest, kus uuring 1dbi viidi, kirjeldatakse uuringu meetodeid ja protsessi. Seejérel
esitatakse uuringu tulemuste analiiiis. Léhtuvalt kiisitlusandmete ja kirjalike allikate

analiilisist keskendub t66 viimane osa jirelduste ja ettepanekute tegemisele.



1. SISEKLIENDITURUNDUS

1.1. Sisekliendi ja meeskonnatd6 olemus ning tahtsus

Sisekliendi mdiste on muutunud tdnapdeva Uhiskonnas itha enam kasutatavaks
terminiks. Selleks, et ettevotted oleksid edukad, vajavad nad inimesi, kes teevad oma
to0d hdsti ning kes hindavad meeskonnatéod ja oma kolleege. Juhid mdistavad, et
selleks, et klient saaks hea teeninduse osaliseks, on vaja tervel meeskonnal teha sujuvalt

koostddd ning alahinnata ei tohi lihegi todtaja panust.

Organisatsiooni sisemiseks kliendiks on iga to0taja ning siseklient on organisatsioonile
sama tdhtis kui klient, kes asub organisatsioonist viljaspool. Seega kui koos kauba ja
teenusega soovitakse miilia hédid suhteid, usaldusvéirsust, ausust, lubadustest
kinnipidamist, siis antud véértused peavad esinema ka organisatsiooni siseselt, oma
tootajate suhtes. Organisatsioonil ei donnestu miiiia midagi, mis tal puudub. (Lohmus jt.

2002: 28)

Shein on mirkinud (2004: 179), et inimestevahelise suhtluse puhul grupis on tildjoontes
neli pdhikiisimust ehk probleemi, milleks on identiteet ja roll, voim ja mdjuvdim,
vajadused ja eesmérgid, tunnustus ja ldhedus. Igas grupis ja organisatsioonis kujunevad

kindlad normid ja lahendused nendele probleemidele.

Raol Uksvirav leiab (2010: 206), et meeskonna puhul on tuumaks iiksteise vdimete ja
oskuste tundmine, liksteise usaldamine ning abistamine. Kindlustunne, et asjad saavad
oiges kohas 0Oigel ajal Gigesti dra tehtud. Eriti palju tuleb tippjuhil usaldada suures
ettevottes oma tootajaid (ka loota, et kdik saab ettendhtud korras dra tehtud). Juhil ei ole
voimalust igal pool ,ninapidi juures olla® ja tooprotsessi isiklikult jélgida. Samuti
usaldab alluv-tditja lilemust, lootes, et ilemus tema poolt soovitu ja oodatu teoks teeb.

Ettevottes vOi asutuses on palju niisugust, mida saab korda ajada ainult vastastikuses



koostdods - kui iilemus aitab alluvat, alluv iilemat, kaastootaja kaastootajat. Edu ja
saavutused tulevad paremini ja kergemini seal, kus on osatud ja suudetud kujundada
iiksmeelne, omavahel hésti koos to6tav meeskond. Mida sligavamalt meeskonnavaim
1dbib ettevotet vai asutust, seda paremaid tulemusi voib oodata. Omavahel digesti t66d
ja koormusi jaotades ei ole tagatud liksnes head to6tulemused, vaid sellega on loodud ka
rahulik, iilepingutusi viltiv, iga iiksikisiku arenguks soodus tegevusmiljoo. Ulesanded
on harva ettevottele voi asutusele tervikuna rasked. Need kipuvad raskeks voi koguni

iile jou kdivaks kujunema mdnele iiksikisikule ning nende rithmitusele.

Oja mainib (2005: 38), et head ja lugupidavad to6suhted kujunevad tédandja kui ka
tootaja huvide arvestamise pinnal. Toovotjad on {ildjuhul huvitatud, et nende
tookoormus ei oleks lilemééra suur, et todolud ei kahjustaks nende tervist, et nende palk
oleks vihemalt sama suur kui teistes samalaadsetes organisatsioonides ning et otsuste
langetamisel kuulataks ka tootajate arvamust. Tootajate rahulolust  sdltub
klienditeeninduse tase, mis mojutab otseselt klientide rahulolu. Klientide rahulolust, aga

oleneb ettevotte edu.

Sellised suhted tekivad vahemalt osaliselt tdnu koostdoaltile motteviisile - eeldame ning
ootame endalt ja teistelt toetavat ja koostddvalmit hoiakut. Koostddvaim tekib eelduste,

tavade, normide, keele ja kditumise pideva koostoimimise tulemusel. (Gratton 2007: 42)

Tootegemine tdnapdeval kujutab endast palju enam toGtamist koos teistega kui
tootamist teiste jaoks. Palju rohkem ldheb tarvis iihist tegutsemist kui tarbetut
omavahelist vodistlust. Vastastikune koost6d ja abistamine nduavad teatud kooslust -
meeskonda - ning viimane head meeskonnatddd. Tippjuhile on antud lahendus ainus
véljapads, teistele juhtidele on sellest palju abi. Holbustades probleemide lahendamist,
on neil kooslusil ehk vdrgustikel suur tdhtsus osalejate vaimse mina heaolu jaoks.

(Uksvirav 2010: 206)

Inimesed on teadlikud sellest, et klient on see, kes ostab ettevotte kaupa voi pakutavat
teenust ning 10puks maksab kaudselt ka tdotajale palka. Vilistel klientidel on vdimalus
valida, kelle kéest ta oma tooteid ostab ning kui ta ei ole pakutava tootega rahul, on tal
alati vdimalus mujale oma oste sooritama minna. Kui ei ole piisavalt kliente, ei ole ka

ettevote jatkusuutlik ning kaob kindlus nii tdokohale kui ka palgale. Drewesi ja Klee on



kindlal arvamusel (2003), et kliendi poolt kogetud negatiivse teenuse algne pdhjus
seisneb tihti siseteenuse puudulikkuses. Sisekliendi rahulolu on oluline, sest see
mdjutab viliskliendile pakutava teenuse vdi toote kvaliteeti ning mdjutab tdotajate

iildist rahulolu organisatsioonis.

Mayo leiab (2004: 150), et enamike inimeste puhul vdib to6riithm nende
rahulolutasemele suurt mdju avaldada. Paljud tahavad t66 juures sdpru leida ja hindavad
tookoha seltsielu sama palju kui kdike muud. Kodutodtamist ja fiitisilisest isikust
ettevotjana tegutsemist reklaamitakse palju, kuid see osa tookeskkonnast on siiani
kiillaltki tithine vihemus. Samal arvamusel on ka Michaels, Handfield-Jones ja Axelrod
(2006: 52), kes viidavad, et paljude jaoks moodustavad olulisema osa t60st inimesed,
kellega koos nad tootavad. Kolleegid vdivad iiksteist pahandada, kurvastada ja
pettumust valmistama, aga iildjuhul kui neil veab, on nad iiksteisele toeks, abiks ja
innustuseks. Igal to6tajal on voimalik suhelda iilemuse, alluva ning kolleegiga, ja sageli

on see tegelik pdhjus, miks inimesed igapdev kontoriuksest sisse astuvad.

Siseklienditeeninduse téhtsust mainib ka Gronroos (2007: 368), kes podrab véiga suurt
rohku sisemisele kliendile ja tema teenindamisele. Sisemisi kliente tuleks teenindada
samal tasemel kui viliseid kliente. Vastasel juhul tekivad vead ja probleemid vilimiste
klientide teenindamisel, tekitades klientides rahulolematust ning kahandades nende
poolt tajutava teeninduse kvaliteeti. Sama meelt on ka Drake, Gulman ja Roberts (2004:
172) kes vididavad, et kui osakonnad ei todta omavahel piisavalt hésti, siis tookvaliteet
langeb, siisteemid iitlevad iiles, projektid ei Onnestu ning sellest tulenevalt on
16pptarbija dnnetu. Koik, mis toimub kuskil organisatsiooni sees, mojutab klienti, kas
siis halvast vdi hoopiski heast kiiljest. Sisekliendi teeninduse tdhtsust rohutavad ka
Varey ja Lewis (2000: 28), kes mirgivad, et vélisklienditeenindus saab olla vaid siis

suurepdrane, kui organisatsioonis on toimiv siseklienditeenindus.

Michaelsi, Handfield-Jonesi ja Axelrodi arvates (2006: 52) peavad ettevotted mdistma,
et nende {iks olulisemaid viirtusi on rdom headest kolleegidest ja kaastdotajatest - neid

saab Opetada ja neilt dppida, nendega motteid jagada ning lihtsalt koos olla.

Siseteenuse kvaliteet mdjutab turustusteenuseid maérkimisvédrselt. Kehtib lause, et

kliendi poolt kogetud kvaliteedi puudujddgi algne pdhjus seisneb tihti siseteenuse



puudulikkuses (Drewesi jt. 2003). Heaks sisekliendirahuloluks peab olema tdidetud
kolm punkti:

* toGtaja kuulumisvajadus;

* tunnustusvajadus;

* eneseteostusvajadus.

Seega nii nagu klientidel, nii on ka organisatsiooni todtajatel vajadused ja iga juht saab
nende vajaduste rahuldamisele kaasa aidata. Niiteks, kui on rahuldamata tootaja
kuulumisvajadused, vdiks juht anda t66d, mis nduab suhtlemist, luua meeskonnavaimu,
organiseerida perioodilisi koosolekuid ja mitte takistada lojaalsete mitteformaalsete
gruppide teket. Kui aga on rahuldamata toGtaja tunnustusvajadus, voiks juht tagada
positiivse tagasiside, edutada; suurendada todtaja otsustusdigust; anda talle keerukamaid
iilesandeid. Ning kui rahuldamata on to6taja eneseteostuse vajadus, voiks juht pakkuda
talle koolitust; tagada t66d mis vastaks todtaja potentsiaalile; t06s julgustada loovuse

kasutamist. (Alas 1997: 110)

Inimestel on tunded ja mdistus. Sageli jadb mulje, et juhid ootavad héid tulemusi,
iilistades loogikat, ratsionaalset mdtlemist, hdid argumente ja lahendusi, kuid tunded on
midagi sellist, mis tuleks jéitta tookoha ukse taha. Kujundlikult tdhendab see sama, kui
istuda autosse ja oodata, et see ilma kiituseta sdidaks. Tunded on inimeste likkumapanev
joud, nagu autole kiitus. Emotsionaalne seisund vdib olla kas inimese kéivitaja voi
pidurdaja. Positiivsed seisundid - rd0m, armastus, optimism jms — kéivitavad annete ja
ressursside véljatuleku, soodustavad algatusvoimet. Negatiivsed seisundid - hirm,
lootusetus, drevus jms - kahandavad vaimseid vdimeid, loovust ja initsiatiivi. (Vesso

2008: 17)

Seega teeninduse ndrkused tulenevad paljudel juhtudel juhtide teenindusalase
ettevalmistatuse puudulikkusest, sealhulgas soovimatusest voi suutmatusest korraldada
teenindusprotsesse ja ndidata teenindamisel isiklikku eeskuju, samuti aga ka
teenindajate t60 vdhesest vadrtustamisest (Barrow 2005: 36). Kui siseklienditeenindus
on nork, siis on selle pdhjuseks paljudel juhtudel juhtide tegemata t66 - kas siis inimeste
vihene vairtustamine, kehv koolitamine, kaasamine, motiveerimine, informeerimine,
halvasti korraldatud protsessid vdi hoopis kehvad todtingimused. Inimese tegevuse

tulemused on tunnete ja mdistuse koostdo. Seega tuleb puudutada meeskonnaliikmeid



ka emotsionaalsel tasandil, tekitada positiivseid tundeid ning todkeskkond ja t6o

efektiivsus edeneb.

Seda, et siseklienditurundus on seotud sisekliendirahuloluga mainivad &ra ka Drake,
Gulman ja Roberts (2005: 34) oGeldes, et siseklienditurundus on otseses seoses
sisekliendirahuloluga, mis tihtlasi on seoses kliendirahuloluga, mis omakorda on seoses
ettevotte kasumlikkusega. Samuti kui ettevdte hoolitseb toGtaja rahulolu eest, siis
vihenevad ettevotte kulutused uute todtajate otsimise ja koolituse peale ning tduseb

olemasolevate tootajate panus.

Selleks, et luua efektiivne miiligiga tegelev organisatsioon, tuleb mdista, et suur osa
toost, mis ldheb ldpptarbija teenindamiseks, tuleb tegelikult eelnevalt teha ettevotte
siseselt ning sisekliente teenindades. Paljud todpositsioonid ettevottes, kulutavad 90%
oma tO0ajast selleks, et tagada head klienditeenindust ning vaid 10% olles otseses
kontaktis 10pptarbijaga. Et tagada strateegilist ja iihtlast klienditeenindust, on oluline
keskenduda organisatsioonisisesele tegevusele, vodita endapoole ettevottesisesed

kliendid ja muuta nende uskumusi ning suhtumist. (Piercy jt. 2009: 150)

Halb siseklienditeenus mdjutab osakondadevahelist teenust, kommunikatsiooni ja
koostood. Selle tulemuseks on ettevottesisesed tiilid, madal moraal, suuremad kulud,
viiksem tootlikkus, ettevotte siseseid védritimdistmised, rohkem vigu ja madalama
kvaliteediga tooted ning teenused. Koik need tegurid mdjutavad 1dpptulemust ning

ettevotte jatkusuutlikust.

1.2. Olulisemad siseteenindamisviisid ja nende rakendamine
organisatsioonis

Kuna siseklientide teenindamine on vdga oluline, siis tuleb leida erinevaid viise, kuidas
siseturundust paremini arendada. Sisekliendid on enamasti rahulolematud just seetdttu,
et neil puudub moni oluline tegur, et nad saaksid oma t66d pithendusega ja korralikult
teha. Tegureid on mitmeid ning need vodivad olla nii fiitisilised kui ka vaimsed. Selleks,
et neid tegureid tuvastada voi véltida, peavad ettevotted todtama vélja siseturunduse

stisteemi.

Shmitti arvates (2010: 228) tuleks tootajaid kaasata organisatsiooni kuvandi

10



kujundamisse. Kui korraldada ettevottesiseseid mottetalguid, saab sealt piisavalt
informatsiooni, mida tdhendab ettevote tdotajale ning millised on nende ettepanekud
ettevotte parandamiseks ning arendamiseks. Selle asemel, et kulutada raha palgates teist
ettevotet oma organisatsiooni arendamiseks, tasuks dra kuulata oma tdotajate motted ja
ettepanekud. Tihtilugu on todtajatel suurepdrased ideed, kuidas ettevotet arendada.
Tootajate kaasamine organisatsiooni arengusse pakub neile eneseteostust ning

motivatsiooni.

Uheks vdimaluseks oleks todtajate uuringud. Drewensi ja Klee (2003) on veendunud, et
tootajad mitte ainult ei nde sisemisi kvaliteediprobleeme, vaid neil on ka hulgaliselt
ideid nende kdrvaldamiseks. Uks vdimalus neid ideid teada saada ja ettevotte kasuks #ra
kasutada, on ettevottesiseste parandusettepanekute siisteemi loomine. Antud potentsiaali
paremaks rakendamiseks soovitavad Drewens ja Klee (2003) siseklientide kiisitlusse
votta nditeks kaks jargmist kiisimust:

* Mis on teie suurim igapdevane probleem, mis takistab teil osutada héid teenuseid?

» Kui oleksite juhatuse esimees ja sooviksite teha muudatusi teeninduskvaliteedi

parandamiseks, mida te teeksite?

Brooksi seisukohalt (2008: 54) seisab organisatsioon silmitsi erinevate inimeste ja
isiksusetiitipidega. Organisatsioon peab muutma eelarvamusi, mis iihe struktuuriiiksuse
tootajatel teise liksuse inimeste suhtes olla voib. Selle eduks on tdhus kommunikatsioon,
sest ainult suheldes saab murda stereotiilipe ja tajunihkeid. Just seetdttu korraldatakse
sageli koolitusnddalaldppe voi péevi, kus erinevate struktuuriiiksuste tdotajad saavad
kokku, rddgivad probleemidest ja otsivad viise, kuidas muuta organisatsioonisisest

suhtlust paremaks.

Katcher ja Snyder soovitavad (2007: 103) siseklienditeeninduse parandamiseks
praktikat teises osakonnas. Paari pdevane praktika aitab tootajatel paremini moista, mis
kohustused, mured ja vastutused on teistel osakondadel. Samuti soovitavad nad
korraldada sisekliendi rahulolu-uuringuid, kus palutakse hinnata tdootajatel teise
osakonna professionaalsust, kiirust ja kvaliteet. Tulemused soovitavad nad

organisatsioonisiseselt avalikuks teha, kuna nii mérgatakse ka oma vigu.

Head siseklienditeenust saab pakkuda igaiiks andes edasi informatsiooni, jagades toetust
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oma kolleegidele, tehes oma t66d korralikult, kiiresti ja efektiivselt, olles meeskonnat6o
aldis, omades empaatiavdimet ja arvestades oma kolleegidega ning andes oma juhtidele

teada, kui tekib probleeme, mis takistab neil endal head teenust pakkumast.

1.3. Siseklienditeenindust mojutavad tegurid

Heaks siseklienditeenindamiseks peab olemas olema koik vajalik: info, toovahendid,
materjalid, kolleegid ning siseturundust védrtustav ja toetav organisatsioon.
Meeskonnatdd peab olema ladus ning liikmed iiksteist toetavad. Kui aga kuskil on moni

“méadanenud dun”, mdjutab see kogu meeskonda ja organisatsiooni.

Robert Johnston leidis oma uuringu kdigus (2008: 225), et on kuus tegurit, mis
takistavad tagamast head siseklienditeenindust: sobimatu todkultuur, vihene
kliendikesksus, ebapiisavad vahendid, juhtimisprobleemid, mured kolleegidega ja

aeglased ettevottesisesed protsessid.

Efektiivne ning hea meeskonnatdd kujuneb iildiselt 1dbi ulatusliku suhtlemise. Korge
tulemuslikkusega meeskonnad ei ole iildjoones ise moodustunud, vaid on arenenud 1dbi
neid toetavate tegurite nagu nditeks organisatsiooni tugi, piisavad suhtlemisvdimalused
ja sobiv rollide jaotus. Meeskonnad ise on pidevalt arenemas voi Oppimas, kuna nad
seisavad silmitsi uute iilesannete, litkmete ja arusaamadega. Asjakohase toetusega,
koostdd ja kooskodlastamisega tekivad edukalt tootavad meeskonnad. Need muutujad

ongi olulised, et mdista, kuidas ekspertrithmad tekivad. (Langan-Fox 2005: 97)

Eduka meeskonna eesotsas on alati hea juht, kes on tekitanud keskkonna, kuhu
soovitakse kuuluda. Juhi jaoks on oluline ka oma tddtajaid mérgata ning neile piisavalt
tahelepanu osutada. To6tajal ei tohiks tekkida tunnet, et ta on ,,suures siisteemis vaid
mutter” ning tema arvamused ja ettepanekud ei ole olulised ega ka muutusi esile
kutsuvad. Sellise arvamuse korral voib jdada vidga palju asjalikku informatsiooni ja

ettepanekuid kuulmata ning nii juhi kui td6taja teenindamine poolikuks.

Dale Carnege on mirkinud (2012:122), et edu teistega suhtlemisel, eriti juhendaja voi
iilevaataja puhul, sdltub koost66 tagamises alluvatega. Selleks, et koost6dd kindlustada,
tuleks dppida inimesi tundma. Toé6andjad ei palka oma meeskonda lihtsalt t6dlist, vaid

palkavad inimese tervikuna. Kasulik on selgeks saada voimalikult palju kaastdotajate
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isiklike huvide kohta, et nende ajendeid paremini mdista. Sealjuures ei tohiks unustada
inimeste privaatsust; kuulamise ja tdhelepanemise kaudu voib piisavalt informatsiooni
saada. Edukad tilemused piihendavad aega sellele, et dppida iikshaaval tundma koiki
oma kolleege. Kaastootajad on inimesed, mitte robotid; neil kdigil on tugevused ja
ndrkused ning isiklikud eesmargid ja toostiil. Iga inimese omapéra tundma dppimine on

esimene samm motiveeritud toorihma moodustamisel.

Kui rithma lisandub uus liige, on viga téhtis tema kohta vdimalikult palju teavet koguda.
Juhid tavaliselt intervjueerivad uut alluvat - sageli enne palkamist ja monikord ka pérast
seda, kui alluv on tdoga alustanud. Iga intervjuu eesmirk on anda intervjueerijale teavet
kiisitletava kohta voi temalt otse teavet kiisida. Intervjuude tdhusamaks muutmiseks
tuleb see toovestluse eesmirgiga vastavusse viia. Kui eesmérk on inimese kohta
voimalikult palju teada saada, peab valima sellised kiisimused, mis annavad asjakohast
teavet. Dale Carnegie kutsub seda protsessi sissevaateks, sest eesmdrk on kaevuda
inimese iseloomu seesmiste aspektideni. Sissevaate eesmdrk on saavutada parem
madistmisvdime. See vdimas tooriist aitab suuresti kaasa heade suhete rajamisele.
Sissevaate korraldamine nditab hoolivust inimese vastu mitte ainult todtaja, vaid
isiksusena. Positiivsete suhete rajamine suurendab vastastikust usaldust ja

usaldusvédrsust, muutes inimesed juhtimisele vastuvdtvamaks. (Carnegie 2012: 114)

Uheks olulisemaks hea siseklienditeeninduse mdjuteguriks on kindlasti ka
meeskonnatdd ning meeskonnaliikmete omavaheline suhtlemine ning usaldus. Kui
ettevottes on rohkem tootajaid kui tiks, siis kindlasti on need inimesed juba iiksteisest
teatud mééral sdltuvuses. Koik inimesed peavad tditma oma tdoiilesandeid, et ei tekiks
segadusi, arusaamatusi ning probleeme. Sellisel juhul on oluline inimeste omavaheline

usaldus - teadmine, et kolleeg teeb oma osa, et t66 saaks edukalt tehtud.

Dennis ja Michelle Reina rohutavad (2006: 4), et dri toimub 1dbi suhtluse ja usalduse
ning inimestel peavad todkaaslastega olema usaldusvidérsed suhteid, selleks et nad
saaksid oma t60d efektiivselt teha. Nad peavad olema vdimelised sdltuma iiksteisest
ning panustama oma osa ja uskuma, et see, mida kolleegid iitlevad on tdde. Nad peavad
olema kindlad, et kolleeg suudab oma t66d teha, suudab jagada ausat tagasisidet nende
tookvaliteedile ja samuti on suutelised uusi oskusi iiksteiselt oppima. Usalduslikud

suhted on need, mis lasevad inimestel tunda ennast hésti ning nautida oma toiseid
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tegemisi. Selline usaldus on inspireeriv ja energiatandev.

Kaasaegsetel inimestel on vaja sidet oma tookaaslastega ja usaldus teeb selle sideme
voimalikuks. Inimestel on vaja teisi moista; kasutada oma oskusi ja andeid; saada enda
jaoks viljakutsuvaid iilesandeid; informatsiooni ja tunda, et kolleegid saavad neile loota.
Vastutasuks ootavad todtajad sama ka oma kolleegidelt ja meeskonnaliikmetelt. Kui
meeskonnas on usaldus, siis inimesed on motiveeritumad ja enam huvitatud oma t66d
tegema. Nad on avatud koostdole, omavaheline suhtlemine avaneb, oma ideede
jagamine muutub normiks ja inimesed ei karda teha vigu. Nad on uhked organisatsiooni
iile, kus nad todtavad; on pithendunud inimestele, kellega nad tddtavad ning on
suutelised tdielikult oma toosse siivenema. Usalduslikus keskkonnas on inimesed

produktiivsemad, sest nad tahavad toole tulla. (Reina jt. 2006: 5)

Lencioni (2008: 205) on arvamusel, et vihese usaldusega meeskonnas varjatakse
iiksteise eest norkusi ja eksimusi, koheldakse {iksteiselt abi palumisel voi
konstruktiivset tagasisidet andes, ei suudeta iiksteise oskusi ega kogemusi tunnustada
ega neist Oppida. Samuti esineb tihti ebasdbralikke suhteid kolleegidega ning selle
tulemusena peljatakse koosolekuid ja otsitakse pohjuseid, et iihist ajaveetmist véltida.
Samas kui usalduslike suhetega meeskonnas tunnistatakse oma ndrkusi ja eksimusi;
palutakse vajadusel abi; aktsepteeritakse oma vastutuspiirkonda puudutavaid kiisimusi
ja huvi; kaheldakse enne teiste suhtes negatiivsete jdrelduste tegemist; vOetakse risk
pakkuda teistele abi ja tagasisidet; tunnustatakse iiksteise oskusi ja kogemusi ning
soovitakse neist Oppida. Samuti iseloomustab todtavat ja usalduslikku kollektiivi oma
aja ja energia kulutamine olulistele teemadele mitte kditumispoliitikale (kuna viimaseks
puudub antud kollektiivis vajadus), vabandusi esitatakse ja aktsepteeritakse kdhklusteta

ning koosolekuid ja muid tihistegevusi ei kardeta, vaid oodatakse.

Oluliseks komponendiks todtaja rahulolu juures on kindlasti ka todkoha fiiiisiline
keskkond. Todandja peab endalt kiisima, kas tootajatel on olemas koik vajalikud
vahendid, et nad saaksid oma t60d teha; kas nende tookeskkond, kus nad viibivad, on
puhas ning meeldiv. Kui td6tajad tunnevad pidevalt puudust monest todvahendist voi ei
ole neil piisavalt mugavat tookeskkonda, ei ole nad suutelised oma t66d piisavalt
efektiivselt tegema. On oluline, et juhid mdistavad, kui tahtis on tookeskkond tootajate

tootlikkuse ja rahulolu jaoks.
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Selleks, et meeskonnasisene koostdo ja iildine sisekliima tdokohal piisiks heal tasemel,
on vaja todtajaid pidevalt motiveerida, et tagada olemasolevate todtajate huvi ja
positiivsuse to0koha suhtes. Kui todtaja ei ole piisavalt motiveeritud, langeb ka tema
voime teha t66d innukalt ning efektiivselt. Sellisel juhul jd&b t66 puhul ainsaks
motiveerivaks faktoriks palk ning nauding, mis peaks kaasas kdima meeldiva t60
tegemisega, kaob. Seetdttu on oluline, et ettevottes oleks meeskonna litkmetele sobiv

ning toimiv motivatsioonististeem.

Kai Poldvee-Miirk leiab (2002), et keskkond, kus oma igapdevast t66d tehakse, ning
suhted kolleegidega osutuvad tihtilugu méadravamaks kui palganumber. Seetottu tuleks
laheneda motivatsioonipaketile kui tervikule ning omistada piisavalt tdhelepanu koigile
erinevatele faktoritele mitte ainult palgapoliitikale. To6tajate jaoks on olulised niiteks
ka head inimsuhted, kaasaegsed ning mugavad tootingimused, piisavalt viljakutsuv
ning ponev tod sisu, arenemisevoimalus jne. Samuti tuleks tdoandjal olla tdhelepanelik
ning rahulolematuse ilmnemisel teha koik endast oleneva, et dhkkond taas turvaliseks
muuta. Kodige iildisemalt vdib motivatsioonisiisteemina vaadelda keskkonda, milles
tootamiseks vajalikud tingimused on tdidetud ning seeldbi ka tdotajate vajadused

rahuldatud.

Juhul, kui siseklienditeeninduse tase on langenud, tuleks otsida selle pdhjust niiteks
kiisitluse vai vaatluse nédol. Probleemi pdhjuseks voib osutuda nditeks {ihe todtaja voi
isegi terve meeskonna motivatsiooni puudumine voi hoopis mone olulise fiiisilise
toovahendi puudumine. Kui pdhjus on tuvastatud tuleb sellega tegelda ning probleem

lahendada, saavutamaks pakutava siseteenuse taseme tdusu.

1.4. Siseklienditeeninduse rahulolu-uuringud

Siseklienditeeninduse rahulolu uuring annab pohjaliku iilevaate, mil maéiral tegelik
olukord organisatsioonis vastab tddtajate ootustele. Uuringu kéigus kaardistatakse
tootajate hinnangud koigi olulisemate tdoga seotud valdkondade kohta, mis tldist
toorahulolu mojutavad. Selline uuring annab tdotajale vOimaluse Oelda, mida ta

tegelikult vajab ning tekitada temas tunde, et tema arvamus ja heaolu on oluline.

Kristel Jalak (2010: 122) toob vélja, et organisatsioonid, mis korraldavad regulaarseid

rahulolu uuringuid, kasutavad sageli nende raames kogutud teavet ka juhtide ja
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juhtimistegevuste eri aspektide kohta. Mdned néited sellistest kiisimustest:

* Minu vahetu juht annab mulle selgeid ja eesmérgistatud todkorraldusi;

* Minu vahetu juht ndustab mind minu arengu planeerimisel;

* Minu vahetu juht annab mulle tagasisidet, mis vdimaldab mul oma todsooritust
parandada;

* Vahetu juht tunnustab mind piisavalt hasti tehtud igapdevase t60 eest;

* Minu vahetu juht on isiklikult piihendunud pidevale dppimisele ja arengule;

* Vahetu juht suhtub téhelepanelikult tootajate ettepanekutesse ja arvamustesse.

Samuti lisab Jalak (2010: 122), et kui uuring on anoniiiimne, siis méédravad vastajad
ikkagi oma struktuuriiiksuse, kus nad td6tavad, ja nii saab iga liksuse juht oma alluvatelt
enda kohta konkreetset kirjalikku tagasisidet. Kuid vahel sonastatakse juhtimist
puudutavad kiisimused umbmaéarasemalt nii, et puudub kindel adressaat:

¢ Juhtkond on minu jaoks usaldusvéirne;

*  Mul on alati vdimalus vajadusel podrduda juhtkonna poole;

* Juhtide otsused on kooskdlas meie organisatsiooni vairtustega;

* Saan oma juhtidelt piisavalt selgitusi organisatsiooni muudatuste kohta.

Vastused sellistele kiisimustele vdivad kiill anda aimu iildisest rahulolust juhtkonna
tegevusega, kuid ei vOimalda teha konkreetseid jdreldusi iihegi juhtkonda kuuluva
inimese kohta ja on personaalse tagasisidena kasutud.

Lisaks rahulolu hindamisele hinnatakse ka erinevate tdOalaste aspektide olulisust.
Olulisushinnangud annavad rahuloluhinnangutele véértuslikku taustainfot, mis
voimaldab hiljem vilja selgitada kdige modjukamad tugevused ning kriitilisemad
arenguvajadused.

Kasutades tootajate (kolleegide) tagasisidet, on vdimalik ndha, kuidas juht kéitub
meeskonnas, ja et meeskonnatdd tdhtsus organisatsiooni eesmirkide saavutamisel iiha
kasvab, on seesugune informatsioon votmetihtsusega. Kolleegide tagasiside aitab néha
missuguse kditumisega modjutatakse inimesi oma toOpanust andma. Samuti aitab see
edendada ja innustada meeskonnatddd, sest tootajad mdistavad, et mitte ainul juhi
ootused pole tdhtsad. Selline tagasiside vdimaldab moista sisekliendi teenindamise,

sealhulgas sisemise teenindamise peamiste aspektide - kaasamise, motiveerimise,
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koolitamise ja informeerimise téhtsust. (Gronroos 2000: 70)

On oluline, et todandja huvituks tddtajate poolsest tagasisidest ning nditaks iiles
hoolivust organisatsiooni sisemise teeninduse kvaliteedist. Oluline osa antud uuringute
puhul on ka hilisem tagasiside tootajatele, leitud tulemused ei tohi jddda juhtkonna
lauale, vaid todtajaid tuleb informeerida ning kaasata lahenduste otsimisse. Vastasel
juhul nidib tegevus puhta formaalsusena, mis tekitab vastajates meelepaha ning jirgmine
kord ei olda vastuse andmisel enam nii abivalmid.

Kokkuvotvalt voib oelda, et selleks, et tagada head vilisklienditeenindust peab
organisatsiooni sisekliendi teenindus olema tasemel. Kogu ettevotte meeskonnatdd peab
sujuma ning todtajatel peavad olema iihised arusaamad ettevotte véartustest ning
eesmirkidest. Iga inimene organisatsioonis omab kindlat iilesannet ning suurepirase
10ppprodukti saavutamiseks ei tohi kellegi panust alahinnata. T66 autori arvates on
meeskonnas olevad inimesed kui {ihtne masin, mis efektiivseks tootamiseks vajab iga

elemendi olemasolu ning todtamist.
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2. SISEKLIENDITEENINDUSE RAHULOLU-UURING
NOKIA KONTSERDIMAJAS

2.1. Tallinna Kontserdimaja AS uldiseloomustus

Uhtegi organisatsiooni ei looda niisama, vaid ikka teatud kindlal otstarbel ja teatud
eesmirkide saavutamiseks, mida inimesed on endale sihiks seadnud. Samuti vOib
organisatsioonide loomisel eristada mitut erinevat tasandit - piirkondlik, tihiskondlik ja
organisatsiooni tasand. Tallinna Kontserdimaja AS on loodud selleks, et pakkuda
kiilastajale meeldivat kontserdi paika, korraldajatele suurepdraseid tingimusi ja
vOimalusi oma siindmuse korraldamiseks ning personalile ja omanikele head

arenemisvOimalust.

AS Tallinna Kontserdimaja on 2008. aasta juulis loodud ettevote, mille

tegevusvaldkonnad on jargmised:

* pohitegevusala teatri-, kontserdi- jms hoonete kéitus, siia alla kuuluvad
kontserdisaalide ja teatrite ning teiste kunstirajatiste tegevus;

* lisategevusala kontsertide lavastamine ja esitamine, muusikaline loometegevus.

AS Tallinna Kontserdimaja kiitab Tallinnas, Solarise keskuse iihe osana 2009. aasta
oktoobrist avatud 1800-kohalist kontserdi-, teatri- ja konverentsisaali kompleksi, mis
kannab Nokia Kontserdimaja nime. Nokia Kontserdimaja on seotud Nokia
korporatsiooniga vaid nime poolest ning on telefone tootvast ettevottest téiesti
soltumatu. Kontserdimaja saalikompleks on Pdhjamaade moodsaim ja tehniliselt kdige

korgetasemelisem multifunktsionaalne vaba aja veetmise ruum.

Samuti on Nokia Kontserdimajale loodud konverentsibdnd - Solaris Tallinn, mis pakub
Eestis esmakordset vdoimalust pidada suuri rahvusvahelisi konverentse. Suur saal on
varustatud kaasaegseima video-, valgus- ja helitehnikaga ning
elektroakustikastisteemiga, mis vodimaldab kohandada saali akustika tdpselt antud

iiritusele sobilikuks. Teenusepakkujate jaoks on loodud eesmirgipdraselt sisustatud
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toitlustusalad koos abiruumidega. Lisaks toitlustusaladele on viiel tasandil ja 3300
ruutmeetril laiuvaid fuajeesid voimalik kasutada esitlus- ja niitusepindadena. 250
ruutmeetri suurune Teatrikohvik 0-korrusel sobib samuti nii toitlustamiseks kui eraldi
seminariruumiks. Lisaks Teatrikohvikule on erineva tasandite fuajeedel kuus baari, mis
on varustatud monitoridega ning millel on vdimalik kuvada nii reklaame, meniitisid kui

ka tirituse infot. (Nokia Kontserdimaja todtaja kisiraamat 2010)

Téistookohaga to6tab Kontserdimajas kiimme inimest: juhataja, toitlustus- ja
teenindusjuht, administraator, vahetusevanem, miiiigi-ja projektijuht, projektijuhi
assistent, turundus- ja infojuht, tehnikajuht, haldustehnik ja raamatupidaja-juhiabi.
Ettevotte kuuskiimmend kaks teenindajat todtavad osalise koormusega graafiku alusel.
Kuna teenindusaeg on kontsertide ja etenduste ajal piiratud, siis lithikeste tdopdevade
tottu ei suuda Kontserdimaja pakkuda teenindajatele tdiskoormusega tookohta. Kdik
teenindajad on ettevottes vordsed, neil on sama tunnitasu ning tdokohustused.
Teenindajatest eristuvad vaid baarivanemad, kelle tunnitasu on teenindajatest kdorgem
tdnu suuremale vastutusele. Teenindajate arv Nokia Kontserdimajas on aastatega
tousnud, kuna tookoormuse suurenedes on ettevite palganud jooksvalt juurde uusi
inimesi. Seega, kui 2009. aastal alustati 38 teenindajaga, siis 2013 kevadeks on

teenindajate arv tdousnud kuuekiimne kahe inimeseni.

Stindmused, mis Nokia Kontserdimajas korraldatakse on véga erinevad: on nii kontserte,
teatrietendusi, messe, pidulikke vastuvotte ja gaalasid ning ka suuri konverentse. Kuna
stindmused on viga mitmekiilgsed, siis on ka Nokia Kontserdimaja kiilastajad erinevad

iiksteisest nii vanuse, rahvuse kui ka kultuurilise tausta poolest.

2.2. Uurimuse eesmark, meetod, korraldus ja valim

Oluline on omada ning hoida hdid to6tajaid, sealjuures tagades neile meeldiv ja mugav
tookeskkond. Iga tootav inimene on seotud klienditeenindamisega, isegi kui ta ei osale
vahetult klientidele teenuste voi toodete pakkumisel, siis toetab ta oma kolleege, kes

seda teevad.

Uuring teostati kogu Tallinna Kontserdimaja AS meeskonna seas, kasutades veebipdhist
ankeetkisitlust. Ankeetkiisitlus valiti selleks, et tagada vastajate anoniilimsus ning

mugavus vastata kiisimustikule vabalt valitud ajal ja kohas. Antud kvantitatiivse
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uuringu iildkogumiks on AS Nokia Kontserdimaja 72 todtajat, kellele koigile edastati
kiisimustiku link emaili teel. Kontserdimaja meeskonnas td6tab 10 inimest

administratsioonis ning iilejadnud 62 on teenindajad.

Ankeetkiisitlusega sooviti teada, kuidas toimib meeskonnatdo ja siseklienditeenindus
Nokia Kontserdimajas. Kiisitluse hinnangud annavad iilevaate hetkeolukorrale.
Ankeedis (vt lisa 1) oli 29 viidet, mida tuli vastajal hinnata 5 palli skaalal, kaks
kiisimust hdlmasid endas valikvastuseid ning kiisitluslehe 16pus kiisiti kolm isiklikke
andmeid puudutavat kiisimust. ToOpositsiooni avaldamine oli vabatahtlik ning
vastajatele tagati anoniitimsus. Kiisimustiku koostamisel tugines autor t60 teoreetilises
osas késitletule ning ldhtus pohimdttest, et kiisimused oleksid kdigile arusaadavad ja
taitmine votaks vihe aega. Iga kiisimuse jérel oli soovikorral vdimalik kirja panna ka
kommentaar. Kiisimustikuga  sooviti  teada  arvamusi  ja  hinnanguid
siseklienditeeninduse ja meeskonnatod kohta tootajate isikutasandil ja ettevotte

terviktasandil.

Uuring viidi 14bi 25. miértsist kuni 31. mértsini 2013. Kiisimustik koostati veebipohises
keskkonnas LimeSurvey ning kiisimustiku link edastati e-posti teel vastajateni. Ankeedi
taitsid 41 inimest. Kiisitluse korraldamisse suhtuti positiivselt ning sooviti kindlasti
saada ka tagasisidet uuringu tulemustest. Andmeanaliiiisimeetoditest kasutas t60 autor
statistilist analiiiisi ja avatud kiisimuste puhul sisuanaliiiisi. Analiiiisi illustreerivad

joonised ja tabelid on autori koostatud.

2.3. Uuringu tulemused ja anallius

Nokia Kontserdimaja siseklienditeeninduse rahulolukiisimustik koosnes neljast
kiisimuste blokist, mis kirjeldavad meeskonnatodd ja selle vdimalusi erinevatest
aspektidest. Viimaseks viiendaks blokis paluti infot vastajate kohta. Valimiks olid koik
eri vanuse, soo ja staaziga Tallinna Kontserdimaja AS 72 tootajat, kellest ankeedi tditis

41 vastajat.

Blokis, kus sooviti infot vastajate kohta oli kolm kiisimust- sooviti teada nende sugu,

toOpositsiooni ning todstaazi Nokia Kontserdimajas.
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Toopositsioon

Sugu

o

5 10 15 20 25 30 35 40 45

“Mees ENaine “ Administratsioonis & Teenindaja

Joonis 1. Vastajate sugu ja toopositsioon (autori koostatud).

Jooniselt 1 selgub, et 41. vastajast olid 15 meessoost ning 26 naissoost. Rohkem oli
vastajaid teenindajate seas, kus vastajate arv oli 33. Administratsioonist vastas 2 inimest

ning oma toopositsiooni jéttis avaldamata 6 vastajat.

1 kuni 2
aastat, 8

Joonis 2. To6tamise acg Nokia Kontserdimajas

Joonisest 2 selgub, et koige aktiivsemad vastajad olid todtajaid, kes on Nokia
Kontserdimajas tootanud kdige kauem ehk iile 3 aasta, keda oli kokku 16 inimest.
Aktiivsed olid ka alla aastase staaziga tootajad, keda oli kokku kiimme.

Kiisimustiku esimeses blokis paluti vastajatel anda hinnang tootajate probleemidele
siseklienditeenuste osutamisel. Esimeses kahes kiisimuses oli antud valikvastused ning

vastajal oli voimalik valida mitu tegurit. Samuti oli vdimalus lisada ka oma valik.
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Ebapiisav aeg
uritusele
eelnevate

ettevalmistuste
tegemiseks, 10

Muu, 2

Tehniliste
vahendite
puudumine, 14

Joonis 3. Head siseklienditeenindust takistavad tegurid (autori koostatud).

Kiisitluse tulemusena (joonis 3) selgus, et peamisteks takistavateks teguriteks hea
siseklienditeenuse pakkumisel on ebapiisav info nii oma kolleegilt kui ka otseselt juhilt.
Samuti oli probleemiks tehniliste vahendite puudumine ning kiimme vastanut soovis
rohkem aega ettevalmistuste tegemiseks. Vaid kaks vastajat valisid vOimaluse ise
midagi lisada ning mdlema vastaja arvamus oli, et likski tegur pole neid takistanud head

siseklienditeenust pakkumast.

Teises kiisimuses uuriti, kellelt on enamasti saadud abi halvast siseklienditeenindusest

tingitud probleemide lahendamiseks

Keegi Muuy, 1
juhatusest, 9

Olen oma
probleemidele ise
lahenduse
leidnud, 29

Joonis 4. Kasutatud abi halvast siseklienditeenindusest tingitud probleemide lahendamisel (autori
koostatud).
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Jargnevalt selgub (joonis 4), et abi saadakse peamiselt vordselt nii kolleegilt, otseselt
juhilt ning suuresti leitakse ka ise tekkinud probleemidele lahendus. Uks isik, kes valis
voimaluse ise oma valik kirja panna lisas, et paludes on ta kdikidelt kiisinutelt alati abi
saanud.

Esimese bloki jargnevates kiisimuses uuriti, kuidas ollakse rahul siseklienditeenindusest
tekkinud probleemide lahendamise kiirusega, tehniliste vahendite olemasolu ning

meeskonna litkmete iildise ldbisaamisega.
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on piisav

Joonis 5. Too6tajate hinnang probleemide lahendamise kiirusele, tehnilistele vahenditele ning kolleegidele

(autori koostatud).

Joonisel 5 illustreerib kiisimust kus paluti vastajatel anda hinnang erinevatele teguritele,
mis mojutavad siseklienditeenuse osutamist. 19 vastanut leidis, et on pigem rahul
tekkinud probleemide lahendamise kiirusega, kuid neli inimest ei olnud pigem rahul
ning iiks vastaja ei ndustunud iildse antud viitega. Kommentaaridest toodi vilja, et
probleemide lahendamise kiirus erineb suuresti Kontserdimajas olevate baaride vahel:
moni baarivanem on tddjaotust paremini koordineerinud ning baari ettevalmistanud,
moni on aga antud iilesannet halvemini tditnud. Samuti mainiti dra, et tihtilugu tekivad
probleemid koige kiiremal hetkel ning kipuvad kuhjuma (tekib mitu probleemi korraga).
Seega, kui lahendamiseks on vaja otsest juhti, siis on oht, et majas olev {iks vastutav isik

on hetkel hdivatud. Seetdttu aeglustub ka probleemide lahendamise kiirus.

Viitega, et tootajatel on olemas koik tehnilised vahendid, et pakkuda head
siseklienditeenust, ndustusid 15 vastanut. 19 isikut oli pigem ndus, arvamust ei osanud

anda viis inimest ning kaks vastanut ei olnud antud viditega pigem ndus.
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Kommentaaridest tuli peamiselt vdlja mure, et piletikontrollimiseks modeldud masinad
on tihtilugu liiga aeglased ning seetdttu tekivad pikad jarjekorrad ja pikalt ootav
kontserdikiilastaja muutub rahulolematuks. See omakorda muudab tdotajad

narvilisemaks.

Enamus vastajatest leidis, et {tldiselt ei takista kolleegid neid pakkumast head
siseklienditeenust. Antud véitega olid ndus 19 vastajat ning samuti 19 vastajat olid
sellega pigem ndus. Arvamust ei osanud avaldada {iks inimene ja samuti ei ndustunud
antud véitega iiks isik. Kommentaarist selgus, et kuna uued inimesed ei ole piisavalt
piddevad, aeglustavad nad kiirel hetkel oma kaastootajate t66d. Kuigi Nokia
Kontserdimaja t66j0u voolavus ei ole vdga suur, kuid siiski aegajalt esineb meeskonna
litkkmete vahetust just teenindava personali puhul, siis lahenduseks pakutakse

intensiivsemat koolitust uutele tdotajatele.

Esimese bloki viimases kahes kiisimuses uuriti, milline on meekonna suhtumine

iiksteisesse ning kas meeskonnatodd takistavaid tegureid saab oma otsese juhiga arutada.
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Joonis 6. Hinnang meeskonna suhtumine iiksteisesse ning otsese juhi poole poérdumise vdimalus (autori
koostatud).

Jooniselt 6 selgub, et meeskonna omavaheline ldbisaamine on viisakas ja sobralik. Mitte
iikski vastanutest ei arvanud, et meeskonna ldbisaamine ei ole hea. Kommentaarides
mainiti dra, et kui moni isik ei ole sulandunud meeskonda ja/vdi ei ole austanud oma

kolleege, on antud isikud tihtilugu peatselt meeskonnast lahkunud, seda kas omal soovil
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vdi kokkuleppel otseste juhtidega. Uks vastanu kirjutas, et probleeme esineb “vanade”

olijatega, kes on uute meeskonnaliikmete suhtes liiga domineerivad.

Kiisimusele, kas meeskonna t66d takistavaid tegureid saab oma otsese juhiga analiilisida,
leidis viis vastanut, et nad ei saa oma otsese juhiga meeskonna t66d véga arutada.
Lisakommentaaridest selgub, et kuna otsese juhi poole pdérdumine tundub kaebamisena,
siis seda varianti iildjoones tootajad ei kasuta. Samuti leidis liks vastaja, et voimalusel
kasutab ta iihte kindlat juhti, kelle poole oma murega péorduda. 23 vastanut leidis, et
neil on alati vdimalus tekkinud probleeme otsese juhiga arutada.

Kiisimustiku teine blokk sisaldas kaheksat kiisimust, kus paluti vastajatel anda hinnang

kaastootajate ja tooandja suhtumisse uuendustesse.
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Joonis 7. Hinnang ja teadlikus piistitatud eesmérkide lahendamisel (autori koostatud).

Joonisel 7 selgub, et tootajad on pigem kursis ettevotte piistitatud iihiste eesmérkidega
ning teenindusstandarditega — vastanutest 23 isikut ndustus sellega ja 14 isikut oli
pigem ndus antud véitega. Antud véitega ei olnud pigem ndus 4 isikut. Kommentaarides
mainiti  dra, et kuna koikidele tootajatele on edastatud Kontserdimaja
teenindusstandardeid kirjeldav dokument nii e-posti teel kui ka paberikandjal, siis on

igal isikul sellele ligipdés tagatud. Samuti jagavad antud infot ka otsesed juhid.

Kiisimusele, kas otsese juhi piistitatud iilesannete ja eesmérkide saavutamine on

meeskonnasiseselt motiveeritud, vastas 23 isikut pigem ndustun ja seitse inimest
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ndustus. Oma arvamust ei osanud avaldada neli vastanut, iiks isik ei olnud antud véitega
ndus ning kuus isikut valisid vastuseks pigem ei ndustu. Vastajad kes pigem ei
ndustunud antud véitega, lisasid et kui baaritdotajaid motiveeritakse miiiigivoistlustega,

siis teistel positsioonidel olevad teenindajad jadvad tahaplaanile.

Seda, et organisatsiooni personal on uuendusmeelne, leidsid 16 vastanut ning 17
vastanut pigem ndustusid antud véitega. Seitse vastanut ei osanud antud kiisimuses oma
arvamust avaldada ning {iks vastanu pigem ei ndustunud personali uuendusmeelsusega.
Lahemal uurimisel selgus, et tegemist on teenindajana todtava naisterahvaga, kes on
Kontserdimajas t66l olnud iile kolme aasta. Sellest vdib jireldada, et moni pikema

staaziga to0taja ei ole rahul kdikide uuendustega, mida juhtkond on soovitanud.

Vastanud avaldasid arvamust, et uute toodete miitimisel ja reklaamimisel on meeskond
alati uuendusmeelne, kuid nditeks uute vormiriietuste kasutusele vottu ei votnud
meeskond histi vastu. Samuti tekitas kiisimusi jouluajal teenindajatele kohustuslikuks
tehtud pédkapikumiits, mis kiill administratsiooni arvates tekitas klientides veidi
joulumeeleolu, kuid paljudele teenindajatele antud mote ei meeldinud. Mainiti ka &ra, et
kui tootajad tunnevad, et loodud uuendused ja ettepanekud aitavad kaasa kiiremale ja
paremale todle, siis ollakse muudatuse iile onnelikud ja vastuvotlikumad.

Kiisimused 11 ja 12 uurisid tootajate julgust oma ettepanekuid ja arvamusi avaldada
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Joonis 8. Tootajate kindlus ettepanekute jagamisel meeskonnas (autori koostatud).

Jooniselt 8 selgub, et oma ettepanekuid kolleegidele pigem ei julge avaldada ks

vastanu. 24 vastanut leidsid, et sellega probleeme ei ole ning 12 vastanut tundsid end
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pigem kindlalt seda tehes. Leiti, et kolleegid on sobralikud ja vdga abivalmid ning alati
kuulatakse iiksteist dra. Uheskoos on leitud parim variant, mis sobiks nii meeskonnale

kui ka Kontserdimaja klientidele.

Oma otsese juhiga julgeb oma ettepanekuid jagada 19 isikut ning 18 inimest leidsid, et
sellega neil pigem probleeme ei ole. Uks vastanu arvas, et ta ei julge oma ettepanekuid
juhile avaldada. Pohjust, miks antud isik ei julge oma iilemuse poole pdorduda, kahjuks

vastanu kirja ei pannud.

Teise bloki viimastes kiisimustes uuriti, kas tootajad teevad ettepanekuid muutuste
sisseviimiseks, et ettevOtte Uhised eesmérgid saaksid tdidetud ning kas
meeskonnasiseselt arutatakse ja teostatakse vdimalike uuenduste sisseviimist. Samuti

uuriti vastanutelt, kas nad usuvad, et nemad saavad mojutada muudatuste elluviimist.
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Joonis 9. Ettepanekud ja vdimalused muudatusteks meeskonnas (autori koostatud).

Kiisitluse tulemusena selgus (joonis 9), et tootajad teevad ettepanekuid muudatuste
elluviimiseks. Kiisimusega ndustusid 12 inimest, pigem ndustusid 20 inimest ning
ilheksa inimest ei osanud oma seisukohta avaldada. Kommentaarides mainiti, et
kindlasti on mitmed muudatused, mida tootajad peavad vajalikuks, jddnudki ainult

tootajate omavaheliseks jutuks, sest ei julgeta neid juhiga arutada voi ollakse arvamusel,
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et juhtkond ei pea neid vajalikuks. Samuti leiti, et kui tekivad mdtted, kuidas muuta

tood lihtsamaks ning efektiivsemaks, antakse sellest ka kindlasti teada.

Oma kolleegidega arutab muudatuste elluviimist ning rakendamist 16 vastanut, 20
vastanut teeb seda pigem ning kaks vastanut ei omanud seisukohta. Kaks vastajat
leidsid, et nad ei aruta ega rakenda vdimalike uuenduste elluviimist, kuna uuenduste
rakendamise korraldus peaks tulema pigem juhtide poolt. Samas avaldati
kommentaarides arvamust, et voimalike muudatuste rakendamist arutatakse baaritoos

iga siindmuse raames ning toopaeval.

Arvamusega, et igal meeskonnaliikmel on vdimalus mojutada muudatuste tegelikku
elluviimist ndustus 13 vastanut. Kaheksa vastanut oli sellega pigem ndus, kaheksa
inimest ei olnud sellega pigem ndus ning kiimme inimest ei osanud kindlat seisukohta
antud kiisimuses votta. Uks vastanu jittis antud kiisimusele vastamata. Kommentaarides
mainiti, et kdik algab iiksikisikust, kes saab olla eeskujuks ja niidata, miks muudatus on

koigile kasulikum.

Kolmandas blokis uuriti tagasisidestamist siseklienditeeninduse kontekstis. Nendes
viies kiisimuses soovis autor teada saada, kuidas toimub ettevottes meeskonnaliitkmete

omavaheline tagasiside andmine ning kas sellega ollakse rahul.
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Joonis 10. Tagasiside saamine vahetult juhilt ja kolleegidelt (autori koostatud)
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Esimeses kahes kiisimuses uuriti, kas ja kuidas suhtub otsene juht tagasiside
edastamisesse oma alluvatele. Joonisel 10 selgub, et vahetu juht ei anna piisavalt
tagasisidet kolmele vastajale ning 12 vastajat olid arvamusel, et tagasiside nende
toosooritustele ei ole pigem piisav. Kuus inimest olid arvamusel, et vahetu juht jagab
neile piisavalt tagasisidet ning 14 vastajat olid selle viitega pigem ndus.
Kommentaarides mainiti, et konstruktiivset kriitikat voi kiitmist voiks kindlasti rohkem

olla.

Tootajate poolsetesse algatustesse suhtub juht positiivselt 18. inimese arvates. 13
vastajat olid sellega pigem ndus ning pigem ei ndustunud antud véitega neli vastajat.
Viiel inimesel puudus arvamus selles kiisimuses ning {iks inimene jéttis kiisimusele

vastamata.

Kiisimuses 18 uvuriti, kuidas on td6tajad rahul praeguse tagasisidesiisteemiga, milleks on
kast, kuhu saab anoniitimselt (soovi korral vdib muidugi ka oma nime lisada) jitta

kiisimusi ja ettepanekuid.

7%
10% E'Noustun
7% : EPigem noustun
. Raske oelda
R “Pigem ei noustu
22%

Ei noustu

Joonis 11. Rahulolu tagasiside siisteemiga (autori koostatud).

Jooniselt 11 selgub, et 54% ehk 22 vastanut on rahul praeguse tagasiside andmise
vdimalusega. Uheksa inimest on sellega pigem rahul ning kolm inimest ei osanud antud
kiisimusele vastata. Rahul ei olnud kolm isikut ning samuti sooviksid muudatusi néha
ka neli vastanut, kes vastasid, et nad ei ole praeguse siisteemiga pigem rahul.
Kommentaarides avaldati arvamust, et korda aastas tuleks teha ka iiks suurem kiisitlus

tootajate seas, mis annaks juhtidele rohkem infot kui praegune anoniiiimsete
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ettepanekute kogumise kast. Samuti leiti, et alati tasub minna vestlema otsese juhiga,

kuna antud tagasiside andmise ja kogumise viis on ka siiani hésti toiminud.

Joonisel 12 tuuakse vilja kolmanda bloki kahe viimse kiisimuse tulemused, kus uuriti,
kas kolleegid jagavad iiksteisele piisavalt tagasisidet tehtud toole ning kas juhtkond

poodrab tihelepanu todtaja edule toos.
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Joonis 12. Tagasiside kolleegide ja juhtkonna poolt (autori koostatud).

Uurimises selgus, et kolleegide tagasisidet (joonis 12) pidas piisavaks iiheksa vastajat.
17 vastajat oli arvamusel, et tagasiside on pigem piisav, kuid sellega ei olnud pigem
ndus kuus inimest ning iiks isik ei olnud sellega iildse ndus. Kaheksa vastajat leidis, et
antud kiisimusele on raske vastata. Kommentaarides lisati, et pigem annavad kolleegid
tagasisidet kui midagi tehakse valesti ning uutele todtajatele ei ole kdik litkmed alati

valmis todsoorituse kohta tagasisidet andma, et neid dpetada ning suunata.

Kiisimusele, kas juhtkond poorab piisavalt tdhelepanu tootaja edule t6ol, ei osanud 12
vastajat oma arvamust anda. Kuus inimest olid ndus ning 10 inimest pigem ndus, et
juhtkonnalt saadakse piisavalt tdhelepanu. Sellega ei ndustunud kaks inimest ning 11
isikut ei olnud sellega pigem ndus. Vastajad avaldasid arvamust, et td6tajad, kes on
teinud midagi erilist, saavad kindlasti ka juhtkonna kéest positiivset tdhelepanu. Kuid
samas leitakse, et tihtilugu podratakse juhtkonna poolt tihelepanu pigem negatiivsele

ning positiivse mainimine jadb nende poolt liiga minimaalseks.
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Neljandas  blokis, mis sisaldas kuute  kiisimust, uuritakse  vodimalusi

siseklienditeeninduse parandamiseks Nokia Kontserdimajas.
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Joonis 13. Soov saada rohkem infot ning eesmérkide ja kvaliteedi jalgimine t60s (autori koostatud).

Neljanda bloki esimeses kiisimuses uuriti, kas tootajad sooviksid saada rohkem
informatsiooni juhtkonna poolt piistitatud eesmérkidest. Jooniselt 13 selgub, et rohkem
sooviksid saada informatsiooni 17 vastajat ning 15 isikut sooviks saada pigem rohkem
infot. Viis inimest ei sooviks pigem informatsiooni juurde saada ja kaks vastajat ei
votnud selles kiisimuses seisukohta. Kiisimusele jéttis vastamata kaks inimest.
Kommentaarides arvati, et kuigi informatsiooni on jagatud piisavalt, tuleks seda

pidevalt meelde tuletada ning korrata.

Ettevotte piistitatud eesmirke jéalgib oma to60s 22 vastajat. 14 tootajat pigem jilgib seda
oma tookohustusi tdites ning viis inimest ei omanud kindlat seisukohta. Antud
kiisimuses selgus, et todtajate poolt eeldatavaid eesmirke jélgitakse oma t66s, kuid

otseseid ning véljakdidud eesmérkide sonastusi ei teata.

Joonisel 13 selgub, kas tootajatel on iihine arusaam t60 kvaliteedist. Kaks vastajat
leiavad, et tihine arusaam puudub tdielikult, 11 vastajat leiavad, et iihine arusaam pigem
puudub; kuus vastajat on arvamusel, et kdigil tootajatel on iihine arusaam t6o
kvaliteedist ja tiheksa inimest on sellega pigem ndus. Oma hinnangut ei osanud anda 11

vastajat ja ks vastaja jittis kiisimusele vastamata. Vastajate poolsetest
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kommentaaridest tuli vélja, et tihtilugu tehakse t66 kiiresti dra, kuid seejuures ei jélgita,

kas to0 sai korralikult tehtud.

30

E Noustun

15 17 EPigem noustun

Raske oelda

EPigem ei noustu

“ Ei noustu

Saadud tookogemusi Meeskonnas on Ollakse teadlik oma
jagatakse uute toolilesannete oigusest ja
kaastootajatega jagamine hasti kohustustest
planeeritud

Joonis 14. Meeskonna omavaheline koostd ja teadlikus (autori koostatud)

Jooniselt 14 selgub, et oma saadud to6kogemusi jagab uute kaastootajatega 28 inimest
ning 11 vastajat teeb seda pigem. Kindlast seisukohta ei votnud iiks vastaja ning samuti
jattis liks inimene sellele kiisimusele vastamata. Uurimuses selgub, et td6tajad peavad

kogemuste jagamist véga tdhtsaks, kuna nii on t66d teha kodige efektiivsem ja kergem.

Tootilesannete jagamine meeskonnas (joonis 14) on pigem hésti planeeritud 21 vastaja
arvates. Antud kiisimusega ndustub 10 vastajat ning kaks inimest omab arvamust, et
tookorraldus ei ole piisavalt hésti planeeritud. Oma to6kohustuste ning digustega on
kursis 23 vastajat ning pigem on kursis 13 inimest. Uks vastaja leidis, et ei ole piisavalt

oma digustega kursis ning oma vastuse jéttis andmata iiks isik.

Uuringu kidigus selgus, et kuigi enamus vastajad jdid oma vastustes neutraalseks ning ei
andnud ainult negatiivseid vastuseid, vaid mojutegureid, millega péris rahul ei olda
leidus mitmel vastajal. Seega kuna mitmed vastajad andsid eri kiisimustele erinevaid
vastuseid, et ole voimalik leida tugevat seost staazikamate tootajate ja rahulolematuse

vahel. Siiski leidus iiks pika staaziga naissoost teenindaja kes ei olnud ndus viie véitega.

32



Antud teenindaja ei olnud peamiselt rahul oma otsese juhi todga ning leidis, et temale
antav tagasiside nii juhtkonna kui ka otsese juhi poolt ei ole piisav. Sellest voib
jéreldada, et liks tootaja vajab oma otseselt juhilt suuremat tdhelepanu ja toetust kui ta

seda hetkel on saanud ning juhil on jdénud see mérkamatuks.

Kodige rohkem negatiivset tagasisidet sai kiisimus, mis uuris kas juhtkond mirkab
tootaja edu tema to0s. Lahemalt uurides, oli seal rahulolematuid inimesi nii pikema kui
ja lihema staaziga inimestes. Leiti, et juhtkond pdorab vidga vdhe tdhelepanu
positiivsetele tegudele. Samas leidus ka vastajaid, kes olid arvamusel, et parimete

teenindajate premeerimine on piisav juhtkonnapoolt pakutud tdahelepanu.

2.4. Jareldused ja soovitused

Labiviidud  uuringu  iiheks eesmérgiks oli leida Nokia Kontserdimaja

siseklienditeeninduse mdjutegurid ning teha juhtkonnale parandusettepanekuid.

Alljargnevalt toob autor vilja ettevotte meeskonnatdd ja siseklienditeeninduse kohta

enim positiivseid vastuseid kogunud viiteid:

* kolleegid ei taksita iiksteist pakkumast head siseklienditeenust;

* tootajad saavad meeskonnatddd takistavaid tegureid oma vahetu juhiga analiiiisida;

* ettevotteliikmed on iiksteise vastu viisakad ning sobralikud;

* Nokia Kontserdimaja personal on uuendusmeelne;

* tootajad tunnevad end kindlana jagamaks oma ettepanekuid ja arvamusi oma
kolleegide ning juhtidele;

e tootajad on huvitatud ettevotte piistitatud eesmirkide tundmisest ning ka nende
saavutamisest;

* ettevotte tootajad jagavad saadud kogemusi oma kolleegidega;

* tootajad on teadlikud oma kohustustest, digustest ning vastutusest.

Sellest tulevalt voib Gelda, et meeskonnaliikmete omavaheline kliima organisatsioonis

on hea ning soosib head siseklienditeeninduse osutamist.

Analiitisi kdigus tulid vilja ka siseklienditeeninduse probleemkohad:

* cbapiisav tagasiside otsestelt juhtidelt, juhtkonnalt ning kolleegidelt;

* ettevotte tOGtajatel ei ole alati iihine arusaam t60 kvaliteedist;
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* otsese juhi piistitatud iilesannete ja eesmérkide saavutamine ei ole alati meeskonna
siseselt motiveeritud;

* cbapiisav tidhelepanu juhtkonna poolt;

* todtajad ei usu piisavalt, et nemad saavad mojutada muudatuste tegelikku

elluviimist.

Uuringust selgus, et peamisteks teguriteks, mis takistavad tootajatel pakkumast head
siseklienditeenust, on informatsiooni kittesaadavus nii oma kolleegi kui ka otsese juhi
kidest. Seega voib viita, et informatsiooni levik on meeskonnas kohati puudulik. Kuid
tekkinud probleemide korral saadakse abi nii kolleegidelt, juhtidelt ning oluline on ka,

et probleemidele osatakse ka ise lahendusi leida.

Hea meeskonnat6o aluskivi on austus ja ldbisaamine oma meeskonnaliikmetega ning
antud uuringust selgub, et ldbisaamine Nokia Kontserdimaja kolleegide vahel on hea,
sest 35 vastanut olid antud viitega, kas ndus vdi pigem ndus. V4ib vdita, et meeldiv
tookollektiiv on kindlasti iiks pdhjuseid, miks inimesed todtavad Nokia Kontserdimajas

ning hea sisekliima tagab ka parema siseklienditeenuse pakkumise.

Vastuste kommentaaridest tuli vilja, et paljud ei p66rdu meeskonnatodd takistavatest
tegutitest oma vahetu juhi poole, kuna arvatakse, et tegemist on pigem tagarddkimisega.
Samas leidis 23 vastajat, et neil pole probleemi oma murega juhi poole pddrduda.
Sellest voib jireldada, et toGtajad on huvitatud probleemide lahendamisest ning nad

tunnevad, et saavad oma juhilt abi.

Ettevotte head sisekliimat niitab ka tegur, et oma ettepanekuid ja arvamusi julgetakse
jagada nii oma otsesele juhile kui ka kolleegidele. Arvatakse, et alati leitakse koos
parim variant, mis sobib nii tootajatele kui ka Kontserdimaja klientidele. Ning selleks,
et Kontserdimaja edasi areneks ning oleks jatkusuutlik ka paari aasta pirast on see

tootajate meelest oluline.

Kuigi meeskonna omavaheline l&bisaamine on hea, siis uuringu tulemustest selgus, et
paljud tootajad sooviksid saada rohkem tagasisidet nii oma juhtidelt, juhtkonnalt kui ka
kolleegidelt. Eriti vajalik oleks pigem juhtide poolne tagasiside, kuna 29% vastanutest

ei olnud pigem rahul ning 7% vastajatest ei olnud iildse rahul neile antava tagasisidega.
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Seega tuleb juhtidele meenutada, et heal sonal on palju kaalu ning to6tajad vajavad oma

arengus tagasisidet.

Uuringu tulemustest selgus, et suur osa (77%) tootajatest sooviks saada rohkem
informatsiooni juhtkonna piistitatud eesmérkidest. Hetkel leiavad tdo6tajad, et nad kiill
aimavad, mis on ettevotte eesmirgid, kuid paremate tulemuste saamiseks vOiks

juhtkond need selgesonaliselt vélja tuua.

Selleks, et todtaja oleks oma t66] padev ja tunneks end seal kindlana, peab ta olema
kursis koikide oma kohustuste, diguste ning vastutusaladega. Uuringust selgus, et
tootajad on hetkel kdigega kursid, kuna osakonna juhtide poolt on neile jagatud nii
Nokia Kontserdimaja to6taja kdsiraamat kui ka erinevate todpositsioonide tilesanded ja

standardid.

Uuringu tulemusena selgus, et todtajad on neile pakutava Nokia Kontserdimaja
siseklienditeenindusega peamiselt rahul. Omavaheline libisaamine meeskonnas on hea
ning juhtide poole julgetakse podrduda nii oma muredega kui ka ettepanekutega.
Ollakse ndus, et igasugune tagasiside ning ettepanek on ettevotte arengus oluline tegur
ning selleks, et pakkuda paremat klienditeenindust kontserdikiilastajale tuleb pakkuda
head sisekliendi teenust oma kolleegile, kas siis kiirel hetkel abistades vdi uut kolleegi

juhendades.

Kiisitluse vastuseid analiilisides leidis autor, et pigem on vaja muudatusi
teenindusosakonnas ning nende ldbiviijaks oleks iildjoones teenindajate otsesed juhid.
Selle tulemusena koostas autor ettevottele soovitusliku tegevuskava edasiseks
tegevuseks tabeli 1, mille leiab t66 lisast. Ettepanekute koostamisel, on t66 autor
arvestanud, et tegevused oleksid lihtsasti elluviidavad ning oleks leitud lahendus

koikidele uuringus vilja tulnud murekohtadele.
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KOKKUVOTE

Sisekliendi turunduse ja meeskonna kontseptsioon sisaldab mitmeid erinevaid tahke.
Head klienditeenindust hinnatakse igas organisatsioonis, kuid tihti jadb tdhelepanuta
siseklienditeeninduse tdhtsus. Ei tohi unustada, et tegelikult on kdige taga inimesed,
kelle mottelaadist, hoiakutest, suhtumisest ja kditumisest sdltub nii sise- kui
vélisklientide rahulolu ja organisatsiooni edukus. Paraku puuduvad enamikes
organisatsioonides siisteemsed meetmed nende aspektide modtmiseks ja hindamiseks
vOi on need ebapiisavad, jdigad ja vdheefektiivsed. Mida paremini tdotavad ettevotte

sisemised protsessid, seda paremat teenust saadakse vilistele klientidele pakkuda.

Kui siseklienditeenindus on nork, siis on selle pohjuseks paljudel juhtudel juhtide
tegemata t60: nditeks inimeste vdhene véirtustamine, kehv koolitamine, kaasamine,
motiveerimine, informeerimine, halvasti korraldatud protsessid voi hoopis kehvad
tootingimused. Seega siseklienditeeninduse roll tinapdeva organisatsioonides on
iilioluline ning iga edukas ettevote, kes soovib pakkuda head teenust klientidele, peab

olema suuteline looma hea klienditeeninduse ka oma organisatsiooni siseselt.

Sisemine klienditeenindus saab olla edukas ainult hea meeskonnatoé ja hea
kommunikatsiooni kaudu. Et luua edukas sisemine klienditeenindus peavad kdoik
meeskonnaliikmed olema avatud meeskonnatddle, ndus ettevotte siseste protsesside ja
korraga, pakkuma iiksteisele tuge ning tditma oma iilesandeid neile pandud kohustustes.
Koik organisatsiooni meeskonnad peavad todtama siinkroonis, tegema koostddd teiste
osakondadega, tditma liksteise vajadusi, td6tada tootlikult, tditma thiselt eesmérke ning

pakkuma kvaliteetseid tooteid ja teenuseid vilisele kliendile.

Kéesoleva t60 eesmdrgiks oli uurida siseklienditeeninduse rahulolu mojutegureid
Tallinna Kontserdimaja AS néitel. Eesmargist ldhtuvalt olid uurimisiilesanneteks anda

teoreetiline {lilevaade siseklienditeeninduse ja meeskonnatod olemusest, siseklindi
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rahulolust ning selle tdhtsusest; samuti 14bi viia empiiriline uurimus. Selleks sai Nokia
Kontserdimaja personali seas 1dbi viidud veebipohine kiisitlus, mille vastused
slistematiseeriti ning analiiiisiti, tulemustest tehti jareldused ning ettepanekud ettevottele.

Vastavalt eelnevalt paika pandud iilesannetele said t66 eesmérk tdidetud.

Nokia Kontserdimajas pole varem libi viidud analoogset uuringut, kuna ettevdte on
veel kiillaltki noor. Seni on podhiliselt tagasisidet saadud tootajatega vestlemise kaudu.
Noorele ettevottele nditavad kdesoleva uuringu tulemused todkoha sisekliima hetkeseisu

ning annab vdimaluse teha vastavaid parandustoid.

Antud uuring toimus 2013. aasta mairtsis ning selles said osaleda kdik Nokia
Kontserdimaja 72 tootajat. Veebipohisele kiisitlusele vastas iile poole tildkogumist.
Kiisimustikus taheti teada arvamusi ja hinnangut siseklienditeeninduse ja meeskonnat6o

kohta todtajate isikutasandil ja ettevotte terviktasandi.

Analiitisist selgus, et peamisteks teguriteks, mis takistavad tootajatel pakkumast head
siseklienditeenust on informatsiooni kittesaadavus nii oma kolleegi kui ka otsese juhi
kiest. Seega voib vidita, et info levik on meeskonnas kohati puudulik. Kuid tekkinud
probleemide korral saadakse abi nii kolleegidelt, juhtidelt ning oluline on ka, et

probleemidele osatakse ka ise lahendusi leida.

Lisaks selgus, et ldbisaamine Nokia Kontserdimaja kolleegide vahel on hea ning voib
véita, et meeldiv tookollektiiv on kindlasti iiks pdhjuseid, miks inimesed tdotavad

Nokia Kontserdimajas.

Uuringu kommentaaridest tuli vélja, et tihtilugu ei podrduta oma vahetu juhi poole, et
rddkida meeskonnatdod takistavatest teguritest, kuna arvatakse, et tegemist on pigem

tagarddkimisega.

T66 autor koostas Nokia Kontserdimaja juhtkonnale soovitusliku rakenduskava, mille
arendustegevuste seas on nii iihekordseid tegevusi kui ka kestvaid. Lihtuvalt analiitisist
ja jareldustest soovitab autor koostada tookvaliteedi kdsiraamatu, korrata igaaastaseid
tootaja rahuloluuuringuid, miitigivoistluste korraldamist ning vdimaluses teenindajate
kaasamist teenindusosakonda puudutavate otsuste tegemisse. Kuna t66 eesmérk oli

tuvastada siseklienditeeninduse rahulolu mojutegurid Nokia Kontserdimajas, siis antud
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uuringu kiigus tulid selgesti vilja ettevotte kitsaskohad millele tuleks ettevottel

tulevikus rohkem tdhelepanu pdorata.

T66d on vdimalik edasi arendada, et muuta sisekliendi teeninduse rahuloluuuring
traditsiooniks. Selleks on vdimalik kasutada sama kiisimustikku vdi kohandada
muutunud olukorrale ning vajadustele. Samuti tasuks uurida ka tdotajate iildist rahulolu
ettevottes ning luua vajadusel motivatsiooniprogramm igasse osakonda, et motiveerida

olemasolevaid to6tajaid ning viia t66jou voolavus minimaalseks.
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LISAD

Lisa 1. Soovituslik tegevuskava edasiseks tegevuseks

Tabel 1.
Arendus- Tulemuste modtmise
tegevus Téhtaeg Teostaja Vastutaja Ressursid | indikaatorid
Koolitus dokument, kus on
Tookvaliteedi tootajatele kindlalt paika
késiraamatu september Toitlustus- ja | Toitlustus- ja pandud standardid t66
koostamine 2013 teenindusjuht | teenindusjuht | Tddaeg kvaliteedile
Ettevotte Teenindusosakonna juhid
finant- osakavad oma to6tajaid
Otseste juhtide oktoober vahetuse- Toitlustus- ja | seering paremini motiveerida ning
koolitamine 2013 vanemad teenindusjuht | eelarvest neile tagasisidet anda
Tootajatele
igaaastase
tagasiside
kiisimustiku kestev Valmis kiisimustik iga-
koostamine ning | protsess, Toitlustus- ja aastaseks kasutuseks ning
teostamine téhtajatu teenindusjuht | Juhataja Todaeg analiilisiks
Teenindajate
kaasamine Teenindajad, kes avaldavad
administ- soovi, saavad olla muudatuste
ratsiooni kestev Juhataja ja elluviimise keskel ning tunda,
iganddalastesse | protsess, toitlustus- ja Tootajad, | et nad saavad mojutada
koosolekutesse téhtajatu teenindusjuht | Juhataja tddaeg muudatuste elluviimist.
Miiligi-
voistluste kestev
korraldamine ka | protsess, Toitlustus- ja | Toitlustus- ja
kavamiiiigis. téhtajatu teenindusjuht | teenindusjuht | Tddaeg Motiveeritud tddtajad
Tooaeg,
auhinnad
"Kiida head Turundus- ja kiituse
teenindajat" infojuht ning palvinud
kampaania toitlustus- ja Toitlustus- ja | teenin-
loomine juuni 2013 teenindusjuht | teenindusjuht | dajatele Motiveeritud todtajad

Lisa 2. Nokia Kontserdimaja personali ankeetkisitlus

Lugupeetud kiisimustiku vastaja!

Mina, Annika, viin oma Tartu Ulikooli Pirnu Kolledzi diplomitd6 raames libi uurimust

selgitamaks vélja Nokia Kontserdimaja siseklienditeeninduse rahulolu ja nende

mdjutegureid. Mida ladusam on koostdd organisatsiooni sees, seda parem on
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véliskliendile pakutavate toodete ja teenuste kvaliteet. Samuti mdjutavad koostodsuhted

ja organisatsioonis loodud to6tingimused tugevalt tootajate tildist toorahulolu.

Kiisimustik koosneb valikvastustega kiisimustest ning olen viga ténulik, kui Sa leiad
aega 5-8 minutit sellele vastamiseks. Sinu vastused on konfidentsiaalsed ja jddvad
anoniiiimseks, saadud tulemusi kasutan oma 10putdd koostamisel ja Kontserdimaja
juhtkonnale parandusettepanekute tegemiseks, et senine meeldiv koost66 meeskonnana

veelgi paremini toimiks.
Olen véga tanulik, kui leiad aega kiisimustikule vastata.

Kui Sul tekib kiisimisi saab minuga tihendust vdtta kirjutades annika@kontserdimaja.ee
vai helistades 55912344. Kui kellelgi tekib soov minuga sel teemal vestelda siis olen

Sinu jaoks alati olemas.

Annika

TOOTAJATE PROBLEEMID SISEKLIENDITEENUSTE OSUTAMISEL
Siseklient on tdotaja, kes kasutab oma td0s teiste osakondade ja koostodpartnerite
pakutavaid teenuseid ja tuge. Seega voib delda, et iga to6taja on oma kaastdodtajale nii

klient ja ka teenusepakkuja.

1. Kas moni jirgmistest teguritest on takistanud Sind osutamast head
siseklienditeenindust?
Mairgi koik, mis sobivad:

* Ebapiisav info oma otseselt juhilt

* Ebapiisav info oma kolleegilt

* Ebapiisav aeg iiritusele eelnevate ettevalmistuste tegemiseks

* Tehniliste vahendite puudumine

* Muu:
2. Kes on Sind halvast siseklienditeenindusest tingitud probleemide lahendamisel
aidanud?
Mairgi koik, mis sobivad:

* Otsene juht
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*  Kolleeg

¢ Keegi juhatusest

* Olen oma probleemidele ise lahenduse leidnud

* Muu:
3. Halvast siseklienditeenindusest tekkinud probleemide lahendamise kiirus on
minu arvates piisav.
Vali liks jargnevatest vastustest:

* Noustun

* Pigem ndustun

* Raske oelda

* Pigem ei ndustu

* Eindustu

* Vastus puudub

Palun lisa oma kommentaar siia:
4. Mul on olemas koéik tehnilised vahendid, et pakkuda head siseklienditeenindust
Vali liks jargnevatest vastustest:

* Noustun

* Pigem ndustun

* Raske oelda

* Pigem ei ndustu

* Eindustu

* Vastus puudub
Palun lisa oma kommentaar siia:
5. Minu kolleegid ei takista mul pakkumast head sisekliendi teenust
Vali liks jargnevatest vastustest:

* Noustun

* Pigem ndustun

* Raske oelda

* Pigem ei ndustu

* Eindustu

*  Vastus puudub
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Palun lisa oma kommentaar siia:
6. Saan meeskonnatood takistavaid tegureid oma vahetu juhiga analiitisida
Vali liks jdrgnevatest vastustest:
* Noustun
* Pigem ndustun
* Raske oelda
* Pigem ei ndustu
* Eindustu
* Vastus puudub
Palun lisa oma kommentaar siia:
7. Meie ettevotte liikmed on iiksteise suhtes viisakad ja sobralikud
Vali liks jargnevatest vastustest:
* Noustun
* Pigem ndustun
* Raske oelda
* Pigem ei ndustu
* Eindustu
* Vastus puudub
Palun lisa oma kommentaar siia:
KAASTOOTAJATE JA TOOANDJA SUHTUMINE UUENDUSTESSE
8. Meie organisatsiooni personal on uuendusmeelne
Vali liks jdrgnevatest vastustest:
* Noustun
* Pigem ndustun
* Raske oelda
* Pigem ei ndustu
* Eindustu
*  Vastus puudub
Palun lisa oma kommentaar siia:

9. Otsese juhi piistitatud iilesannete ja eesméirkide saavutamine on meeskonna
siseselt motiveeritud

Vali liks jargnevatest vastustest:
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* Noustun

* Pigem ndustun
* Raske oelda

* Pigem ei ndustu
* Eindustu

*  Vastus puudub

Palun lisa oma kommentaar siia:

10. Olen teadlik ettevotte

teenindusstandarditest
Vali liks jdrgnevatest vastustest:
* Noustun
* Pigem ndustun
* Raske 6elda
* Pigem ei ndustu
* Eindustu
* Vastus puudub

Palun lisa oma kommentaar siia:

11. Tunnen end kindlalt, et jagada oma ettepanekuid ja arvamusi kolleegidega

Vali liks jargnevatest vastustest:
* Noustun
* Pigem ndustun
* Raske oelda
* Pigem ei ndustu
* Eindustu
*  Vastus puudub

Palun lisa oma kommentaar siia:

puistitatud

iihistest

eesmirkest

ning

12. Tunnen end kindlalt, et jagada oma ettepanekuid ja arvamusi otsesele juhile

Vali liks jargnevatest vastustest:
* Noustun
* Pigem ndustun

e Raske 6elda
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* Pigem ei ndustu
* Eindustu
*  Vastus puudub
Palun lisa oma kommentaar siia:
13. Meie tootajad teevad ettepanekuid muutuste sisseviimiseks, et ettevotte iihised
eesmirgid saaksid taidetud
Vali liks jargnevatest vastustest:
* Noustun
* Pigem ndustun
* Raske oelda
* Pigem ei ndustu
* Eindustu
* Vastus puudub
Palun lisa oma kommentaar siia:
14. Arutan kolleegidega voimalikke uuenduste sisseviimist ja vajadusel rakendan
neid
Vali liks jdrgnevatest vastustest:
* Noustun
* Pigem ndustun
* Raske oelda
* Pigem ei ndustu
* Eindustu
*  Vastus puudub
Palun lisa oma kommentaar siia:
15. Arvan, et mina saan oluliselt mojutada muudatuste tegelikku elluviimist
Vali liks jargnevatest vastustest:
* Noustun
* Pigem ndustun
* Raske oelda
* Pigem ei ndustu

¢ Eindustu
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*  Vastus puudub
Palun lisa oma kommentaar siia:
TAGASISIDESTAMINE SISEKLIENDITEENINDUSE KONTEKSTIS
16. Vahetu juht annab mulle piisavalt tagasisidet minu toosoorituste kohta
Vali liks jargnevatest vastustest:
Noustun
Pigem noustun
Raske delda
Pigem ei ndustu
Ei ndustu
Vastus puudub
Palun lisa oma kommentaar siia:
17. Minu vahetu juht suhtub positiivselt tootajapoolsetesse algatustesse
Vali liks jargnevatest vastustest:
* Noustun
* Pigem ndustun
* Raske oelda
* Pigem ei ndustu
* Eindustu
*  Vastus puudub
Palun lisa oma kommentaar siia:
18. Olen rahul praeguse tagasisidesiisteemiga (anoniiiimne kast kiisimustele,
ettepanekutele ja muredele)
Vali liks jdrgnevatest vastustest:
* Noustun
* Pigem ndustun
* Raske oelda
* Pigem ei ndustu
* Eindustu
*  Vastus puudub
Palun lisa oma kommentaar siia:

19. Minu kolleegid annavad mulle tagasisidet tehtud t66 kohta
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Vali liks jargnevatest vastustest:

* Noustun

* Pigem ndustun

* Raske oelda

* Pigem ei ndustu

* Eindustu

*  Vastus puudub
Palun lisa oma kommentaar siia:
20. Juhtkond poorab tihelepanu minu edule toos
Vali liks jdrgnevatest vastustest:

* Noustun

* Pigem ndustun

* Raske oelda

* Pigem ei ndustu

* Eindustu

* Vastus puudub
Palun lisa oma kommentaar siia:
VOIMALUSED SISETEENINDUSKVALITEEDI PARANDAMISEKS
21. Sooviksin rohkem teada juhtkonna piistitatud eesmirkidest
Vali liks jargnevatest vastustest:

* Noustun

* Pigem ndustun

* Raske oelda

* Pigem ei ndustu

* Eindustu

*  Vastus puudub
Palun lisa oma kommentaar siia:
22. Jirgin oma toos ettevotte piistitatud eesmirke
Vali liks jargnevatest vastustest:

* Noustun

* Pigem ndustun
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* Raske 6elda

* Pigem ei ndustu

* Eindustu

* Vastus puudub
Palun lisa oma kommentaar siia:
23. Meie ettevotte tootajatel on ithine arusaam to6 kvaliteedist
Vali liks jargnevatest vastustest:

* Noustun

* Pigem ndustun

* Raske 6elda

* Pigem ei ndustu

* Eindustu

* Vastus puudub
Palun lisa oma kommentaar siia:
24. Jagan saadud tookogemusi uute kaastootajatega
Vali liks jargnevatest vastustest:

* Noustun

* Pigem ndustun

* Raske 6elda

* Pigem ei ndustu

* Eindustu

* Vastus puudub
Palun lisa oma kommentaar siia:
25 Tean mille eest vastutan ning millised on minu digused ja kohustused
Vali liks jargnevatest vastustest:

* Noustun

* Pigem ndustun

* Raske 6elda

* Pigem ei ndustu

* Eindustu

*  Vastus puudub
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Palun lisa oma kommentaar siia:
26 Meie meeskonnas on tooiilesannete jagamine hésti planeeritud
Vali iiks jargnevatest vastustest

* Noustun

* Pigem ndustun

* Raske delda

* Pigem ei ndustu

* FEindustu

* Vastus puudub
Palun lisa oma kommentaar siia:
KUSIMUSED SINU KOHTA
27. Sinu sugu

* Mees

* Naine
28. Kaua oled tootanud Nokia Kontserdimajas

* Rohkem kui 3 aastat

* 2 kuni 3 aastat

* 1 kuni 2 aastat

e alla aasta
29 Tootan Nokia Kontserdimajas

* Administratsioonis

* Teenindajana

* Vastust pole

Suur tinu kaasamotlemise ja vastamise eest!
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SUMMARY

INTERNAL CUSTOMER SATISFACTION INFLUENCE FACTORS AT THE
NOKIA CONCERT HALL

Annika Kvelstein

There are many aspects to the internal customer service concept. Good customer service
is valued in every organization, yet the importance of serving internal customers often
goes unnoticed. It is imperative not to forget that the internal and external customer
satisfaction and the success of the organization are dependent on the employees’
attitude, actions and morale. The quality of the customer service also relies on the
effectiveness of the organization’s internal processes. Alas, the systems and capacity to
successfully measure and evaluate the aspects of internal customer service are seldom in

place or provide meaningful data.

Ineffective internal customer service often results when the leadership has not put effort
into recognizing the employees’ accomplishments, does not provide sufficient training,
incentives or information to complete job responsibilities. Other factors that could
impact the quality of service include communication effectiveness, workflow and
working conditions. As the quality of external customer service is becoming
increasingly important to set the organization apart from its’ competition, more effort is
required of the leadership to create and maintain an open and fluent internal working

environment.

As the Nokia Concert Hall is a relatively young organization, there has not been a
similar study done before. The main source of feedback from employees was conducted
with normal day-to-day communications. The results of the study indicated the status of

the current working environment and revealed opportunities to make improvements.

The study took place in March of 2013 and the participants included all 72 employees
of Nokia Concert Hall. Over half of the employees responded to the web survey that

was set to gather the participants’ evaluation and opinion of the internal customer
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service and teamwork. The survey focused on personal perspective and on an

organization as a whole.

The analysis of the survey revealed one primary obstacle to providing and receiving
effective internal client service. The primary obstacle was a lack of access to pertinent
data from a college or a direct supervisor to make informed decisions. The ineffective
transfer of information was often overcome with the help of the team but not without

additional time and effort.

The success of internal customer service depends on effective teamwork and clear
communication. Team members that provide support and openly communicate are more

likely to work towards common goals more efficiently than those who do not.

To guarantee results organization -wide, there needs to be open communication between
teams in different departments. The supporting departments’ role in providing quality
service to internal clients cannot be underrated as they furnish the tools to other teams
across the organization to help them become more productive and deliver quality

service to external clients.

The objective of this thesis was to research and analyze the factors in the internal
customer satisfaction at the Tallinna Kontserdimaja AS. In detail, the study was set to
provide a theoretical overview of the nature of the internal client service and teamwork,
the internal client satisfaction and its importance, and conducting practical research. To
accomplish the objective, an online survey was completed by the employees of the
Nokia Concert Hall. The survey results were analyzed and suggestions were proposed to
the organization based on the conclusions. The objective of the study was accomplished

by completing the aforementioned tasks.

The study also revealed that the Nokia Concert Hall maintains a friendly working

environment that has led to employees enjoying their work more.

Per analysis of the survey comments, the employees do not feel comfortable bringing
the issues preventing an effective teamwork to their supervisor’s attention as it is

considered gossiping rather than a tool for mediation.
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The author of the study summarized the results and put together a recommended plan of
action for the management of Nokia Concert Hall. Plan of action included one-time and
repetitive actions and exercises to improve and maintain excellent internal customer
service. Based on the analysis and conclusions of the study, the author recommended
the management put together a handbook to standardize work flow and quality
expectations, perform annual employee satisfaction surveys, organize sales
competitions and include the external customer service providers in the decision making

process.

The study can be used as part of the organization’s regular processes to receive
feedback from its employees. The internal client service satisfaction survey can be used
and customized based on the needs of the organization. It is also beneficial to get
employee feedback about their overall satisfaction with the workplace and environment

to spot lack of motivation and help minimize staff turnover.
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