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SISSEJUHATUS

Praktikaga taotletakse, et Oppija oskab kirjeldada, analiiisida ja hinnata kolledzis
omandatud teadmiste baasil praktikakoha funktsioneerimise  pdhiprintsiipe,
arikeskkonda, strateegiate rakendamist, erinevate struktuuriiiksuste tookorraldust,
suhteid teiste organisatsioonidega ja erinevate huvigruppidega. Taotletakse, et
praktikakohas saadud kogemuste kaudu mdistab ettevotluse ja ettevottemajanduse sisu
ja olulisemaid probleeme. Praktikant omandab kogemuse ja suudab siivendatult
analiilisida ettevotte iihte funktsionaalset valdkonda: juhtimine, turundus voi rahandus ja
arendab praktilisi oskusi ning valmisolekut edasisteks Opinguteks uute teoreetiliste

teadmiste ja oskuste omandamisel.

Ettevotluspraktika on ettevotluse ja projektijuhtimise Oppekava kohustuslik osa,
iseseisev Oppeaine, mis annab 9 EAP ja 1opeb hindelise aruande kaitsmisega. Praktika
kestab kuus nddalat ja toimub iilidpilase enda valitud ajavahemikul veebruarist 2012
kuni augustini 2013.. Ulidpilane leiab reeglina ise praktikakoha (vajadusel aitab
iiliopilast praktikakorralduse spetsialist). Praktikakohtadeks on reeglina driettevotted.
Praktika jooksul tuleb iilidpilasel tdita ettevotluspraktika juhendiga ettendhtud
tilesanded, osaledes vahetult praktikakoha igapdevases tegevuses ning tiites
voimetekohaseid todiilesandeid, sdltumata sellest, kas praktikandil tekib praktikakohaga

toosuhe voi ei teki.

Ettevotluspraktika eesmairkide saavutamiseks on praktikandi iilesanne leida vastused
alljargnevatele praktikakohaga seotud kiisimustele. Vastused kajastuvad praktika
aruandes. Aruande vormistamisel tuleb jilgida iilidpilaste kirjalike td6de juhendit, mille
leiate Moodlest vajalike Sppematerjalide alt voi TU Pirnu kolledzi kodulehelt
(http://www.pc.ut.ee/sites/default/files/juhend_20121.pdf).



Antud dppematerjali eesmirgiks on aidata tudengil ldbida praktika e-kursus ning tdita
ettendhtud iilesanded. Suur osa teemadest on erinevate ainete raames juba kolledzis
labitud ja seetottu mone valdkonna teoreetilist tausta siinkohal iile kordama ei hakata.
Naiteks finantssuuna valinute teoreetiline taust ja rakendusiilesande sisu on praktiliselt

labitud ja selle suuna valinutel tuleb {iles otsida oma eelnevad dppematerjalid.

Antud Oppematerjal koosneb viiest sisupeatiikist, mis on jaotatud alapeatiikkideks.
Esimeses osas kirjeldatakse teoreetilisi aluseid ja praktikaiilesannet, mis seondub
ettevotte ja selle keskkonna analiiiisiga. Samuti tuuakse vélja aspektid, millest tuleks
ettevotte tulevikuseisundi  kirjeldamisel ldhtuda. To66 teine osa keskendub
rakendusiilesande Kirjelusele ning sellele vajaliku teooria selgitamisele (kindlasti tuleb
lisaks lugeda ka Oppematerjali 10pus olevaid kasutatud allikaid - olenevalt jillegi
suunast). Kolmas peatiikk selgitab uuringu ldbiviimisega seotud temaatikat - alatest
uurimiseetikast ning lopetades erinevate andmekogumismeetoditega. Neljas peatiikk
annab praktikandile teada, kuidas koostada eneserefleksiooni ning pidada

praktikapdevikut.

Ettevotluspraktika 10ppeb hindelise praktikaaruande kaitsmisega ja seetdttu on antud

oppematerjali viimane osa keskendunud avaliku esinemise teemale.



1. PRAKTIKA ULESANDED

1.1. Ettevotte ja keskkonna lilevaade

Arikeskkonna analiiiisimise vajadus tekkib sellest, et:

e industriaalne keskkond suundub info- ehk teabekeskkonda,

e rahvamajandus on muutumas maailmamajanduseks,

e iihiskonna litkmed muutuvad avatumateks ja targemateks,

e {ihiskond pakub tidnapéeval kitsa valiku asemel palju valikuvdimalusi,

e traditsioonilised tegevusharud kaovad voi uuenevad.

Peter Drucker nimetab praegust kiiret muutuste aega ,,pidevusetuse ajastuks’’ ja Alvin
Toffer nimetab praegust kiiret muutuste aega tulevikuSokiks! Et olla &drimaailmas
konkurentsivoimeline, peab muutuma organisatsioon, peab uuenema personal, peavad

muutuma juhid — uuenema nende kompetents ja juhtimine.

Andke liihiiilevaade ettevottest - nimi, aadress, tegevus-valdkonnad, tOotajate arv,
missioon, visioon, pikaajalised eesmairgid, strateegia. Analiilisige teooriast ldhtuvalt,
kuivord sobilik on missiooni ja visiooni sonastus antud ettevotte jaoks, vajadusel tehke

ettepanekuid nende timbersdnastamiseks.

Selgitage vilja, milleks on ettevote asutatud? Vastuse saamiseks tuleb praktikandil

analiiiisida praktikakoha tegevust kolmel tasandil.

e Uhiskonna tasand - millise konkreetse ndudmise tiitmiseks ettevdte on loodud? (nt
tervislike vabaaja veetmise voimaluste pakkumine, klientide ndudluse rahuldamine
majutus-, toitlustus- ja konverentsiteenust pakkudes, tookohtade ja sotsiaalsete
garantiide loomine jne).

¢ Piirkonna tasand - mida on ta suuteline pakkuma sellele piirkonnale, kus ta asub? (nt

piitkonna arenguvdime tdstmine sise- ja vélisturul, kohaliku t66jou kasutamine,



kohalike ressursside kasutamine, maksude maksmine kohaliku omavalitsuse
eelarvesse, kohalike koost60 partnerite kaasamine, konkurentsi tekitamine jne).

e Ettevotte tasand - milleks ettevote on vajalik iseendale? (nt omanike rikkuse
maksimeerimine, kasumi teenimine, eneseteostamise voimaldamine, pideva arengu

tagamine, toetava organisatsiooni kultuuri loomine jne).

Jargnevalt tuleb hinnata praktikaettevotte struktuuritiitipi. Struktuuritiitibina mdeldakse
organisatsioonis korraldatud hierarhiat, mis méédrab &ra vOimuliinid. Nii tagatakse
tootajatele arusaamine, kellele tuleb oma t66st aru anda ning kellelt saadakse teavet ja
juhiseid t66 paremaks korraldamiseks. Hierarhia iilemises tipus asetseb tavaliselt
tippjuht, kes vastutab siis kogu organisatsiooni t00 eest. Seega siinkohal tuleb
praktikandil kirjeldada, kuidas on ettevdte jaotatud tdorithmadeks ning kuidas on
korraldatud aruandlus ja vdimusuhted, mis seovad organisatsioonis todtavaid
tiksikisikuid ja rithmi. Siimon ja Vadi (1999) toovad vilja pdhilised ehk “puhtad”
organisatsioonistruktuuri tiiiibid:

a. staabi-liini organisatsioon,

b. divisjoniorganisatsioon,

c. maatriksorganisatsioon,

d. meeskonnaorganisatsioon.

Uldjuhul saab tegutseva ettevdtte organisatsioonistruktuuri analiiiisides vilja tuua, et
tegemist on nd. segatiilibiga, milles on erinevate puhaste tiilipide jooni, iseloomulikke
tunnuseid.  Struktuuritiitipide  liigitusi  on  veelgi. Brooks (2008) liigitab
organisatsioonitiilipe:

multifunktsionaalne struktuur,

multidivisjoniline,

maatriksstruktuur,

1

2

3

4. vorgustikstruktuur,
5. virtuaalne organisatsioon,
6

hiibriid (erinevate struktuuride segu).

Praktikandi {ilesanne on analiiisida ettevotte struktuuri tiitipi (kindlasti tuleb
struktuuritiitip joonisena lisasse paigutada) — milliseid né puhastele tiilipidele

iseloomulikke jooni leiate? Vilja tuleb tuua struktuuritiiiibi positiivsed ja negatiivsed



kiiljed ning anda hinnang, kuivord sobilik on kasutatav organisatsioonistruktuur
arvestades tooprotsesse. Tehke pohjendatud ettepanekuid organisatsioonistruktuuri

ja/voi ametikohtade/nimetuste tdiustamiseks.

Uheks enamlevinud veaks on see, et struktuurijoonisele mérgitakse segamini

ametipositsioonid ja tegevusalad! (vt joonis 1)

Juhtkond

Ostuosakond Tootmine Turundus

Toolised Miiigiagendid

Joonis 1. Vigadega struktuurijoonis.

Organisatsiooni keskkonda tuleks kisitleda kui organisatsiooni suhtes erinevate huvide
ja ootustega huvigruppide kooslust, kellega juhil organisatsiooni esindajana tuleb
suhelda. Uhe voimaliku analiiiisimeetodina saab kasutada ettevdtluskeskkonna
huvigruppide analiiiisi, mis koosneb sise- ja viliskeskkonnast (vt joonis 2) (Alas 1997:
31). Viliskeskkond jaguneb omakorda kaheks — mikro- ja makrokeskkonnaks. Nende
kahe eristamise peamine alus on see, et makrokeskkonna mdjud jouavad
organisatsioonini ehk mojutavad seda ldbi mikrokeskkonna. Mikrokeskkonna
huvigrupid on: kliendid, hankijad, konkurendid, koostoopartnerid
(mittetulundusiihingud voi likskdik milline teine huvitatud organisatsioon ka mone teise
huvigrupi esindaja), regulaatorid (niit. keskkonnakaitse- ja tervishoiu-organisatsioonid,

roheliste tihendused jt.) ja kreeditorid (ndit. pangad, riskikapitalistid jt.).



MAKROKESKOND

Majanduslik olukord Demograafiline olukord

MIKROKESKKOND
Konkurendid

Tarbijd ETTEVOTTE

Tarnijd
SISEKESKOND

Huvigrupid Asendustooted

Sotsiaalne olukord Poliitiline olukord Tehnoloogiline olukord

Joonis 2. Ettevdtte huvigrupid.

Makrokeskkonna olulisemad tegurid on jargnevad.

1.

Demograafilised tegurid (keskmine eluiga, migratsioon, muutused perekonna
korralduses, haridustase, t60jou struktuur, eetilised toekspidamised jt.)

Kultuurilised tegurid (elulaad, sotsiaalne kihistumine, subkuluur, naisliikumine,
noorsugu, tarbijate aktiivsus jt.)

Majanduslikud ja poliitilised tegurid (RKP, inflatsioon, to6puudus, intressiméarad,
defitsiit, energeetiliste ressursside kulutamise tase, riiklikud seadused ja
omavalitsuste eeskirjad, millisd reguleerivad Kkapitali paigutamist, sise- ja
véliskaubandust, to6turgu, loodushoidu, maksude kehtestamist jt.)

Tehnoloogilised tegurid (uued tooted ja teenused, teaduslikud uuringud, patendid,
riiklik toetus teadusele, infotehnoloogia, robotid jt.)

Okoloogilised tegurid (jadtmek4itlus, tootmise ja toodeteohutus, looduskeskkonna

kaitse, toodete pakendamine, ‘’roheline,, avalik arvamus jt.)

Mikrokeskkonna olulisemad tegurid:

1. Konkurendid, kes piitiavad rahuldada tarbijaid samal tasemel voi veel paremini kui

Teie ettevote. Konkurentsikeskkonda kujundavad tegurid, konkurentsi tugevad ja

norgad kiiljed, kdlvatu konkurents, konkurentsivdime ettevotte tasandil.



Kliendid ehk tarbijad, kelle elulaadi ja tarbijakditumist peame tundma ja turunduses
arvestama. Oluline on teada nende ootusi ning arvestama ka nende tingimisjouga.
Tarnijad ehk varustajad, kelle tingimisjouga tuleb arvestada, teades et paljud
ressursid vihenevad ja kallinevad.

Regulaatorid, kes on valmis kontrollima ja mdjutama ettevotte tegevust. Eritatakse
kahesuguseid regulaatoreid: valitsusepoolsed ja wvalitsusevilised. Esimesed on
nditeks keskkonnakaitse-, tootervishoiu-, tookaitseinspektsioonid ja muud jirelvalve
talitused.

Soltumatud valitsusevilised regulaatorid on néiteks tarbijate liidud, tootjate liidud jt.
Strateegilised liitlased ja muud sidusorganisatsioonid millega ettevote teeb koostood
vOi moodustanud tihisettevotte

Voorkapitali omanikud, kelle huvid on kindel kapitalipaigutus, rahuldavad
protsendid, varanduse kasv jne.

1.2. Konkurentide analuus

Konkurentide analiiiisi juures peaks jalgima, et konkurendi all mdeldakse ettevatet, mis

tegutseb voOi kavatseb tegutseda samas tegevusharus voi tegevusvaldkonnas ning

kasutab analoogseid ressursse. Aga konkurent on ka organisatsioon, kes mééaratleb oma

rolli samadel pShimdtetel kui meie (samad turud ja tarbijad, sarnane tehnika ja

tehnoloogia, samad tooted ja teenused, iihesugused ettevottestiili pdhielemendid,

sarnastest printsiipidest 1dhtuv struktuuri iilesehitus jt.) Konkurentide liigid on vélja

toodud joonisel 3.

Konkurents turul sdltub erinevatest aspektidest.

Kui palju on turul miiiijaid?
Kuidas nad mojutavad hindu?
Millised on turule sisenemise voimalused?

Millist toodangut miitiakse vO1 millist teenust osutatakse?
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Tarbijad

Erinevad Samad
= .
Z Uldised Kaudsed
- S- konkurendid konkurendid
—
.= Liahedased Vahetud
E konkurendid konkurendid

Joonis 3. Konkurentide liigid.

Uldised konkurendid on kd&ik tegutsevad ettevotted, kes pakuvad tarbijatele midagi
ostmiseks. Mdnikord nimetatakse neid soovide tasandi konkurentideks. (iluteenuste
osutajad, koduelektroonika valmistajad jt.). Tarbija voib soovida koiki neid tooteid,

kuid rahalised vOoimalused lubavad valida ainult tihe.

Kaudsed konkurendid on need, kes pakuvad tarbijatele vormilt erinevaid, kuid
funktsioonilt samasuguseid kaupu. Naiiteks mootorrataste valmistaja kaudseks
konkurendiks vdib olla mopeedide valmistaja, kuna modlemad pakuvad iihe ja sama
pohivajaduse rahuldamist, et liikuda mootori joul iihest kohast teise. (tooted erinevad,

tarbijad samad).

Lihedaste konkurentide tooted on peaaegu tihesugused, kuid tarbijarithmad on erinevad.
See eeldab ka toodete teatud modifitseerimist. Lihedasteks konkurentideks voivad olla
nditeks erinevad moobli tootjad, kes toodavad kodutarbijatele, kes biiroo- ja

tootmishoonetele.

Vahetud konkurendid pakuvad praktiliselt iihesugust kaupa iihtedele ja samadele

tarbijatele. Sellisteks konkurentideks on nditeks toiduainete tootjad.
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Tabel 1. Konkurentsi tugevad ja norgad kiiljed

Tugevad kiiljed Norgad kiiljed

o Ajendab efektiivsemalt tootma e Konkurents loob majandusliku
e Ajendab intensiivsemalt turu kohta infot ebavdrdsuse

hankima o Konkurents ei lahenda fihishiivede
e Tagab ressursside paigutamise ja tootmist (hariduse- kultuuri-,

kasutamise efektiivsuse sotsiaalhoolkande-, riigi- ja korrakaitse
e Konkurents hoiab dra majandusliku jou alal)

kontsentratsiooni ja majandusliku | e Kolvatu  konkurents  (korruptsioon,

sOltuvuse tekkimise varimajandus, maksupettused, rahapesu,
e Konkurentsitingimustes vdidab eelkdige tarbijate  petmine  majandus-  ja

tarbija téostusspinonaaz)

Vaadake ka tabelis 1 olevaid konkurentsi eeliseid ja puudusi. Andke hinnang oma
ettevotte kohta — milliseid neist ilmneb rohkem ja mida antud valdkonnas voiks veel

vilja tuua.

1.3. SWOT-analuus

Méératlege analiilisitava ettevotte tugevused ja norkused ning voimalused ja ohud.
Kirjutage SWOT tabel tekstis lahti analiiiisina. See tdhendab, et toote vélja asjaolud ja
pohjused, mis on tinginud selle, et ettevote on joudnud sellisesse olukorda (vajadusel
intervjueerige selleks ettevotte personali). Koostage SWOT analiiiisi edasi-arendus st
seostage lahtrites olev tekst omavahel sisukate, siinteesivate jiarelduste ja ettepanekutega

(enimlevinud vead SWOTis on vilja toodud lisas 2).

Millised on sisekeskkonna tegurite tugevad ja ndrgad kiiljed? Millised on
viliskeskkonna ohutegurid ja vdimalused? Iseloomustage neid néidete varal. Millised
ettevotte tugevad kiiljed voimaldavad dra kasutada viliskeskkonna —arengust voi
muutustest tulenevaid voimalusi? SO — strateegia: kuidas sisemiste tugevuste abil

valiseid voimalusi dra kasutada.

Millised sisekeskkonna norgad kiiljed voivad takistada vélikeskkonna arengust
tulenevaid heade voimaluste realiseerimist? WO — strateegia: kuidas viliseid voimalusi

dra kasutada sisemiste norkuste iiletamiseks. Milliste tugevate kiilgede abil suudetakse

12



vastu seista viliskeskkonnast tulenevatele ohtudele? ST — strateegia: kuidas sisemiste

tugevuste abil véliseid ohte viltida ja torjuda.

Milliseid negatiivseid tagajargi voivad ettevottele tekitada sisekeskkonna ndrgad kiiljed,
juhul kui realiseceruvad viliskeskkonnast tulenevad ohud? WT - strateegia: kuidas

vihendada sisemisi ndrkusi ja véltida véliseid ohte.

Tehke SWOT-analiiiisist kokkuvote ja jareldused ning esitage ettepanekuid. Labi voiks
moelda jargmised valdkonnad.
o Kuidas tugevdada praktikakoha tugevaid kiilgi?

Kuidas viltida viliskeskkonnast tulenevaid ohte?

e Kuidas kindlustada konkurentsivoimet (kasuta analiitisimisel M. Porteri 5 —
mdjujou mudelit — vt joonis 4)?

e Milliseid strateegiaid vdoimaldavad saavutatud konkurentsivdime baasil luua turul
konkurentsieelist?

e Milliseid eesmérke piistitada ja kuidas arendada &ritegevust kdesoleval ajal ning

pikemas perspektiivis?

Uute ettevotete
turule tuleku oht

Tarnijate Turul oli J ate ] Ostjate
tingimisjoud konkurents tingimisjoud
Asendustoodete

turule tuleku oht

Joonis 4. Michael E Porteri viie mojujou mudel.
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Teenuste ja toodete analiilisimiseks ja rithmitamiseks saab kasutada Boston Consulting
Group’i portfelli maatriksit (edaspidi BCG-maatriks), mida esmakordselt kasutati sel
eesmargil 1960.aastatel. Portfellianaliiiis aitab vilja to6tada ettevdttele sobiva strateegia,
ndidates dra, millised tooted kahanevates tegevusharudes hakkavad joudma langusfaasi
sedavord, et nad tuleks asendada uute toodetega kasvavatest tegevusharudest. Skeem (vt
joonis 5) pohineb oletusel, et suurema turuosaga ettevottel on vorreldes konkurentidega
viiksemad kulutused ning véiksema turuosaga tootja on suuremate kuludega tootja voi
teenindaja. Portfelli oskusliku planeerimisega kujundatakse ettevotte toodetele kdige

otstarbekam struktuur ning rakendatakse iga erinevale osale omast turundus- strateegiat.

KIIRE
“TAHED” “KUSIMARGID”
TOOTED, MILLEL ON TOOTED, MILLEL ON KON-
VALITSEV SEISUND KURENTIDEGA VORRELDES
- KIIRESTI KASVAVAL TURUL | VAIKE OSATAHTSUS KIIRESTI
0 KASVAVAL TURUL
g TAGASIHOIDLIK
< RAHAVOOL (+ VOI -) SUUR NEGAT. RAHAVOOL (-)
o}
2 “RAHALEHMAD” “KOERAD”
2 TOOTED, MILLEL ON SUUR | TOOTED, MILLEL ON VAIKE
OSAKAAL STABLIISEL OSA AEGLASELT KASVAVAL
AEGALSELT KASVAVAL TURUL TURUL
SUUR POSITIIVNE TAGASIHOIDLIK RAHAVOOL
RAHAVOOL (+) (+ VOI -)
AEGLANE
SUUR TURUOSA VAIKE
(MAHT)

Joonis 5. Bostoni maatriks.

,,Rahalehmad’’ on tooted (driliksused), millel on suur osakaal stabiilsel ja aeglaselt
kasvaval turul. Neil on konkurentidega vorreldes madalaimad kulud ja suuremad tulud.
Korgem rentaablus pdhineb suurtel ja kaasajastatud teadmistel ja omandatud
kogemustel tootmisel ning turustamisel, omades ka suurt turuosa. Turu aeglane kasv ei
eelda investeeringute tegemist seadmetesse ning palgata tdiendavat to6joudu. Sellised
ariiiksused toovad raha rohkem sisse, kui neil endil vaja ldheb. Selle arvelt on voimalik

finantseerida ja toetada teisi maatriksi positsioone, eelkdige ,,Téhti’’. Samal ajal tuleb
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oma konkurentsivdimet kaitsta ning siilitada. Paiguta oma ettevotte tooted sellesse

rithma.

,,Tdhed’” on driliksused voi tooted, millel on valitsev seisund kiiresti kasvaval turul.
Kiiret kasvu on aga vajalik tdohusalt toetada (teha kulutusi), mistottu véga palju
tahttooteid ei ole voimalik suuremahuliselt toota. Sageli on ,,Tdhed’’ oma kuludelt ja
tuludelt tasakaalus. Miiligimaht hakkab suurenema turuosa kasvu aeglustamisel ning
,,Tdhed’” muutuvad siis ,,Rahalehmadeks’. Ettevote peab turuosa sdilitamiseks voi
suurendamiseks intensiivistama turundustegevust, tegema olulisi investeeringuid. Need

on unikaalsed tooted, originaalsed, oskuste mitmekesisus, mastaabiefekti saavutamine.

,,Kiisimargid’’ on driiiksused voi tooted , millel on konkurentidega vorreldes viike
osatdhtsus kiiresti kasvaval turul. Tavaliselt ei suuda nad sisse tuua piisavalt raha, et
katta, investeeringud, siilitada v0i suurendada olemasolevat turuosa. Ettevote peab
tegema markimisvadrseid investeeringuid, intensiivistama turundust, et sdilitada

olemasolev turuosa voi muuta toode ,,Tdheks’’.

,Koerad’’” on driiikksused voi tooted, millel on vidike osa aeglaselt kasvaval turul.
Ettevote on sellise tootega viga raskes seisundis. Otsustada tuleb, kas leida vajalik
turuni$§, mis voOimaldab pddsu suuremale turuosale ja seelibi muuta , ,Koer”
,,Rahalehmaks’’. Vastasel juhul lopetada investeeringud, intensiivne turundus ning
sobival hetkel lahkuda tootega turult. Vihalem (2003) toob juurde ka Honda tdiendused
kahaneva turu sektoritega ning lisab ,ratsahobused* (suur turuosa kahaneval turul,

kaitse, taandumine) ja ,.tiivutud linnud* (vdike turuosa kahaneval turul, taandumine).

Praktikaaruandes on voimalik vilja tuua hinnanguid erinevate klassifikatsioonide jérgi.
Kindlasti tuleb oma hinnangut ka pohjendada. Prognoosida tuleks ka toote voi teenuse
voimalikku muutumist tulevikus. Naiteks lehm — koeraks voi tdht — lehmaks; jne. Kas
on voimalik vilja tuua, millised on prognoositavad uued tooted voi teenused ettevotte

jaoks. Jéllegi ei piisa ainult arvamuse avaldamisest vaid seda tuleb ka pohjendada.
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1.4. Praktikakoha tulevikuseisund

Esitage oma ndgemus praktikakoha tulevikuseisundi kohta, mis vdimaldab turul olla
konkurentsivoimeline ning saavutada konkurentsieelis valitud tegevusvaldkondades.
Selleks visandage 4riidee jargnevaks todperioodiks. Mida kavandaksite, milliseid
muutusi peate olulisteks? Pohjendage antud vastuseid, tuginedes erinevatele ettevotte
analiiiisi meetoditele ja ndidistele. Vottes arvesse eelneva analiiiisi tulemused, andke
siinteesiv.  hinnang vaadeldavale praktikakohale. Tehke kokkuvote tdhtsamatest

abindudest, ettepanekutest ja strateegiatest.
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2. TOO ANALUUS

2.1. Finantsanaluus

Uurige, milliste allikate abil ettevdte ennast finantseerib (nii voor- kui ka omakapital) ja
kuhu investeerib (nii reaal- kui ka finantsinvesteeringud)? Hinnake kapitali hinda (nii
voorkapitali kui ka omakapitali hinda). Andke oma hinnang finantseerimis- ja
investeerimistegevusele. Teostage ettevotte kolme viimase aasta bilansi ja
kasumiaruande horisontaal- ja vertikaalanaliiis. Hinnake likviidsust, maksevoimet,
kapitali struktuuri, varade kasutamise efektiivsust ja rentaablust rahandussuhtarvude
abil. Suhtarvudele hinnangu andmisel kasutage Eesti Statistikaameti kodulehelt
kittesaadavaid vordlussuhtarve (1. kvartiil, mediaan ja 3. kvartiil). Tehke finants-
suhtarvudest jéreldused ja andke olulisemad soovitused finantsolukorra parandamiseks.
Kui analiiiisite alles tegevust alustanud ettevotet, siis tuleks teha selle finantsplaanid

ning neid analiitisida toodud kategooriate 1dikes.
2.2. Personalijuhtimine ja personali rahulolu analuus

Personali juhtimist nimetatakse sageli ka inimressursi juhtimiseks, sisuliselt piititakse
eriliselt rohutada personali kui strateegiliselt olulisima ressursi rolli, mis méérab
ettevotte edukuse. Personali juhtimine on iiks seitsmest juhtimise funktsioonist ja seega
ei tohiks seda segamini ajada tavalise juhtimisega — juhtimine viitab organisatsiooni
tildjuhtimisele, personali juhtimine on tavaliselt vastava keskastme juhi
vastutusvaldkond. Personalijuhtimine on juhtimise liks osa (ka tippjuhi seisukohast),
mis koosneb jargmistest valdkondadest:

e t00 analiiiis,

e personali planeerimine,

e personali virbamine,
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e personali valik,
e personali hindamine,
e personali motiveerimine ja hiivitamine,

e personali arendamine ja karjdérijuhtimine.

Sisuliselt haakub t66 analiiiisi teemaga organisatsioonistruktuuri ja alluvusvahekordade
selgitamine, t60 jaotuse teema ning selle tulemusena koostatakse olulisemad personali
juhtimise dokumendid, millest ldhtuvalt iilejddnud personali juhtimisega Seotud

tegevused peaksid olema korraldatud. Personali juhtimise dokumentide hulka loetakse:

ametikirjeldus,

ametiprofiil,

o toopakkumiskuulutus,
e avaldus/motivatsioonikiri/CV,
o kutse,

e dralitlemiskiri,

e soovituskiri,

e isikuandmete ankeet,

e avaldus,

e 160leping,

e ametijuhend,

e isikukaart,

e koolitusvajadusleht,

e koolitusleping,

e koolituse hindamisleht,

e toOsisekorraeeskiri.

Kirjeldage praktikaettevotte personalipoliitikat, ldhtudes eelnevalt kirjasolevatest
aspektidest. Uurige vilja, millised valdkonnad on dokumenteeritud ja kes nende eest
vastutatavad. Milliseid personalijuhtimise dokumente organistasioonis kasutatakse.
Kuidas toimub ettevottes personali viarbamise ja valiku protsess, kes on vastutav,

milliseid meetodeid kasutatakse jne.
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Selgitage vilja, milliseid personali valiku meetoditest praktikakohas kasutatakse:
1. eelintervjuu,

2. ankeet (CV),

3. soovituskiri ja taustauuring,

4. test,

5. kditumisiilesanne,

6. toolevatuintervjuu.

Uurige ka personali motiveerimise ja hiivitamise teemat. Motivatsiooni all mdeldakse
sisemisi ajendeid, pohjuseid ja joude, mis mdjutavad inimese tegevust. Kui pikka aega
arvati, et parimaks motivaatoriks on hirm — tagab kuulekuse, distsipliini, tépsuse;
tegelikkuses pérsitakse motlemisvdime, loomingulisus ja rahulolu. Vajadus — seisund,
mille on esile kutsunud teatud tingimuste puudumine, mis Kindlustaksid subjekti
bioloogilise, vaimse ja bioloogilise olemasolu ning arengu, ja mis seetdttu ajendab teda
tegutsema puuduoleva saavutamiseks. Inimeste tegevusse rakendamist tema vajaduste
rahuldamisel on kirjeldatud 5-astmelise motivatsioonitsiiklina.

1. Vajadused — tarvidus millegi voi kellegi jarele.

2. Puudust tunnetades tekib pinge, millest ta tahab vabaneda.

3. Pinge sunnib inimest tegutsema. Pinge vihendamise vdimaluste otsing.

4. Voimaluste kaalumisel koostatakse tegevuskava.
5

Praktilise tegevuse kdigus rahuldatakse tunnetatud tarvidus.

Personali suuna valinutel tuleb tutvuda ka ettevotte hiivitamise temaatikaga. Hiivitamine
on kompenseerimise protsess, mille kdigus todandja mdiérab kindlaks tehtud t66
vadrtuse ja tasub selle eest. Toohiivitamine holmab igasuguseid tasusid, mida saadakse
tehtud to60 eest. Eesmérgid:

e motiveerimine,

e tohusa personali kujundamine,

e personali efektiivne rakendamine.

Uurige vilja ja vajadusel intervjueerige personali valdkonnaga seotud spetsialisti. Sageli

on viikeettevotete puhul kogu teemakasitlus ettevotte juhi kanda.
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Uldiselt vaib hiivitamise jagada kaheks.
A) Rahaline hiivitamine:
1.otsene (palk, lisatasu ja preemia);
2.kaudne:
- kindlustus (elu-, tervise-, dnnetuse jm. kindlustus);
- sotsiaalabi (pensioni-, haridus- ja sotsiaaltoetused);
- puhkusetasud (puhkused, puhkepievad jm);

- soodustused.

B) Mitterahaline hiivitamine:

1. t60:
- huviératav,
- Vastutust voimaldav,
- eneseteostust voimaldav,
- arengut voimaldav.

2. tookeskkond:
- kompetentne juhtimine,
- sobivad kaastootajad,
- sobiv kohastaatus,
- head t66tingimused,
- Sobiv tdoaeg,

- kodus todtamine ja telekommunikatsioon.

Tootasustamise pohiprintsiibid on alused mida organisatsioonid arvestavad. Nendeks on
tootasustamise:

1) véline diglus,

2) sisemine diglus,

3) sooline diglus,

4) avalikustamine.

Tootasustamise siisteemid peavad pdhinema tddsooritusel ja jargima pohimotet, et
paremaid toGtulemusi saavutanud tdotajaid tasustatakse paremini. Tulemustasustamine,

juhtkonna kaasamine omandisuhetesse.
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Traditsioonilised to6tasustamise vormid on jargmised.

1. Ajapalk — kasutatakse juhul kui to6tulemused raskesti moddetavad voi taotletakse
korget kvaliteeti ja suurt tdpsust (tunni-, paeva-, nadala-, kuutasu).

Tikipalk — oleneb t66hulgast. Moddetav ja reeglipdrane too.

Komisjonitasu — vahendustasud, sdltuvuses tootulemustest. Nt protsent labimiitigilt.
Akordpalk — aja voi koguse akordpalk, vastavalt dige-aegsuse voi tookoguse.

Kahetariifne palgasiisteem - uutel tootajatel madalam palk.

o g~ w DN

Preemia — palga tdiendosa erilise todsoorituse eest. Grupi vorm ka vdimalik. Nt
juhtimises osalemine, uuenduste juurutamine, tdhtaegne voOi ennetihtacgne to0,
kvaliteet, ilenormatiivne toodang jne.

7. Tulu jaotamine — org. tulu jaotatakse tddtajate vahel. Levinuim nn. Scanloni plaan —
tootajad osalevad juhtimises ja arvesse vOetakse nende uuendused ja ettepanekud
(tookorralduse kohta), mida hindab komisjon.

8. Kasumi jaotamine — lisaks pohipalgale makstakse % kasumist preemiaks.

9. Tulemustasustamine — tootasu makstakse vastavalt tootajate toGsooritusele.

10. Tootajate kaasamine omandisuhetesse — voOimaldab neid eriti tugevalt siduda

organisatsiooni eesmérkidega. Aktsiate eraldamine, miiiik ja eelismiiiik.

Selgitage vélja, milliseid iilalnimetatud toGtasustamise vorme ja viise kasutatakse ning

kas personal on sellega rahul.

Ettevotte personali toorahulolu analiiiisimiseks tuleb ldbi viia toorahulolu uuring.
Selleks leidke moni teie arvates antud ettevotte uurimiseks sobilik todrahulolu (voi
motivatsiooni) teooria ning selle juurde kuuluv kiisimustik (kiisimustike nidited on
toodud ka lisades 4 - 6). Samuti vodite kasutada ettevottes juba varem ldbiviidud
kiisimustiku alust. Siis tuleb aga leida seoseid mdne motivatsiooniteooriaga (millele see
kdige enam sarnaneb). Pohjendage teooria valikut. Kiisimustiku sisulisi rahulolu
puudutavaid kiisimusi ei tohi ise koostada, kiill aga tuleb lisada mudelijargsetele
rahulolu kiisimustele lisaks vastaja sotsiaal-demograafilisi tunnuseid uurivad kiisimused
ning on soovitatav lisada omalt poolt veel moned sisulised tdorahulolu voi
motivatsiooni spetsiifikat uuritavas ettevottes selgitavad lisakiisimused. Néit. avatud
kiisimus ,,Tehke palun ettepanekuid, mida voiks/saaks juhtkond teha, et suurendada

Teie to6ga rahulolu.*
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Soovitus: sobiva rahulolu/motivatsiooni teooria leidmiseks vt kolledzi raamatukogus
juhtimiskirjandust ja tehke teadusandmebaasides otsing mirksonadega — work/job
satisfaction, motivation, questionnaire. Arge unustage, et kiisimustiku algusse tuleb
lisada sobiv sissejuhatav tekst kiisimustiku téitjale. Enne uuringu l&biviimist kinnitage

teooria ja koostatud 10plik kiisimustiku versioon Moodles.

Uurige ja analiiiisige praktikakoha kogu personali toorahulolu voi valige selleks kaks
erinevat sihtriihma/osakonda voOi tuginege praktikakoha juhtkonna poolt pakutud
valimile. Ankeetkiisitlus on soovitatav 1dbi viia anoniiiimselt, kusjuures kiisitletavatele
tuleb selgitada, kuidas toimub tulemuste analiiiisi pdhjal edasine tegutsemine ettevottes.
(sh kuidas saavad vastajad soovi korral tulemustest teada). Uuringu ldbiviimise

meetodeid selgitatakse jargnevates peatiikkides.

Uldjuhul eristatakse rahulolu mddtmisel kahte liiki enesehinnanguid: tédrahulolu
osahinnangud, toorahulolu iildhinnang. See vd&ib siiski teooriati ning kiisimustiku
eripdrast tulenevalt erineda, kuid vdimalusel andke toorahulolule nii tildhinnang kui ka
analiiisige todrahulolu osahinnangute kaupa. Terviklik ehk iildhinnang kujuneb
osahinnangute aritmeetilise keskmisena (illustreerige uuringu tulemusi osahinnangute ja
iildhinnangu 15ikes tabelite ja joonistega). Niiteks haridustaseme analiilisis on moistlik

kasutada joonist (nt vt joonis 6)

35% 35%
19%
7%
1% 2%
— 1
alg pohi kesk |kesk-eri| kdrg |magister
O vastajaid 1 6 29 29 16 2

Joonis 6. Valimi tutvustusel vanuseline jaotus.
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Joonisel on vilja toodud vastajate arv ja samas ka protsentuaalne jaotus. Samas oleks

hea, kui iihele joonisele saaks rohkem néitajaid, kui vaid iiks.

Kui kasutada vdga paljude kiisimustega ankeete, siis on moistlik lisada tulemused ka
tabelitesse. Tabeli jarjestus vOiks olla paremuse jérjestusel ehk siis kdige parema

tulemuse saanud aspektid koige ees voi vastupidi. Ndide on toodud tabelis 2.

Tabel 2. Juhtkonna ja juhtimise hindamine (kolm kdrgemat ja -madalamat tulemust)

+/- Kiisimuse number ja kiisimus Keskmine hinne
+ 29. Enda ja vahetu juhi vahelise suhtega 4,17
+ 21. Vahetu juhi tegevusega lubaduste tiitmisel 4,02
+ 27. Viisiga, kuidas Teie vahetu juht oma alluvaid kohtleb 3,94
- 25. Informatsiooni piisavusega ettevotte juhtkonna poolt 3,43
- 26. Vahetu juhipoolse tagasisidega Teie to6tulemuste kohta 3,53
- 28. Kindlustundega, et vahetu juht seisab oma alluvate huvide eest 3,71

Eelmises tabelis on vélja toodud iihe grupi suurima ja vdhima keskmise hindega
vastusevariandid. Nagu néete, siis esimesed kolm on parima tulemuse saanud vastused
(kahanevas jdrjekorras) ja viimased kolm halvimad tulemused (kasvavas, sest kdige

halvem on kdige madalam tulemus).

Kiisitlustulemuse andmete alusel analiiiisige eelkdige rahulolematuse pdhjuseid, seejirel
ka rahulolu tekke pohjuseid. Tehke uuringu tulemustest ldhtuvaid -ettepanekuid

personali todrahulolu suurendamiseks.

2.3. Turunduse juhtimise ja kliendirahulolu analiits

Turunduse analiilisis selgitatakse vélja probleemid, millest tuleks jagu saada ja
eeldused, mida kasutades efektiivsemalt toimima hakata. Turunduse analiiiisis saab
kasutada juba eelpoolmainitud mikro- ja makrokeskkonna analiiiisi ning SWOT-

analiiiisi (1dhtuvalt turundustegevustest).

Turunduse situatsioonianaliilisi olulisemad tegevused ja meetodid on jargmised:
1. turu kindlaksmdadramine —
a. segmentimine,

b. toote-turu maatriks,
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C. ostukditumine;
2. SWOT-analiiiis —

a. ettevotte tugevused ja norkused,

b. keskkonna vdimalused ja ohud;
3. sihtturu valimine —

a. missugust turusegmenti katta;
4. toote positsioneerimine —

a. kuidas eristuda konkurentidest.

Turundus ja kliendirahulolu suuna valinud tudeng peab tutvuma praktikakoha
turundustegevusega eesmérgiga analiilisida selle vastavust teooriale, et teha
ettepanekuid  sobiliku  turunduskompleksi  kujundamiseks vOi  olemasoleva

arendamiseks.

Intervjueerige juhti ja voimalusel 2 — 3 spetsialisti (turunduse valdkonnas), et selgitada
vélja, kuidas toimub turunduskompleksi kujundamine/arendamine ja milline on
turunduskompleksi spetsiifika analiiiisitavas ettevottes, milles ndhakse praeguse
turunduskompleksi ja selle kujundamise protsessi tugevusi ja ndrkusi, kuidas toimub
turundustegevusega seotud aruandlus. Andke pdhjendatud hinnang aruandluse

sobivusele.

Turundusmeetmestik on meetmete kombinatsioon, mida ettevote rakendab sihtturu
mojutamiseks. Turundaja on koostisosade miksija, kes kombineerib erinevaid
turundusvotteid, et leida ettevOtte jaoks optimaalne lahendus. Aastakiimneid on
tootekontseptsioonis ldhtutud J. McCarthy 4P mudelist:

1. toode (product),

2. hind (price),

3. turustus (place),
4

toetus (promotion).

Selleks, et moista seda mudelit, tuleb 14bi moelda ka jargnevad kiisimused.
e Toode — mida miiiia, missuguseid tooteid ja millises valikus pakkuda.
e Hind — mida toote eest kiisida, milline peab olema hinnatase turule sisenemiseks ja

seal piisimiseks.

24



e Turustus — kuidas toimetada toode kliendini, milliseid miitigikanaleid kasutada ja
kuidas korraldada teenindust.
e Toetus — mille kaudu mojutada tarbijaid ostma ja milline on parim suhtlusviis

kliendi veenmiseks.

4P turundusmeetmestiku pohiosad on moistlik jaotada omakorda strateegilisteks
otsustusaladeks, millele siis erilist tihelepanu peab pddrama. Uhe vdimaliku

liigendusena saab kasutada jargnevat tabelit (vt tabel 3).

Tabel 3. 4P mudeli strateegilised otsustusalad

Meetmestiku osad | Meetmestiku alaosad
Toode Eritunnused
Lisandid
Paigaldamine
Teenindus
Garantii
Pakend
Hind Eesmargid
Paindlikkus
Toote elutsiikkel
Geograafilised tingimused
Hinnaalandused
Turustus Eesmargid
Turustustiitip
Vahendajad
Turu tiilip ja asukoht
Vedu
Teenindus
Turustuse juhtimine
Toetus Miitigipersonal

e motivatsioon

e treening

e valik

e arv
Reklaam
Miiiigisoodustus
Suhtluskorraldus

Turundusteadlased on koostanud hiljem mitmeid uusi meetmestiku mudeleid.
Teenindusettevottele sobiva meetmestikuna saab kasutada 7P mudelit, kuhu eelnevatele
4P on lisatud veel kolm:

5. personal (personnel) — teenindajad, nende teadmised, oskused, teenindamistase,

koolitus;
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6. protsess (process) — teenuse pakkumine kliendile, selles ilmnevad isiklikud tegurid
ja véirtused;
7. tdendus (physical evidence) — teenuse kombatavaks tegemine, rikastamine fiiiisiliste

toodetega.

Analiitisige ettevotte vOi selle iihe toote/teenuse vOi toodete/teenuste paketi
turunduskompleksi osi (toodete puhul 4P ja teenuste puhul 7P) eraldi ldhtuvalt teooriast,
sealhulgas tooge vélja, mis on taganud edu, mis on olnud probleemne, teooria ja
praktika sarnasused/erinevused. Tehke ettepanekuid ettevotte (voi selle {ihe
toote/teenuse voi paketi) turunduskompleksi osade paremaks toimimiseks. Analiiiisige,
kas teie poolt vilja pakutud turunduskompleksi osade tdiustamisel Ssaadud uus
turunduskompleks on kooslusena toimiv. Prognoosige, millised probleemid vdivad esile
kerkida teie poolt vilja pakutud ettepanekute ellu rakendamisel ja kuidas voiks neid

probleeme véltida voi lahendada.

Bankiir (2012) toob vilja, et globaalse uuringu- ja konsultatsioonifirma Accenture
ileilmse uuringu jirgi radgib 86% klientidest halvast klienditeenindusest edasi vahemalt
9-15 sobrale. Veelgi hullem, 26% klientidest ldheb ja postitab ebameeldiva kogemuse
internetti 1abi blogi voi sotsiaalmeedia. Kusjuures see trend on kasvav, sest 2010 aastal
oli see nditaja koigest 20%. Seega vOib iga negatiivne iiksikjuhtum leida suure
tdendosusega tee tuhandete ja isegi miljonite inimesteni. Minge néiteks google.com voi
youtube.com ning otsige “dell customer service”. Saate koheselt {ilevaate
hdmmastavatest lugudest kuulsa arvuti-ettevotte kohutavast suhtumisest oma

klientidesse.

Loo teeb veelgi dramaatilisemaks tdsiasi, et 79% negatiivse tagasiside lugejaist kaldub
sotsiaalmeedias ning blogides leiduvat uskuma sedavord, et kaalub tosiselt toote
mitteostmist, millest jirgnevad ettevottele konkreetsed finantsilised tagajérjed.
Bain&Company arvates on uue kliendi leidmine 6-7 korda kallim, kui olemasoleva
hoidmine. Lisaks sellele on olemasolev klient palju vastuvétlikum uutele toodetele,
sooritades ostu uuesti 60-70% tdendosusega, samal ajal kui esmakliendi puhul on see
niitaja 5-20%. Kliendirahulolu on sedavdrd oluline, et {ile poolte klientide on ndus isegi
selle eest pisut peale maksma, nagu vididab uuringufirma Defaqto. Kiill aga oli

hinnaargument mdnevorra suurem majanduslikult raskematel aegadel (2008-2009).
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Vajadus korgeks kliendirahuloluks ilmselt rohkem fakte ei vaja ning on ilmselge, et
seos ettevotte majandustulemustega on siin tugev. Need, kes sellest ei hooli, saavad

karistatud. (Bankiir 2012)

TNS Emor on vilja toonud erinevad operatiivtasandid ja voimalused vdi todriistad, et

soovitud tulemuseni jouda (vt joonis 7).

Strateegiline Kliendisuhete . ,
tasand uuringud Amab sung

Taktikaline Kontaktijargne Ostu- : =
Kontaktijargse
‘hairesisteem’ P

Strateegiline tasand annab juhile kdtte suuna. Koik uksikud
kiiendikogemused liidetakse temﬁlmks ldiemlmhmollls ning asetatakse
ettevwe iidbme ﬁliaamis!ldm. Strateegilistele l:ilsmstele annab
vastuse kliendirahulolu ehk kliendisuhete uuring - analiiisivahend, mille
ulemusena teame, kas teeme Gigeid asju.

Taktikaline tasand aitab igapaevaseid tegevusi ellu viia, keskendudes
sellele, kuidas uksikuid kliendikogemusi ja kokkupuutepunkie paremaks
muuta. Taktikalistele kusimustele, mida homme teha klientide paremaks
teenindamiseks, annab vastuse kontaktijargne tagasiside uuring voi
ostumiisteerium - juhfimissisteem, mille tulemusena teame, kas teeme asju
oOigesti.

Operatiivne tasand voimaldab reageerida tekkivatele torgetele ja nii ules
leida kitsaskohad, mis iimnevad teenindusprotsessi kaigus. Sisseehitatud
"hairesiisteem™ teavitab koheselt ja annab voimaluse kliendi negatiivse
kogemuse Kiiresti heastada.

Joonis 7. Erinevad tasandid kliendisuhete juhtimiseks (TNS Emor 2012).

Praktikakoha kliendirahulolu analiilisimiseks viige 1dbi kliendirahulolu uuring.
Ankeetkiisitlus on soovitatav 1dbi viia anoniilimselt (olenevalt metoodikast vdib olla ka

mitte-anontiiimne, kuid see vajab siis pdhjendamist). Selleks leidke moni teie arvates
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antud ettevotte uurimiseks sobilik kliendirahulolu (voi toote/teenuse kvaliteedi) teooria
ning selle juurde kuuluv kiisimustik. PGhjendage teooria valikut. Kiisimustiku sisulisi
rahulolu puudutavaid kiisimusi ei tohi ise koostada, kiill aga tuleb lisada
teooriajargsetele kliendirahulolu kiisimustele lisaks vastaja sotsiaal-demograafilisi
tunnuseid uurivad kiisimused ning on soovitatav lisada omalt poolt veel moned sisulised
kliendirahulolu vai tajutud kvaliteedi spetsiifikat selgitavad lisakiisimused. Nait. avatud
kiisimus ,,Tehke palun ettepanekuid, mida voiks/saaks ettevote teha, et suurendada Teie

rahulolu tootega/teenusega. jmt.

Klientide rahulolu on vdimalik hinnata erinevate meetodite alusel. Koige
objektiivsemaks hindamisaluseks loetakse andmeid, mida saadakse kliente otseselt
kiisitlemata ehk siis vaatluse teel. Samas on klientide rahulolu vdimalik jdlgida
erinevate niitajate pohjal nagu tagastatud kauba ja kaebuste hulk v&i rahulolematute
klientide arv. Mdningaid jireldusi saab teha ka nditeks toote voi teenuse miitigistatistika
alusel, mis aga peale numbrite ei anna paraku vastuseid kiisimustele, et kes, miks,
kuidas jne. Esmaseks subjektiivseks hindamisaluseks on klientide kiisitlused. Selleks
tuleb valida dige sihtriihm, meetod ja ldbiviija ning osata kasutada saadud analiiiisi
tulemusi ettevotte edendamiseks. Uhe teooriana on vdimalus kasutada SERVQUAL’i
(lihend sonadest service ja quality) meetodit, mille jargi jaotatakse teenuse kvaliteet
viieks komponendiks (Perens 1998: 57) :
1. teenindusettevotte fiilisiline keskkond (sisustus, seadmed, personali véljanigemine),
2. tapsus ja korrektsus,
3. soov lahendada klientide probleemid ja kiirus, millega need probleemid
lahendatakse,
4. kompetentsus (teadmised, kogemused, usutavus, sdbralikkus),

5. sisseelamisvdime (personali valmisolek lahendada klientide isiklikke probleeme).

Servquali niidiskiisimustik on toodus lisas 7. Sobiva kliendirahulolu voi
kvaliteedijuhtimise teooria leidmiseks vt kolledzi raamatukogus turunduse, teenuste,
teeninduse, kvaliteedijuhtimise valdkondade kirjandust ja tehke teadusandmebaasides
otsing mirksdnadega — customer satisfaction, quality, questionnaire. Arge unustage, et
kiisimustiku algusse tuleb lisada sobiv sissejuhatav tekst kiisimustiku tditjale. Enne

uuringu labi viimist kinnitada teooria ja koostatud 16plik kiisimustiku versioon Moodles.
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[lustreerige uuringu tulemusi kliendirahulolu osahinnangute ja tildhinnangu 1dikes
jooniste, ja tabelitega. Kiisitlustulemuse andmete alusel analiiiisige eelkoige
rahulolematuse pdohjuseid, seejarel ka rahulolu tekke pohjuseid. Tehke uuringu
tulemustest lédhtuvaid ettepanekuid ettevotte turundustegevuse parendamiseks ning

kliendirahulolu suurendamiseks.
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3. RAHULOLU UURINGU LABIVIIMINE

3.1. Uurimiseetika

Eetika pohiprintsiibina saab vilja tuua aususe ja kvaliteedi — uuring peab olema
kavandatud ja 1abi viidud viisil, mis need aspektid tagavad. Kindlasti tuleb osalejaid
uuringust tdielikult teavitasa — uurimismeeskond ja osalejad peavad olema taielikult
informeeritud uuringu eesmairgist, meetoditest ja tulemuste vdimalikust kasutamisest.
Neile tuleb selgitada, mida osalemine tdpselt tdhendab ning kui uuringuga kaasnevad

riskid, siis ka neid selgitama

Uldjuhul on uuringu libiviimine konfidentsiaalne ja anoniiiimne ehk siis uuringus
osalejate poolt antud informatsioon peab jddma konfidentsiaalseks ning vastajate
anoniiiimsus peab olema tagatud. Samuti tuleb tagada osalemise vabatahtlikkus, kedagi

ei tohi sundida ega mojutada uuringus osalemiseks.

Osalejate mitte kahjustamise all mdeldakse, et tuleb viltida uuringus osalejatele kahju
tegemisest. Uurija peab olema soltumatu ja erapooletu, viltima peab huvidekonflikti.
Erinevate uurimismeetoditega on seotud erinevad eetika kisimused. Valimi
moodustamisel tuleb arvestada, kes kaasatakse valimisse ja kes jddvad vilja. Tuleb 1abi
mdelda, kelle kohta uuringus soovitakse andmeid koguda:

e lapsed, noored, tdiskasvanud.

e 1o ule-uuritud sihtrihmad.

Uurimismeetodite juures tuleb mdelda jargnevad kiisimused.
e Kui hésti sobib valitud meetod uuringu eesmérgiga?
¢ Millised on meetodi tugevused ja piirangud?

e Kas sarnast meetodit on efektiivselt kasutatud varem samas kontekstis?
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e Kas voimalikud respondendid on valmis osalema? Mdned meetodid to6tavad teatud
gruppidega paremini, moned halvemini...

e Kas uuring voib kaasa tuua tahtmatuid tagajargi (nt tundliku info avaldamine)?

Kas piirduda avalikus ruumis oleva rapordi ja informatsiooniga? Voi votta uurijatega
otse tthendust? Kui vdhegi voimalik, siis uurige ise algallikat. Kui see aga ei ole
moistlik, siis uurijaga tihenduse votmine on viisakas. Uurijalt tuleks kiisida ka seda, kas

osalejad olid teadlikud, et nende antud infot vdidakse kasutada korduvalt?

Kui kavatsete uurida tundlikke isiklikke teemasid, peaks eelnevalt mdtlema, kuidas
pohjendada kiisimuste esitamist. Lihtsalt uudishimust ei tohiks midagi kiisida, seega

tuleb koik oma kiisimused suuta ka édra pohjendada.

3.2 .Uurimuste tuubid ja peamised andmekogumismeetodid

3.2.1. Uurimuse tilibid ja kisitlus

Uurimustiiiibid erinevad iiksteisest selle poolest, mida uurimuses vaadeldakse. Ehkki
uurimustiiiibid iiksteisest vaatlusobjektide poolest erinevad, on neil ka tihiseid jooni.
Neid ithendavad andmekogumismeetodid. Uurimustiitipidest ja

andmekogumismeetoditest saab moodustada jargneva maatrikstabeli (vt tabel 4)

Tabel 4. Uurimustiiiipe ja andmekogumismeetodeid kiitlev risttabel

Uurimustiitibid Andmekogumise pdhimeetodid
Kaisitlus | Intervjuu | Vaatlus | Dokumendid

Eksperimentaalne uurimus
Juhtumiuurimus
Diskursuseanaliiiis
Vestluseanaliiiis
Etnograafia

Pd&histatud teooria
Fenomenograafia
Eluloouurimus
Tegevusuurimus
Ajaloouurimus
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Andmekogumismeetoditest tiheks kodige levinumaks viisiks on ise kiisitluse ldbiviimine.

Uldjuhul tihendab see selliseid kiisitluse, intervjuu ja vaatluse vorme, kus andmeid

kogutakse standardiseeritult ja katseisikud moodustavad valimi voi néidise ildkogumist.

Standardiseeritus tdhendab seda, kui soovitakse vilja selgitada niiteks vastajate

elukohta, siis kiisitakse seda koigilt vastajatelt tdpselt samal viisil (nt valikvastustega

maakonna tasand voi linnad+maakonnad vms).

e Kui selgelt on kiisimused sdnastatud?

e Kas kiisimustik on arusaadav koikidele potentsiaalsetele vastajatele? Kas moned
kiisimused on segadust tekitavad voi mitmetdhenduslikud?

e Kas kiisimustikku on vaja tdlkida teistesse keeltesse?

e Kas koik kiisimused on vajalikud?

e Kui kaua kulub vastajal kiisimustiku tditmiseks?

e Kuidas kiisimustikke tdidetakse — avalikus ruumis voi privaatselt? Kas olete ise

juures?

Enne, kui otsustada kiisimustiku meetodi kasuks, tuleks iile vaadata kiisitluse eelised ja
puudused. Kiisitlusuurimuste eeliseks peetakse tavaliselt seda, et nende abil saab
koguda suure andmestiku: vOib haarata palju inimesi ja esitada rohkelt kiisimusi.
Meetod on ka hea, sest vOib sddsta uurija aega ja vaeva. Eriti lihtne on see libi
elektroonsete kanalite — paljud internetikeskkonnad annavad vdimaluse ka tulemuste
analiiisiks ning kokkuvodtete tegemiseks. Kiisitluslehe voi ankeedi saab saata ka
tuhandele vastajale korraga. Samuti on vdimalik ajakava iisna tépselt planeerida
(kindlasti tuleb lisada ,,puhveraeg). Kuigi andmete kogumine vOib osutuda viga
lihtsaks, siis probleeme voib tekitada tulemuste tdlgendamine. Kiisitluse negatiivsete
aspektidena saab veel vilja tuua jargnevat.
e FEi ole vdimalik kontrollida, kui tdsiselt vastajad uurimusse suhtuvad (kas vastatakse
hoolikalt ja ausalt).
e Sageli ei ole voimalik kontrollida, kui dnnestunuks vastaja esitatud vastusevariante
peab. Kiisimuste valesti moistmist on raske avastada.
e Olenevalt valimist ei pruugita teada, kas vastajad on antud teemas piddevad voi

kogenud.
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e Hea ankeedi koostamine nduab aega ning eeldab uurijalt mitmekiilgseid teadmisi ja

oskusi.

e Vastamata jadnud kiisimuste hulk vdib kujuneda tisnagi suureks.

Kui otsustate siiski kiisimustiku kasuks, siis tuleb mdelda, et kiisimusi saab esitleda
mitmeti. Tavaliselt kasutatakse kolme tiitipi kiisimusi.
1. Avatud kiisimused, kus esitatakse ainult kiisimus ning jéetakse tiihi koht vastuse

Kirjutamiseks. Naiteks on jargnev.

Mida ootate jargnevalt aastalt — milliseid positiivseid ja negatiivseid

muudatusi kavatsete oma organisatsioonis ellu viia?

2. Valikvastustega kiisimused, kus uurija on koostanud vastusevariandid, mille hulgast
vastaja tdhistab ristiga (ringiga voi muul moel) kas iihe vastusevariandi v4i mitu

vastavalt talle antud juhtnooridele.

1. Palun mirkige oma sugu

[1 O mees
[J O naine

2. Palun mirkide oma haridustase

(] O pohiharidus
(1 O tuldkeskharidus
71 O kutseharidus
(] O korgharidus

3. Andmestikel ehk skaaladel pdhinev kiisimustetiitip, kus esitatakse erineva
tugevusastmega véited, millest vastaja valib endale sobivaima. Skaalade puhul
eelistatakse Likert-skaalat, mis on tavaliselt 5- voi 7-kohaline ning valikud nii, et

vididete tugevus kas kasvab voi kahaneb (vt ndidet lisas 3).
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Ankeedi koostamisega seotud teemad, mida tuleb ldbi moelda on jargmised.

1.

Koige tdhtsam on selgus. Véldi ebaméiérasust ja kui soovid kehtivaid tulemusi,
koosta kiisimused, mida koik vastajad mdistavad {ihtemoodi. Seda on lihtne 6elda
aga raske teha. Sellised sdnad, nagu ,,sageli®, ,tavaliselt®, ,,paljud ja ,,ildiselt on
mitmetdhenduslikud ja neid tuleks vdimalusel valtida.

Piiritletud kiisimused on paremad kui {iildised ehk siis niiteks iildine: Nimetage
palun internetiaadresse, mida Te eilse pdeva jooksul kiilastasite? Voi piiritletud:
Milliseid jargnevatest internetiaadressidest Te eile kiilastasite? Jérgneb loend
voimalikest kodulehtedest ning ka avatud kiisimuse lahter lisaks.

Liihikesed kiisimused on paremad, kui pikad, sest neid on lihtsam mdista.

Viltida tuleks mitmetdhenduslikke kiisimusi, sest kahele kiisimusele korraga on
raske lihe vastusega vastata. Seega tuleks kiisida vaid iihte aspekti korraga.

Pakkuge ka valikut ,,Ei oska oelda“. Ankeetides oletatakse sageli, et inimestel on
igast asjast oma arusaam voi seisukoht. On tdheldatud, et inimesed vastavad ka siis,
kui neil arusaam puudub. Kui iiks vastusevariant on selline, mis ei sunni neid
pakutud arusaamade vahel valima, valivad selle umbes 12-30% vastanutest.
Kasutage rohkem vastusevariante, kuu lihtsalt jah/ei, ndustun/ei ndustu. Suhtumise
modtmisel kasutatavate vididetega ,,ndustun/ei ndustu kaasneb vastamiskalduvus,
mida nimetatakse sotsiaalse soovitavuse arvestamiseks. See tdhendab, et inimestel
on kalduvus valida nende arvates iildiselt heakskiidetud vastusevariant.

Kiisimuste arv ja jirjestus tuleks hoolikalt 1&bi kaaluda. Pohireegel on, et {ildisemad
kiisimused paigutatakse ankeedi algusesse ja eriomased 10ppu. Ka kergemini
vastatavad kiisimused voOiks paigutada ankeedi algusesse. Alguses kiisitakse
tavaliselt ka vastaja taustaandmeid, niiteks vanust, sugu ja vastaja elukohta. Sellega
vOib aga kaasneda teatavaid probleeme — nditeks voib vanus olla mdnele vastajale
orn kiisimus. Seega tuleb hoolikalt 1dbi mdelda, kas selle vastuse saamine on
andmete analiiiisis oluline informatsioon (soovitakse jagada vastajad vanuse jirgi
gruppidesse). Soovitatakse kasutada vahemikke, nditeks mirkida ristiga kast 50-65-
aastane. Sama teema on sissetulekute kohta. Kontrollige ka seda, kui kaua votab
hinnanguliselt ankeedi tditmine aega — moistlik aeg on kuni 15 minutit (olenevalt

muidugi uuringu olulisusest).
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8. Kontrollige sdnakasutust, sest sdnavalik on viga oluline. Arge kasutage oskuskeelt

(tehnikatermineid, zargooni) voi abstraktseid sonu, mida vastajad ei pruugi moista.
Piitidke véltida ka suunavaid kiisimusi (nt Ténapédeval on vist iisna raske lapsi

kasvatada voi mis Teie arvate?).

Kui kiisimused on valmis, siis koostatakse ankeet. See peaks olema kergesti tdidetav ja

vélimuselt laitmatu (kontrollige mitu korda, et kiisimustes ei oleks kirjavigu!). Ankeedi

kaaskirjas selgita kiisitluse eesmérki ja tdhtsust, anna teada, mida see vastajale annab ja

julgusta vastama. Tuleb kindlasti ka tipsustada, mis ajaks tuleb ankeet tdita ning kuidas

tulemusi analiiiisitakse. Ankeedi 10pus téna vastajat ja kaalu, kas void lubada vastajatele

ka analtiiisitulemuste tutvustamist. Kui seda lubad, siis tuleb lubadusest ka kinni pidada.

3.2.2. Intervjuud

Intervjuu on andmekogumismeetod, kus ollakse uuritavaga vahetus keelelises kontaktis.

See voib anda meetodile nii eelise kui ka puuduse. Suurimaks eeliseks on ainekogumise

paindlikkus. Intervjuu valimise pohjused on jargmised.

Soovitakse rohutada, et uuritavad on subjektid ning et inimene on uurimuses
tahendusi loov ja aktiivne osapool.

Uuritav valdkond on vihe uuritud ja tundmatu. Uurijal on vastuse suunda raske ette
néha.

Tulemused soovitakse paigutada laiemasse konteksti. Intervjuu jooksul on vdimalik
analiiisida ka vastajat, tema ndoilmet ja Zeste. Samuti v3ib intervjueeritav anda
rohkem infot kui uurija oskas oodata.

Kui on teada, et teema kohta on oodata palju erinevaid vastuseid.

Soovitakse saadud vastuseid tépsustada.

Soovitakse saada pohjalikku teavet. Vajadusel saab kiisida lisakiisimusi.

Soovitakse uurida raskeid voi ornu teemasid — see on aga uurijates kdige enam
eriarvamusi tekitanud teema, sest osad autorid véidavad, et selliseid teemasid on just

ankeetkiisitlusega kdige lihtsam uurida.
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Intervjuu eeliseks on ka asjaolu, et intervjueeritavad on ndus infot jagama ja seega
uurimuses osalema. Samas on intervjuu meetodil ka omad vead. Kdige suurem puudus
on see, et need votavad iildjuhul palju aega. Aega votavad nii intervjuude

ettevalmistamine kui ka tulemuste analiiis.

Intervjuu tdhendab tavaliselt vestlust, kus intervjueerijal on suunav roll. Uurimuslikul
eesmirgil tehtud intervjuud tuleks mdista siistemaatilise andmekogumise meetodina ja
seda saab liigitada mitmeti. Uheks dirmuseks on struktureeritud intervjuu, kus eelnevalt
koostatud kiisimused esitatakse planeeritud jdrjekorras. Teine &ddrmus on
struktureerimata, tdiesti vaba intervjuu, kus intervjueerija juhindub vaid teatud teemast
voi valdkonnast ning vestlus kulgeb laiades piirides. Uurimuslikud intervjuud
jagunevad kolme riihma.

1. Struktureeritud intervjuu ehk ankeetintervjuu, kus kasutatakse intervjuu
abivahendina ankeeti. Ankeedis on kiisimuste vorm ning jirjekord kindlaks
midratud. Kui kiisimused ja jirjekord on juba paika pandud, siis intervjuu
labiviimine on iisna lihtne.

2. Teemaintervjuu on ankeet- ja avatud intervjuu vahevorm, kus alateemad on teada,
ent kiisimused ei ole eelnevalt sdnastatud ega jirjestatud. Teemaintervjuu ei ole
ainult kvalitatiivne uurimismeetod, sest sageli saab ka siin andmestikku esitada
sagedusjaotustena ning statistilisele analiiiisile sobival kujul.

3. Avatud intervjuusid nimetatakse mitmeti — wvaba intervjuu, siivaintervjuu,
informaalne intervjuu, juhtimata voi struktureerimata intervjuu. Selles intervjuu
tiitibis kiisib intervjueerija uurimisobjektilt tema mdtete, arvamuste, arusaamade ja
tunnete kohta, siis kui need esile kerkivad. Sellise vestluse puhul voib teema
muutuda ehk siis see tiilip sarnaneb kdige rohkem hariliku vestlusega. Kdige suurem
miinus selle tiilibi puhul on aeg — avatud intervjuu vdotab tavaliselt palju aega ja iihe

vastajaga radgitakse mitmeid kordi.

Olles otsustanud kasutada oma uurimuses intervjuu meetodit, siis tuleks moelda veel
mitmeid aspekte. Intervjuusid saab 1dbi viia mitmeti. Kas individuaal-, paari- voi
riihmaintervjuuna. Need vormid voivad iihes uurimuses iiksteist ka tdiendada. Samuti
tuleks ldbi moelda jargnevad kiisimused.

e Mida teete, kui intervjueeritav tundub igavlevat, on hébelik voi tunneb piinlikkust?
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e Mida teete, kui intervjueeritav vihastab intervjuu ajal? Uks soovitus on siinkohal
intervjuu peatada ning anda intervjueeritavale voimaluse mdelda, kas tahetakse
intervjuu lopetada, lepitakse kokku uus aeg voi ignoreeritakse probleemi ning
piititakse jatkata.

e Kas ja kuidas intervjuu salvestatakse? Kas késikirjalised markmed on piisavad?

e Kas intervjuud viiakse 14bi vaikses, privaatses kohas? Taust ja keskkond on oluline!

e Kas intervjueeritav voib votta intervjuule kellegi kaasa, kui ta soovib?

Grupiintervjuude puhul tuleb kehtestada grupile pohireeglid selleks, et koik osalised
saaksid sona ning grupiliikmed ndustuksid vajadusel konfidentsiaalsuse noudega. See
seab omakorda piirid ka kiisimustele — Kkas kiisimused, mida grupis arutatakse, on
sobilikud grupi jaoks? Isikliku info jagamiseks ei ole see meetodi dige.

Grupidiskussioon on hea jagamaks inimeste kogemusi konkreetses valdkonnas.

Intervjueeritavatele tuleks selgitada ka intervjuu andmetega seonduvat ehk siis kas
saadate intervjuu  transkriptsiooni  tutvumiseks/iile  kontrollimiseks?  Kas
intervjueeritavatel on voimalik loobuda oma iitlustest vdi neid timber sdonastada? Mida
iganes otsustate, pidage meeles, et kui lubasite saata transkriptsiooni, siis peate seda

tegema!

3.2.3. Vaatlusmeetod

Vaatluse abil on voimalik vélja selgitada, kas inimesed kédituvad ka nii, nagu nad
iitlevad. Uuringutes on vilja tulnud, et nditeks inimeste vairtusi uurides saadakse
erinevaid tulemusi olenevalt sellest, kas nende kohta kiisitakse ja neid moddetakse
iitluste jérgi voi vaadeldakse inimeste tegelikku tegevust (nt millele nad raha kulutavad
ja kuidas keskkonna eest hoolitsevad jne). Sageli ilmnebki siis, et kui sonades pooldab
inimene iihtesid, siis tegudes aga teisi vadrtusi. Vaatlus on kdige tddmahukam meetod ja
seega kiisitlused ning intervjuud on selle meetodi korvale torjunud. Seda meetodit on
ariuuringute puhul iisna raske rakendada, kiill aga saab kombineerida teiste meetoditega.
Vaatlusmeetodi kohta loe tdpsemalt Hirjsijarvi jt (2010). Olulisemad teemad, mis selle

meetodi puhul tuleb 14bi mdelda on jargmised.
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e Kas on vaja kelleltki vaatluseks luba kiisida?

o Kas keegi peab teadma, et teete uuringut?

e Kas peab osalejaid teavitama? (nt to6tajad jne)

o Keegi v0ib nduda enda vilja jatmist uuringust, kuidas tagada andmete téielikkus?
e Inimesed kéituvad teisiti, kui teavad, et neid jélgitakse

e Uurija turvalisus?

Vaatlusmeetodi puhul tuleb meeles pidada, et uurija peab lahus hoidma oma
tadhelepanekud ja neile tdhelepanekutele antud tolgenduse. Kui need l&hevad omavahel

segamini, siis kaob &ra igasugune objektiivsus.

3.2.4. Andmete analiius, télgendus ja jareldused

Kogutud andmete analiiiisimine, tdlgendamine ja jarelduste tegemine on uurimuses
otsustava tdhtsusega. Kdik eelnev tehaksegi vaid selleks, et mingeid tulemusi saavutada.
Kahjuks moistab teinekord uurija alles analiilisietapis, milliseid probleeme oleks
pidanud uuringu alguses piistitama. Empiirilise uuringu andmeanaliiiisi saab teha alles
peale eeltood. Eelt6o saab jagada etappideks.

1. Kodigepealt toimub andmete kontrollimine. Vaadatakse jdrele, kas andmetes ei esine
vigu ja ega andmeid ei ole puudu. Puudulike andmetega kiisimustikkude puhul tuleb
1abi moelda, kas jétta need iildse analiilisist vélja voi oleks ankeedist loobumine
raiskamine (sest paljud teised kiisimused on pdhjaliku tagasisidega). Puuduvat
teavet on voimalik asendada ka keskmise vairtusega.

2. Teiseks etapiks on andmete tdiendamine, mida saab teha niiteks intervjuu voi
kiisitlusega. Kiisitlusega saadud andmeid voib tdiendada ankeete tagasi paludes ja
intervjuude puhul tuleks intervjueeritavatega uuesti ithendust votta.

3. Kolmas etapp on andmete korrastamine alleshoidmise ja analiiiisi jaoks.
Korrastamise viis soltub uurimisstrateegiast. Kvalitatiivsete andmete andmestiku
korrastamine on viga suur t60 ja selle puhul kasutatakse tdiesti teistsuguseid votteid,
kui kvantitatiivsetes uurimustes. Kvantitatiivsete andmete puhul saab moodustada
muutajad ning andmed kodeerida vastavalt muutujate liigitusele. Kodeerimisest ja

litereerimisest loe 1dhemalt Hirsijérvi jt (2010).

38



Selleks, et lugejale (uuringuga tutvujatele) uuringutulemusi presenteerida, et piisa ainult
sagedusjaotustest ega Kkorrelatsioonide esitamisest. Tulemusi tuleb selgitada ja
tdlgendada vastavalt kontekstile. Tolgenduse all moeldakse siinkohal uurija motisklust
analiiiisi tulemuste ja neist tehtud jarelduste iile. Kindlasti tuleb tdlgendada ka analiiiisis
esilekerkinud tdhendusi ning arutleda nende iile. Uurija peab alati vastama kiisimusele,

mis on uurimuse probleemina tostatatud.
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4. PRAKTIKANDI SOORITATUD TOOULESANDED JA
ENESEANALUUS NING PRAKTIKA ARVESTAMINE

4.1. Praktikapaeviku pidamine

Uks tdhusamaid refleksioonivahendeid on péeviku pidamine. Ettevotluspraktika raames

on tudengil kohustuslik pidada praktikapdevikut. Pédevikusse on soovitav teha

sissekandeid iga praktikapdeva 10pus, kuna see sunnib votma aega jérjepidevaks

tagasivaatamiseks tehtule. Samas igapdevane reflektsioon ei ole ndutud — piisab, kui

sissekandeid teha vdhemalt {iks kord nddalas — seega kokku peab olema 6-niddalase

praktika jooksul 6 sisulist sissekannet ja lisaks praktika-eelne sissekanne (milles

kirjeldatakse praktikakoha leidmisega seotud protsessi ning praktika eesmairke).

Paevikupidamine aitab niha oma arengut ja muutumist. Planeerides oma pdevi ja

néddalaid, tasub jatta iga praktikapdeva 10ppu aeg kirjutamiseks.

Kui sa ei tea, mida kirjutada, siis motle:

Mis oli téna/sel nédalal kdige parem asi, mis t60 juures juhtus? Mis tunded sellega
seoses tekkisid?

Mis sulle téna/sel nddalal t60 juures kdige vahem meeldis?

Milliseid komplimente sulle tdna/sel nddalal tehti ja mis tunne sul siis oli?

Milliseid kriitilisi mérkusi sulle tehti ja kuidas sa neile reageerisid?

Mil viisil oled muutunud voi arenenud vorreldes ajaga, kui alustasid t66d
praktikakohas?

Mida oled enda ja sinuga koos tootavate inimeste kohta teada saanud?

Milliseid tundeid tekitab sinus t66 praktikakohas? Oled sa dnnelik? Uhke? Tiidinud?
Mis paneb sind ennast nii tundma?

Kas see kogemus on pannud sind motlema konkreetsemast karjddrist selles

valdkonnas?

40



e Milliseid uusi oskusi oled omandanud pérast seda, kui praktikakohta todle tulid?
Kuidas vodiksid need sulle kasulikud olla?

e Millised on selle ameti eelised ja puudused?

o Kui oleksid praktikaasutuse juht, milliseid muudatusi teeksid?

e Kuidas on su t66 muutunud vorreldes algusega? Kas sul on niilid rohkem
vastutusvaldkondi?

e Kas sinu pdevarutiin on kuidagi muutunud?

e Mis on sinu arvates su pohiline panus praktikaasutuses?

e Kuidas kaastootajad sinusse suhtuvad? Milliseid tundeid see sinus tekitab?

e Missuguse oma tegevuse lile oled sellel nddalal uhke?

e Kas see kogemus on olnud sulle kasulik? Miks? Miks ei ole?

Praktikapdevik asub Moodle keskkonnas ja selle tditmine on iildjuhul kohustuslik.
Erandina ei pea praktikapdevikut tditma praktikandid, kes sooritavad oma praktika
pohitdokohas ehk on antud ettevottega todlepinguga (voi muul viisil) igapdevaselt
seotud. Praktikapdeviku sissekannete tegemisel tuleb arvestada, et kirjutama peab
akadeemiliselt korrektses eesti keeles (umbisikuliselt ja autori isikut rohutamata). Seega
praktikapdeviku pidamine aitab kaasa ka akadeemiliselt korrektse keelekasutuse

omandamisele.

Inimesi on vdimalik suunata oma arengut teadlikult juhtima eneseanaliiiisi kaudu.
Eneseanaliiiisi kdigus otsivad dppijad vastuseid oma tegevusele: kas ma saan hakkama,
kas ma saan hésti hakkama, milliseid vigu ma teen, kuidas saan muuta oma tegevusi.
Eneseanaliiiisi tulemusel saab Oppida tundma ja tdiendama oma vajadusi, hoiakuid,
tugevusi oma rollides. Kindlasti tuleks arvestada, et eneseanaliilisi tulemusi mojutavad
tema taustategurid: véadrtushinnangud, kultuuriline identiteet, isiksuse tiilip,

reageerimismustrid ja perekonnas omandatu ning Spistiilid.

Iseenda voimeid ja eesmérke édra tunda ning neid vahendada, ei olegi nii lihtne, kui
esialgu tundub. Pohieelduseks on ausus iseenda suhtes. Eneseanaliilisi juures tuleb
hiivasti jitta oma seniste lapsepdlvest kujunenud enesehinnangutega (nt ,,ma olen

loominguline, sest juba mu vanaema arvas, et ma oskan nii kenasti meisterdada®).
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Kriitilises analiiiisis loevad tuumikoskused, mida saab tdestada vaid praktikast voetud

ndidetega.

Eneseanaliiiisi tegemisel tuleb tagasi vaadata tehtule ja saavutustele. Oppija peaks
analliisima praktika kdigus sooritatud tegevusi, saadud Oppimiskogemust; juhendaja
peaks analiilisima juhendamisoskusi. Analiiiisides seniseid tegevusi kooruvad vélja
individuaalsed pdhioskused. Enesetundmine ja —analiilis on oluliseks aluseks nii
sobivate Opieesmarkide ja lilesannete seadmisel kui Opiprotsessi ja juhendajatega

koostd6 kujundamisel.

Enesehinnangu kujundamisel ja arengu suunamisel on votmepositsioonil need inimesed,
kelle sarnased tahetakse olla, kelle védrtusi jagatakse ning kelle hinnangut austatakse.
Nende hinnangute ja soovituste najal inimene sotsialiseerub ja kujundab oma isiksuse.
Inimeste rithma, kuhu kuuluvaks isik ennast peab, nimetatakse referentgrupiks ning
sellise rithma hinnangud ja arvamused on inimesele olulised. Referentgrupid vdivad olla
viaga erinevad ja seetOttu ootused, mida inimestele esitatakse, on ka erinevad.
Referentgruppides kujuneb ka hinnanguline suhtumine erialadesse ja oma elutee
planeerimisse. Nditeks inimese soov saada talupidajaks voOib iihe referentgrupi
hinnangul olla igati sobiv, teises aga tdiesti sobimatu. Et iga inimene omandab
identiteedi selle jéargi, millisesse gruppi kuulumist ta peab enda pdhivaartuseks voi
paratamatuks tingimuseks, siis on noorel inimesel ja tema arengut toetavatel inimestel
oluline jdlgida areneva noore referentgruppide valikut ja seal antavaid hinnanguid.
Erialadpingute kdigus on oluline noore inimese soov kuuluda gruppi voi gruppidesse,
mis koosnevad sama eriala esindajatest ja kes kannavad ja viivad edasi kindlaid
vadrtushinnanguid (nt kokkade ja kelnerite kutseorganisatsioonid, kust selle eriala

esindajad saavad vajalikku teavet ja toetust oma erialases tegevuses).

Enesehinnang kujuneb minapildi alusel ja seda on voimalik jaotada kaheks.

1. Enesehinnang iseenda isiksuseomaduste tundmise pdhjal. Isiksuseomaduste
tundmadppimine  vOimaldab  vilja kujuneda adekvaatsel ehk kohasel
enesehinnangul. See eeldab enda temperamendi- ja iseloomuomaduste, véirtuste,
vajaduste, emotsioonide, voimete, huvide ja oskuste tundmist.

2. Enesehinnang iseenda viartustamise jargi — eneseaustus. Selle alusel saab

enesehinnangut jagada madalaks, adekvaatseks ja korgeks. Madala enesehinnangu
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korral ei julge noor vodtta endale vastutust keerukamate iilesannete tditmise eest.
Tema eneseaustus on véga koikuv ja soltub sageli teiste arvamusest. Adekvaatse
enesehinnanguga inimene teeb valikuid enda isiksuseomaduste pdhjal. Adekvaatse
enesehinnangu kujunemine on karjddri planeerimise seisukohalt véiga tdhtis, kuna
see aitab iseseisvaid otsuseid vastu votta. Korge enesehinnanguga inimene peab
ennast teistest paremaks, mis voib kaasa tuua tagasilooke ja raskusi suhtlemisel ning

karjddri planeerimisel.

Minapildi suhteline stabiilsus on aluseks noore inimese véljakujunemisele ja

eneseteostusele. Edukad erialadpingud ja todtamine annavad inimesele aluse

enesevaartustamiseks. Adekvaatse enesehinnangu pohjal kujuneb isiksuslik ja sotsiaalne
kiipsus, mis koosneb jargmistest osadest.

e Realistlik kisitlus endast ja teistest. Adekvaatne minapilt annab enda omadustest
realistliku iilevaate ja vdimaldab teistega histi suhelda ja koostddd teha.

e Iseenda ja teiste aktsepteerimine. Arusaamine, et iga inimene koosneb nii tugevatest
kui ka norkadest kiilgedest, vdimaldab leppida enda puudustega ja suhtuda
iseendasse ja teistesse arvestavalt ja lugupidavalt.

e Olevikus elamine, olles samal ajal teadlik nii minevikust kui ka tulevikust. Liigne
minevikusiindmuste meenutamine voi tulevikku suunatus (kiill me kunagi teeme!) ei
lase inimesel tegeleda reaalsete olevikuprobleemidega, halvendab elukvaliteeti ja
takistab enda plaanide tdideviimist.

e Pohivédrtuste olemasolu. Pohivéartused aitavad inimesel piisida digel teel ja seada

elus sobilikke sihte nii iseendale kui ka tthiskonnale sobivas raamistikus.

Eespool 6eldu kdrval on olulised erisuste sallimine, oskus tunnistada, et alati ei teata
vastuseid elus esilekerkivatele kiisimustele (ebamédirasuse talumine) ja terviklikkuse
tajumine. Kiipset isiksust iseloomustab ka elutarkus, mille arengule pannakse alus

varakult sallivuse arendamise ja isikliku elu planeerimisoskuse kaudu.

Ténu enda isiksuseomaduste teadlikule tundmadppimisele saab inimene aru, millised on
tema motted, tunded, elamused ja kogu psiitihika. Sellist vOimet nimetatakse
refleksiooniks ja see annab inimesele vOimaluse tunnetada ennast kui tervikut ning

arvestada elu- ja karjdariplaanide tegemisel enda isiksusliku tervikuga.
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Reflektiivsus on voime teadvustada kogetut ja piitidlus mdista olukorda ja iseennast
olukordades osalejana. Reflektiivsusele vastandub automatism, mille korral inimene
tegutseb, motlemata tegevuse efektiivsusele voi mitteefektiivsusele. Reflektiivsus on
voime tegevusi voi motteid kiisitavaks muuta, pohjendada voi seletada. Piitidlus moista
loob aluse toimimisele. Moistmise piilidlus voi seletuste andmine on aluseks
refleksioonile, mida seletatakse kogemuste mdtestamisena. Refleksiooni tulemusel
antakse hinnang oma tegevustele ja pohjendatakse neid. Refleksioon kui kogemuste
motestamise ja teadmiste kujunemise protsess aitab endast teadlikuks saada, mdjutades
eneseteadlikkuse kujunemist. Eneseteadlikkuse kujunemine on Oppimise protsessis
aluseks muutustele avatud koostooks. Kujunenud eneseteadlikkus aitab mdista nii
ennast kui teisi, Oppeprotsessi ja isiklikku mdju Oppeprotsessidele. Eneseteadlikkuse
kujunemine refleksiooni kaudu toetab enesearengut Oppeprotsessis, sest hakatakse

mdistma suhete individuaalsust, samuti Oppimise ning arengu erinevusi.

Aruandes peavad kajastuma.

1. Praktikandi tooiilesanded.

2. Praktikapieviku pidamine — iga praktikanddala (soovi korral ka péeva) kokkuvote
(esmamuljed, olulisemad siindmused ja tegevused, tekkinud emotsioonid,
probleemsed olukorrad, mida praktikapdev Opetas, kuidas seostada praktikat ning
teooriat, 10plik hinnang ning analiiiis). Praktikapdeviku pidamine toimub Moodle

Opipaevikuna ja hiljem tuleb see paigutada aruande lisasse.

3. Millistes valdkondades tundis praktikant end tugevana ja millele oleks Oppetdds
olnud vajalik poorata suuremat tdhelepanu.

4. Praktikandi poolsed soovitused praktika tohusamaks muutmiseks.

4.2. Praktika kaitsmine ja nduded praktikakohal kaitumisele

Praktikant koostab eesmirkide saavutamiseks piistitatud iilesannete tditmise kohta
aruande ning praktikal olles peab praktikapdevikut. Aruanne koos praktikakoha poolse
juhendaja hinnangulehega (vt lisa 8) tuleb hiljemalt 21.08.2013 laadida Moodles selleks
ettendhtud kohta. Tudengi jaoks soovituslik on tdita ka hinnanguleht

44



organisatsioonipoolse juhendaja kohta ehk siis anda tagasisidet iilikoolile juhendamise

kvaliteedi kohta praktika organisatsioonis (juhendaja hindamise leht on toodud lisas 9).

Praktikaaruannet tuleb ka avalikult kaitsta — kaitsmised toimuvad 26.-30.08.2013 Péarnu
kolledzis. Aruande laekumisel kinnitatakse praktikandile individuaalne kaitsmise aeg ja

protseduur on jargmine:

kaitsmise aeg on 20 minutit, millest:
o kuni 10 minutit on tudengi ettekanne (PowerPoint vm visualiseeritud
ettekanne),

o 10 minutit on komisjoni kiisimustele vastamine ja diskussioon.

Tuleb arvestada, et ettekande aeg on véga lithike ja selle ajaga ei ole vdoimalik tervet
to0d ,,limber jutustada®. Soovitav on kinni pidada ajalimiidist, sest negatiivselt mojutab
nii pikem kui ka lithem ettekanne. Ettekande ettevalmisese teoreetilised alused on

toodud jargnevas peatiikis.

Kaitsekone ajal peab toetuma jargnevatele punktidele:
1. Lihike praktikakoha kirjeldus ja oma todiilesannete tutvustamine.
2. Rakendusiilesande valiku pdhjendus ning uuringu tulemused.

3. Kokkuvdttev hinnang oma arengule praktika kdigus.

Valmistuge kaitsmiseks ette ja harjutage kodus — nii on Teil endil kindlam tulla ja
sdravalt esineda! Kaitsmine on voOimalus tdiendada oma aruannet suuliselt! Olge

veendunud, et teate oma too6 sisu!

Praktika tulemuste méairamiseks vajalikud hindamiskriteeriumid on vélja toodud ka
lisas 1. Praktikaprogrammi mittetditnud, aruandele ebarahuldava hinnangu saanud voi
aruannet kaitsta mittesuutnud ilidpilaste praktikat ei arvestata ja nad peavad praktika
uuesti sooritama. Ko&ik ndutud komponendid peavad olema Moodlesse esitatud

(uurimisssuuna valik ja kiisimustik).

Praktika tulemuste hindamisel arvestatakse jargnevaid kriteeriume:
e aruandes esitatu sisukust ja vastavust praktika tilesannetele;

¢ praktikakoha juhendaja hinnangut praktika sooritamise kohta;
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aruande vormistust ja kaitsmist.

Praktikant on kohustatud:

ilmuma praktika kokkulepitud alguse ajaks praktikakohta;
tditma kohusetundlikult ja korrektselt praktikakoha poolse juhendaja, samuti teiste
t60d juhtima volitatud isikute seaduspdraseid korraldusi ning vastutama oma
tegevuse tulemuste eest vordselt praktikakoha tootajatega;

hoidma praktikakoha &ri- ja ametisaladusi ning head mainet.

Praktikandil pole lubatud:

kasutada praktikakoha vara ja talle teatavaks saanud informatsiooni eesmarkidel,
mis ei ole kooskdlas praktikakoha tegevuse ja/voi praktika eesmirkidega;
vOtta iseseisvalt vastu juhtimisotsuseid, vélja arvatud juhud, kus viivitamatu

sekkumine on vajalik olulise kahju drahoidmiseks.
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5. ESITLUSE ETTEVALMISTAMISE TEOREETILINE
TAUST

5.1. Avaliku esinemise pohitoed ja suhtlustokked

Uks esinemishirmu peamisi pdhjuseid on ebadnnestumise kartus. Kuidas seda siis

véltida? Hea ja pdhjalik ettevalmistus on eduka esinemise voti ja kui sa selle pealt aega

kokku ei hoia, siis on edu saavutamine garanteeritud.

Enne ettekandeks valmistumist peab selge olema, mis on kdne eesmérk. Ehk siis — mida

oigupoolest iildse esinemisega saavutada tahetakse. Meeles tuleks pidada ka seda, et

liigne materjalide hulk voib tekitada olukorra, kus nii konelejal kui ka kuulajatel on

raske materjalides orienteeruda.

Kodneks valmistumisel tuleb 14bi moelda jargnevad kiisimused.

Mis on minu eesmérk ja mida ma saavutada tahan?

Millest ma rddgin? Kas see teema voiks kuulajaid iildse huvitada?

Kellele ma rddgin? Kes on minu kuulajad? Kui vanad nad on? Mis soost nad on?
Kas nad on antud valdkonnast midagi juba ka kuulnud jne

Millal ma rddgin ja milline on kone olukord? Olen ma ikka kindel, et minu
esinemine on esmaspéeval kell 4? Milline Shkkond selles organisatsioonis, kuhu ma
esinema ldhen, valitseb?

Miks mind kuulatakse? Kas ollakse kohal kdsu korras voi huvitab kuulajaid
toepoolest see teema?

Mida ma oma eesmirgi tditmiseks vajan? Milliseid materjale, milliseid

tehnikavahendeid jne
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Monikord voib juhtuda, et Sa oled kiill viga hésti ette valmistunud, Sinu jutt ja esitlus
on samuti vdga ladusad, kuid mingil pohjusel ei joua siiski koik deldu kuulajatele
kohale. Sellel voib olla mitmeid erinevaid pdhjuseid.

¢ Inimese fiilisiline vdi emotsionaalne seisund- voimalik, et ta on toOpdevast visinud,
kodus ei ole parasjagu koik périselt korras vms. See koik omakorda ei lase tal
rddgitule 100% keskenduda.

e Kuulajate kogemused — voimalik, et nad on kas viga kogenematud antud
valdkonnas, mistottu Sa rddgid "ile nende peade", st. liiga keeruliselt. Voi
vastupidi- Sinu jutt on neile liialt elementaarne, mistottu on neil lihtsalt igav.

e Kuulajate ootused voi hoiakud — kui nende kogemused ja hoiakud Sinu radgitava
teemaga (vOi organisatsiooni/ toote vms.) on negatiivsed, siis pead Sa oluliselt
rohkem vaeva ndgema, et publikut kaasata.

e Sotsiaalne distants v0i autoriteet - "kes oled sina, et sa minusugusele tihtsale mehele

selle kohta rddkima tuled?" stiilis suhtumine.

Teade on suhtluse kiigus iihelt isikult teisele edastatud teave, sdonum, iiksikfaktide jada,
vahendatud info vms. Teates on ka teavet sdnumi saatja isiksuse, suhtlemismaneeride,
toekspidamise jms. kohta. Teated antakse edasi kanali kaudu. Kanaliks voivad olla
otsesed (nt. saatja hadl voi kehakeel), esitavad (raamatud, ajalehed, ajakirjad,

kuulutused reklaamtulbal jne) kui ka tehnilised (telefon, raadio, televiisor) vahendid.

Suhtlemisoskuse 1iiks nditajaid on oskus "tolkida" oma sOnum vastuvdtjale
arusaadavasse koodi ehk leppemargisiisteemi, teisalt aga oskus dekodeerida teave,
taibata mérkide tdhendus. Suhtluses on oluline, et nii saatja kui ka vastuvotja kasutaksid

sama koodi, siis on teabeedastus ebaefektiivne.

Sonum voib keskkonnategurite mdjul kaduma minna. Seda pdhjustab miira. Miiral v3ib
olla mitmesuguseid pdhjuseid: kdneleja halb hédldus, aktsent, kdnedefekt; héairida
voivad ka kehv kuuldavus, tausthelid jms. Suhtlemistdkkeid, mis tekitavad info
kadumist, on mitmeid ja need vdivad olla seotud:

e Kkeskkonna ja situatsiooniga,

e sonumi edastajaga,

e sOnumi vastuvotjaga.
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Keskkonnast ja situatsioonist tulenevad tokked on:

miira sidekanalis (halb kuuldavus, kehv ndhtavus, halb kéekiri jne);

keelebarjiirid (voorsonad, sldng, arusaamatud terminid);

esineja ja publiku staatuse vahedest, kultuurierinevustest, ametkondlikust
isoleeritusest tingitud moistmisraskused;

kellaaeg, ruum, koht, kdrvaliste isikute juuresviibimine jne.

Sonumi edastaja loodud barjiarid:

esineja ei loo kuulajatega sonumi edastamiseks vajalikku psiihholoogilist kontakti,
et veenduda, kas kuulajad on teabe vastuvotmiseks valmis;

mitmetel pShjustel nagu visimus, asjatundmatus, hajevilolek ehk siis, kui esineja et
suuda viljenduda keeleliselt tapselt ja kuulajatele arusaadavalt;

poordumine ja enesetutvustus muutub nii pikaks monoloogiks, et kuulajate
kuulamisaktiivsus liilitub vélja;

esineja jitab oma esinemisest vélja detailid ja argumendid, piirdub ainult oluliste
véidetega, mille tulemusena on esinemine kuiv, kahvatu ja viheveenev;

esineja laskub no algklassidpetaja tasemele, lihtsustades oma esinemist sedavord, et

see tekitab kuulajates igavust ning arusaamatust.

Vastuvotja poolt tekitatud tokked:

kuulaja tdhelepanu on nork, ta ei suuda keskenduda kuulaja rolli;

kuulaja ldhtub jdigast ootusest, plihendudes vaid iihele osateemale, jéttes teised
teemad seejuures kuulamata;

iliemotsionaalne reageerimine monele teatud votmedrritajale (sonale, terminile,
viitele);

psiihholoogiline barjdar — eelarvamused, antipaatia, kahtlev hoiak esineja suhtes.

Tagasiside on vastuvdtja reaktsioon sonumile, millega arvestamine aitab muuta suhtlust

tohusamaks ja infoedastust tdpsemaks. Silmast-silma suhtluses on kerge tagasisidet

saada (sonade, kehakeele, ndoilme kaudu), seetottu tuleb seda kdneolukorras kindlasti

ara kasutada kuna tagasiside abil voib koneleja kohandada oma esinemist nii, et see

vastaks paremini kuulajate vajadustele.
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Kui teate sisu tagasiside kaudu saatjani jouab, on see igal juhul moondunud. Suhtluses
tuleb alati arvestada infokaoga kuna iildjuhul teabe tiielik edastamine ja vastuvotmine
pole voimalik. Eduka suhtlemise iiks eesmérke on voimalikult vdikeste moonutustega

infovahetus.

5.2. Konede liigid

Kdnesid on vdimalik pidada kahel meetodil — vahetult enne esinemist koostatud voi
taielikult improviseeritud meetodil. Akadeemiliste konede puhul on viimast varianti
viga raske kasutada, kuigi see ei ole vilistatud, kui oma teemat vdga hésti tunda.
Konesid saab liigitada iildjuhul eemirgi jargi ning eesmérgiks saab olla:

1. kuulajate veenmine vdi suunamine,

2. informeerimine,

3. mulje avaldamine ja veenmine,

4

meelelahutuse pakkumine.

Siinkohal tuuakse vélja erinevate koneliikide iseloomustused. Veenmiskdne eesmargiks

on:

e muuta suhtumist voi kditumist. Ehk teisiti 6eldes: panna kuulaja tegema seda, mida
tahetakse, et ta teeks, nt. "Héiletage minu poolt" voi "Ostke minu toodet™;

e huvi dratamine ja kuulajaga samastumine;

e vajaduse tekitamine, sest et rahulolev inimene ju muutusi ei vaja — rahulolematuse
esiletoomine situatsiooni vdi probleemi kirjeldamisel,

o lahenduse pakkumine vdi kasulikkuse selgitamine, edulugude esitamine vms;

e kuulajate kaasamine;

e Kkuulajate tegutsema innustamine.

Hea veenmiskone jaoks on vilja pakutud ka juhised, millest tuleks ldhtuda:
o voitke kuulajate usaldus, tehes omalt poolt koik, et seda dra teenida;

e meelitage kuulajatelt vilja positiivne reageering;

e radkige nakatava entusiasmiga;

e suhtuge oma publikusse lugupidamise ja siidamlikkusega;
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e alustage oma kdnet sobralikult.

Informeeriv kone on erapooletu, ei propageeri kellegi huve ja tema eesmérgiks on info
edastamine. Esitatakse nii poolt kui ka vastuargumente. Kdneleja enda seisukoht jaib
tahaplaanile. Oluline on:

e siisteemsus ja kontsentreeritus,

e nditlikustamine,

e Uue teabe rakendusvoimaluste tutvustamine,

e kordamine.

Paljude esinejate hidda on see, et nad ei ole oma esinemist kuulajakeskselt ette
valmistanud, mistottu ei tea nad kuulajate vajadusi, ootusi, eelnevaid teadmisi jms. See
omakorda tekitab olukorra, kus esineja rddgib kas liiga elementaarsel tasemel voi
vastupidi- vdaga keeruliselt ja arusaamatult. Veel hullem, kui esineja rddgib asjadest,
mille vastu kuulajad huvi ei tunne. Kuidas sellist olukorda viltida? Minu soovitus: enne
esinemist tee dra nii pohjalik auditooriumi analiiiis kui vdimalik. Siinkohal viike

spikker, mida Sa vilja voiksid uurida.

Kone ettevalmistuse kdigus katsu leida vdimalikult palju informatsiooni oma publiku
kohta. Kes nad on? Miks nad Sind kuulavad? Millesse nad usuvad jne. Mida rohkem

teavet Sul on, seda paremini oskad oma esinemist kuulajakeskselt ette valmistada.

Katsu leida vastused alljargnevatele kiisimustele:

e Kui palju on kuulajaid? Sellest ldhtuvalt tead omi materjale paljundada, arvesse
votta vajamineva tehnika hulka jne.

e Kui vanad nad ja mis soost nad on? Tead, millist keelekasutust endale lubada,
milliseid paremini arusaadavaid niiteid tuua jne. On iisna selge, et kui publiku
hulgas on enamuses meesterahvad, siis ndidetega, mis naistele rohkem korda l1&heks,
Sa ilmselt mehi ei veena

e Milline on nende haridustase ja teemakohane ettevalmistus? See annab Sulle
iilevaate, milliselt tasemelt alustama peaksid.

e Kas on tegu vodraste inimestega vOi vanade tuttavatega? Vanade tuttavatega on

diskussioon kergem tekkima kui voorastega.
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e Kas grupis on véljakujunenud liidreid? Kas need liidrid on Sinu kui esineja suhtes
hésti meelestatud?

e Kas kuulajatel on teema voi kdneleja suhtes eelarvamusi?

Milline on nende kultuuritaust, vidrtushinnangud ja veendumused? Inimeste juures,
kelle vaartushinnanguteks on: "1. Raha 2. Raha 3. Raha", tdenédoliselt jutuga "1. Péike 2.

Kodu 3. Heinamaa" véga kaugele ei joua.

Kuulajad tahavad alati saada vastust oma alateadlikule kiisimusele: "Mis kasu minul
sellest on?". Juhul, kui Sa oskad nende kiisimusele edukalt vastata, oled teinud suure
sammu positiivse suhte loomisele kuulajaskonnaga. Selleks, et sellele kiisimusele
vastata, pead teadma, mida kuulajad Sinult ootavad. Selleks po6dra tédhelepanu
jargmistele kiisimustele:

e Miks nad Sinu ettekannet kuulama tulevad?

e Kas neid huvitab see teema?

e Kas osaletakse vabatahtlikult vdi sunniviisiliselt?

e Mida nad loodavad niha, kuulda v6i teada saada?

e Mida nad ootavad, et Sa titleksid voi teeksid?

5.3. Kone kava koostamine

Peale kone eesmirkide paikapanekut ja materjali kogumist/lahtikirjutamist oleks
moistlik valmis kirjutada kone kava. See annab Sulle endalegi ette parema pildi selle

kohta, mismoodi esinemine iildse vélja voiks néha. Selleks soovitan Sul teha jargmist:

Hea kone on nii ajaliselt kui ka sisult proportsioonis, seetdttu kirjuta terve oma
esinemine vOimalikult tipselt lahti- nii motled ka enda jaoks 14bi, kui kaua sul iga kdne

osa peale eraldi aega kulub.

Tee iseendaga ajuriinnak. See tdhendab: pane paberile kdoik motted, mis Sul antud
teemaga seoses meelde tulevad. Seejuures dra esiotsa juurdle, kas selle sisu ka dige on-

sellega on Sul aega hiljem tegeleda. Samuti dra muretse sel hetkel digekirja pérast.
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Matted pane paberile nii pikalt kui vaja, aga nii lihidalt kui voimalik- peaasi, et Sa ise
pérast aru saad, mida antud punkti all motlesid.

¢ Kirjuta valmis oma ettekande mustand

e Loe tekst moned korrad ette eesmargiga leida votmesonad

e Mirgista olulised kohad, votmesdnad voi -fraasid varvilisel

e Loe tekst veel kord tile, liritades toetuda votmesonadele

e Kanna oma tekst ette, vihendades voimaluse korral votmesonu.

Mitmete uuringute jargi on vilja tulnud, et inimeste suurim hirm on avalik esinemine.
Inimesed kardavad avalikku esinemist ronkem kui haigusi, rahaprobleeme ja surma. Kui
kiisida, et miks nad avalikku esinemist kardavad, ei osata tavaliselt isegi vastata.
Kardetakse, et hirm paistab vaatajatele vélja voi et jaetakse publikule halb mulje. Ehk

siis suur kartus ebadnnestuda.

Paljud inimesed arvavad, et esinemishirm on midagi hirmsat ja ebaloomulikku.
Tegelikult on esinemishirm tdiesti loomulik ja see on suuremal vdi vdhemal maiéral
enamikul esinejatest, olgu nad kui tahes professionaalsed. Eesmérgiks ei peaks olema

sellest hirmust vabanemine vaid selle ohjeldamine ja enda kasuks podramine.

Paljud inimesed alahindavad ennast ja seega tuleks meeles pidada, et tdendoliselt oled
oluliselt parem esineja, kui sa ise arvad ennast olevat! Oluline on meeles pidada, et
enamik allpool viljatoodud esinemishirmu pohjustest on hoolika ettevalmistusega

korvaldatavad.

Peamised esinemishirmu pohjused on:

e Publiku kartus. "Mida nad minust arvavad?”, "Neid on nii palju!" jne. on peamised
pohjendused, mis siinkohal tuuakse. Heakene kiill, motle praegu sellele, kas see,
mida nad Sinust arvavad, voib Su elu ka tdepoolest mingitpidi mdjutada? Kas
publiku arvamus toob Sulle leiva lauale ja riided selga? Ilmselt mitte... Ja mis kdige
olulisem: "Ara tunne muret selle iile, mida teised inimesed Sinust mé&tlevad. Nad on
liialt hdivatud murest selle iile, mida Sina neist arvad". Piisab, kui Sa inimesega
silmsidet hoiad, kui tal endal juba alateadlikult seesama mdte "Mida ta minust

arvab?" péhe tuleb.
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Ebadnnestumise kartus. Juhul, kui Sa t66l kéid ja seda hasti teed, kas Sul kunagi
keset toopdeva tuleb pdhe mote: "Aga dkki ma ei saagi jargmisel kuul palka?"
Vaevalt? Aga kanname sellesama asja siia avalikku esinemisse {ile: kui Sa vahegi
oled wviitsinud materjalide/auditooriumi analiilisi/ettevalmistuse/ harjutamisega
vaeva ndha, siis ei ole mingit pohjust, miks Sa peaksid ebadnnestuma (palka mitte
saama). Sinu palgaks ongi see, et teed suurepérase esinemise, millega nii publik kui
ka Sina ise rahul oled.

Ebadnnestumise kogemus. Monikord, kui ma kodus endale siiiia teen ja uusi retsepte
katsetan, siis ei tule see mul kdige paremini vilja.. Kas ma siis sellepdrast heidan
meelt ja enam siiiia ei tee? Loomulikult mitte. Pea meeles, et ebadnnestumine ei tohi
Sinu jaoks olla kiirtee stressi juurde vaid hoopiski eneseabistamise voimalus. Juhul
kui Sa ka ebadnnestud, siis analiiiisid seda, mis kehvasti ldks ja teed neid apsakaid

arvesse vottes jargmisel korral palju parema esinemise.

Selleks, et oma esinemishirmuga tegeleda, tuleb modelda ja analiilisida, mis Sind

oigupoolest esinemise juures iildse nérvi ajab ja mida Sa selle juures tegelikult kardad.

Kui selle oled selgeks saanud, siis oskad ka iilalpool toodut arvestades esinemishirmuga

tegeleda.

5.4. Kone ulesehitamise meetodid

Konet tiles ehitades peaksid ldbi motlema, millises stiilis Sa seda esitada tahaksid voi

millise meetodiga seda iiles v3iks ehitada. Alljargnevalt vaatamegi mdningaid peamisi

konede ulesehitamise meetodeid.

Levinuimad meetodid on:

1
2
3
4.
5
6

kronoloogiline,
induktiivne,
deduktiivne,
probleemne,
vordlev,

rihmitav,
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7. tuntult tundmatule,
8. ruumiline,

9. jutustav.

Kronoloogilises jarjekorras saab iiles ehitada konesid, mis on jutustavad, ajaloolised,
eluloolised voi arenduslikud. Koik tegevused pannakse mingisugusesse kronoloogilisse
jarjestusse, nt. "Siindis 1980, keskkooli 10petas 1998. Seejdrel ldks Tartu ilikooli...".
See meetod on aga kuulajate jaoks kdige tavalisem ja moni teistsugune vote voib palju

ponevamaks osutuda.

Induktiivne {ilesehitus pdhineb printsiibil ,,Uksikult {ildisele“ vdi ,,Lihtsamalt
keerukamale®, mille tulemusena viib esineja kuulajad enesega tousvas joones kaasa
kuni kulminatsioonini esinemise 10pus. Induktiivset meetodit oleks mdistlik kasutada
siis, kui Sa tead, et publik on ilmselgelt sinu vastu. Kuivord Sa tahad, et nad vihemalt
Sinu argumendidki &dra kuulaksid, siis kdigepealt iitledki pdhjused ja argumendid ning
alles siis, mida publikult soovid ja mis on Sinu esinemise eesmirk. Samas on sellised

koned pikad ja lohisevad ning pdhiideed kuulaja dra oodata ei jouagi.

Deduktiivne iilesehitus on vastupidine induktiivsele ja pohineb seega printsiibil
,Uldiselt iiksikule. Seda meetod kasutatakse kdige sagedamini. Kones tuuakse
koigepealt iildistav viide ja seejirel tdestatakse seda niidete, selgituste, piltide ja
faktidega. Nii on kuulajatel ka kergem jélgida. Ehk siis koigepealt titled publikule, mida
neilt ootad ja iilejddnud esinemise jooksul pdhjendad ja argumenteerid selle tegevuse
kasuks. Pohjus, miks deduktiivne meetod enamasti kasutatav on, seisneb selles, et
publikul on kohe algusest peale teada, mida neist saada soovitakse ja seetdttu on neil ka
Sinu esinemist lihtsam jélgida. See meetod sobib selgitust ndudvate teemade puhul (ka

nditeks praktikaaruande kaitsmisel).

Probleemne meetod algab mingisuguse probleemi kirjelduse voi analiiiisiga. Et see
ainult kritiseerimiseks ei jadks ja lihtsam inimesi veenda oleks, siis anna kindlasti hiljem
ka omapoolsed vdimalikud lahendusvariandid. Probleemse {ilesehitusega kone voib
kavandada ka nii, et pakutakse mitmeid erinevaid lahendusi, kuid kohe ka kdik timber
liikates, sest need ei sobi iihel voi teisel pohjusel. Ning 16puks esitada versioon, mis

analiiiisi tulemusel tunnistatakse heaks ja kdiki osapooli rahuldavaks vastuseks.
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Vordlev meetod on selline, kus esinemise kdigus vorreldakse sarnaseid voi erinevaid
asju: nt. Soome ja Eesti kultuurilugu, Norra ja Rootsi maksusiisteeme, Parnu ja Tartu
tihistransporti jne. Vordlevat meetodit voib kasutada ka probleeme kisitlevates kdnedes.
Vorreldes nditeks kahe kohaliku omavalitsuse sotsiaaltoo korraldust, saab vordleva
esitluse abil leida, millised aspektid sobiks iihest omavalitsusest teise iile votta ja

vastupidi. Vordleva iilesehitusega kdne on kdige néitlikum.

Rithmitava meetodi aluseks vdivad olla majanduslikud, usulised, iihiskondlikud,
poliitilised rithmitused, aga ka mehed, naised, vanad, noored, linlased, maaelanikud,
tarbijad, tootjad jne. Tuntult tundmatule meetodis kasutatakse jéark-jargult
keerukamatele probleemidele iileminekut. Koneledes niiteks stressist, tuleks alustada
tuntud ilmingutest ja litkuda jark-jargult keerukamate psiihholoogiliste selgitusteni.
Ruumilise meetodi pdhimdte on selline, et esineja liigub vasakult paremale voi iihelt
korruselt teisele. Sellise iilesehituse puhul kasutatakse sageli rohkelt néitlikku materjali:

pilte, skeeme, makette jne.

Jutustav meetod sobib eelkdige meeleolukatele kdnedele, mis koosnevad siindmustest ja
nende ilmekatest kirjeldamistest. Spordivdistluste kommentaarid, reportaazid,

looduskirjeldused on tavaliselt jutustava tilesehitusega.

5.5. Kone struktuur

Selleks, et kuulajad konest aru saaks, tuleb meeles pidada, et selgelt liigendatud kone
aitab kuulajatel tajuda selle iilesehitust ning seetdttu ka kone sisu paremini moista.
Esinemine peaks kuulaja jaoks olema nagu tiks monus sdit modda korralikku teed. See
tdhendab seda, et kuulaja teab terve esinemise viltel, kus Sa oma jdrjega parasjagu oled,
mitmendat punkti oma lubatud teemadest sa parasjagu kisitled jne. Ara unusta ka seda,
et igal kone osal (sissejuhatus, teemaarendus ja kokkuvdte) on oma eesmérk, mida tuleb

kone koostamisel silmas pidada.

Kone sissejuhatuse juures tuleks meeles pidada jargmiseid aspekte.
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e Sissejuhatus peab piiiidma tihelepanu. Ukskdik, kuidas Sa seda ka teed - peaasi, et
see on seotud réddgitava teemaga, publikuga, Sinuga ning positiivse Ohkkonna
loomisega.

e Oluline sissejuhatuse kdigus luua siimpaatiasuhe Sinu ja publiku vahel.

e Sissejuhatuse kdigus anna publikule teada, kes Sa oled ja miks Sa seda kdnet pead.
Koikidel kuulajatel tiksub peas alateadlik kiisimus: "Millist kasu mina sinu
esinemisest saan?", seega anna sellele kiisimusele ka juba kohe alguses vastus.

e Sissejuhatuse kiigus kirjelda, millest Sa rddgid ning anna iilevaade oma ettekande
struktuurist- kui kaua, millised teemad, millal on pausid, millal on esitluse 15pp.

e Sissejuhatuse maht peaks olema 10-15% sinu ettekandest.

e Sissejuhatus kirjuta valmis viimasena, sest ainult siis tead, mida Sa digupoolest sisse
juhatad. Sel viisil valdid ka seda, et ei luba oma sissejuhatusega midagi sellist, mida

Sinu kone tegelikult ei sisaldagi.

Téahelepanu dratajatena voib muuhulgas kasutada nalja (aga see tuleks védga hoolikalt
1abi moelda), kiisimust publikule, mdistatust, jutustust, joonistust tahvlile, video- voi
audioklippi jms. Tédhelepanuiratajana voib kasutada tegelikult kdike, mis péhe tuleb,
pidades meeles, et senikaua, kuni need Sinu teema- ja eesmirgiga kooskdlas on,

toimivad need diges kohas ja histi 1dbimdeldult kindlasti.

Teemaarenduse eesmérgiks on teabe voi Sinu seisukohtade avaldamine. Selle asemel, et
pikalt ja mitte millestki rddkida, esitagi oma pohivéide ja asu varem ettevalmistatud
veenvate argumentidega selle toestamisele. Argumendid peaksid olema sellised, mis:

e aitavad sul kuulajatele otsuse vastuvotmiseks vajalikku teavet edasi anda;

e loovad hea aluse kuulajate seisukohtade muutumisele;

e toetavad sinu esitatud viite digsust.

Viltimaks sattumist demagoogialdksu, peaks kindlasti oma viiteid pohjendama.
Vastasel korral kuulajad Sind lihtsalt ei usu. Et publikul Sinu esitlust lihtsam jilgida
oleks, jaga kogutud materjal alateemadeks. Ka endal on seda tehes oluliselt lihtsam
rddkida. Pea meeles, et kui Sinu esitluses on liiga palju infot voi kui kdik laused

kannavad olulist tdhendust, siis on kuulajatel raske materjalis orienteeruda.
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Teemaarenduse juures on hea liikuda lihtsamalt materjalilt keerulisemale ja seostada uut
infot juba tuttava materjaliga.

Proovi tileminekuid tihelt kdneosalt jargmisele viimistleda nii, et see toimuks sujuvalt ja
moodustaks iihe suure ja hésti toimiva terviku. Kone eri osad saad vélja tuua pausidega,
alateemade nummerdamisega ("esiteks", "teiseks"), hea niitlikustamisega jne. Selleks,
et Sinu poolt radgitust kdige olulisem paremini meelde jadks ja Kinnistuks, tuleb

selliseid kohti korrata.

Kas Sa oled sattunud kuulama kdnet, mis algab suurepiraselt, kestab suurepédraselt, aga
10ppeb nii jarsku, et Sa ei saanud arugi, mis Sind tabas? Tavaliselt 10ppeb see kahe
sonaga: "Aitdh kuulamast!". Osad esinejad, kes on suutnud vaeva nédha, suudavad seda
isegi kolme sdnaga ("See on KOIK!!!") teha. Selline viis ei ole dige ja seda

alljargnevatel pohjustel:

Kokkuvotte peamiseks eesmirgiks on raddgitust koige olulisema iildistamine, mone
lausega kokku voOtmine, peamise idee kordamine ning unustamatu mulje jdtmine.
Seetottu pead Sa korraliku kokkuvdtte tegemise juures sama suurt vaeva ndgema kui

sissejuhatusegi juures.

Veel hullem, kui lithike ja dkiline 10pp, on pikk ja lohisev kokkuvdte. See tekitab
kuulajates tunde, et "see vist ei 1oppe iialgi". Nii nagu sissejuhatuse juures, on ka
kokkuvdtte juures mdningad levinud vead, mida Sa peaksid viltima. Uks suuremaid
patte, mida teha saab, on ajalimiidi iiletamine - kuulajad muutuvad kérsituks, iildine

ajakava nihkub jne.

Juhul kui teemaarenduse juures jadb midagi radkimata, siis kokkuvotva faasi juures ei

tohiks enam uut informatsiooni sisse tuua - sellega tekitatakse pigem segadust.

Sarnaselt sissejuhatusega, pole ka 1dpetamise juures motet apsude, enda arust viletsa
esinemise jms pérast vabandada. Tdendoliselt olid Sa ainuke inimene, kes seda téhele

pani ja seetottu tdmbad lihtsalt asjatut tdhelepanu sellele.

58



5.6. Esinemise stiil ja esinejale olulised omadused

Viidetavalt moodustab 93% kdne sonumist sdonadeta kommunikatsioon. Numbriliselt on
vilja toodud, sellest 38% moodustab hailekdla ja 55% nidoilme, Zestid ja poosid. Seega
sonad, mis kostuvad, moodustavad vaid 7% sOnumist. Vélimus on osa sdnumist ja seega
tuleb viga tépselt 1ibi mdelda ka see, millist sdnumit enda riietusega edastada tahate.

Roéivad muudavad esineja usutavaks siis, kui ollakse valinud oige stiili.

Erinevates allikates on vélja toodud pisiasjad, mis vdivad esinemise populaarsust

vihendada (vt tabel 5).

Tabel 5. Esinemisel héirida voivad aspektid

Naised

Mehed

Lahtised juuksed — pikemad juuksed vdivad
varjata esineja ndo ja nende pidev
tagasiheitmine voib nii esinejale endale kui ka
publikule hdirivaks muutuda

Liialt lithikesed ja viikimata piiksid,
puhastamata pintsak ja maardunud sark
jatavad mulje, et te ei pea lugu ei enesest ega
ka kuulajatest

Liiga liithike seelik — seelik peaks katma
piisavalt, et ka meeskuulajad saaksid
tdhelepanu sdnumi sisule podrata

Juhuslikult valitud, ebasobiv lips ja porised,
viltutallatud kingad siivendavad halba muljet
veelgi

Liialt avar dekoltee ja katmata dlad ning tugev
meik kuuluvad Shturdivastuse juurde

Liihike, rinnal 186ppev vai allapoole vookohta
ulatuv lips niitab nii hooletust kui
asjatundmatust

Paljad sddared — avalik esinemine on ametliku
suhtlemise osa ja eeldab, et esineja kannaks
sukki

Taskutest vélja vaatavad pliiatsid, prillid,
kruvikeerajad jm ning véljaveninud taskud
panevad kuulajaid arutlema nende sisu iile

Porised vdi viksimata jalandud — pikemate
konede puhul tuleks vélisjalandud vahetada
sisejalandude vastu

Liialt korged voi terava kontsaga kingad —
need voivad takistada kdondimist ja vasitavad
seismisel

Liialt palju ehteid — nende hulka loetakse ka
viga sdravad noobid ning muud aksessuaarid

Hooletult valitud aksessuaarid —
loengumaterjalid kilekotis, kdekott
esinemispuldil jne

Esinemise Onnestumise juures on viga olulised ka esineja isikuomadused. Koige
aluseks on isiku enda positiivne enesehinnang ehk siis tunne, et ,,saan hakkama®, ,,ma
oskan®, ,,ma suudan* jne. Isegi kdige tdsisemate teemade juures saab teinekord kasutada

huumorit — maailmas on palju inimesi, kellele meeldib kaasa naerda, kuid kes ise ei taha
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vOi ei oska seda teha. Akadeemiliste ettekannete puhul tuleb muidugi huumor viga hésti

1abi moelda, et mitte teemast korvale kalduda.

Vastuvotlikkus uutele teadmistele ja oskustele — maailm meie timber muutub kiiresti ja
sellega seoses on edukad need, kes oskavad muutusi ette ndha ja kursil piisida voi
vajadusel kurssi muuta. Kindlasti tuleb igas olukorras jadda rahulikuks, sest see annab
diguse sama nouda ka teistelt. Rahulik inimene valitseb olukorda ning suudab teha
oigeid valikuid ja otsuseid. Samas on suhtlemise votmeks ka avatus — teine inimesed
saavad iiksteisest aru vaid siis, kui ollakse piisavalt avatud. Nédgu ja silmad on hinge
peegel, seega tuleks olla heatahtlik. Oma nédgu tuleks kasutada selleks, et rShutada
ettekande pohipunkte. Niidelda oma motteid ehk siis kui olete niiteks viljatoodud

statistika suhtes skeptiline, siis umbusklik kulmukortsutus on tdiesti lubatud.

Viga oluline ettekande tegemise ajal on ka poos. Lohakas ja kiiiirus poos kutsub esile

vaatajate halvakspanu. Jargnevad nipid aitavad saavutada tdiuslikku poosi:

o seiske sirgelt, jalad veidi harkis ning kded valmis Zestikuleerima. See on pohiline,
eelistatud poos iga esinemise puhul.

e Kallutage end veidi publiku poole. Ettepoole ndjatumine tdhendab, et olete
publikuga elavalt seotud. Taha kallutamine néitab tagasitdmbumist.

e Arge toetuge poodiumile. Aeg-ajalt vdib seda teha aga kui olete poodiumi kiilge
kinni naelutatud, siis paistate norgana.

e Arge seiske kiied puusal - nii meenutate kehalise kasvatuse dpetajat voi targutajat.

o Arge kdikuge kiiljelt kiiljele - kui te ei aruta just merehaiguse paremaid kiilgi, siis ei
soovi keegi ndha koikuvat esinejat.

e Arge seiske kied rinnal risti - niete vilja nagu paha mees maffiafilmist. Mis on
eesmérk? Publikut hirmutada?

o Arge seiske kied selja taga - see piirab Zestikuleerimisvdimalusi ja tundub, nagu
oleks kéerauad.

e Arge seiske "viigilehe" asendis - ehk siis nii nagu varjaksite kiitega oma jalgevahet.
See jatab mulje, et te oleksite alasti ja iiritaksite ennast siis varjata.

e Arge suruge kiisi taskusse - inimesed hakkavad mdtlema, et miks need seal on. Kisi

voib hoida taskus kordamodda ja mingi hetke aga neid ei tohiks sinna unustada.
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5.7. Soovitused ja nduanded kone pidamiseks

Selleks, et kuulajatel ei tekiks kone moistmisega raskusi, tuleks koneleja jaoks 1dbi

moelda veel mitmeid teemasid. Oluline on:

mahutage oma teema etteantud aja piiridesse (eriti koolitoode puhul on ettekande
aeg tavaliselt limiteeritud;

pange oma motted tdhtsuse jarjekorda — peaaegu koiki teemasid on voimalik
jarjestada loogiliselt ajast, ruumist voi spetsiaalsest alateemast 1dhtuvalt;
nummerdage oma argumendid nende esitamise jdrjekorras (ehk siis kone struktuur
peab olema eelnevalt paigas);

vorrelge tundmatut tuntuga ehk piilidke leida sarnasusi raskelt moistetavate
terminite ja lihtsate ,,asjade” vahel (nditena — inimestele, kes ei ole kunagi oma
silmaga lund ndinud, ei ole mdistlik tuua néitena, et valge vai kiilm kui lumi);
kasutage visuaalseid abivahendeid — nirvid, mis tihendavad silma ajuga, on mitmeid
kordi suuremad nérvidest, mis saavad alguse kdrvast; teaduslikud eksperimendid on
toestanud, et sellele, mida me ndeme, podrame kakskiimmend viis korda rohkem

tahelepanu kui sellele, mida kuuleme.

Avaliku esinemise kédsiraamatus on vilja toodud kiimme kdige suuremat viga, mida

konelejad teevad. Nendeks on:

1.

halbade visuaalsete abivahendite kasutamine - &rge risustage slaide liiga paljude
sonadega;

oskamatus kasutada visuaalseid abivahendeid - kui valmistate ette néiteks
PowerPointi slaidid ja te ei ole péris kindel, kuidas neid kasutada, siis dppige see
enne selgeks;

kuulajaskonna huvide eiramine - lihtsalt oletage, et kuulajad on teist lummatud ka
eelneva taustakontrollita ja te vdite rangalt eksida;

puudulik harjutamine - keelt solme ajavate viljendite, mittetoimivate lugude ja
kohmakalt kdlavate osade avastamise aeg ei ole ettekande ajal, seega harjutage enne
kodus;

ruumi kontrollimise unustamine - halb ruumipaigutus voib ka kdige parema

ettekande dra rikkuda (saabuge vdimalusel varem ja kontrollige koik iile) - heaks
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nditeks on siinkohal ettekannete visuaalsed vahendid, sest pdikesevalguse vale nurk
vOib muuta slaidid loetamatuks;

6. kohatu naljaga alustamine v3ib kohe kuulajad teie vastu hailestada;

7. liiga pikalt konelemine - ei vési rOhutamast, et ajaliimist kinnipidamine on véga
oluline oskus;

8. drge bluffige - kui te ei tea vastust kiisimusele, siis nii delgegi;

9. mirkmete pdrnitsemine ja ettekande mahalugemine - inimesed soovivad silmsidet;

10. piitid olla keegi teine, kes te tegelikult ei ole - ridkige kuulajatele nii, nagu radgiksite

hea sdbra voi kolleegiga (aga mitte liiga isiklikult).

Kui koiki neid eelnevalt viljatoodud téhelepanekuid silmas pidada ja teadlikult oma

ettekanne ette valmistada, siis ei saagi midagi halvasti minna. llusat praktika kaitsmist!
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KOKKUVOTE

Praktika eduka sooritamise eelduseks on hea eeltod — dige praktikakoha valik ning
sobiv juhendaja. Ettevotluspraktika sooritamiseks sobivad klassikalised driettevotted
aga praktikakorralduse spetsialistiga kokkuleppel on vdimalik sooritada see ka teatud
valdkonna mittetulundusiihingus. Kui esimesel aastal said paljud tudengid oma praktika
iilekandmisel kasutada VOTA-siisteemi, siis ettevtluspraktika tuleb sooritada igal
juhul. Ettevotluspraktika aruande esimene osa on oluline pigem tudengi arengu
seisukohalt, teine osa (rakendusiilesande tditmine) peaks aga andma vaértust ja sisendit

ettevottele. Seega on viga oluline hea ettevalmistus ja korrektse uuringu ldbiviimine.

Tootlesanded praktikakohas ei ole kolledzi poolt reguleeritud ettevotluspraktika raames
on tudengid tegutsenud vidga erinevates valdkondades — alates dokumentide
arhiveerimisest kuni reaalse miiligijuhi t66ni vélja. Praktikaaruandes tuleb analiiiisida
kindlaksmadratud valdkondi — vaatamata sellele, millega praktikant praktikakohas
tegeleb. Kohustuslik analiiiisi osa on ettevdtte ja selle keskkonna analiilis. Samuti tuleb
anda iilevaade konkurentidest. Ettevotte kohta tuleb koostada ka SWOT-analiiiis (koos
edasiarendusega) ning Bostoni maatriksi alusel analiiiisida  praktikakoha
tooteid/teenuseid. Selleks, et analiitisid oleksid adekvaatsed, tuleb lisaks teoreetilise
materjali ldbitootamisele intervjueerida ka ettevotte vastava valdkonna vastutavaid

tootajaid.

Edasi saab ettevotluspraktika raames valida kolme eraldi suuna vahel — kas finants,
turundus vOi personalijuhtimine. Vastavalt valitud suunale tuleb sooritada ka
rakendusiilesanne. Antud t66s on pikemalt lahti seletatud uuringu ldbiviimisega seotud
alateemad — ehk siis mida peab iiks hea uurija teadma ja millistest reeglitest/nduetest
kinni pidama. Ei saa unustada ka uuringueetikat ning seda, et uuringu teostamiseks on

voimalik valida véga erinevate meetodite vahel.
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Praktika seisukohast on oluline ka tudengi eneserefleksiooni oskus. Selle oskuse
parandamiseks tuleb tutvuda koigepealt teoreetilise taustaga ning seejdrel Moodles
praktikapdevikut pidada. Praktikapdeviku pidamine on kohustuslik (va neile, kes

sooritavad praktika oma pohitéokohas).

Ettevotluspraktika eest positiivse tulemuse saamiseks tuleb tdita Moodles esitatud
nduded (kinnitada uurimissuund, téotada 14bi vajalikud teoreetilised materjalid, laaida
iiles koostatud kiisimustik ning esitada Gigeaegselt ka aruanne). Esitatud aruannet tuleb
ka suuliselt kaitsta, kus hinnatakse ka avaliku esinemise materjalides viljatoodud
punkte. Kaitsmise eesmirk on tudengite esinemis- ning viljendusoskuse parandamine.
Ettevdtluse ja projektijuhtimise eriala 10petaja tulevane tookoht on sageli seotud juhtiva
positsiooniga ettevottes ja seega esinemisoskus on neile ddrmiselt oluline. Kaitsmine
annab ka vdimaluse kolledzipoolsel koordinaatoril kiisida iile védhemkirjeldatud

teemasid voi selgusetuks jadnud aspekte.
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Lisa 1. Ettevotluspraktika hindamiskriteeriumid

Komponent osakaal F E D C B A
Ulesanded Ulesanded on tiidetud, | Ulesanded on tiidetud, faktiline | Sama mis C, lisaks Sama mis B, lisaks
peamistes osades faktiline info esitatud info esitatud loogiliselt, on ilmekalt (jooniste, ilmutab autor enese-
taidetud, kuid osa | loogiliselt, seostatult ja | seostatult ja korrektselt; analiiiis | tabelite jm) abil vilja kriitilist suhtumist ja

. faktilist materjali korrektselt; analiiiis on | on piisav suurema osa iilesande | toodud seoseid ilma toob esile, miks ning
Juhendiga . . : Lo ] . v . ‘g
N ilmselt puudub ning | pealiskaudne ning ei komponentide puhul, kuid ennast kordamata. T66 mida veel uurida ja
?ttenahtud -5 | seostatus on joua mitmete lilesande | mdnes jddb pealiskaudseks. On | pigem analiiiisiv kui millistel pShjustel see
unl'esapneFe 60% % | kiisitav; analiiiis komponentide puhul esitatud asjakohaseid iildistavaid | kirjeldav ning suunatud antud t606s veel ei
taitmine ja £ imitii Oi jareldusteni. T66 jareldusi ja tehtud ettepanekuid. | jireldustele j onnestunud
aruande 3 primitiivne vol Jarercustent. Jareicusija ' P - | Jaredustetea - o P
VOTIistus S | peaaegu olematu. vormistuses ja T66 on vormistuselt ja ettepanekutele. T66 on To6 vastab téielikult
= T66 vastab osaliselt | keelekasutuses esineb | keeleliselt iildjoontes korrektne, | vormistuselt ja keeleliselt | vormistusnduetele. T66
< vormistusnduetele, | tiksikuid suuremaid esinevad moned vead korrektne, stiililt ladus. keel on korrektne, stiil
© | esineb mitmeid eksimusi. oigekeeles. Esineb liksikuid Esinevad tiksikud tihtne.
& | eksimusi ja vigu. kergeid vormistusvigu. vormistusvead.
é Esitlus ei ole Esitlus on vdheveenev, | Esitlus on pohiosades selge ja Esitlus on tervikuna Esitlus on tervikuna
= | veenev, seda ei ole | seda on illustreeritud veenev, seda on illustreeritud veenev ja sorav. Esitlust | vdga veenev, loogiliselt
‘€ | illustreeritud lisamaterjalidega. lisamaterjalidega. Ulidpilane on illustreeritud tiles ehitatud ja sorav.
Praktika g | lisamaterjalidega. Ulidpilane annab edasi | annab edasi t66 tulemused ja lisamaterjalidega ja see Esitlust on illustreeritud
kaitsmine koos 10% $ | Ulidpilane kannab | peamised arutleb nende iile, kuid ei tee mahub etteantud lisamaterjalidega ja see
esitlusega i3 | saadud tulemused t6otulemused, kuid jéreldusi. ajavahemikku. mahub etteantud
ette, kuid arutlus ja | arutlust jaéb vaheseks. ajavahemikku. Tudeng
® | jareldused oskab véga histi vastata
puuduvad. esitatud kiisimustele.
Juhendaja 30%

hinnang




Lisa 2. SWOT-i tiiiipvead

Juhtimise konspektis on vilja toodud tiitipvead SWOTis (Mihhailova 2012) :

Tihti ununeb tudengeil dra, et sisekeskkond tdhendab neid aspekte, mida
organisatsioon saab ise mojutada; véliskeskkond = paratamatus millega tuleb
leppida vOi mida &dra kasutada. Voimalused lahter on véliskeskkonna kohta — éra
kirjuta sinna sisekeskkonna asju nagu néiteks suurendada reklaami osakaalu voi
tohustada personalitodd: need on sisekeskkonna teemad ja tuleb sonastada sobivaiks
tugevuste voi ndrkuste lahtri jaoks.

* SWOT’i eesmirk on kirjeldada praegust situatsiooni + vaadata l1ahitulevikku, kirja
panna ainult see mille kohta on mirke, et voib realiseeruda (ldhi)tulevikus. Seega on
loogikaviga kui kirjutada ndit. ohtude alla ,,majanduslangus® ja voimaluste alla
»,majanduse elavnemine/majanduskasv — valida tuleb iiks neist, kumb on praeguste
mirkide alusel tdendolisem stsenaarium? See ongi juhtimislik otsustamise kiisimus
— jélgida keskkonda ja teha jareldusi: drgem unustagem, et SWOT on abivahend
otsustamaks, kuidas toimida edasi, tegemaks juhtimisotsuseid, valimaks strateegiat —
seega lilioluliste otsuste kvaliteet soltub sellest, kuivord hésti/kvaliteetselt on SWOT
koostatud. SWOT ei ole n6. Asi iseenesest — ta on vaheetapp, mdtete koondamise

vahend, eesmirk on teha jareldusi ja (strateegilisi) otsuseid selle baasil.

Suur viga on:

kirjutada Opikust tiiipteksti maha “kasti tditeks” — nii saadakse suvaline SWOT |,
mis ei kajasta konkreetse ettevotte olukorda ja jdreldused/ettepanekud ei sobi
uuritavale organisatsioonile; sama tekst tugevuste ja ndrkuste lahtris voi vdimaluste
ja ohtude lahtris — loogikaviga, vt. eelmine ja esimene punkt;
utoopiasse kaldumine (ufod, maavirinad, ..) — realism tagab selle, et
jareldused/ettepankud SWOT’1 baasil oleks mdistlikud.
Iga mdte sonasta: lithilausena VOI mirksona & selgitus. Moned niited tugevuste
kohta.
v Hea niide 1: Personal — staazikad, suurte kogemustega tootmise valdkonnas.
v Hea niide 2: Staazikas ja vilunud tootmispersonal.

v" Halb niide: Personal.



Lisa 2 jarg

Lugeja peab tabelit vaadates aru saama, mis seisus on ettevote! Kui kasutada 1(-2)
sonalist lakoonilisust ei saa lugeja muud teada kui valdkonna, aga peaks aru saama
asja sisust, mis nditeks selle personaliga siis histi voi halvasti ikkagi on.

Kajastada koiki valdkondi — finants, teenindus, tootmine, logistika, ladu, personal,
juhtimine, kliendid, konkurendid, riik, majandus, majandusharus toimuv, hankijad,
... Eelkdige motle ikka uuesti 14bi need valdkonnad, kui lahtris on vdhem kui 5
punkti kirjas. SWOT pole mitmekiilgselt 14bi tootatud ka siis ja see on viga, kui iihes
lahtris on kajastatud ainult 1-2 valdkonna mérksonu (nditeks ainult turundust ja
juhtimist).

Tabel tuleb tekstis lahti rddkida: fakt ja siis analiilis. Tiiipviga on see kui hakatakse
tekstis pelgalt fakte imber jutustama — neid saab lugeja tabelist ise lugeda ja juba
ongi seda teinud. Tekstis keskenduda analiitisile: primaarne kiisimus — miks on
olukord selliseks kujunenud? Aga ka mis selleni viis, mida juhtkond tegi, oleks
pidanud tegema, kuivord on olukorras siiiidi viliskeskkond (asjaolud mida
organisatsioon ei saanud mojutada) ja mis aspekte saab organisatsioon mdjutada?
Peale analiiiisi ja pShjus-tagajirg seoste iile arutlemist, jarelduste tegemist tuleb teha
ettepanekuid — nditeks mida saab/tuleks organisatsioonil teha kombineerides
omavahel lahtreid: kuidas neutraliseerida ohte sisekeskkonna tugevustega, kuidas
norkusi vdhendada tugevustega jne. Sellise lahtrite omavahelise kombineerimise
kohta saab teha ka eraldi tabeli — kirjutades lahtritesse jarelduvad ettepanekud (see
oleks juba nn. SWOT’1 edasiarendus).

SWOT’i edasiarenduse kohta vt. Alas, R. Strateegiline juhtimine, Kiilim 1997,
k.10, skeem 4 SWOT maatriks (erinevate aastakdikude Opikus voib

lehekiiljenumber olla erinev).
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Lisa 3. Skaaladel pohineva kiisimustiku naidis

Noustun | Pigem Pigem ei Eindustu | Eioska
tdielikult | ndustun | ndustu iildse Oelda
4 3 2 1 0

.. asukoht peaks olema kliendile mugav.

.. peaks olema puhas ja jitma meeldiva mulje.

.. toodete valik peaks olema piisav ja mitmekesine.

@]~

... personal peaks olema korrektse vilimusega ja
jitma stimpaatse mulje.

5. ... peaks kinni pidama (meediavahendites)
reklaamitud soodustustest.

6. ... peaks olema usaldusvéddrne maine.

7. .... teenindajad peaksid kliente informeerima ...
kehtivatest sooduskaartidest.

8. ... tootajad/spetsialistid/teenindajad peaksid olema
kiired ja tépsed.

9. ... miilidavatel toodetel olev informatsioon peaks
olema arusaadav ja kliendi emakeeles.

10. ... teenindajatel peaks olema aega klienti mirgata.

11 .... teenindajad peaksid aitama klientidel leida
riiulitelt vajalikke tooteid.

12. ... teenindajad peaksid olema vastutulelikud ( nit.

toodete vahetus, kinkepakendite valmistamine jms).

13. ... teenindajad peaksid leidma konfliktide vai
kaebuste korral koiki pooli rahuldava lahenduse.

14. ... teenindajad peaksid tahtma teenindada ja olema
valmis klienti teenindama.




Lisa 4. Toorahulolu uuringu kiisimustiku naidis 1

1. Juhtide suhtumine tootajatesse
SR S B S - S

\9 \10

meid ei kuulata
koheldakse kui vordseid

2. Suhtumine toosse
\1 \2 ‘3 ‘4 ‘5 ‘6 ‘7

vahel meid kuulatakse,

N

meid kuulatakse,
oleme vajalikud

8 o o

t00 on rutiinne t00 huvitab veidi

3. Suhtumine tookaaslastesse
\1 \2 \3 \4 ‘5 ‘6 ‘7

t60 on huvitav,
vastutusrikas

‘8 \9 |1o

tookaaslasi ei saa usaldada,

monele voib loota,

koik on usaldus-

on konfliktsed moni mdistab mind vadrsed

4. Suhtumine ... (ettevotte nimi) kui tooandjasse

}1 }2 }3 }4 }5 }e }7 }8 }g 110
on halb t6dandja keskmine voi tavaline suurepédrane

5. Inimsuhted tookeskkonnas

}1 }2 }3 }4 }5 }e }7 }8 }9 IlO
pealiskaudsed vahel avameelsed lahedased, avatud

6. Ettevotte sisekliima
\1 \2 ‘3 ‘4 ‘5 ‘6 ‘7

s o 0

pingestav, terav talutav

7. Informatsiooni levitamine
\1 \2 ‘3 ‘4 ‘5 ‘6 ‘7

avatud, otsene

s o 0

valitseb teadmatus teavitatakse tdhtsamaid
otsuseid
8. Vastastikune mdjutamine

\1 \2 ‘3 ‘4 ‘5 ‘6 ‘7

avatud, slisteemne

s o 10

teineteist el toetata ldhemad to0kaaslased
toetavad teineteist
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koik toetavad, abis-
tavad liksteist



9. Probleemid ehk vastuolud
i 2 5 4

5 6 7

8 o 1o

jaévad lahendamata

10. Loovus ja loomingulisus
\1 ‘2 ‘3 ‘4

neist radgitakse

5 6 7

lahendatakse koost66s

8 o 1o

uuendusi torjutakse

11. T66 motivatsioon

el ole vastuseisu uuendustele

R

loomingulisus on hinnas

s o 0

i 2 5 }4

palk on ainus
motivaator

12. Stimuleerimine

t60 pakub veidi
rahuldust

s b

t60 voimaldab enese-
teostustarvet rahuldada

8 o 10

1 2 3 }4

karistused, dhvardused

13. Vastutustunne

“pugejate” esiletdstmine

s b

tunnustatakse, premeeritakse

8 o 10

1 2 3 }4

vastutust valditakse

vastutatakse oma t00

koik vastutavad edukuse

eest ja tulemuste eest
14. Otsustamine
}1 }2 }3 }4 }5 }6 }7 }8 }9 IlO
pOhineb positsiooni juhid pohjendavad otsustamine pdhineb

voimul, ei pdhjendata

15. Seotus firmaga
o 2 g a

vastuvOetud otsuseid

T

stinergilisel koost661

s o 10

otsuseid ja lahendus-
ettepanekuid ei aktsepteerita

16. Labiloogi voimalused

osa otsuseid kiidetakse
heaks, osa ei

s b

koiki otsuseid aktsep-
teeritakse

8 o 10

1 2 3 }4

iithed alistuvad,
teised rindavad

pohjendamata voimukasutamist

el kiideta heaks
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tegutsetakse 166 valt,
el alistuta-rinnata



17. Paindlikkus
‘1 ‘2 ‘3

T T .

‘8 \9 |1o

juurdunud protseduurid

lubatud riskivaba

loov ja eesmaérgist

tegutsemine lahtuv tegevus
18. Kontrollimine
}1 }2 }3 }4 }5 }6 }7 }8 }9 IlO
biirokraatlik jalgimine tegevus on kontrolli all jélgitakse 1opptulemuste

19. Organisatsiooni kiitumine

h \2 \3

T T

saavutamist

‘8 \9 |1o

kéasud ja korraldused
vertikaalne struktuur

20. Juhtimisstiil
i 2 5

probleeme lahendatakse
iisna edukalt

T T S

organisatsioon tegut-
seb ldhtuvalt olukorrast
horisontaalne struktuur

s o 0

autoritaarne

21. Planeerimine
h b 5

nduandev, toetav

T T R

delegeeriv, koostoo

s o 0

tood ei planeerita

22. Kvaliteet
b b £

pohitegevused planeeritakse

T T R

tulemuskeskne planeerimine

s o 0

t00 ja toote kvaliteet
madal

23. Kliendikesksus
‘1 ‘2 ‘3

keskmine, esineb puudusi

T T

koost60 soodustab
kvaliteetset tood

‘8 \9 |1o

klientidest ei hoolita

arendatakse kliendikesksust

24. Alliiksustevaheline koostoo

PO S

T T

“klient on kuningas"

‘8 \9 |1o

alliiksuste vaheline
voitlus takistab t66d

arendatakse koostdood
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alliksused toetavad
uksteist



25. Voimete ja oskuste kasutamine

1 \2 \3

4 5 6 7

8 o 1o

juhid alluvad kui “robotid”

26. Tagasiside
1 ‘2 ‘3

ptititakse leida voimetele
vastavat tegevust

4 5 6 7

igaiihe voimed on
maksimaalselt kasutatud

8 o 1o

el saa infot
Onnestumiste kohta

27. Vigade Kkisitlemine
1 b 5

infot saadakse kui kusitakse

T RN S

korrektne info tulemuste
kohta

8 o 10

vigu ei tunnistata

28. Noupidamised
1 \2 \3

halvimaid vigu késitletakse,
leitakse lahendid

T R S

koiki vigu kasitletakse,
vigadest Opitakse

8 o 10

ei peeta vai on kasutud

29. T60 tasustamine
1 \2 \3

Opitakse ndupidamist

T R S

ndupidamised on hasti

ettevalmistatud, korraldatud

8 o 10

tootasu tundub ebadige

30. Todjaotus
1 \2 \3

palk on oskuste-kogemuste
kesktasemel

palga areng soltub
oskustest, kogemustest

8 o 10

toojaotus puudub

}4 5 6 [

osaline t6djaotus

31. ... (ettevotte nimi) maine

1 b 5

T SN S

selge toojaotus, kohus-

tused, digused, vastutus paigas

| | | | | | | | | |
halb keskmine hea

32. Arendamine ja koolitamine

\1 ‘2 ‘3 ‘4 ‘5 ‘6 ‘7 ‘8 ‘9 |10

personali ei koolitata,
ega arendata

arenguplaanid on olemas
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planeeritud ja pidev
arendamine



Lisa 5. Toorahulolukiisimustiku naidis 2

Lugupeetud .... tootaja!

Uuringu eesmérgiks on vélja selgitada .... tootajate todga rahulolu erinevates tooelu puudutavates
valdkondades. Teie poolt antud ausad vastused ja hinnangud aitavad juhtkonnal niha to6tajate tooga
rahulolu ettevottes ning probleemide esinemisel votta tarvitusele meetmeid olukorra parendamiseks.
Kiisitlust viiakse 14bi ajavahemikus ..... - ....... Kiisimustik on anoniiiimne, see tdhendab, et uurimusest
saadud teavet avalikustatakse vaid iildistatud kujul (individuaalanaliiiise ei teostata). Iga teema juures on
antud juhised, kuidas vastata. Palun vastake kdikidele kiisimustele ning kui kiisimustik on tdidetud,
andke ankeet kiisitluse ldbiviija kétte.

ULDKUSIMUSED

Sugu:

Teie vanus:

Haridus:

Uldine toostaaz:

Kuni 1 aasta

Kuni 5 aastat

6- 10 aastat

iile 10 aasta

Toostaaz:

MINU TOO JA TOOTINGIMUSED .....

Andke palun oma hinnang, kuivdrd rahul olete oma t66 jargmiste aspektidega. Tommake ring timber
Teie arvates sobivaimale vastusevariandile:

1 - ei ole iildse rahul; 2 - ei ole rahul; 3 - ei oska delda; 4 - rahul; 5 - viga rahul

1. Vdimalusega teha Teile rahuldustpakkuvat t66d

2. Voimalusega tootada iseseisvalt

3. Vdaimalusega eneseteostuseks

4. Vdimalusega tdita aeg-ajalt kolleegi todtilesandeid

5. Voimalusega kasutada t66s oma teadmisi ja oskusi, mida
opilastele/klientidele edasi anda

6. Voimalusega valida ise meetodeid iilesannete tditmiseks

7. Voimalusega saavutada erialaseid eesmirke

8. Oma fiiiisilise tookoormusega ettevottes

9. Oma vaimse tookoormusega ettevottes

10. Oma palgaga, vorreldes seda isikliku todpanusega .....S

11. Oma tooiilesannete selgusega, st teate oma tooiilesandeid, kohustusi ja
vastutusvaldkondi

12. Voimalusega tooiilesandeid jagada, digusi delegeerida ja vastutust nduda

13. Kindluse -ja turvatundega Teie tdokoha sédilimise suhtes

14. Enda ja to0kaaslaste vaheliste suhetega

S R I R
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15. Karjaéritegemise voimalusega ettevottes
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16. Tundega, et ettevottes hinnatakse Teie to0d vdga oluliseks

17. Tookeskkonnaga (ruumid, valgustus, tualetid jmt)

18. Ettevotte poolt pakutavate vabaajaveetmise voimalustega/
sportimisvOimalustega /iihisliritustega

19. Rahulolu oma t66 sisulise poolega

20. Rahulolu isikliku tookorraldusega ettevottes

21. Rahulolu oma to6tingimustega

e e i
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JUHTKOND, JUHTIMINE .....................

Andke palun oma hinnang, kuivord olete rahul ja kuidas hindate oma t60 jirgmisi aspekte. Tommake
ring imber teie arvates sobivaimale vastusevariandile.

1 - ei ole iildse rahul; 2 - ei ole rahul; 3 - ei oska delda; 4 - rahul; 5 - viga rahul

22. Vahetu juhi, tema juhtimisstiilide ja juhtimismeetoditega

23. Vahetu juhi kompetentsusega otsuste tegemisel

24. Vahetu juhi tegevusega lubaduste tditmisel

25. Vahetu juhi/ettevotte juhtkonna huviga/kditumisega tootajate heaolu
parendamisel

26. Vahetu juhi oskusega iilesandeid madratleda, jagada (tdpsus, kKorrektsus,
selged ja iiksikasjalikud juhised jmt)

27. Informatsiooni piisavusega vahetu juhi poolt

28. Informatsiooni piisavusega ettevotte juhtkonna poolt

29. Vahetu juhipoolse tagasisidega Teie to6tulemuste kohta

30. Viisiga, kuidas Teie vahetu juht oma alluvaid kohtleb

31. Enda ja vahetu juhi vaheliste suhetega

32. Ettevotte juhtkonna oskusega tootada lihtse meeskonnana

33. Tooalase infolitkumisega ettevattes

34. Ettevotte arengusuundade piisava selgitusega

35. Palgapoliitika ja —tingimuste arusaadavusega

36. Uldise tdokorralduse ja —planeerimisega ettevottes

37. Ettevotte juhtimispoliitika ja eesmirkide teostamisega

38. Juhtkonnapoolse tegevusega (panusega) tootajate koolitamisse
arendamisse, erialase pddevuse tOstmisesse

39. Juhtkonnapoolse tunnustamisega heade to6tulemuste eest

P RRRPRRRPRRPR R R RR P PR
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40. Koostodga osakondade vahel

41. ..... iildise to6ohkkonnaga

42. ..... kui Teie arvates professionaalse ja tosiselt voetava ettevottega

43. ..... kui Teie tooandja mainega

44. ..... poolt klientidele pakutavate teenuste kvaliteediga

N e
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ETTEPANEKUD
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Lisa 6. Toorahulolu uuringu kiisimustiku niidis 3

Lugupeetud ..... to6taja.
Oma ettevotluspraktika raames viin 14bi toorahulolu uuringu. Antud kiisimustiku eesmérk on mdota ja
hinnata téorahulolu ettevottes ..... Kiisitlus viiakse 1dbi ajavahemikul .... - .......

Kiisimustik on anoniiiimne, st et uurimisest saadud teavet avalikustatakse vaid {iildistatud kujul
(individuaalanaliilise ei teostata). Kiisimustik koosneb viiest osast ning iga teema juures on antud
juhised, kuidas vastata. Palun kiisimustikku suhtuda moistlikult ja vastata koikidele kiisimustele.
Vastamiseks kulub aega ligikaudu 10-12 minutit.

| - ULDKUSIMUSED
Sugu:

O naine

O mees
Vanus:

O kuni 20
0 21-30
0O 31-40
0O 41-50
O 51-60
0 61-70
Haridus:
O alg- voi pohiharidus;
O keskharidus;
O kesk-eri- vdi kutseharidus;
O korgharidus (sh bakalaureus- ja rakenduslik korgharidus);
O magistrikraad

Toostaaz (tdisaastates):

IL, III ja IV osas andke palun hinnang, kuivord olete rahul ja kuidas hindate oma t66 jargmisi aspekte.
Margistage Teie arvates sobiv vastusevariant:

1 - ei ole iildse rahul;
2 - pigem ei ole rahul;
3 - ei oska oelda;

4 - rahul;

5 - viga rahul

11 - MINU TOO JA TOOKESKKOND ETTEVOTTES

Vodimalusega teha Teile rahuldustpakkuvat t66d.

Voimalusega todtada iseseisvalt.

Voimalusega téita aeg-ajalt kolleegi todiilesandeid teisel objektil/ametikohal.
Voimalusega kasutada t66s oma teadmisi ja oskusi.

Vabadusega iseseisvalt otsuseid langetada.

Voimalusega valida ise meetodeid todiilesande taitmiseks.

Vodimalusega saavutada erialaseid eesmaérke.

78



Oma fiiiisilise tookoormusega ettevattes.

Oma vaimse to0koormusega ettevottes.

Oma palgaga, vorreldes seda isikliku téopanusega ......

Oma palgaga, vorreldes seda teiste sarnaste tootajate palgaga mones teises ettevottes.
Oma todiilesannete selgusega, st teate oma tooiilesandeid, kohustusi ja vastutusvaldkondi.
Kindluse- ja turvatundega Teie to6koha sdilimise suhtes.

Enda ja tookaaslaste vahelise suhtega.

Karjddritegemise voimalusega ettevottes.

Tundega, et ettevottes hinnatakse teie to6d védga oluliseks.

Tookeskkonnaga (ruumid, valgustus, tualetid jne.).

Rahulolu oma t66tingimuste ja tookorraldusega.

I - JUHTKOND, JUHTIMINE

Vahetu juhi, tema juhtimisstiilide ja juhtimismeetoditega.

Vahetu juhi kompetentsusega otsuste tegemisel.

Vahetu juhi tegevusega lubaduste taitmisel.

Vahetu juhi/ettevotte juhtkonna huviga/kéditumisega tootajate heaolu parendamisel.
Vahetu juhi oskusega iilesandeid maiidratleda, jagada (tdpsus, korrektsus, selged ja iiksikasjalikud
juhised).

Informatsiooni piisavusega vahetu juhi poolt.

Informatsiooni piisavusega ettevotte juhtkonna poolt.

Vahetu juhipoolse tagasisidega Teie tootulemuste kohta.

Viisiga, kuidas Teie vahetu juht oma alluvaid kohtleb.

Kindlustundega, et vahetu juht seisab oma alluvate huvide eest.

Enda ja vahetu juhi vahelise suhtega.

IV —.... KUI TERVIK

Ettevotte tookorraldus on ldbimdeldud ja hésti toimiv.

Ettevotte juhtkonna oskusega to6tada iihtse meeskonnana.

Ettevotte juhtimispoliitika ja eesmirkide teostamisega.

Ettevotte arengusuundade ja strateegiate (tulevikuplaanide) piisava selgitusega.

.... palgapoliitika ja —tingimuste arusaadavusega.

Uldise tokorralduse ja —planeerimisega ettevottes.

Juhtkonnapoolse tunnustamisega heade todpanuste eest.

Juhtkonnapoolse tegevusega (panusega) tootajate koolitamisse, arendamisse, erialase péadevuse

tostmisse.

Ettevotte poolt pakutavate  vabaajaveetmise voimalustega/
sportimisvOimalustega/
ithisiiritustega.

Tooalase infolitkumisega ettevottes.

Koostooga osakondade vahel.

..... uldise toodhkkonnaga.

.... kui Teie arvates professionaalse ja ariliselt tdsiselt voetava ettevottega.

..... kui Teie todandja mainega.

V - AVATUD KUSIMUSED
Kui soovite veel midagi lisada, siis palun jétke siia oma ettepanekud ja kommentaarid!
Ténan vastamast!
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Lisa 7. SERVQUAL kiisimustiku niidis

Lugupeetud vastaja!

Kiisitluse eesmargiks on selgitada vélja Teie rahulolu .... kogetud teenindusega kasutades SERVQUAL metoodikat ning saadud
tulemustest 1dhtuvalt teeninduskvaliteeti parendada. Kiisimustik koosneb kahest osast, millest | osas uuritakse oodatavat kvaliteeti, |1 osas
keskendutakse tajutud ehk tegelikule kvaliteedile. Kiisimustik on anoniiiimne.

Teie sugu:
Teie vanus:
Teie haridustase:

| osa
1- ei ndustu | 2- ei ndustu | 3- pigem ei 4- ei oska 5- pigem 6- ndustun | 7- nGustun
ildse noustu Oclda noustun taielikult

la. ... asukoht peaks olema kliendile mugav.

2a. ... peaks olema puhas ja jitma meeldiva mulje.

3a. ... toodete valik peaks olema piisav ja mitmekesine.

4a. ... (miiligi)personal peaks olema korrektse vilimusega ja jitma siimpaatse mulje.

Sa. ... peaks kinni pidama (meediavahendites) reklaamitud soodustustest.

6a. ... peaks olema usaldusvéidrne maine.

7a. .... teenindajad peaksid kliente informeerima ... kehtivatest sooduskaartidest.

8a. ... toOtajad/spetsialistid/teenindajad peaksid olema kiired ja tipsed.

9a. ... miilidavatel toodetel olev informatsioon peaks olema arusaadav ja kliendi emakeeles.
10a. ... teenindajatel peaks olema aega klienti mérgata.

11a .... teenindajad peaksid aitama klientidel leida riiulitelt vajalikke tooteid.

12a. ... teenindajad peaksid olema vastutulelikud ( néit. toodete vahetus, kinkepakendite valmistamine
13a. ... teenindajad peaksid leidma konfliktide voi kaebuste korral koiki pooli rahuldava lahenduse.
14a. ... teenindajad peaksid tahtma teenindada ja olema valmis klienti teenindama.

15a. ... teenindajad peaksid olema klientidega viisakad ja sdbralikud.

16a. ... teenindajad peaksid oskama vastata klientide kiisimustele nii toodete kui hindade osas.
17a. ... teenindajad peaksid oskama klientidele anda asjatundlikke soovitusi toodete 0sas.

18a. ... tulles peaksid kliendid tundma, et nad on oodatud.

19a. ... teenindajad peaksid poorama klientidele personaalset tihelepanu.

20a. ... teenindajad peaksid klientide muredele lahendust otsides olema osavotlikud ja moistvad.
21a. ... lahtiolekuajad peaksid olema klientidele sobivad.

22a. ... meeldiv ja sdbralik kollektiiv peaks tekitama soovi just sellesse tagasi minna.
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Il osa

1- ei ndustu | 2- ei ndustu | 3- pigem ei 4- ei oska
tildse ndustu oelda

5- pigem
noustun

6- ndustun

7- ndoustun
taielikult

1b. ... asukoht on mugav. 1 2 3 4 5 6 7
2b. ... on puhas ja jitab meeldiva mulje. 1 2 3 4 5 6 7
3b. ... toodete valik on piisav ja mitmekesine. 1 2 3 4 5 6 7
4b. ... miiligipersonal on korrektse vilimusega ja jitab siimpaatse mulje. 1 2 3 4 5 6 7
5h. ... peab kinni massimeediavahendites reklaamitud soodushindadest. 1 2 3 4 5 6 7
6b. ... on usaldusvédrne maine. 1 2 3 4 5 6 7
7b. ... teenindajad informeerivad kliente ...s kehtivatest sooduskaartidest. 1 2 3 4 5 6 7
8b. ... tootajad/spetsialistid/teenindajad on kiired ja tipsed. 1 2 3 4 5 6 7
9b. ... miitidavatel toodetel on informatsioon arusaadav ja kliendi emakeeles. 1 2 3 4 5 6 7
10b. ... teenindajatel on aega klienti mérgata. 1 2 3 4 5 6 7
11b. ... teenindajad aitavad klientidel leida riiulitelt vajalikke tooteid. 1 2 3 4 5 6 7
12b. ... teenindajad on vastutulelikud ( néit. toodete vahetus, kinkepakendite valmistamine jms). 1 2 3 4 5 6 7
13b. ... teenindajad leiavad konfliktide voi kaebuste korral koiki pooli rahuldava lahenduse. 1 2 3 4 5 6 7
14b. ... teenindajad tahavad teenindada ja on teenindusvalmid. 1 2 3 4 5 6 7
15b. ... teenindajad on viisakad ja sdbralikud. 1 2 3 4 5 6 7
16b. ... teenindajad oskavad vastata klientide kiisimustele nii toodete kui hindade osas. 1 2 3 4 5 6 7
17b. ... teenindajad oskavad anda asjatundlikke soovitusi toodete osas. 1 2 3 4 5 6 7
18b. ... tulles tunnevad kliendid, et nad on oodatud. 1 2 3 4 5 6 7
19b. ... teenindajad pooravad klientidele personaalset tdhelepanu. 1 2 3 4 5 6 7
20b. ... teenindajad on klientide muredele lahendust otsides osavdtlikud ja mdistvad. 1 2 3 4 5 6 7
21b. ... lahtiolekuajad on Klientidele sobivad. 1 2 3 4 5 6 7
22b. ... meeldiv ja sobralik kollektiiv tekitab soovi just sellesse ... tagasi minna. 1 2 3 45 6 7
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Lisa 8. Juhendaja hinnanguleht
HINNANG praktikandi (kirjutage nimi)

Kirjutage vabas vormis hinnang (~1-2Ik.) praktikandi poolt teostatud praktikajuhendi jirgsetele
tilesannetele. Seejuures toetuge jirgmistele abistavatele kiisimustele ja lisage omapoolseid
kommentaare:

Mida peate teostatud analiititiliste tilesannete puhul tugevusteks? Millises osas vastas aruanne Teie
ootustele?

Mida peate teostatud analiiiitiliste iilesannete puhul norkusteks? Millises osas ei vastanud aruanne Teie
ootustele?

Kuidas hindate tudengiga toimunud koostood: kuivord tohus ja sisuline oli koostéo, tudengi poolne
initsiatiiv ja huvi praktikaiilesannete suhtes? Kui esines ebameeldivid, Teie ootustele mitte vastavaid
intsidente kirjeldage ka neid.

Milline on Teiepoolne iildhinnang praktikaaruandele? Hinnake palun kasutades tihti:

A ehk suurepdrane (91 — 100%),

B ehk viga hea (81 —90%),

C ehk hea (71 —80%),

D ehk rahuldav (61 — 70%),

E ehk kasin (51 — 60%),

F ehk puudulik (0 — 50%).

Uldhinnag t66le (tiht ja soovi korral kommentaar):

(Hinnangu andja nimi, organisatsioon, ametikoht)

(Allkiri, kuupdev)



Lisa 9. Praktikajuhendaja hindamine tudengile

Seda hinnangulehte voite kasutada praktikajuhendaja tegevusele tagasiside andmiseks.

Juhendaja oli teadlik minu tulekust Jah Ei
Milles véljendus?
Juhendaja tutvustas mind teistele organisatsiooni Alati | Ena- | Moni- | Harva | Mitte
tootajatele masti | kord kunagi
Juhendaja kohtles mind nagu tulevast kolleegi Alati | Ena- | Moni- | Harva | Mitte
masti | kord kunagi
Juhendaja soodustas minu aktiivset osalust dppepraktikal | Alati | Ena- | Moni- | Harva | Mitte
(ergutas esitama kiisimusi ja otsima vastuseid vm) masti | kord kunagi
Juhendaja suunas mind lugema erialast kirjandust Alati | Ena- | Moni- | Harva | Mitte
masti | kord kunagi
Juhendaja voimaldas erialase kirjanduse Alati | Ena- | Moni- | Harva | Mitte
kéttesaadavust masti | kord kunagi
Juhendajal oli aega aruteludeks Alati | Ena- | Moni- | Harva | Mitte
masti | kord kunagi
Juhendaja andis selgitusi tegevuste kohta enne nende Alati | Ena- | Moni- | Harva | Mitte
tegemist masti | kord kunagi
Juhendaja pShjendas, ldhtudes teooriast, arusaadavalt Alati | Ena- | Moni- | Harva | Mitte
oma tegevusi masti | kord kunagi
Oppepraktika ajal olin koos oma juhendaja(te)ga Alati | Ena- | Moni- | Harva | Mitte
masti | kord kunagi
Juhendaja hindas mind &ppepraktika alguses Alati | Ena- | Moni- | Harva | Mitte
masti | kord kunagi
Juhendaja andis Oppepraktika jooksul positiivset Alati | Ena- | Moni- | Harva | Mitte
tagasisidet masti | kord kunagi
Juhendaja andis Oppepraktika jooksul negatiivset Alati | Ena- | Moni- | Harva | Mitte
tagasiside masti | kord kunagi
Juhendaja selgitas mulle minu tugevaid kiilgi Alati | Ena- | Moni- | Harva | Mitte
masti | kord kunagi
Juhendaja selgitas mulle minu arendamist Alati | Ena- | Moni- | Harva | Mitte
vajavaid kiilgi masti | kord kunagi
Léhtudes dppepraktika eesmarkidest oli minu Alati | Ena- | Moni- | Harva | Mitte
koosto0 juhendajaga tulemuslik masti | kord kunagi
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