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SISSEJUHATUS

Tanapaevases kiiresti arenevas uhiskonnas, kus noudlus kaubale pidevalt suureneb,
kasvab ka turg iga-aastaga. Ettevotete arv Eestis oli 2021. aastal 127 357, mis on 27,2%
kasvanud vorreldes eelneva aastaga. Sisekaubandus on ettevotete arvu ja mitgitulu
poolest Eesti suurimaks majandusharuks, mis hdlmab endas nii hulgi- kui ka
jaekaubandust. Kaubandusettevotete mudgitulu oli 2023. aasta III kvartalis 8,03 miljardit
eurot. Selline majanduse kiire areng ja kasv on kaasa toonud suurema nodudluse
kvaliteetsema teenuse pakkumise jarele. (Statistikaamet, Sisekaubandus, 2024)
(Statistikaamet, Ettevotete majandusnaitajad, 2023)

Teeninduskvaliteet on hetkel aktuaalseks teemaks Uhiskonnas ning sellega puututakse
igapdevaselt kokku kdigis majandusvaldkondades. Teeninduskvaliteedist saab mdelda, kui
tarbijate ettekujutusest: millele teenindus vastab ja kas see lletab kliendi ootusi.
Teeninduse kvaliteeti mo0detakse tarbijate ettekujutuste, ootuste, rahulolu ja hoiakute
kaudu (Nandan, 2010). Teeninduskvaliteet on kui firma visiitkaart, mis aitab kliente
sailitada vOi paraku ka eemale likata. Tanapaeval oodatakse kdrgemat teeninduskvaliteeti
ning ettevotted peavad pakkuma klientidele aina suuremat vaartust. Palju on kasutusele
voetud ka erinevaid tehisintellektuaalseid véimalusi, mis aitavad teeninduse kitsaskohti
avastada ja lahendada. Loputdds on voetud aluseks Pdldma Kaubanduse Aktsiaselts, kelle
eesmark on pakkuda klientidele lisaks maailmakuulsatele moebrandidele ka suureparast
personaalset teenindust. Sellise teenindusvormiga soovitakse muuta kliendi jaoks kogu

ostuprotsess lihtsamaks ja mugavamaks. (Kinnapas, 2023)

Head klienditeenindust peetakse eduka ettevotte liheks oluliseks alustalaks. Ettevote Esto
AS on loonud pidevaks klienditeeninduse arendamiseks strateegia, mille eesmark on olla
kliendile kattesaadav labi erinevate suhtlus- ja sotsiaalmeediakanalite ning pidevalt
kasutatakse ka mooddikuid ettevotte edukuse modtmiseks ja klientidelt tagasiside
saamiseks. Lisaks on osa ESTO strateegiast kaasaegsete tehnoloogiate kasutamine,
milleks on kdnerobot ja ka live-vestlusaken, kus on kliendil vdimalik lihtsasti klienditoega
suhelda. Klienditeenindus on ajas paris palju muutunud. Kui varasemalt piisas sellest,
klienditeenindaja jérgis standardseid teenindus- ja muugiprotsessi etappe, teadis toodet
vOi teenust ja oskas ka vajadusel olla kuulaja rollis. Nitdseks on klienditeeninduses
todtades vaja ka teatud maaral pstuhholoogilisi oskusi ja head eneseregulatsioonioskust.
Klienditeenindaja peab olema teadlik oma emotsionaalsest seisundist selleks, et koheneda
ja osata vastu votta erinevaid teenindussituatsioone ning nendele vastavalt kaituda ja
reageerida. Samuti on olulisteks marksdnadeks silmapaistvus ja meeldejaavus. Lisaks
teeninduse pakkumine lahtuvalt klienditiipidest, mida voib votta ka mingil maaral kui
personaalset teenindust, ning Uks olulisemaid on hinnangute vaba suhtlus kliendiga.
(ESTO, 2023) (Maandi, 2023)



Tootajate koolitamine on oluline, et tagada pidev areng ja padevus. Koolitused annavad
toodtajatele uusi teadmisi ja oskusi, mis aitavad neil oma t66d paremini teha ning seeldbi
on voimalik suurendada ka ettevotte tulemuslikkust. Tanapadevases pidevalt arenevas
Uhiskonnas tuleks panna koolitustele suurt rohku, kui on soov ettevdtet arendada.
Labiviidud uuringust selgus, et aastaks 2020 moodustas téoturust lausa 70% Y-
generatsioon ehk 1980.-2002. aastal sindinud inimesed, kes peavad arengut Uheks
peamisemaks motivatsiooniallikaks. Kuna suurema osa kollektiivist moodustab just see
generatsioon, peab ettevite mdistma nende psiihholoogilisi alustalasid ja voimaldama
enese arendamiseks vOimalusi, et tootajad oleksid ka edaspidi motiveeritud ning teeksid
t6od pihendumusega. (Ojastu, Ratsionaalne emotsionaalsus, 2019)

Koolituste vajalikkus on ettevotetes suur, kuid see teema on probleemne ldhtudes
eeltoodule. On tdheldatud, et paljud suure t66jou voolavusega ettevotted Eestis ei pane
oma tootajate koolitamisele piisavalt rohku, sest seda peetakse just vahetuva personali
tottu ressursside raiskamiseks. Siinkohal puudubki aga ettevotte juhtkonna ja tootajate
vahel kooskdla, sest kui suur osa personalist on motteviisiga, et pidevalt tuleb areneda,
aga samas ettevote koolitusi ei poolda, siis paratamatult tédtajad vahetuvadki. CV keskuse
poolt Iabiviidud kisitlus naitas, et lausa 85% vastanutest otsib endale uut téokohta vdi on
valmis hea pakkumise korral té6kohta vahetama. (CV-online, 2021) (Ojastu, Ratsionaalne
emotsionaalsus, 2019)

Kuna turul esinev konkurents ettevotete vahel on suur, tuleb klientide sailitamiseks olla
silmapaistev ja konkuretsivioimeline. Kvaliteetsema teeninduse pakkumine on tanapaeval
just see vaartus, millega on voOimalik paremini klientideni jouda. Ettevotte korge
teeninduskvaliteet on see, mis suurendab klientide rahulolu ja ka lojaalsust. Lisaks on see
tihedalt seotud ka ettevotte kuvandi ja mainega. Hea maine, mis on saavutatud
suureparase teeninduse pakkumisel vOib ettevotet konkurentidest eristada, mis annab
neile koheselt eelise ja sellega on voimalik ka uusi kliente meelitada. (Ojastu, Ratsionaalne
emotsionaalsus, 2019)

LOputoo probleem seisneb selles, et anallilisitavas ettevottes Poldma Kaubandus AS ei ole
senimaani teenindust sellisel viisil arendatud ja analldsitud. Samas oodatakse, et
teenindajad teeksid td66d puhendumusega. Et pulsida konkurentsis ja suurendada
klienditeenindajate teenindusoskusi kaivitati projekt, mille raames viidi labi ettevottes
teeninduskoolitused. Parast koolitusi soovib ettevote aru saada, kas klienditeenindajate
teenindusoskused ning mitgitulemused on tousnud ning kas ettevdote peaks koolitustega
jatkama.

Sellest tulenevalt esitatakse [0putdds kisimus:

Kuidas projekt on mdjutanud koolitustel osalejate teenindusvalmidust ning muitgitulemusi?



LOputdd eesmdrk on hinnata POldma Kaubanduse Aktsiaseltsis teeninduskoolituste
projektis osalenud teenindajate teenindusvalmiduse ja mulgitulemuste muutust, et teha
ettepanekuid koolitusprojektiga jatkamiseks ning ettevotte konkurentsivoime tdstmiseks.
To6 eesmargi taitmiseks on pustitatud jargmised Ulesanded:
1. Kirjeldada teoreetiline raamistik teeninduskvaliteedi, konkurentsi ja teenindajate
koolitamise seostest kaubandusettevétetes.
2. Kirjeldada sobiv metoodika, koostada uurimisinstrument ja viia labi kusitlus
koolitusprojektis osalenud teenindajatega ning analtlsida muulgitulemusi.
3. Anallisida saadud tulemusi ning teha ettepanekuid koolitusprojektiga jatkamiseks
ning ettevotte konkurentsivoime tdstmiseks.
Eesmargi taitmiseks viin labi kvantitatiivse uuringu. Uuringu labiviimiseks kasutan
kisitlust, mille saadan koikidele projektis osalejatele ehk nelja kaupluse
muugikonsultantidele. Valimiks on teenindajad, kes labisid koolitused.
Kusitlus koosneb avatud ja suletud klUsimustest, sealhulgas 5 pallisel Likerti skaalal
klisimustest. Kiusitluse eesmargiks on aru saada, kuidas on projekt osalejate
teenindusoskustele mdjunud, kas sellest oli kasu ning milline on nende enda tagasiside
koolitustele.
Teise instrumendina kasutatakse dokumendivaatlust, kus kogutakse esmaseid andmeid
ettevotte jargmiste nditajate kohta: kaive, konversiooni maar, kaive arve kohta, milk
kllastaja kohta, mudlk tlkiliselt, lisamilk. Ettevotte tootajate lhisest slisteemist on
voimalik leida kaupluste tulemusi erinevatel perioodidel ning seeldbi saab neid anallisida,
et aru saada kuidas on kaupluste tulemused muutunud ning kas koolitustelt saadud
teadmisi rakendatakse.
Andmete analliisimine toimub kasutades kirjeldavat statistikat ja statistikutena tuuakse
valja keskmised ja standardhalbed. Lisaks saadakse avatud vastustest tekst, mille puhul

kasutatakse sisuanallisi. Tulemused esitatakse tabelite ja joonistena.



1. TEENINDUSKOOLITUSTE TULEMUSLIKKUSE
HINDAMISE TEOREETILINE RAAMISTIK

Teenindusega tuleb igal toodet-teenust pakkuval ettevdttel igapaevaselt kokku puutuda
ning see on ka eduka toimise Uheks alustalaks. Selleks, et teeninduskvaliteet oleks
ettevottes piisaval tasemel on vajalik teeninduskoolituste olemasolu. Sellisel viisil on
voimalik kliendile pakkuda rahuldavat teenindust ning suureneb ka tdenadosus, et klient
poordub positiivse kogemuse saamise jarel veel ettevotte poole tagasi. Seega voib 6elda,
et nii teenindus kui koolitused peavad olema ettevottes omavahel seotud, sest tédtajaid
peab eelnevalt koolitama, et teenindus saaks Uldse edukalt toimuda. Jargnevates
peatlikkides tuleb juttu koolitustest ja nende korraldamise vodimalustest. Lisaks

kaubandusettevotete konkurentsist ja teeninduskvaliteedist.

Hea teenindus ja selles suunas tdotajate koolitamine on hetkel aktuaalseks teemaks. Kuna
Uhiskond on pidevalt arenemas ning turul toimivate ettevdtete arv kasvab, tuleb aina
rohkem rdohku panna toéétajate koolitamisele, et seeldbi teenindus paraneks. Eestis on
loodud ka mitmeid teeninduse parendamisele suunatud organisatsioone. Siinkohal saab
tuua naite ettevdttest Hea teenindus OU, mis 18i aastal 2003 ,Kiida Teenindajat"
kampaania, mille eesmark on kutsuda Ules inimesi hea teeninduse eest ettevotteid
tunnustama. Lisaks toimub palju nendepoolseid koolitusi ning kord aastas martsi kuus on

ka Ule-riigiline Parima Teenindaja konkurss. (Hea teenindus, 2024)

Teenindus on protsess, mis toimub mulgiga seotud olukorras ja sellel on kaks osapoolt:
Uks osapool on teise nd teenistuses, seejuures pannes tdhele ja pidades silmas tema
soove- vajadusi. Moiste ,teenindus" parineb aastast 1925, kui see sdna viitas esialgu
jooksupoisile, keda peeti téahtsusetuks inimeseks ja temasse suhtuti seetdttu Gleolevalt.
Sona ,teenindus" tuleneb ladinakeelsetest sdnadest ,servio“, mis tahendabki kellegi
teenistuses olema ning ,servo", mille all mdistetakse tédhelepanemist ja silmas pidamist.
(Naessén, 2001)

Koolitust defineeritakse kui dppimis- ja arendustegevust, mis on slisteemne. Selle eesmark
on tagada, et ettevotte tddtajate teadmised, oskused ja muu vastaksid jarjepidevalt

ametikoha nduetele ja organisatsiooni vajadustele. (Toompere, Randpdld, & Nurk, 2002)



1.1 Koolituste korraldamise voimalused

Alapeatlikis antakse llevaade ettevotetes kasutatavate koolituste olemusest, vajalikkusest
ja erinevatest meetoditest. Lisaks tuuakse valja koolituste toimumise etappid ning
koolituste hindamismeetodid. Aina kiiremini muutuv keskkond nduab inimestelt saada
kiiremaks ja pidevalt arenevaks Oppijaks (Einberg, et al., 2020), mistdttu on dppimisoskus
muutunud Uheks olulisemaks kompetentsiks nii Gksikisiku kui ka organisatsiooni tasandil
(Gorobinski, et al., 2017).

Tootajate koolitamise ja arendamisega tuleb kokku puutuda kdigil ettevotetel (Alas, 2005).
Personali arendamine peab toimuma plaanipdaraselt ja slistematiseeritult, mille kaigus
arendatakse iga todtaja teadmisi ja oskusi (Joosepson, 2022). Koolitustel on dppimise
kiirendamisel oluline ja taiendav roll (Armstrong, Armstrong's Handbook of Human
Resource Management Practice, 2020). Koolitatud té6tajad on tihti ka lojaalsemad ning
rohkem plhendunud, mis aitab omakorda ettevottel vdhendada voolavlust ja varbamisega
seotud kulusid. Uutel tootajatel on tédnu koolitustele vdimalik ka kiiremini ja hdlpsamini
kohaneda, olles oma ametikohal edukamad. Kui ettevotte tootajaskond on multikultuurne,
muudavad koolitused samuti sisseelamise lihtsamaks (Reponen, 2022). Motiveeritud ja
padevate todtajate t66d ndevad koheselt kliendid, kelle rahulolu kasvab (Einberg, et al.,
2020). Teadlased ja personalispetsialistid on jareldanud, et to6tajate koolitamist voib
pidada oluliseks ettevotte investeerimisvormiks, mis loob lisavaartust ja suurendab
tootlikkust. Tootajate koolitamisel vdivad ettevotetel olla selleks erinevad motiivid. Lisaks
on olemas koolitamiseks vaga palju erinevaid koolitusmeetodeid ja- vorme. (Marsikova &
Slaichova, 2015).

Koolituste labiviimise protsess on jaotatud etappideks: olukorra hindamine, eesmarkide
seadmine, tegevuse planeerimine, labiviimine, saavutatu kohta informatsiooni kogumine
ja tulemuste hindamine. Eeltoodud koolitustegevuse etappide jarjestus on valja toodud
joonisel 1. (Toompere, Randpdld, & Nurk, 2002):



hindamine

1. koolitusvajaduse 3 koolituse
korraldamine

5. koolituse
tulemuslikkuse
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arvestus
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Joonis 1. Koolitustegevuse viis etappi (Toompere, Randpdld, & Nurk, 2002)

Koolitustegevuse esimeseks etapiks on koolitusvajaduse hindamine. Koolitusvajaduse
hindamise eesmargiks on selgitada valja: miks, keda, mis teemal ja kuidas koolitada.
Koolituste eesmargiks on tavaliselt kdrvaldada, kas ettevottes tekkinud probleem, viia labi
vajalikke muudatusi voi valmistada tootajaid selleks ette, parandada asutuse hetkelist
olukorda voi lihtsalt sdilitada- parandada tootajate kvalifikatsiooni. Koolitusvajaduse
hindamisel ei saa vaadelda ainult organisatsiooni kui tervikut, vaid tuleb vaadelda kdiki
positsioone ning ldheneda kuni madalaimal ametipositsioonil oleva té6tajani. Hindamisel
tuleb arvesse votta kolme tasandi vajadusi: asutust, osakonda, teenistujat. (Toompere,
Randpdld, & Nurk, 2002)

Koolitusvajaduse hindamisel on levinumateks meetoditeks:

e tootajaskonna koolitusvajaduse anallils;
e tootajate isikliku arengu kavad;
e tootajate arenguvestluste tulemused;

e eelneva aasta koolitustaotluste analliis. (Lohmus, Simson, & Vigla, 2002)

Tootajate koolitusvajaduse véljaselgitamise aluseks votta iga-aastast arenguvestlust voi
lasta koostada kirjalik ankeet. Saadud tulemusi saab omakorda vdrrelda asutuse
eesmarkidega ja selle pohjal otsustada, milliseid muutusi tahetakse saavutada. On oluline,
et tootajatele antakse vdimalus ise anallilisida hetkelist olukorda ja oma arenguvajadusi
ise avaldada, sest just arenguvdimaluste puudumine on (ks olulisemaid pdhjuseid, miks
tootajad lahkuvad. (Lohmus, Simson, & Vigla, 2002)

Nagu jooniselt 1 on naha, on koolitustegevuse teiseks etapiks koolituse planeerimine. Selle

juures tuleb kindlasti arvesse votta jargnevaid punkte:

e maksumus- koolitustega seotud maksumused, teostamine, kohalesoit jms;



e kvaliteet- projekti nduetele vastavuse maar maarab kvaliteedi, naiteks voib koolitus
toimuda ka tootmishoones, kui on tegemist kiirkorralise informatsiooni
edastamisega. Kui on aga vaja jark-jargulist koolitamist, ei pruugi taoline variant
tohusaks osutuda;

e ressursid- arvestada tuleb inimeste, eelarve, hoonete-seadmete, slisteemide,
abivahendite, materjalidega;

e risk- koolitus vOib olla riskantne kui teatud aspektid on ebamaérased. Tuleb mdelda
riskijuhtimise peale. Selleks peavad olema vastavad isikud, kes tuvastavad ja
kavandavad valikuvdimalusi voimaliku riski vahendamiseks voi kdrvaldamiseks;

e ulatus - tuleb maéarata sihtriihm ja projekti parameetrid;

e sidusrihmad - tuleb méaarata sisemised voi vélised inimesed: keda koolitustulemus
mdjutab, kas nad seda kasutavad, toetavad vms;

e aeg- aja piiramiseks tuleb koostada koolitusega seotud tegevuste hinnangulised
kestvused. (Willis, 2014)

Koolitused voivad olla erineva intensiivsusega, kesta alates paarist tunnist kuni paari
paevani. Koolituse sisu v0ib varieeruda toédillesannetest, tdodsuhetest, uudsetest
lahendustest- tehnoloogiatest kuni dldse millegi muuni. Koolituse intensiivsus ja sisu

ettevotetes sbltub mitmetest asjaoludest:

e organisatsioonis toimuvate muutuste ulatus ja kiirus;

e tulemuslikuks t66ks vajalike oskuste olemasolu;

e organisatsiooni téotajate voime muutustega kohaneda;
o tootajate karjaari planeerimise motivatsioon;

e juhtkonna osalemine koolitustel;

e juhtkonna suhtumine koolitustel osalemisesse. (Alas, 2005)

Selleks, et saavutada voimalikult hea tulemus tébtajate arendamisel ning teha seda

ettevotte jaoks optimaalsete kulutustega, peab koolitustegevus olema:

e terviklik ja slisteemne;

e selgelt eesmargistatud;

e seotud organisatsiooni kui terviku arenguga;

e arvestama organisatsiooni kultuuri ja selle vajadust;

e kaasama kdoiki sihtriihmi. (Einberg, et al., 2020)

Teadusallikateks kasutatakse tihti mdistet ,training methods™ nii koolitusvormide kui ka-
meetodite puhul. Koolitusvormid ja koolitusmeetodid on aga kaks erinevat mdoistet, kuigi
need on omavahel tihedalt seotud. Koolitusvormid viitavad sellele, kuidas koolitus voi
Oppeprotsess on korraldatud. Koolitusmeetodid aga sellele, kuidas koolitus voi

Oppeprotsess toimub. Koolitusmeetodid hdlmavad koolituse ajal kasutatavaid meetodeid
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ja tehnikaid, millega edastatakse tdotajatele uusi teadmisi ja oskusi. Naiteks vdib
koolitusmeetodiks olla loeng, arutelu, praktiline harjutus, meeskonnatéé jne. Seega
kokkuvotvalt voib delda, et koolitusvormid maaratlevad seda, kuidas koolitus toimub, kuid
koolitusmeetodid maadratlevad, kuidas informatsiooni edastamine koolitusel toimub.
(Tabassi & Bakar, 2009), (Martin, Kolomitro, & Lam, 2013), (Lussier & Hendon, 2014)

Enimkasutatavateks dppevormideks on:

e statsionaalne Ope- selle puhul moodustab iseseisev t66 15-50% Opingute
kogumahust;

e mittestatsionaalne Ope- iseseisva t66 maht enam kui 50% koolituste kogumahust;

o todkohapohine Ope- Oppevorm, kus ettevottes vOi asutuses toimuva praktika
osakaal on vdahemalt kaks kolmandikku dppekava mahust;

e pdevane Ope- see on Oppevorm, mille sihtriihmaks on Ulidpilased, kellele 6pingud
on pohitegevus ning kus oppetdd toimub regulaarselt igal dppenadalal;

e kaugOpe- on Oppevorm, kus Oppetdd toimub sessioonide kaupa kehtestatud korras,
sealjuures on iseseisva t60 osakaal tldjuhul suurem;

o tslkliope- Oppevorm, mille puhul Oppetdé toimub vaid teatud pdaevadel
nadalas/kuus. (P&eva- ja sessioondpe, periooddpe, kuupdev puudub) (Oppimine,

kuupaev puudub)

Koolitusvorme on vaga palju erinevaid. On neid, mis on seotud pigem tédkeskkonnaga,
teistega puututakse rohkem kokku aga haridust pakkuvates institutsioonides. Teadmistega
seotud koolitused annavad vormi valikuks kdige vabamad kded, oskustega seotud
koolituse puhul on kasulikum valida, kas praktilised tegevused voi koolitaja juhendamist

soodustav koolitusvorm, naiteks sisekoolitus. (Toompere, Randpdld, & Nurk, 2002)

Veel hiljaaegu oli koolituste pakkumine kodikidele tootajate gruppidele liiga kalliks
tegevuseks. Koolitamine ndudis enamjaolt fllsilist kohalolekut, mis t6i omakorda kaasa
toost eemaloleku ja sageli kaasnesid sellega ka suured kulutused. Tanaseks on toimunud

aga koolitustega seoses erinevad muutused:

e Uha rohkem kasutatakse eksperte nii arendus- ja koolitustegevuste labiviimisel kui
ka koolituste sisu arendajatena;

e digitaalsete lahenduste olemasolu on avanud piiramatud vdimalused
enesearendamiseks kdikidele ettevotte tootajatele;

e kasutusel on lai valik info edastamise viise- tekstid, videod, audiod, virtuaalne-
liitreaalsus;

e oluline roll on Oppesse mangulisuse toomine, ({ha enam kasutatakse ka

simulatsioone;
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e arendustegevused muutuvad aina interaktiivsemaks, sest ainult teooriaga uued

oskused ei kinnistu. Oluline on harjutamine, katsetamine, analilsimine ning

enesevaatlus.

rakendada. (Einberg, et al.,

Koolituse

[abimise jarel
2020)

tuleb Oopitu ka koheselt praktikasse

Vaga oluline on siduda koolitus praktikaga, sel viisil on talletuvad teadmised paremini ning

uued oskused saab koheselt kasutusse votta. Joonisel 2 on ndha, millised peaksid olema

sammud selleks, et koolitusi siduda praktikaga.

Teoorla
juhend

Harjutamine
Katsetamine

Analiits

Praktikasse
Anallils
‘

Joonis 2. Koolituste sidumine praktikaga. (Einberg, et al.,

2020)

Digitaalsete vahendite populaarsuse suurenemine ei tdhenda aga seda, et kontaktis

toimuvad arendustegevused nagu juhendamine,

mentorlus,

arengupartnerlus ning

fldsilises ruumis toimuvad koolitused ja oskuste treeningud oleksid taielikult kadumas.

Koolituse planeerimisel tuleb lihtsalt valida vastavalt olukorrale sobiv koolitusvorm. Tabelis

1 on naha kahte koolitusvormi- digitaalset koolitust ja vahetut klassiruumis toimuvat

koolitust. Tabelis on naha, milline on vormide sisu, millisele sihtgrupile on need sobilikud

ning millised on vormile omased tingimused.

Tabel 1. Sobivaima koolitusvormi valik. (Einberg, et al., 2020)

Vorm Sisu Sihtgrupp Millega arvestada
loomisel ja
edastamisel

Digitaalne Tehnilised oskused Suured grupid Mittestandardsete
. materjalide
koolitus

Kohustuslikud
koolitused

Lihtsad teemad
Kestvad,

korduvkasutatavad
materjalid.

Geograafiliselt
hajusalt paiknevad
vOi mobiilsed
tootajad.

valmistamine votab
rohkem aega

Korged
ettevalmistuskulud

Madalad kulud
osalejateni
toimetamisel

Ei vaja treenereid ja
koolitusruume
kohapeal.
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Tabel 1. Sobivaima koolitusvormi valik.

Vahetu Suhtlemise, Vaikesed grupid Mittestandardsete
Klassiruumis madjutamise ja materjalide
juhtimisega seotud | Uued téoétajad valmistamiseks
toimuv ja oskused kulub véhem aega
. . Uuel alal alustajad
kombineeritud Motteviisi ja Madalamad
koolitus suhtumise Geograafiliselt koolituse
arendamine . ) ettevalmistamise
l[dhestikku asuvad
kulud
Kiireloomuline ja tootajad.
ootamatu Potensiaalselt
koolitusvajadus korgemad kulud

osalejatele viimisel
Keerukad teemad
Vajab

Kiiresti muutuv ja .
koolitusruume.

arenev
teemakasitlus ja

materjalid.

Nii kutsehariduse kui ka toddtajate koolitamise Oppimisvormid toimuvad sarnaselt
omandamise, arendamise ning kogemuse edasiandmise tulemusena. Tabelis 2
tutvustatakse enim kasutatavaid koolitusmeetodeid kutsehariduses ja tédkeskkonnaga
seotud koolituste valdkonnas. Koolitusvaldkonna UUheks oluliseks vormiks on ka
tdiendkoolitused, mis voivad olla nii tooalase kui ka toovalise enesetdiendamise
eesmargiga. Taiendkoolitust kirjeldatakse kui valjaspool igasuguseid tasemedppeid
toimuvat Oppetegevust, mis toimub Oppekava alusel ning see on eesmargistatud ja
varasemalt organiseeritud. Taiendkoolitused hdolmavad endas nii kutsealast, ametialast kui
ka erialast teadmiste ja oskuste omandamist ning taiendamist. Selle alla Iaheb lisaks veel
individuaalne enesetaiendamine Oppematerjalidega, erinevatel kursustel osalemine,
juhendajaga vO0i juhendamisel Oppimine, reisimine Oppimise eesmargil, kolleegide
omavaheline tédalane ndustamine ja omandatud teadmiste jagamine. Seejuures lepitakse
Oppekava koostades kokku, millised teadmised, oskused voi hoiakud Oppija Oppeprotsessi
tulemusel omandama peab (Taiendkoolitus, kuupaev puudub). Eesti Hariduse Infoslisteemi
andmetel on Taiskasvanutele taienduskoolitusi pakkuvaid kutsedppeasutusi, kdrgkoole ja

erakoolitusasutusi ligi 1200.
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Tabel 2. Koolitusmeetodid (Armstrong, Armstrong’s Handbook of Human Resource

Management Practice, 2020)

Meetod Omadused Millistel
koolitusvormidel
kasutatakse
Tookohal Kasutatakse igapdevases praktikas, Demostreerimine,
toimuv mis on osa koolitusprogrammist. juhendamine, t66
koolitamine rotatsioon, menterlus,

noustamine, seminarid,

abistamine/assisteerimine.

Tookohavidline | Kasutatakse traditsioonilistes Loengud, arutelud,
koolitamine Oppeasutustes peetavatel koolitustel. | avastamise meetodid,
seminarid, simulatsioonid,
vestlused, rollimangud,
juhtumiuuringud,
ajurtinnakud, meeskonna
loomine, mangulised

Oppimisvoimalused.

Tookohal Toimitakse edasi Glalnimetatud Infotunnid, kisimuste ja
toimuv ja viisidel. vastuste vormid,
tookohaviline Oppelritused, Glesannete
koolitamine delegeerimine, tutvumine

soovitatud kirjandusega, e-
Ope, interaktiivsed videod,

multumeedia haridus.

Koolituste labiviimiseks on vdimalik kasutada vdga erinevaid meetodeid. Neid saab jagada
ka vastavalt sellele, kus Oppetegevused toimuvad. MOned meetodid kombineeritakse
omavahel voi need vdivad ka soltuda Uksteisest. Meetodi valik oleneb koolitusprogrammi
konkreetsetest vajadustest ja eesmarkidest. Koolituste olemasolu ja labiviimine on aga
ettevotte tasandil oluliseks vaartuseks, mida peaks voOimalikult palju tddtajatele
vbimaldama. Palju on neid ettevdtteid, kus moodustab tédkohal toimuv koolitus 85%
kdigist arenguga seotud tegevustest (Armstrong & Taylor, Armstrong's Handbook of

Human Resource Management Practice, 2020).

Tootajate arengule panustamine sisaldab endas tegevusi kolmes peamises alavaldkonnas
(Salumaa, Talvik, & Saarniit, 2007):
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e tootajatele arenguks vajalike tingimuste loomine;
e arenguvestlused ja tagasisidestamine;

e taiendkoolituste pakkumine.

Arenguks vajalike tingimuste loomine oleneb suuresti juhi ja tdoétaja vahel tehtud
kokkulepetest, kuid arendustingimused loob siiski kokkuvottes juht todtajale (Aron, 2018).
Personalipoliitikas peetakse Giheks olulisemaks arengutegevuseks iga-aastaselt |abiviidavat
tootajatele suunatud arenguvestlust (Salumaa, Talvik, & Saarniit, 2007), mille
eesmarkideks peetakse tdodtaja padevuse hindamist, arenguplaani koostamist ja kaasa
aitamist adekvaatse enesehinnangu kujunemisele nii tdé6taja kui ka juhi osas
(Arenguvestluse korraldus, 2024). Kitsaskohtade esile kerkimisel on parandamise Uheks
voimaluseks taiendkoolituste pakkumine tootajatele. Koolituste labiviimisel on suur mdju
kogu ettevotte kujunemisele: tootajad saavad omandada oma todks vajalikke uusi
teadmisi ja oskusi ning (htlasi jagatakse koolitustel saadud informatsiooni ka
toO0kaaslastega (Bloisi, 2007). Koolituste edu seisneb suuresti kava labimdtlemises ja
vastavusse viimises sellega, mida nii koolitusel osalev tdé6taja kui ka ettevote tegelikult
vajab (KritSmann-LeksStedt, 2017).

Ettevotted arendavad enda tootajaskonda, et viia labi muudatusi, jouda eesmarkideni ja
taiustada organisatsiooni olemust. Arendamisvajaduse pdhjuseks voib olla nii tootajate
struktuuriga kui ka uudsete tehnoloogiliste lahendustega seotud muutused. Kuna jarjest
on suurenemas vajadus aina targemate, laiahaardelisemate, vastutustundlikumate ning
ideekiillasemate tootajate jarele, ndGuab see jarjepidevat koolitamist ja arendamist (Turk,
2005).

Oluline osa koolituste labiviimise jarel on nende hindamine. Koolitus- ja arendustegevused
on Usna keeruliselt moodetavad. Olemas ei ole (ihte lihtsat meetodit, mis annaks koheselt
teavet tegevuste efektiivsusest ja mdojust tootajatele ning ettevottele. Hindamine ja
mootmine on aga siiski vaga olulised etapid koolituste labiviimisel, et naiteks otsustada
ettevotte finantsiliste investeeringute Ule, abistada koolitajaid programmi Ulesehituse
optimeerimisel tulevikuks ja moista paremini arendustegevustel saavutatud tulemuste
vaartust (Einberg, et al., 2020). Vabauhenduste Liidu endine koolitusjuht Elina Kivinukk
on toonud valja, et hindamist tuleks pidada koolituste lahutamatuks osaks, sest saadud
tagasiside on oluline mdlemale osapoolele, nii koolitajatele kui ka osalejatele. (Kivinukk,
2009)

Kdige levinum meetod koolitus- ja arendustegevuse hindamiseks on Donald Kikerpatricku
4-tasemeline mudel, mis on kergesti moistetav. Mudelit tuleks tuua juba koolitus- ja

arendustegevuse planeerimise etappi. Antud mudeli neli tasandit on jargmised:
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Tase 1 on Oppija enda reaktsioon ja dpirahulolu, millega kogutakse tagasisidet, et hinnata,
kuidas on osalejad rahul koolituse, koolitaja ja ka programmiga. Moddetakse tagasiside
klsitlustega nii skaalade abil kui ka vabas vormis vastatavate kiisimustega. Viiakse labi nii

paberil, elektrooniliselt kui ka vestluse vormis.

Tase 2 on Opitu vorreldes seatud Opieesmarkidega. Selle puhul uuritakse, kas osalejad
saavutasid koolitusel osaledes seatud eesmargid uute teadmiste, oskuste ja hoiakutega

seoses. MO0detakse testide, lilesannete, todsoorituste jalgimisega.

Tase 3 puhul uuritakse, kuidas on koolitused mdjunud osaleja tootulemustele ja kas

koolitusel saadud teadmisi rakendatakse ka pdarast koolitust praktikas. MoOdetakse
toodsooritusi pikema aja jooksul jalgides. Lisaks kasutatakse enesehindamise vorme,

kompetentside hindamist, tulemuste juhtimise vahendeid.

Tase 4 naitab seda, millist kasu sai organisatsioon ja kas koolitus mojutas ka
organisatsiooni tasandi tulemusi. M6ddetakse vorreldakse seatud eesmarkidega, naiteks

milgikasv, tootlikuse tdus, kdrgem kliendirahulolu jne. (Einberg, et al., 2020)

Teiseks levinumaks hindamismeetodiks on The Bersin ja Associatesi mdju hindamise

raamistik, mis kirjeldab erinevaid md&dtmise valdkondi. Valdkonnad sisaldadavad palju

erinevaid moddikuid, mida saab kasutada oma md&dtmislahenduse loomisel.

Tabel 3. Bersini moju hindamise raamistik. (Einberg, et al., 2020)

Tegevusmoodikud voi tulemuslikkuse votmenaitajad

Rahulolu Oppimine
VASTUVOTT KASUTATAVUS KASUTEGUR KOOSKOLA SAAVUTUSED

Kas sa joudsid Kui hasti Kui kuluefektiivne Kui hasti olid Kui hasti see
soovitud lahendab see oli? programmi arilised | vastas tellija
sihtgrupini? arendustegevus vOi organisatsiooni | konkreetselt

tdéotajate Missugune oli vajaduste seotud maaratud
Kas konkreetseid kasutegur? prioriteedid ootustele?
arendustegevus | probleeme? defineeritud? Néiteks:
[abiti nii nagu Kuidas see on vastavusnduete
kavandatud? Kui hasti see vordluses teiste Kui hasti moistsid | jdrgimise

seostub samalaadsete ariiksused paranemine,
Kes ei labinud spetsiifiliste programmide ja programmi mdaldgitulu
ja miks? téoteemade ja arendustegevustega? | kasulikkust kasv, toote

probleemidega? vorreldes muude turundamise

Kui hasti see kasutas | investeeringutega? | aeg, koolituse

Kas osalejad Oppijate aega? l&bimise aeg

soovitavad jne.

seda

programmi

oma

kolleegidele?

Otsese moju moodikud
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Tabel 3. Bersini mdju hindamise raamistik.

INDIVIDUAALNE TULEMUSLIKKUS ORGANISATSIOONI TULEMUSLIKKUS

Naitajad, mida kilsitakse Oppijatelt ja Uldised organisatsiooni vdi
personalijuhtimise moddikud, mis on juba
paika pandud (nditeks pihendumus,
paranemist. voolavus). Voib labi viia ka sihtotstarbelisi
uuringuid.

nende juhtidelt, et hinnata tulemuste

Koolituste olemasolu mangib vaga suurt rolli ettevotte tegevuses ja toimimises. Koolitused
on vajalikud toodtajatele, et arendada nende oskusi, suurendada efektiivsust ning
kujundada organisatsiooni olemust (Joosepson, 2022). Labi tédtajate koolitamise on
vOimalik omakorda arendada ka ettevotte tohusust. Koolituste labiviimiseks peab siiski
olema organisatsioonil ka selleks koolitusvajadus ning koolitusvajadust on vdimalik
erinevatel meetodite abil hinnata. On olemas kolm peamist mdjutajat, mille tottu
ettevotted koolitusvajaduse anallilsi teevad: tulemuslikkusega seotud probleemid; uued

slisteemid ja tehnoloogiad; automaatsed voi harjumusparased treeningud.
1.2 Teeninduskvaliteet ja konkurents kaubandusettevottes

Alapeatlikis on kirjeldatud teeninduse ja teeninduskvaliteediga seonduvad teemad.
Teenindusega puututakse kokku igapdevaselt, kas siis olles ise toodet voi teenust pakkuja
rollis vOi teise osapoolena kliendi rollis. Teenindajad on just see osa ettevottest, kes jatab
kliendile esmase mulje, kujundades seelabi klientide arvamusi, eelistusi ja seeldabi muutes
konkurentsitingimusi. Kaubandusettevotete vahel esinev konkurents on tihe ning, et lldse

turul silma jaada, mangib teeninduskvaliteet selles suurt rolli.

Teeninduskvaliteet on muutunud Uheks olulisemaks alustalaks kaubandusettevotetes.
Teeninduskvaliteedi mdistet kirjeldatakse kui pakutava toote vOi teenusega seotud
omaduste kogumit, mis vadljendub kliendi poolt eeldatava omaduste taseme ja tegelikult
tajutud omaduste taseme erinevuses. See tahendab, et klient vordleb tema poolt kogetud
toodet vOi teenust ettekujutuses oleva ideaalse voi soovitud kogemusega. (Peter & R.,
2001)

TNS Emori suunajuht Agne Kinks on valja toonud varasemalt ldbiviidud uuringute pdhjal,
et ettevotte kdrget teeninduskvaliteeti vOib pidada isegi tdhtsamaks kui mainet. Seejuures
peavad kliendid oluliseks nii teenuse ja teeninduse kvaliteeti, teenindaja oskusi aga ka
hinna ja kvaliteedi suhet. Vaiksema téhtsusega on aga Uldjuhul teeninduse kiirus ning

teenindajate initsiatiivikust (Vilk, 2014). Anne Oja on vaitnud, et kui turul eksisteerib palju
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sarnaseid tooteid ja teenuseid pakkuvaid ettevotteid, siis eelistab klient tdenaoliselt just

seda ettevotet, kus panustatakse korgele teeninduskvaliteedile. (Oja, 2005)

Teenindusega seonduvad kvaliteedijuhtimise pohimotteid sOnastatakse erinevates
kirjanduslikes materjalides ja loodud mudelites natuke erinevalt ning ka jarjekord ei ole
sama. Pohimotted aga omavahel kattuvad, need sobivad eri valdkondade ettevotetele ja

need on ka lihtsasti moistetavad. Pohimoteteks on:

o ettevotte orienteeritus tulemustele;

e kliendikesksus;

e eesmarkide Uhtsus ja nende eestvedamine;

e tootajaskonna arendustegevus ja kdigi kaasamine;

e protsessikeskne lahenemisviis;

e slisteemne ldhenemisviis juhtimisele;

e jarjepidev Oppimine, arenemine, innovatsioonide kasutuselevott ja parendamine;
e tOsiasjadel pohinev otsustamine;

o ettevotete vaheline partnerlus;

e vastutustundlik kaitumine thiskonnas. (Bdrg, 2017)

Igal ettevottel tuleb arendada enda omadustele ja vajadustele vastav kvaliteedipoliitika

ning strateegia koos abindudega, mis on vajalikud selle kasutusele votmiseks. (Barg, 2017)

Uks kdige olulisemaid ja rohkem kasutusel olevamaid teeninduskvaliteedi mudeleid on
SERVQUAL mudel. Sellega moddetakse kliendirahulolu ja ka klientide lojaalsust
ettevottele. SERVQUAL tuleneb sdnast ,teeninduskvaliteet® (Wang, Luor, Luarn, & Lu,
2015). Parasuraman, Zeithaml ja Berry t0id aastal 1988 valja esialgu kimme
teenusekvaliteediga kattuvat dimensiooni, mille tulemusena arendati Uheksakimne
seitsme punktiga uuringuvahend. Vahendi jarjepidev arendamine andis I6puks tulemuseks

skaala kahekiimne kahe punktiga viies modtmes, mis on valja toodud jargmiselt:

1. Fldsilised esemed- ehitised, personali valimus ja varustus.

2. Usaldusvaarsus- vdime taita lubatud teenust usaldusvéaarselt ja tapselt.

3. Reageerimisvéime- valmisolek kliente aidata ja pakkuda kiiret teenindust.

4. Kindlustunne- teave, tO0tajate viisakus ja nende vdime daratada usaldust ja
enesekindlust.

5. Empaatiavdoime- hoolivus ja individuaalse tahelepanu osutamine kliendile. (Dawson,
Findlay, & Sparks, 2020)

Teiseks pidevalt kasutatavaks kliendirahulolu mddtmismeetodiks on NPS ehk Net Promoter
Score mudel. NPS mudeli looja Frederick Reichheldi idee seisnes selles, et klientidega
labiviidav kisimustik peab olema voimalikult lihtne, selge ja koosnema ideaalis vaid (hest

kisimusest. Jouti jareldusele, et klientidelt tuleb kiisida jargenev kisimus: ,Kui
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toenaoliselt sa soovitaksid ettevotet oma sdbrale voi kolleegile?® Sellega saab
organisatsioon koheselt mdista oma suhteid klientidega ning kas kliendid on ettevottele
lojaalsed. (Reichheld, 2003)

Edasi on voimalik klientide vastuseid jagada kategooriatesse: soovitajad, passiivsed ehk
Ukskdiksed ning mittesoovitajad. Kliendid vastavad kisimusele 10-palli skaalal ning

tulemused jagunevad jargnevalt:

1. Hinne 0 kuni 6 on mittesoovitajad. Tegemist on nende klientidega, kes vdivad
ettevotte mainet hoopis kahjustada. TGenaoliselt pdédrduvad nad jargmisel korral
ostu sooritades konkurentide poole.

2. Hinne 7 kuni 8 on lkskdiksed kliendid. Nad pole kill otseselt lojaalsed, kuid
passiivselt lojaalsed, keda saab meelitada ostu sooritama naiteks allahindluste voi
reklaamidega.

3. Hinne 9 kuni 10 on soovitajad, keda voib pidada ettevotte kdige lojaalsemateks
klientideks. Nad eelistavad konkurentide tootele vOi teenusele antud ettevotet ja
Uhtlasi soovitavad seda meelsasti ka oma perele, kolleegidele ja sOpradele.
(Reichheld, 2003)

Joonisel 3 on naha tegureid, mis mojutavad kliendirahulolu ning skeemilt on ndha ka
teeninduskvaliteedi roll selles. Toode, hind ning teeninduskvaliteet mangivad UGhiselt
olulisemat rolli kliendiheaolus. Sinna juurde tulevad lisaks situatsioonilised tegurid ning
isiklikud tegurid. Situatsioonilised tegurid on seotud slindmuste ning hetkeseisust
tulenevate oludega, mis valitsevad teenuse voi teeninduse pakkumise hetkel. Isiklike
tegurite alla vOib lugeda kliendi enda emotsiooni ja tuju antud hetkel, tema enda eelistusi

ning motteviisi.

Situatsioonilised
tegurid

/

Teeninduskvaliteet

Kliendirahulolu

N

Isiklikud tegurid

Joonis 3. Kliendirahulolu mdjutavad tegurid (Arokiasamy & Tat, 2014)
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Jaemiulgiettevotetest moodustavad 40% toidupoed, neile jargnevad mootorkituse
mudjad ja jargmisena tulevad majatarbeid, kodumasinaid ning ehitusmaterjale pakkuvad
ettevotted (Elmik, 2017). KPMG juhtimisndustamise ja tehnoloogiandustamise juhi Tarmo
Toigeri sonul oli aasta 2022 kaubandusele valjakutseid tais, keeruliseks osutus ka 2023.
aasta ja raskused sektoris jatkuvad siiani, mille tulemuseks on turu konkurentsi
suurenemine. Kaubanduspinna maht elaniku kohta on samuti jatkuvalt kasvamas, mis
tdhendab seda, et jaekettidel tekib juurde jarjest rohkem kaupluseid, mis ei suuda
mulgieesmarke taita. Enamik suuri kaubakette avasid uusi kaupluseid lootuses kasvatada
nii kaivet kui ka kasumit. Toidukaupluste kettide vahel véimendas konkurentsi loomulikult
ka Lidli uute kaupluste avamine ning tarbijate suur huvi kiirelt laieneva jaeketi vastu.
(Toiger, 2023)

Ettevotete vahelist konkurentsi turul hoiab kontrolli all Konkurentsiamet. Nende poolt
teostatakse pidevat konkurentsijarelevalvet ning selle eesmargiks on tagada turul ausa
konkurentsi olemasolu. Peamine  osa nende tdédést on suunatud  just
konkurentsiseadusevastase tegevuse tuvastamisele. Konkurentsiseadusega reguleeritakse
enamjaolt ettevotjate tegevust. Konkurentsiseaduse jargi on turgu valitseval positsioonil
need ettevotjad, kellel on vdimalik arvestataval méaéaral tegutseda turul sdltumatult
konkurentettevotetest, tarnijatest, klientidest ja kellele kuulub kaubaturul vahemalt 40%
saadavast kaibest. Turgu valitseva positsiooni omamine ei ole kuidagi keelatud, kuid

lubatud ei ole seisundi kuritarvitamine, mille alla kuulub naiteks:

e liialt kdrge voi vastupidi madala hinna kisimine;

e mdjuva pdhjenduseta keeldumine ostmisest v&i tarnimisest;

o ettevotte partnerite ebavordne vdi ebaaus kohtlemine. (Konkurentsijarelevalve,
2024)

Turu edukaks toimiseks on ettevotete vahelise konkurentsi olemasolu siiski vdga oluline.
Seetdttu on koostatud teatud keelud, mida ei ole ausa turu eesmargil ettevotetel lubatud

omavahel kokku leppida:

e konkurentide kokkulepped vOi omavaheline omakasupildlik koostd6d (naiteks
ettevotjate koostoo riigihangetel voi informatsioonivahetus);

e erinevatel tasanditel tegutsevate ettevotete (naiteks tarnija ja jaemdiuja)
kokkulepped (naiteks turustuskokkulepetes sisalduvad piirangud);

o ettevOtete vaheline Uhenduste ja liitude loomine, mis piirab konkurentsi.

(Konkurentsijarelevalve, 2024)

Konkurents on uhiskonnas eksisteerinud juba sajandeid ning selle juured ulatuvad kaugele

minevikku. Konkurentsi mdistet on aja jooksul seletatud mitmeti.
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Uks konkurentsi mdiste on jargnev. Konkurents aga ka majanduslik vdistlus on mitmete
majandustliksuste Gheaegne tegevus, millega soovitakse saavutada seatud eesmarke, kuid
mille tegevus valistab teatud ulatuses teisi majandusiiksuseid ning nende huvisid.
(Mereste, 2003)

Konkurentsiseaduses on samuti toodud valja konkurentsi mdiste, mis on jargmine:

Konkurents on ettevétlusega tegelevate fiilsiliste ning juriidiliste isikute ja nendevaheliste

liitude, assotsiatsioonide ja muude (henduste selline vdistlus, mis soodustab:

e valikuvabadust ja tegevusvabadust;
e kaupade, teenuste ja tehnoloogiliste lahenduste uuendamist;
e kaupade ning teenuste ndudluse ja pakkumise vastavust;

e turu intensiivistumist ja selleks valmisoleku tdusu. (Riigikogu, 2001)

Konkurentsi ei saa siiski kdsitleda Uihtse sisu vdi mdistena. Konkurents koosneb erinevatest
osadest, mis kirjeldavad nii kaitumist, struktuuri kui ka protsessi, kdik need kokku
moodustavd konkurentsi tervikuna. Konkurentsi saab slstematiseerida kolme peamise

aspekti abil:

e konkurents on tagajdrgedega;
e konkurents avaldub osapoolte kaitumises ja turuprotsessi kulgemises;
e konkurentsi edukaks toimimiseks vajatakse sobivat turustruktuuri ja

konkurentsieelduseid. (Sepp, 1998)

Majandusteadlase Michael E. Porteri sdonul on valdkondades viis aspekti, mis kujundavad
konkurentsi turul. Esilekerkivam konkurentsi mdjutav aspekt maarab turu kasumlikkuse ja
muutub ettevotete jaoks strateegia valjatootamisel etapis olulisemaks punktiks (Morales,
2023). Esimeseks ja Uldjuhul koige olulisemaks Porteri aspektiks on juba turul
eksisteerivate ettevotete vahel toimiv konkurents. Jargmiseks aspektiks on tarnijate ja
ostjate omavaheline labirdakimisvdime, mille all mdistetakse seda, kuidas nad mdjutavad
hinnatasemeid. Viimaseks kaheks konkurentsi aspektiks on asendustoodete vOoi

asendusteenuste olemasolu ja turule sisenejate mdju olemasolevatele ettevotetele.
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Tarnijate
labiradkimisjoud

Asendustoodete . . . Uute tulijate moju
V3 -teenuste E> Rivaalitsemine olemasolevate oht

oht konkurentide vahel

i)

Ostjate
labiradkimisjéud

Joonis 4. Porteri 5 aspekti, mis kujundavad konkurentsi. (Morales, 2023)

Konkurentsi eksisteerimine kaubandusettevdotete vahel on (hiskonna jaoks olulise
tahtsusega, sest see kindlustab klientide jaoks madalamad hinnatasemed, laiemad
valikuvdimalused ning parema kvaliteedi. Kaubandusettevotete poolt vaadates on samuti

konkurents olulise tahtsusega, millele viitavad jargnevad aspektid:

e konkurents on ettevotete jaoks funktsioonide valikul oluliseks mdjuteguriks.
Kaubandusettevdte saab ennast seeldabi maaratleda, kujundada oma olemust,
erineda konkurentidest ning kokkuvdttes on vdimalik suurendada ka
konkurentsivoimet;

e konkurents on kaubandusettevotte strateegiate valjatootamise aluseks. See
tdhendab, et eeskujuks saab votta konkurentide strateegiaid ja tulevikuplaane.
Stateegia kujundamisel on konkurentettevotete surve olulise tdhtsusega;

e konkurents kui oluline joud turul. Ettevottel on voéimalik kokurentsivoimet
suurendada voOttes arvesse konkurentide asukohti, kliente, kuvandeid ja

turundustrateegiaid. (Siimon, Kaubandus: pohimdisted ja -seosed, 2014)

Tanapaeval esinev konkurets turul nduab ettevotetel enda teeninduskvaliteedi arendamist
ja parendamist, et kliendid oleksid just neile lojaalsed. Samas on konkurents reguleeritud
ning selle ausa toimise eest vastutab Konkurentsiamet. Konkurentsi olemasolu ulatub juba
kaugele minevikku ning selle olemasolu on siiani vdaga oluline. Teeninduskvaliteeti ja
klientide lojaalsust on vdimalik mddta ka erinevatel meetoditel, nagu NPS ehk Net
Promoter Score ja SERVQUAL mudel.
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1.3 Kaubandusettevotete tulemuslikkus

Jargnevas alapeatikis tuleb juttu kaubandusettevotte olemusest ja selle tulemuslikkusest.
Kaubandusettevotted hdlmavad endas nii hulgi-kui ka jaekaubandust. Kaubandus (ldse on
Uks olulisemaid majandusharusid Eestis ning selle muaugitulu oli 2023. aasta neljandas
kvartalis 8,24 miljardit eurot (Statistikaamet, Sisekaubandus, 2024). Kaubandusettevotte
asutamine on enamjaolt sarnane nagu teiste valdkondade ettevotete puhul. Erinevused
tulenevad kaubanduse isedrasustest, tingimustest ja vOimalustest valikute tegemisel
(Siimon, Kaubandusteaduse alused, 1996). Organisatsioonidel tuleb panna palju réhku
enda tulemuslikkusele. Ettevotete jaoks on efektiivsuse klisimus olulisel kohal, sest just
sellest soltub nende hakkamasaamine ja toimimine arimaailmas, kus konkurents on tihe.
Ettevotte edukuse ja konkurentsivbéime maaratlemiseks kasutatakse erinevaid mdoddikuid.
Kaubanduse pika arenemise jooksul on ettevétjat defineeritud mitmeti. Teoreetiliselt voib
kaubandusettevotjat defineerida jargmiselt (Schenk, 1991): kaubandusettevdtja on isik,

kes korraldab kaubandustehinguid kaubandusettevéttes.

Kaubandusettevotte moisteid on samuti mitmeid. Kaubandusettevotet

majandusuuringutes seletatakse jargnevalt:

e tegemist on kaubandusettevotiusega tegeleva majandusiiksusega, mis on
tunnistatud juriidiliseks isikuks seaduses ettenahtud korras;

e tegemist on iseseisva institutsiooniga, mille pohitegevuseks on kaubaga
mudgiprotsessi labimine;

e tegemist on majandusiiksusega, kus viiakse labi kaubandustehinguid.

Kaubandusettevotet saab pdhjalikumalt avada kaubandusettevotele suunatud mudelite ja
printsiipide kaudu. Mudelis (joonis 5) on reaalse ettevotte lihtsustatud mudel, mis
illustreerib iseseisvat institutsiooni, kelle pohitegevuseks on kaupade mitk, kuid kes
taidab ka teisi ettevottele omaseid funktsioone, nagu sisseost, ladustamine,
finantseerimine ja arvestus. Ettevote tegutseb kaupade ostu- ja milgiturgudel, raha- ja
kapitaliturul ja on ka té6andja rollis. Ettevotte siseselt ringleb kolm voogu: raha, kaup ning

informatsioon. (Siimon, Kaubandus: pohimdisted ja -seosed, 2014)

23



Tulemitegurid: Funktsioonid: Turud:

1. Ruum 4, Sisseost 5. Raha - ja kapitaliturg
2. Kaup 6. Finantseerimine 9. Ostu- ja muugiturg
3. Personal 7. Ladustamine
8. Arvestus
10. Miiiik raha
= kaup
- —— info

Joonis 5. Kaubandusettevotte mudel. (Siimon, Kaubandus: pdhimdisted ja -seosed,
2014)

Kaubandusettevotte spetsiifikat on vdimalik seletada kahest aspektist vottes arvesse selle

tegureid ning printsiipe:

e VvOrreldes tootmis- ja teenindusettevottega. Seda nditavad tulemitegurid:
kaubandusettevotte jaoks on nendeks ruum ja kaup;

e roll turu- ja kdsumajanduses.

Tulemuslikkus on ettevotte poolt seatud tulemuste saavutamine, mis see hélmab endas ka
hinnangut toimimisele ja tottajate todsoorituste tasemele (Armstrong, A Handbook of
Human Resource Management Practice, 2006). Majandus- ja strateegia teadlane Michael
Porter on toonud valja, et tegevuste efektiivsuse aluseks on nende jarjepidev arendamine
ja muutmine. Porteri arvates viitab tohusus ka konkurentidega samade tegevuste

labiviimisele, kuid tehes neid paremini voi veelgi efektiivsemalt. (Porter, 1996)

KPI (key performance indicator) on tulemuslikkuse votmenaitaja, mis aitab moista, kuidas
laheb ettevottel seatud eesmarkidega vorreldes. KPI-d iseloomustavad neli peamist

komponenti:

e valitud mooddikud;

e ettevotte eesmarkidega seotus;

e eesmark on aru saada, kuidas ettevottel |aheb;
e aitab langetada otsuseid. (Bankiir, 2012)
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Et taita koOiki eelnevalt valjatoodud komponente, peab ettevotte koostama moddikute
raamistiku (joonis 6). Tabelina tuuakse valja, milline on ettevotte missioon ja eesmargid.
Seejarel valitakse, millised saavad olema KPI modddikud, mida hakatakse kasutama
tulemuste mootmiseks. Edasi otsustatakse, millised saavad olema numbrilised eesmargid,
mida saab KPI md&ddikutega mdodta. Viimasena tuuakse valja tegevusmoddikud ehk

tegevused, millega toetatakse ja mdjutatakse tulemusmoddikuid.

1. Ettevotte .

5 5.
2.E k .
missioon esmar » 3. KPI B | 4.KPleesmirk | W

Tegevusm&ddikud

Joonis 6. Ettevotte moddikute raamistik. (Bankiir, 2012)

Et kirjeldada ettevotte edukust ja vorrelda kaubandusettevotte konkurentsivéimet

kasutatakse tulemuslikkuse hindamisel erinevaid moodikuid:

Konversiooni maar (1)- arvutatakse nii pdevade kui ka kuu pohiselt igas kaupluses

individuaalselt. See naitab, mitu ostu sooritatakse kilastanud klientide kohta.

. ostude arv
conversionrate = ————, (1)
kiilastajate arv

Kaive arve kohta (2)- arvutatakse kuu pohiselt iga kaupluse kohta. See naitab, milline on
keskmine ostusumma.

sale per invoice = —2¥¢_ (2)
p ostude arv’

Mltk kilastaja kohta (3)- arvutatakse nii pdeva kui ka kuu pdhiselt iga kaupluse kohta.
See naitab, milline on keskmine mutk summaliselt Uhe kllastaja kohta.

. . kaive
sale by visitor = ———, 3
y kiilastajate arv ( )

Lisamiilgi naitaja- arvutatakse nii pdeva kui ka kuu pohiselt. See naitab kui palju on
mudgikonsultandid teostanud lisamudki ehk pakkunud tooteid juurde. Lisamilik algab
alates kahest tootest arvel. Lisamiligi naitaja valjendab seda, mitu toodet on keskmiselt

korraga muddud.

Kaubandusettevotteid peetakse majandusiiksuseks, kus taidetakse erinevaid funktsioone,
nagu kaupade milk, sisseost, ladustamine, finantseerimine ja arvestus. Ettevotte
tulemuslikkus ehk tegevuste efektiivsus on oluline osa kaubandusettevotte tegevuses,
aluseks on nende jarjepidev arendamine ja muutmine. Tulemuslikkuse moodtmiseks

kasutatakse tulemuslikkuse votmenaitajaid ehk KPI-d.
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2. EMPIIRILISE UURIMISTOO METOODIKA

Jargnevas peatilikis antakse Ulevaade 10putéd metoodikast, kuidas viidi I&bi uuring ning
milliseid meetodeid kasutati. LOputdéd on koostatud ettevotte Poldma Kaubanduse
Aktsiaseltsi baasil. Ettevdote oli uuringust huvitatud, sest tegemist oli esmakordse
projektiga ning sooviti teada, millised olid muutused ning kas peaks sellega ka tulevikus

jatkama.

Tootajate koolitamine on oluline, et tagada nende professionaalne areng ja tosta padevust.
Koolituse tulemusena saavad té6tajad uusi teadmisi ja oskusi, mis aitavad neil oma t66d
paremini teha ning seeldbi suurendatakse ka ettevotte tulemuslikkust. Téanapaevases

arenevas Uhiskonnas tuleks eriti koolitustele panustada, et ka ettevote areneks.

Probleem seisneb selles, et analllsitavas ettevottes Poldma Kaubandus AS ei ole
senimaani teenindust sel viisil arendatud ja analtusitud. Samas oodatakse, et teenindajad
teeksid t66d plihendumusega. Et plUsida konkurentsis ja suurendada klienditeenindajate

teenindusoskusi kaivitati projekt, mille raames viidi |abi ettevottes teeninduskoolitused.

Empiirilise uurimuse eesmédrk on hinnata Pdldma Kaubanduse Aktsiaseltsis
teeninduskoolituste projektis osalenud teenindajate teenindusvalmiduse ja
mudgitulemuste muutust, et teha ettepanekuid koolitusprojektiga jatkamiseks ning
ettevOtte konkurentsivéime tdstmiseks.

Empiirilise uurimuse eesmargi taitmiseks on pustitatud jargmised Ulesanded:

1. Kirjeldada sobivat metoodikat, koostada uurimisinstrument ja viia |abi kusitlus
koolitusprojektis osalenud teenindajatega ning analliisida mudgitulemusi.

2. Analiisida kogutud andmeid ning teha ettepanekuid koolitusprojektiga jatkamiseks
ning ettevotte konkurentsivdime tdstmiseks. Andmed on informatsiooni
taastdlgendatav esitus formaliseeritud kujul, mis sobib edastuseks, télgenduseks
vOi téotluseks.

Tegemist on kvantitatiivse uurimusega, milles kasitletakse IUhidalt 6eldes teavet, mida on
vOimalik valjendada arvude kujul (Lagerspetz, 2017) ning kasutatakse deduktiivset
strateegiat, mis hdlmab endas teooriat, hiipoteese voi uurimisklsimusi, hiipoteeside
kinnitamist voi Umberlikkamist andmete pdhjal ning [0puks (ksikjuhu kohta kehtivaid
tulemusi (Deduktiivhe strateegia ja lineaarne uuringuprotsess, 2024). Kogu
uurimusprotsess viidi |abi ettevotte P6ldma Kaubanduse Aktsiaseltsi naitel.

Andmete kogumiseks kasutati kahte meetodit: kisitlust ja dokumendivaatlust. Kisitluse
labiviimiseks kasutati kisimustikku, mis koostati eelnevalt kokku pandud teooria pdhjal.
Kidsimustik koosnes 23 kilisimusest, mille hulgas olid avatud ja suletud vastustega
kiisimused, 5 pallisel Likerti skaalal pohinevad kisimused ja arvamuskisimused. Likerti

skaala ehk astmik on klisimusetiilp, mida kasutatakse hoiakute mootmiseks (Lagerspetz,
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2017). Avatud klsimusi oli kusimustikus kaks- kirjeldamaks, milliseid konkreetseid
muutusi on margatud parast koolitusprojekti tiimiliikmete teeninduses ning miks peaks voi
ei peaks koolitusprojektiga ka tulevikus jatkama. Esimesed kisimused olid
demograafilised- kisiti vastajate vanust, haridustaset, td6staasi ning ametinimetust. Edasi
kisiti vastajatelt ettevottepoolsete taiendkoolituste ning nende vajalikkuse kohta, millised
probleemid on kdige rohkem esinevad ning kuidas neid lahendatakse. Viimane kisimuste
blokk hdlmas taielikult labiviidud koolitusprojekti. Uuriti projekti ootuste ning tegelikkusele
vastavuse kohta. Lisaks millised olid osalemise takistused ja motivaatorid. Viimaks paluti
hinnata koolituste mdju teenindusoskustele, kauplusele endale ning kas koolitusega
jatkamine oleks vajalik.

Kisitluse valimiks olid Denim Dream kaupluste td6tajad, kes labisid koolitused. Loplikuks
valimi suuruseks kujunes 18 vastajat ja tegemist oli sihtvalimiga. Sihtvalimit ehk
strateegilist valimit kasutatakse kasitledes mdnda spetsiifilist teemat, seega saab kindlaks
teha inimesed vo&i inimgrupid, kes teemaga mingil viisil kokku puutuvad (Lagerspetz,
2017). Tegemist oli esmaste andmete kogumisega ehk uurija kogus need andmed ise.

(Andmekogumine, andmeanalills ja tulemuste esitamine kvantitatiivuuringus, 2024)

Andmete anallidsimisel kasutatakse kirjeldavat statistikat ja statistikutena tuuakse valja
keskmised vaartused ja standardhdlbed. Tulemusi hinnatakse léhtuvalt keskvaartusest,
mille tarbeks arvutati valja teemade keskmiste keskmised. Standardhalbe abil
iseloomustatakse mddtetulemuse hajuvust (TEHNIKAULIKOOL, 2024). Samuti analisiti

avatud kisimustega vastuseid, mille puhul kasutatati sisuanalldsi.

Teise andmete kogumise meetodina kasutati dokumendivaatlust ehk dokumentide ja
erinevate kirjalike allikatega tutvumist, mille kdigus koguti 4 kaupluse muugiandmeid kahel
kuul: september 2023 ja marts 2024, sest koolitusprojekti toimumisperioodiks oli 2023.
aasta september- detsember. Tegemist on teiseste andmetega, mis koguti spetsiaalselt
antud uuringu tarbeks ettevotte mitgislisteemist. Teiseste andmete né&ol on tegemist
allikatega, mis esitavad ja analllsivad teavet, mis on empiirilise uurimise ja
tahelepanekute teel kogutud mdnest esmasest allikast (Lagerspetz, 2017). Tegemist oli

samuti sihiparase valimiga ning kasutatakse tulemusnaitajaid.

Kaupluste mudgitulemusi ning kisitluse tulemusi vo0ib pidada usaldusvaarseks
ettepanekute tegemisel, sest muigitulemused padrinevad ettevotte miulgististeemist, mis
arvutatakse valja automaatselt ning need naitavad koheselt iga kaupluse isiklikku arengut.
Samuti koosnes kisitluse valim vaid projektis isiklikult osalenud inimestest, kes olid

Iahedalt ndinud projektiga kaasnenud muutusi ja arengut.

Andmete analltsimisel kasutati eelnevalt valja toodud tulemusnaitajaid, mis iseloomustsid

kdige paremini ettevotte tulemusi.
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Nii kisimustiku kui dokumendivaatlusega kogutud andmeid esitatakse t6ds joonistena.
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3. KOOLITUSPROJEKTI ANALUUS JA TULEMUSED

Kaesolevas peatlikis antakse llevaade ettevotte Poldma Kaubanduse Aktsiseltsist ja seal
labiviidud koolitusprojektist. Lisaks anallisitakse projektis osalenud kaupluste tulemusi
enne ning parast koolitusi ja tuuakse valja kvalitatiivse uuringu tulemused. Nendest

tulenevad tehakse jareldused eelnevates peatlikkides kasitletud teoreetilistele alustele.
3.1 Ettevotte Poldma Kaubanduse Aktsiaseltsi tutvustus

Pdldma kaubanduse AS ndol on tegemist 1995. aastal ettevotja Heinar Pdldma poolt
asutatud pereettevottega, mille alla kuuluvad ettevotte asutatud poed. Poed asuvad nii
Eestis, Latis, Leedus kui ka Poolas ning neid on kokku lle 120. Ettevotte eesmargiks on
pidevalt areneda, seda labi milkide suurendamise aga ka enda tdotajate teadmiste ja
oskuste laiendamise. Ettevotte pohivaartusi on neli: ausus, hoolivus, areng ja avatus.
("Saame tuttavaks", 2024)

Pdldma Kaubanduse kaive oli 2024. aasta I kvartalis 13 300 040 €. Sama aasta kvartalis
kuulus ettevotte 311 tootajat. POldma Kaubanduse kdive moodustas 2019 aastal turuosast

ca 4 protsenti.

EttevOte on maaletoojaks suurele hulgale brandidele, milleks on Guess, Tommy Hilfiger,
Pepe Jeans, Calvin Klein, Tommy Jeans, Calvin Klein Jeans, Mustang, Tom Tailor, Pierre
Cardin, Camel Active, Molly Bracken jne. Lisaks pakutakse kauplustes ettevotte enda
kaubamargi Denim Dream tootevalikut. Ettevotte tegevusalaks on tekstiili, rdivaste,
jalatsite ja nahktoodete vahendamine; jaemiidk muudes spetsialiseerimata kauplustes;
roivaste jaemilk spetsialiseeritud kauplustes. Ettevotte Uldine sihtgrupp on kdik inimesed,
olenemata soost ja vanusest. Kui aga hakata vaatama iga kauplust eraldi, siis on igal
kauplusel oma sihtgrupp. Nditeks on Camel Active suunatud rohkem vanemale
generatsioonile ning Calvin Klein rohutab rohkem noorema generatsiooni tanavastiili.
Guess on aga omakorda vaga naiselikkust rohutav brand. Kaupluste tootevalikus on nii
plikse, teksaplikse, sarke, kampsuneid dressipluuse, Ulerdivaid, jalandusid, kotte,
peakatteid, ehteid ja muid aksessuaare. Lisaks toodetele pakutakse ka vajadusel
omblusvdimalusi, juhul kui toodet on vaja parandada, lihendada. Mudelite valik on samuti

mitmekesine, eriti teksaplkste puhul.

Pdldma Kaubanduse AS oli 2020. aastal enda valdkonna top kolme seas. Peamisteks
konkurentideks vdibki pidada naiteks teisi branditooteid pakkuvaid kaupluseid, nagu Gant,

Apranga Groupi kuuluvaid kaupluseid jms.
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3.2 Kaupluste majandustulemuste analiiiis

Koolitusprojekt viidi 1abi ajavahemikus september 2023- detsember 2023. Projektis osales
neli Tallinna suurimat Denim Dream kauplust: Kristiine, Viru, Rocca al Mare ja Ulemiste.
Arusaamaks, kuidas on mojutanud koolitusprojekt kaupluste tulemusi, anallisiti kaupluste
majandustulemusi projekti alguses ning kaks kuud parast projekti 16ppu. Anallilsitavateks
kuudeks olid 2023. aasta september ja 2024. aasta marts. AnallGusitakse
majandustulemusi, milleks on kaive, konversiooni maar, kaive arve kohta, kaive kiilastaja

kohta, miuk takiliselt ja lisamauk.

Joonisel 7 on naha kaupluste kaibeid protsendina, mis naitab, kas kuu kadive on kasvanud
vOi langenud vorreldes eelneva aastaga sama ajaga. AnallUsitud on perioodi september
2023 ja marts 2024, sest see oli koolitusprojekti toimumise ajaperiood. Septembrikuu

kaupluste tulemustest on ndha, et kaibe protsent oli kdigil negatiivne.

Vaadates edasi 2024. aasta martsikuu naitajaid on ndha, et enamus kauplustest on
saavutanud positiivse kaibeprotsendi. Kuigi Kristiine kauplus on siiani miinuses, on siiski
tulemust kdige rohkem parandatud ning vorreldes 2023 aasta septembrikuuga on naitaja
75,70% vorra kasvanud. Ulemiste kaupluse kédibe protsent on kasvanud 25,60% vdrra,
olles seejuures saavutanud kdige parema naitaja vorreldes teiste kauplustega. Rocca al
Mare kaupluse kdibe protsent on kasvanud 19,80% vdrra ning Viru kauplus on kasvanud
2,70% vorra. Muutus vorreldes septembrikuuga on kokkuvottes margatav, sest kui veel
lisaks vaadata, et 2023 aasta septembris oli kaupluste naitajate keskmiseks -32%, siis

martsi nditajate keskmiseks oli juba -2%.
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Joonis 7. Kaibe muutus.

Jargmise moddikuna anallilsitakse konversiooni maara, mis on naha joonisel 8. Kdige
madalam naitaja oli septembrikuus Viru keskuse kauplusel ja parima tulemuse on
saavutanud Rocca al Mare kauplus. Siin voib olulist rolli mangida ka kaupluse asukoht. Kui
Viru keskus asub kesklinnas, mida kiilastab rohkem turiste kui muid Tallinna piirkondi, vdib
klilastajatele klienditeeninduse pakkumine olla keerulisem, samas ei saa seda otseselt

vaita, sest seda ei ole t66s uuritud.

Vaadates martsikuu tulemusi on ndha, et muutus vorreldes septembrikuuga on olnud
minimaalne. Kdige madalama tulemusega Viru kaupluse nditaja on langenud vorreldes
septembriga 0,02 vorra. Rocca al Mare néitaja on samuti langenud 0,5 vOrra. Kristiine ja
Ulemiste kauplus on seevastu oma néitajat tdstnud 0,87 ja 0,05 v&rra. Kui aga vdrrelda
omavahel mdlema kuu kaupluste naitajate keskmisi on vaikest tulemuste paranemist
naha: septembris oli keskmiseks 10,44 ning martsis 10,54. Kokkuvdttes on konversiooni

maar kdll tousnud, kuid kahe kuu vordluses on see olnud minimaalne muutus.
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Joonis 8.

Kuigi muutust oli kaivete osas natuke rohkem naha kui konversiooni maaras, olid naitajad
kauplustes kokkuvottes kasvanud. Suuri muutusi protsentuaalses kdibes ja konversioonis
ei ole, kuid vaike paranemine vdib viidata asjaolule, et oste sooritatakse rohkem tanu heale
teeninduskvaliteedile ja muigikonsultandid rakendavad koolitustelt saadud teadmisi oma
to0s. Lisaks konversiooni maarale on ettevotte jaoks olulised ka klientide ostudega seotud
tulemused, mida saab siduda ka konversiooni maara ja kaibe kasvuga. Need naitavad,
kuidas klient kaitub kauplusesse sattudes ja kas kaupluse tddtajad suudavad tema

kditumist ka mdjutada ostu suunas.

Joonisel 9 on toodud vélja, milline on kiilastajate keskmine ostusumma kuus. Septembris
oli véikseim néitaja Kristiine kauplusel ja suurim ostusumma oli Ulemiste kauplusel.
Siinkohal voib olla mojutajaks ka kaupluste suurus, sest suuremal kauplusel on ka
tootevalik suurem. Samas voimaldab laiem valik ka teenindajatel lisamilki lihtsamini
sooritada. Kuna Kristiine kauplus on teistest vdiksem ning Ulemiste kauplus kdige
kaubarohkem, v8ib see mdjutada natuke ka ostukorvi suurust. Uldiselt on kaupluste

ostukorvi summad kaupluste 10ikes pigem sarnased ning jadvad 80-90 euro vahele.

Koigi kaupluste keskmine ostusumma on 2024. aasta martsis voOrreldes 2023. aasta
septembrikuuga kasvanud. Kristiine kaupluses on kasv 5,55 euro vorra. Viru kaupluses on
naitaja kasvanud 9,95 euro vdrra. Rocca al Mare kaupluses on keskmine ostusumma
tdusnud lausa 9,93 euro vdrra. Kdige suurem kasv on Ulemiste kaupluses 13,29 eurot. Ka
keskmisi omavahel vorreldes on naha selget tulemuste tdusu: septembris oli keskmiseks

ostukorvi summaks 84,94 eurot ning martsi keskmine on 94,74 eurot.
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Joonis 9.

Lisaks kdibele arve kohta on joonisel 10 valja toodud kaupluste tulemused- summaliselt
kilastaja kohta toodetud k&ibe suurus. Kdige madalam né&itaja oli septembris Viru

kauplusel. Kdige kdrgema tulemusega oli Rocca al Mare kauplus.

Martsiks on kdikide kaupluste naitajad tdusnud. Viru ning Rocca al Mare kauplustes on
muutus vaiksem kui Kristiine ja Ulemiste kauplustes. Viru kaupluse naitaja on vdrreldes
2023. aasta septembriga kasvanud 0,71 euro vorra ja Rocca al Mare kaupluse on tdus
olnud 0,93 eurot. Kristiine kaupluse naitaja on kasvanud 1,25 euro vdrra ning jallegi on
Ulemiste naitaja vorreldes septembriga kdige rohkem muutunud, tdus on 1,62 eurot.
Vorreldes omavahel ka kuude keskmisi, on tulemuste tdus selgelt ndha: septembri

naitajate keskmiseks oli 8,9 eurot ning martsi keskmine on 10,02 eurot.
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Joonis 10.
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Nii kdibes arve kohta kui kaibes kiilastaja kohta on toimunud muutused septembri ja martsi
tulemustes. Kuna molemad naitajad on kdikidel kauplustel tdusnud, vdib see olla seotud
sellega, et teeninduskvaliteet on paranenud ning muidgikonsultandid jouavad suuremal
arvul klientideni. Lisaks vOib keskmise ostukorvi tdus vihjata sellele, et pannakse suuremat
fookust kallimatele toodetele klientidega suheldes ning lisamuulki sooritades. Kadive ja
midlk kliendi kohta vdivad séltuda kindlasti ka majanduslikest tingimustest, mis panevad
kliendid kaituma erinevalt. Selles t66s ei ole majanduslikke tingimusi analllsitud ja seega
otsest seost siin tekitada ei ole voimalik.

Viimasteks naitajateks analisis on valitud tikiline muadk ja lisamilk. Joonisel 11 on ndha
kaupluste takilist mitki. Septembris oli vdikseima tikilisega milgiga Kristiine kauplus.
Kdige suurema tikilise muigiga oli Ulemiste kauplus. Siinkohal mdjutab Ulemiste kaupluse
tukilist mialdki, nagu ka eelnevate moddikute juures ilmnes, kindlasti ka kaupluse suurus,

sest antud kaupluse tootekogused on kdige suuremad.

Vorreldes martsi septembriga, on ndha, et enamus kaupluste tiikiline miik on langenud.
Rocca al Mare kaupluse tiikiline muik on langenud 100 tiiki vdrra. Viru ja Ulemiste
kaupluste muutus on pigem suur, nende tikiline muik on langenud Ule 400 tiki vorra.
Ainukesena on kasvatanud tikilist midki Kristiine kauplus 907 tiki vorra. Vorreldes
omavahel ka kuude keskmisi on tulemused jargmised: septembri keskmiseks oli 1910 tikki

ning martsi keskmine on 1894 tiikki, kust on ndha ka naitajate keskmiste langust.
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Joonis 3.

Kui ntldd viimaks vaadata joonisel 12 valjatoodud kaupluste lisamuigi tulemusi, siis 2024.
aasta martsi tulemustes vorreldes 2023. aasta septembriga on ndha arengut kdigis
kauplustes, kuigi muutused on pigem minimaalsed. Kuigi vOib 6elda, et see naitaja on

kdige otsesem moddik klienditeenindajate teenindusmuudatuse hindamiseks ja peaks
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naitama, kuidas on muigikonsultandid koolitusprojektis omandatud oskusi praktikasse
rakendanud. Naeme, et kdigi kaupluste naitajate tous on olnud ligikaudu 0,01. Vorreldes
kuude naitajate keskmisi on tulemused jargmised: septembri naitaja oli keskmiselt 1,39

toodet tSekkide kohta ning martsi keskmiseks on 1,42 toodet.
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Joonis 42. Keskmine tukiline lisamuuk.

Nagu lisamuilgi tulemustest selgub, on koolitusprojekti abil mditgikonsultandid
parendanud oma lisamuugioskusi ja on tehtud rohkem lisamiki kui enne koolitusprojekti.
Samas kui tikilise milgi naitajad on suures languses, vihjab see sellele, et vdiksem osa
kliente jouab ostuotsuseni, aga samas nendega, kes ostavad, viiakse labi lisamitk. Kuna
koolitusprojektis osad teenindajad ei osalenud, sest nad olid ettevottesse alles tulnud, siis
vOib arvata, et kui koOik oleksid esimese koolitusprojekti labinud, oleksid voinud

mudgitulemused lisamiuilgi osas olla ka suuremad.

Kokkuvottes saab Oelda, et milgitulemused on Uldiselt paranenud, kuigi suurt hiipet ei
ole toimunud. Kas see muutus on olnud otseselt seotud koolitusprojekti labiviimisega ja
teenindajate kvalifikatsiooni tdusuga ei saa paris kindlalt vdita. Samas otsene viide on
lisamugi tulemuste tdus ning tarbija kohta miidud eurode hulk, mis on tdusnud. Seega
saab Oelda, et esimesed ilmingud koolituse mdjust on olemas. Kindlasti on siin probleemiks
see, et kui mllgikonsultandid kauplustest lahkuvad, ei pruugi milgitulemuste tdus olla
plsiv. Kindlasti v3ib olla mdjutajaks ka keeruline majanduslik olukord, mis paneb kliendid

kdituma ettevaatlikumalt ning nende mdjutamine lisamuiligi osas ei pruugi olla vaga lihtne.
3.3 Koolitusprojekti kiisitluse analiilis

Koolitusprojekti tagasisideuuring viidi I&bi veebiklsitluse vormis ajavahemikus
24.03.2024-04.04.2024. Kusitlus saadeti projektis osalenud ettevotte tddtajate e-mailile.
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Projektis osalenuid oli kokku 23 ning nendest vastas klsimustikule 18 osalejat. Kisitluse
labiviimise tegi keerulisemaks see, et mitmed osalejad on niilidseks ettevottest edasi

lilkunud.

Kisimustiku esimesed neli kisimust olid demograafiliste andmete kogumiseks, et aru
saada, milline on keskmine projektis osaleja. Kisiti osalejate vanust, todstaazi,
haridustaset ja ametinimetust. Vastustest selgus, et suurem osa ehk 15 vastanut oli
vanuses 18-24. Lisaks oli kaks vastajat vanuses 24-30 ning (ks vastaja lle 40 aasta

vanune.

Koige rohkem oli alla aastase to0staaziga vastajaid, keda oli kokku 8. Edasi tuli 1-2 aastase
toOstaaziga tootajaid, keda oli kokku kuus. Vastajatest kaks osalejat oli 3-4 aastase
to0staaziga ning rohkem kui viie aastase to0staaziga oli Uiks vastaja. Vastustest selgub, et
enamik vastanutest on pigem uued tottajad, mis vOib olla suure t66jou liikuvuse

pohjuseks.

Vastajate haridustase jagunes jargmiselt. Suurem osa ehk 11 vastajat olid keskharidusega.
6 vastajat olid korgharidusega v0i omandasid korgharidust. Vastajatest (ks oli

kutseharidusega.

Kaupluste tiimid moodustavad suuremal osal mutgikonsultantidest ning koolitusprojekt oli
samuti peamiselt neile suunatud. Seda oli ka vastustest naha, sest lausa 15 vastajat olid
mudgikonsultandid. Osalejatest vaid liks vastaja oli asetaitja ametikohal ning kaks vastajat

olid kaupluse juhatajad.

Jargmisena kuUsiti projektis osalejatelt ettevottes tdédle asumise kohta, et aru saada, kaua
vOttis neil aega, et ettevottesse sisse elada, aru saada tdédprotsessidest- ja slisteemidest
ning omandada teenindusoskused. Vastustest selgub, et kdige rohkem ehk kaheksa
vastajat vastas, et ettevottesse sisseelamiseks kulub 1 kuu. Samas viis inimest vastas, et
kulub 2-3 kuud ning (lejéénud viis valis kas alla Ghe kuu vdi rohkem kui 4 kuud kulub
selleks aega. Selgub, et valdavalt kulub ettevottesse sisseelamiseks 1-3 kuud. Harvematel
juhtudel kulub sisseelamiseks kas alla kuu voi rohkem kui kolm kuud. Et té6protsessidest-
ja susteemidest aru saada on seitse tddtajat vastanud, et selleks kulub 2-3 kuud, kuid
nagu vastustest selgub, voib paljudel uutel tootajatel kuluda selleks ka 4 kuud voi rohkem,
sest koguni viis tododtajat olid selliselt vastanud. Samas vastajatest kuus valis, et
arusamiseks kulub vahem kui 2 kuud. Seostades omavahel tédprotsessidest- ja
slisteemidest arusaamist ning vastajate demograafilisi andmeid, selgub, et kdik vanemas
vanusegrupis olijad on vastanud, et arusaamiseks kulub rohkem kui 2 kuud. Siinkohal tekib
kisimus, et kas vanemas vanuses uutel téétajatel on antud protsesside selgeks saamine
aegandudvam? Teenindusoskuste omandamiseks on valinud enamus ehk 14 vastajat, et

selleks kulub aega 1-3 kuud. Harvemal juhul kulub omandamiseks kas rohkem vdi vahem
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aega. Kokkuvottes vdib 6elda, et sisseelamine on uute tootajate jaoks kiireim protsess ning
tooprotsessidest- ja siisteemidest arusaamine votab kdige rohkem aega. Tédprotsessidest-
ja slisteemidest arusaamiseks kulub rohkem aega kui sisseelamiseks ja teenindusoskuste
omandamiseks, mis viitab sellele, et vastavad koolitused tuleksid to6tajatele kasuks, et
protsessi kiirendada.
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Joonis 5. Uute tdotajate sisseelamisprotsess.

Jargmisena uuriti projektis osalejatelt, millised on kdige vajalikumad oskused- teadmised
nende ametis. Oskusi on (ldiselt hinnatud vdga korgelt vastajate poolt, sest Uldiseks
keskvaartuseks on (m=4,53). Joonisel 14 on ndha, et kdige olulisemateks oskusteks
peatakse head suhtlemisoskust, koostddoskust ning toodete tundmist, sest nende puhul
on keskmised tulemused vaga kdrged, suhtlemisoskuse keskmiseks on lausa 5. Oma t606s
on vaga vajalikeks oskusteks vastajad pidanud veel kuulamisoskus, markamisoskus ja
kohanemisvdime, mida hindasid vastajad samuti vaga kdrgete keskmiste hinnetega. Nagu
jooniselt on naha, siis ikkagi suurema osa keskmisest on kdrgemad kui Uldine keskvaartus
ja tundub, et tegemist on todks vaga oluliste oskustega just teenindusettevotteid silmas
pidades. Vaadates ka hinnangute standardhalbeid, selgub, et enamik vastajatest on lhel
meelel ning pigem esineb vaike hajuvus, sest kdikide oskuste standardhadlbed jaavad alla
Uhe ja keskmine standardhalve (SD=0,6). Kdorgeima standardhalbega on multitaskimise
ehk rodprahklemise oskus. Voib 6elda, et lildiselt tulevad vastajate arvates kdik teadmised-
oskused t66s kasuks.
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Joonis 6. Olulised teadmised- oskused ametis.

Jargmisena uuriti osalejatelt tdiendkoolitustel osalemise sageduse kohta ettevottes. Kuskil
16-17 vastajat kinnitab, et to6andja vOimaldab neil osaleda taiendkoolitustel ja seda
piisaval madaral ning ollakse ka koolitusel osalemisest huvitatud. Veidi madalamad
tulemused on seoses teadlikkusega koikidest toimuvatest koolitustest. Vastajatest viis
vaidab, et ei ole teadlik kdikidest ettevottepoolsetest koolitustest. Vorreldes tulemusi
demograafilise infoga selgub, et koik kes on vastanud, et ei ole piisavalt teadlikud
toimuvatest koolitustest, on kas alla aastase voi 1-2 aastase tO0staaziga. Seega saab
Oelda, et koolituste kohta teabe edastamine on hetkel kitsaskoht, millega ettevote peaks
tegelema. Uldine ja pusiv huvi koolitustel osalemise osas on kdrge ning seda peaks
ettevite ka edaspidi dra kasutama. Uks vastajatest tdi vélja ka kommentaari seoses
koolitustel osalemisega: //Vdga tihti on koolitused samal pédeval, kui toimub
kaubaliigutamine, kujundus, inventuur vms, mille tottu kannataks kauplus, kui

otsustatakse koolituse kasuks.//
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Joonis 7. Taiendkoolitustel osalemise sagedus ja vdimalused.

Osalejatel paluti hinnata, millised tdiendkoolitused on neile vajalikud, et té6ilesannetega
toime tulla. Taiendkoolituste vajalikkust hinnatakse pigem madalalt, koolituste
keskvaartuseks on (m=3,8). Vastustest selgub, et kdige olulisemateks koolitusteks
peetakse neid, mille teemaks on mulgi- ja suhtlusprotsess kliendiga ning kuidas erinevat
tlldpi kliente teenindada, nende keskmised hinnangud on kdrgeimad. Oluliseks
tdiendkoolituseks peetakse ka motivatsiooniga seotud koolitusi. Ulejddnud koolitused jaid
kas koolituste Uldise keskvaartuse piirile voi sellest madalamale. Vorreldes koolituste
hinnanguid erinevate haridustasemetega selgus, et keskhariduse vdi kutseharidusega
vastajate keskmiseks hinnanguks oli 3,7, kui seejuures kdrgharidusega vdi veel pooleli
oleva korgharidusega vastajate keskmiseks oli 4. Siinkohal vdib arvata, et ehk on
kdrgharidusega vastajad rohkem motiveeritud erinevatel tdiendkoolitustel osalemistest.
Koolituste hajuvus on samas seevastu pigem suur, pea koik standardhalbed on (le Ghe.
Kdrgeim standardhélve on eesti keele dppel (SD=1,6), mis vdib tuleneda sellest, et eesti
keelt emakeelena kdnelevad vastajad ei vaja antud koolitust, kuid samas need, kes
emakeelena monda teist keelt rdagivad tunnevad, et vajaksid seda. Kdige madalama

standardhélbega (SD=0,9) koolitus on aga huvitaval kombel vene keele dpe.
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Korgharidusega véi omandamisel

Kesk- voi kutseharidusega

Uldine keskmine

0 1 2 3 4 5 6
Keskvairtus/ Standardhilve
B Tehnika-stusteemide koolitus B Motivatsioonikoolitus B Mlgi- ja suhtlusprotsess kliendiga
B Erinevat tldpi klientide teenindamine | Inglise keele Gpe H Vene keele dpe
Eesti keele Ope m Konfliktide lahendamine B Meeskonnas to6tamine

B Meeskonnana to6tamine

Joonis 8. Taiendkoolituste vajalikkus.

Jargnevalt paluti koolitustel osalejatel valja tuua kolm t66s kdige sagedamini esinevat
probleemi. Kdige sagedamini esinevaks probleemiks osutus keelebarjaar klientidega, mille
valis 56% vastanutest. Huvitan on seejuures asjaolu, et taiendkoolituste vajalikkuse
kisimuse juures (joonis 17) olid inglise-vene- ning eestikeele Opped {hed kdige
ebapopulaarsemad taiendkoolituste variandid. Kui probleem on aga tihti esinev, peaks just
eelistama ka vastavaid koolitusi. Jargmisena on kdige rohkem esinevamateks
probleemideks veel miilgiprotsessi kdikide etappide I&bimine ning tiimiliikmete ja ka enda
motiveerimine. Neid probleeme esineb kuskil 30-40 protsendil vastanutest. Siinkohal on
probleemide esinemine ning eelnevas kisimuses valja pakutud tdiendkoolituste
populaarsus rohkem omavahel kooskdlas. Valjapakutud taiendkoolitused seoses muiigi- ja
suhtlusprotsessiga ning motivatsiooniga on vastajate arvates (hed kdige olulisemad.
Lisaks paluti vastajatel tdiendavalt tuua valja probleeme, mis vdivad t66s ette tulla:
//Keelatakse t66l rddkide emakeeles//, //Kb6rgema positsiooni ebainimlik suhtumine//,
//Tehnika on tihti katki//, //Ei oska inglise keelt//.
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Keelebarjaar klientidega NN 56%

Muugiprotsessi kdikide etappide labimine I 39

(kabiiniteenindus, toodete esitlemine jms) °

Tiimiliikkmete ja ka enda motiveerimine
tool

I 33%

Tehnika- siisteemi kasutamine [ 17%

Probleemid

Konfliktid klientidega [N 17%
Meeskonnana todtamine [ 17%
Tiimisisesed konfliktid [ 11%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Vastajad

Joonis 9. Enim td6s esinevad probleemid.

Jargmisena uuriti projektis osalejatelt, millised on peamised meetodid, mida nad
probleemide lahendamisel kasutavad, paluti valja tuua kolm peamist. Jooniselt 19 on ndha,
et kdige rohkem peavad ettevotte tootajad probleemide lahendamiseks ndu kolleegidega.
Mis on vaga hea viis probleemide lahendamiseks, sest kui kolleeg on labinud
taiendkoolituse, vOib taoline infovahetus kasuks tulla. Vordselt 61% vastajatest valis, et
lahendavad probleeme pidades ndu otsese juhiga voi tuginedes varasemalt esinenud
taolistele probleemidele. Viimane on vaga hea meetod, sest see naitab, et tooétajad
motlevad |abi eelneva tegevuse ehk anallilisitakse oma kaitumist. Vaid kuskil 28% valis
meetodiks, kas lahtumise koolitustelt saadud teadmistest voi lahtuvalt probleemist vastava
koolituse otsimise. Viimane voib nailiselt vihjata kas sellele, et pole piisavalt koolitusi, mis
aitaksid probleeme lahendada vdi ei ole olemasolevatest piisavalt kasu. Otsides seoseid
kasutatavate lahenduste ja vastajate haridustasemetes tuli valja, et kdik kdrgharidusega
voi kellel on see omandamisel, peavad vaga palju ndu nii kolleegide kui juhtidega. Voib
eeldada, et nende eesmark on noé targematelt dppida ja teiste arvamusi enne tegutsemist
kuulda.
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83%

Peate ndu kolleegidega
61%

Peate nGu otsese juhiga

61%

Tuginedes eelnevatele taolistele kogemustele

Otsite lahendust mingist kirjalikust materjalist, naiteks
kasiraamatust

Lahendused

44%

22%

Lahtute koolitustel ja vdljadppes saadud teadmistest

Otsite endale probleemist lahtuva koolituse . 6%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Vastajad

Joonis 10. Probleemide lahendamise meetodid.

Koolitusprojektis osalejatel paluti valida neile kdige meelepdarasemad koolitusvormid.
Vastustest selgub, et 67% vastanutest eelistab loengut koolitusvormina. Teisel kohal on
rihmasisene diskussioon, mille kasuks otsustas 45% vastanutest. Huvitav on siikohal see,
et vaid 33% vastajatest eelistas praktiliste Udlesannete lahendamist. Antud
koolitusprojektist peaks olema just kdige rohkem kasu, kui saab koheselt teooriat praktikas
harjutada. Vorreldes koolitusvormide valikut vastanute vanusega, jai silma asjaolu, et kdik
e-Oppe eelistajad olid nooremas vanuses vastajad. Kuna tanapaeva Uhiskonnas liigutakse
aina rohkem digitaalsete lahenduste poole, eelistab noorem generatsioon ka seetdttu e-
Opet. Kdik vanemas vanusegrupis ehk 24-30 ja 40 ning rohkem eelistasid koiki teisi
koolitusvorme. Siiski kuna koolitusvormidena on kdige populaarsemad loeng ning

rihmasisene diskussioon, saab tulevikus neid pigem eelistada.
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67%

Loeng

Rihmasisene diskussioon 44%

Praktiliste Gilesannete lahendamine 33%

Koolitusvormid

33%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
Vastajad

Joonis 11. Koolitusvormide valik.

Vastajatelt uuriti, millised olid nende ootused koolitustele ja millise kogemuse nad labides
koolitused tegelikkuses said. Projektist oodati kdige rohkem enda miuigitulemuste
parandamist, motivatsiooni kasvu klientidega suhtlemisel ning erinevat tidpi klientide
teenindamise oskuste omandamist. Nimetatud ootustele andsid vastajad kdige kdrgemad
keskmised hinnangud. Samuti oodati koolitusprojektist ametialase kompetentsuse
suurendamist, uute oskuste omandamist ning kaupluse milgitulemuste tostmist, nende
kriteeriumite tulemused olid ka keskmiste keskmist tulemust arvestades pigem vaga
kdrged. Huvitav on tulemustest ndha, et kdige vahem oluliseks peeti isiklikku arengut,
kaupluste mudgitulemuste tdusu ning isikliku positsiooni saavutamist valdkonnas. Nende
keskmiste juures ndeme, et need jaavad alla Uldise keskmise. Seega saab odelda, et
tootajad pigem ei oska seostada isiklikke kompetentside tousu ettevotte mitgitulemuste
tousuga. See voib kujuneda pigem probleemiks, kui tahetakse oma isiklikke kompetentse
tOsta, kuid seda ei seostata ettevotte arenguga. Kokkuvottena saame ootuste kohta 6elda,
et pigem on need olnud kogetuga vorreldes veidi kdrgemad. Kui nliiid vaadata ootuste
seotust koolitusprojektis kogetuga, siis ndeme ikka mdningasi erinevusi. Nagu jooniselt 21
naha, on olnud kdikides aspektides ootus koolitusele kdrgem, kui tegelikult kogetu ning
koolitused ei vastanud osalejate tegelikele ootustele. Kui virrelda omavahel ootuste ja
tegelikkuse hinnangute keskmiseid, on ndha tsna suurt vahet, sest ootuste keskvaartuseks
on (m=4,6), kuid tegelikkusel on selleks vaid (m=4). Ka standardhalbe jargi on naha, et
ootuste hajuvus on pigem vaike ning jaab enamjaolt alla Ghe, kuid tegelikkuse puhul on

hajuvus suurem, sest hdlbed ulatuvad kuni 1,5ni.
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Omandada uusi teadmisi valdkonnas parema positsiooni
saavutamiseks.

Suurendada ametialast kompetentsust.

Parandada enda isiklikke madgitulemusi.

Tosta kaupluse tulemusi.

Suurendada kogu kaupluse teeninduskvaliteeti.

Suurendada isiklikku motivatsiooni klientidega suhtlemisel.

Ootused/kogemused

i

Omandada uusi oskusi erinevate klientide teenindamisel.

Rakendada hiljem t66s kdiki omandatud teadmisi.

Omandada uusi oskusi.

o
=

2 3 4
Keskvairtus/ Standardhilve

(€]

B Kogemused ™ Ootused

Joonis 12. Koolituse ootused ja tegelikkuse vordlus.

Jargnevalt paluti hinnata, millised olid osalejate jaoks takistused koolitusprojektis
osalemisel. Uldiselt hinnati takistusi pigem madalalt, sest vaidete (ldiseks kesvaartuseks
on (m=1,7). Kdige korgemalt hinnatud takistusteks olid jargmised: koolitused vdtsid
toopaevade korvalt liialt palju aega dra ning need olid liialt Uksluised. Antud vaidete
keskmine jaab samuti Ulespoole keskvaartust. Vaite ,koolitused ei olnhud piisavalt
arendavad" keskmine on vordne (ldise keskmisega. Vaidete standardhalvete jargi on
hajuvus pigem vadike ning jaab enamjaolt alla (ihe. Kdige suurema hajuvusega (SD=1,1)
on vaide ,koolitused olid liialt Uksluised™ ehk selle vaitega ei olda Ghel meelel. Kisimustikus
oli vBimalik ka iseseisvalt klisimust taiendada ning Uks vastajatest toi valja: //Ei olnud
takistusi, kuid voiks rohkem koolitusi olla.//



Koolitused votsid tébpéevade korvalt liialt _—|
palju aega dra.
Koolitused olid liialt tiksluised. _—|
Koolitused ei olnud piisavalt arendavad. _—|

Takistused

Koolitused ei aidanud kaasa minu t66 _—|
kvaliteedi tousule.
Koolitused olid liiga sagedased. _—|

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5
Keskvaartused/Standardhalve

Joonis 13. Koolitusprojektis osalemise takistused.

Osalejatelt wuuriti, mis motiveeris neid koolitusprojektis osalema. Vastajad pidid
motivatsiooniallikaid hindama skaalal. Uldiselt mingit erilisust vélja ei tule ja kdik véited
on vastajate jaoks korged motivatsiooniallikad, sest vaidete keskvaartuseks on (m=4,3).
Tulemustest selgub, et vastajaid motiveeris kdige rohkem koolitusprojektis osalema see,
et koolitused andsid vaheldust tavapdrastele t66paevadele. Antud motivaatori keskmine
on suurem kui Uldine keskmine. Oluliselt motiveeris vastajaid ka see, et koolitustel oli
voimalik ennast uute oskustega tadiendada. Ka selle vaite keskmine oli suurem kui tldine
keskmine. Ulejdgdnud vaidete keskmised olid kas vdrdsed vdi vaiksemad (Uldisest
keskmisest. Motivatsiooniallikate standardhédlbed on Uldiselt pigem kdrged, sest enamik
jaavad lldisest keskmisest (SD=0,9) llespoole. Kdige suurema hajuvusega on jargmised
vaited: ,koolitused aitasid moista klientide ootusi mulle, kui teenindajale®, ,koolitused
aitasid paremini moista ettevotte ootusi mulle, kui teenindajale™ ja ,koolitustel oli véimalik
ennast uute teadmistega tdiendada". Kdige vaiksema hajuvusega oli vaide ,Koolitused
andsid vaheldust tavapérastele té6péaevadele®. Vorreldes hinnanguid vastajate to0staaziga
selgub, et uued tootajad, kes on alla Uihe aastase toostaaziga on vaiteid kdrgemalt

hinnanud kui need vastajad, kelle to6staaz on vahemalt (iks aasta.
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Ule 3 aastase td6staaziga

1-2 aastase to0staaZiga

Alla aastase to0staaziga

Uldine keskmine

Keskvaartus/ Standardhélve

B Koolitused t&stsid mu motivatsiooni teenindajana.
B Koolitused aitasid mdista klientide ootusi mulle, kui teenindajale.
B Koolitused aitasid paremini mdista ettevotte ootusi mulle, kui teenindajale.
B Koolitused aitasid toollesannetega paremini toime tulla.
Koolitused andsid vaheldust tavaparastele toopaevadele.
M Koolitused t8stsid motivatsiooni.
B Koolitustel on vGimalik ennast uute oskustega taiendada.

H Koolitustel oli vdimalik ennast uute teadmistega taiendada.

Joonis 142. Koolitustel osalemise motivaatorid.

Osalejatel paluti hinnata enda teenindusoskusi ettevdttesse tulles, enne koolitusprojekti
ning parast koolitusprojekti. Nagu jooniselt 23 on naha, siis kdige madalamalt hinnati oma
teenindusoskusi ettevottesse tulles, sest antud keskmine jaab alla Uldise keskvaartuse
(m=3,7). Enne koolitusprojekti on vastajate teenindusoskused juba paranenud vorreldes
sellega, kui ettevottega alles liituti. Kdige kdrgemalt on hinnatud oma teenindusoskusi
parast koolitusprojekti. Vastajate teenindusoskuste tdus kolmes etapis on olnud
markimisvadrne. Koige suuremat standardhalvet vorreldes (ldise standardhélbega
(SD=0,7) ongi naha just seal, kus hinnati teenindusoskusi ettevottesse tulles, mille
pohjuseks voOib olla téotajate erinevad tédkogemused ehk moni vastajatest vois tulla
taielikult ilma eelneva kogemuseta. Kdige vdiksem hajuvus on péarast koolitusprojekti.
Vorreldes hinnanguid vastajate ametikohtadega, on naha, et just juhatajad ja asetaitjad
on oma teenindusoskusi hinnanud kdrgemalt. Siinkohal vOGib olla mdjutajaks suurem
kogemustebaas ning tdostaaz klienditeeninduses. Analiiisides hinnanguid vastajate

toOstaaziga eristub huvitav asjaolu. Miskiparast hindavad uued ehk alla aastase
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to0staaziga tootajad enda teenindusoskust kdrgemalt kui need, kelle to6staazon ule Uhe

aasta.

Ule asstase tOOStaailga !
Fg————

1-2 aastase toostaaziga

Alla aastase to0staaziga

Uldine keskmine

o
=

2 3 4 5 6
Keskvaartus/ Standardhilve

B Kuidas hindate enda teenindusoskusi parast Anu poolt labiviidud koolitusprojekti?
m Kuidas hindate enda teenindusoskusi enne Anu poolt ldbiviidud koolitusprojekti?

B Kuidas hindate enda teenindusoskusi ettevéttesse tulles?

Joonis 15. Vastajate hinnang teenindusoskustele.

Osalejatelt uuriti koolitusprojekti moju kohta tiimiliikmetele ja kauplusele ning paluti
hinnata skaalal, kas taolise koolitusprojekti I@biviimine oleks ka tulevikus ettevotte
konkurentsivbime tOstmiseks oluline. Konkurentsivbime aspekt toodi valja juba
teooriaosas, et see mojutab oluliselt ettevotte tegutsemist turul ning selle suurendamine
on ettevotte seisukohalt olulise tédhtsusega. Jooniselt 24 on néha, et vastajad on hinnanud
kdrgemalt koolitusprojekti mdju nii kauplusele tiimiliikmetele. Nende keskmised vorduvad
vOi jaavad Ulespoole Uldist keskvaartust (m=4,1), kuid tulevikus koolitusprojekti
Iabiviimise olulisust hinnati madalamalt ning selle keskmine jaab alla Uldise keskmise.
Viimasel kisimusel on ka kdige suurem standardhdlbe hajuvus vdrreldes teiste
klisimustega ning see on jaab ka llespoole keskmistt standardhalvet (SD=0,8). Jarelikult
on tekitanud klisimus vastajatest vastakaid motteid. Voimalik, et kaheldakse selles, et kas
koolitusprojekt toob ikkagi kasu ettevotte konkurentsivoimele. Kisimust analldsiti
vastajate t60staaZiga ning selgus, et grupp 1 ehk alla aastase té6staaziga té6tajad vastasid
pigem madalalt, sest keskmine jaab alla Uldise keskmise. Samas on esimese grupi
standardhalve vaga suur ehk seal oli ilmselt palju eriarvamusi. Ka grupp 3 ehk rohkem kui
viie aastase t00staaziga vastajad hindasid pigem madalalt ning nende keskmine oli sama
mis esimesel grupil, kuid standardhdlve oli madal, seega oldi pigem sarnasel arvamusel.

Grupp 2 ehk 1-2 aastase t60staaziga osalejad hindasid kisimusi kdige korgemalt, sest
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nende keskmine jai ainukesena Ulespoole Uldist keskmist. Standardhalve oli madal, seega

olid vastajad sarnasel arvamusel.

Ule 3 aastase tddstaaziga

Alla aastase to0staaziga

Uldine keskmine

o3t tOOStaailga :

Keskvaartus/ Standardhilve

B Kas taolise koolitusprojekti labiviimine oleks ka tulevikus ettevotte konkurentsivGime tdstmiseks oluline?
B Kuidas hindate koolitusprojekti moju kauplusele?

B Kuidas hindate koolitusprojekti moju tiimiliikmete oskustele?

Joonis 16. Koolitusprojekti mdju ja olulisus tulevikuks.

Viimaks kisiti vastajatelt, et kas koolitusprojektiga peaks ka tulevikus jatkama. Vastustest
selgub, et suurem osa ehk 83% vastajatest otsustas, et tulevikus peaks siiski
koolitusprojektiga jatkama, vaid 17% vastajat olid jatkamine vastu. Osalejatel paluti ka
vastust podhjendada. Koolitusprojekti kohta toodi vélja, et koolituspdevad muudavad
toopdevad pdnevaks ning aitavad hoida fookust. Tanu koolitustele said téétajad paremini
keskenduda oma muulgitulemustele, pustitasid eesmarke ning otsisid nendele lahendusi.
Samuti toodi valja, et koolitusprojekt oli midagi tdiesti teistsugust, mis andis palju
inspiratsiooni ja energiat. Koolitused aitasid vaga palju kaasa kaupluste tulemustele ja ka
teenindajate enesekindlusele ning teeninduskvaliteedile. Kuna koolitusprojekt hdlmas véga
palju praktikat, oli voimalik uusi oskusi ning teooriat kinnistada. Koolitusprojekti kohta
toodi vélja ka mdningaid ndpunaiteid. Nimelt peaks Uhel koolitajal olema korraga vahem
kauplusi, et mdju teenindajatele oleks suurem ja sel viisil saaks igasse tO0tajasse
pohjalikumalt siiveneda. Kokkuvottes toimuks ka margatavam areng. Koolitusprojekti

soovitatakse kauplustele, kus on palju uusi liikmeid voi uus tiimijuht.
3.4 TULEMUSED JA JARELDUSED

Jargnevalt tehakse jareldused ning ettepanekud l&dhtudes ettevotte majandustulemustest

ning koolitusprojekti analllsist. Omavahel seostatakse majanduslikud naitajad
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ajaperioodil september 2023- marts 2024 ning koolitusprojekti kiisitluse tulemused. Saab
Oelda, et majandustulemuste anallilsist on ndha vaikseid muutusi naitajate tdousu suunas,
kuid ei saa paris kindlalt vaita, et tdus on otseselt seotus koolitusprojektiga. Samas
(Schenk, 1991) on teoreetiliselt valja toonud, et organisatsioonide jaoks on tdhususe
kisimus &armiselt oluline, kuna sellest sOltub nende toimetulek ja eksisteerimine
konkurentsitihedas drimaailmas. Tulemustest selgus, et konversioonimaar on vorreldes
protsentuaalse kdibe tdusuga olnud tagasihoidlikumas tdusus, kuid iga jaeettevotte jaoks
on alati kaive vaga oluline. Siin ndeme, et lldine kdive on olnhud positiivses liikumises.
Lisaks on oluliseks kdibega seotud tulemuseks see, et kui perioodi alguses olid kdikide
kaupluste kaivete protsendid miinuses, siis martsis oli negatiivne vaid Uhe kaupluse
nditaja. Kui kdive on kasvanud, viitab see sellele, et kaupluste tootajad viivad labi
kvaliteetsemat teenindust ning annavad endast rohkem klientidega suhtlusprotsessis olles.
Kuna ka projektis osalenud kaupluste kdive arve kohta oli projekti algsega vorreldes

koikidel kauplustel kasvanud, naitab see tegelikult juba suurt muutust t66s.

Tousu on naidanud vaadeldud perioodil ka teised majandusnaitajad, mida analidsiti ning
erinevate kaupluste vahel ilmneb mdningane vahe. Oluliseks tuleb pidada seda, et muutus
on olnud ka kaibes arve kohta ning kogum{iigis ostja kohta. Nende naitajate pdhjal voime
Oelda, et on siiski ilmnenud seos teeninduse ja miugiandmete vahel ehk siis
teeninduskoolitus on tekitanud muutused reaalses kdibes, mida arvestatakse iga ostja
kohta. Ka Armstrong (Armstrong, A Handbook of Human Resource Management Practice,
2006) on valja toonud, et tulemuslikkus on soovitud tulemuste saavutamine, sealjuures
tuleb arvestada, et see hdlmab endas hinnangut organisatsiooni toimimisele ja tootajate
t6d tegemisele. Seega saame siin delda, et teenindajad on hakanud rakendama
koolitusprojektis omandatud oskusi. See valjendub ka lisamiiligi tdusus. Siit ndeme, et
koolitusprojektis omandatud isikliku muligi kogemusi on hakatud té6sse rakendama. Kui
vaadata, et septembri lisamiligi naitajat, oli keskmiselt 1,39 toodet tSekkide kohta ning
martsi keskmiseks on 1,42 toodet. Kuna lisamiik on vaga oluline osa miulgiprotsessist
ning ka koolitusprojektiga Uritati osalejaid selles osas suunata, naitabki tegelikult
tulemuste paranemine arengut selles osas. Ainukese nditajana on kolmel kauplusel neljast
langenud tikiline mitk, kuid kuna Ulejaanud naitajad on vastupidiselt tousuteel, vdib

uldist pilti lugeda ikkagi positiivseks.

Koolitusprojektis osalejate kisitlusest selgus, et koolitustel osalemise huvi on tegelikult
vaga suur. Vaadates ka koolitusprojektis osalemise takistusi ja motivaatoreid selgub, et
takistusi on pigem vahe ja inimesed on vadga ko0rge motivatsiooniga asunud
koolitusprojektis osalema. Kdige suuremaks motivaatoriks peetakse seda, et koolitused
andsid tootajatele vaheldust tavapéarastele tédpaevadele. Vottes arvesse ka osalejate enda

teenindusoskuste hinnanguid enne ja parast projektis osalemist ndaha teenindusoskuste
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tousu. Lisaks peavad osalejad koolitusprojekti moju enda tiimiliikmete teenindusoskustele
ja kauplusele positiivseks, sest (ldised keskmised olid 4,1 ja 4,2. Kdige olulisemaks
klisimuseks on aga kindlasti see, et kas ikkagi peaks koolitusprojektiga tulevikus jatkama?
Tulemustest tuli valja, et 83% ehk suurem osa soovitab koolitustega ka tulevikus jatkata.
Kokkuvottes oli koolitusprojektist, osalejate arvates, kasu nii nendele endale,
tiimikaaslastele kui ka kauplusele ning jatkamine vdib aidata saavutada veelgi paremaid

mudgitulemusi.

Kui niidd vaadata teenindusprojekti tulemusi, siis saab 6elda, et enamik osalejaid on
saanud hea kogemuse, mida peetaks oma igapdevase t60 tegemisel oluliseks. On naha, et
teenindajad on hakanud rakendama koolitusprojektis opitud teenindusvotteid, mis avaldab
moju ka mulgitulemustele. Ka (Oja, 2005) on valja 6elnud, et suur osa turul olevatest
ettevotetest pakub samalaadseid teenuseid ning tooteid, siis poordub klient suurema

tO0endosusega just selle ettevotte poole, kus on kdrgem teeninduskvaliteet.

Tehtud toost saab jareldada seda, et koolitusprojekt on siiski kasu toonud nii kaupluste
mudgitulemustele kui ka kauplustesiseselt tdotajate teenindusoskustele ning Uldisele
teenindusvalmidusele. Siiski on teatud aspekte projekti juures, mida saaks veel muuta, et
tulemused veelgi paremad oleksid. Nagu vastajad ise valja tdid, siis Ghel koolitajal voiks
olla korraga vdahem kauplusi, keda koolitada, et mdju teenindajatele personaalselt oleks
suurem. Samuti oleks sellisel juhul koolitajal voimalik igale tiimiliikmele plihendada rohkem
aega ja tdhelepanu. Kindlasti peaks eelisjarjekorras koolitusprojektis osalema need
kauplused, kus tiimis on suuremal osal uued téétajad voi uued tiimijuhid. Lisaks oli Uiks
projektis osalemise suurimaks miinuseks see, et koolitused olid veidi Uksluised. Seega
tuleks panna rohku erinevatele koolitustegevustele, koolituse labiviimise meetoditele ning

koolitusteemade mitmekesisusele.

meeldinud ja andnud positiivse sisendi

edaspidideks téosoorituseks ning tootajad

peavad teeninduskoolitusi vajalikuks.

Jareldused Ettepanekud
Milgitulemustes on naha muutusi, kuigi | Selgitada tootajatele teeninduse ning
muutused ei ole toimunud koikides | milgitulemuse vahelisi seoseid
kauplustes vordselt. igapdevases toos, tuues valja koolituste

vajalikkus ettevotte arengut ning

konkurentsivoimet arvestades.
Koolitusprojekt on ettevbottes esmane | Planeerida edaspidi koolitusi vastavalt
kogemus, kuid on enamikele tootajatele | tootajate ootustele ning vajadustele,

lahtudes personaalsetest oskustest.
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Enamik vastajatest pidasid koolitusprojekti | Jatkata koolitusprojekti korraldamist
kasulikuks ja arendavaks, mis mojutas | teenindajate teenindusvalmiduse ja arengu
teenindajate isklikku teenindustaseme | toetamiseks ning planeerida koolitused
muutust, aga toOstis ka ettevotte dldist | selliselt, et teenindajatel oleks koolituste
teenindusvalmidust ning | aeg ette teatatud piisava ajavaruga.

konkurentsivoimet.

Tootajate ootused koolitusprojektile olid | Koolitusprojekti Ulesehitust peaks
kdorgemad kui tegelik kogemus. tdiendama mitmekililgsemaks ning lisama
juurde praktilisi tGlesandeid ja omavahelisi
voistlusi, vOib olla tdiendada ka
teooreetilist lahenemist. Samuti tuleks
valida osalejate vanusest ja kogemusest

[dhtuvad koolitusvormid ja meetodid.

Kokkuvottes voib delda, et I0putdd uurimuskisimusele ,Kuidas projekt on mdjutanud
koolitustel osalejate teenindusvalmidust ning mauadgitulemusi?® saadi vastus. Enamik
kaupluste miudgitulemustest on saavutanud uurimisperioodi 10puks tdusu, mis on
omakorda naitajaks sellele, et ka teenindajate teenindusvalmidus on paranenud. Ka
kUsitlusest selgus, et osalejad ise tunnevad teenindusoskuste paranemist koolitusprojekti
jooksul. Koolitusprojekti voib pidada edukaks ning see aitas kaasa kaupluste
muugitulemuste ja teeninduskvaliteedi arengule. Lisaks said koolitustes osalejad uusi
oskusi, mida sai koheselt ka praktikasse viia. Nii kaupluste kui ka tiimiliikmete areng aitab
omakorda kaasa ka ettevotte konkurentsivoime parendamisele.

LOputod eesmargiks oli hinnata Pdldma Kaubanduse Aktsiaseltsis teeninduskoolituste
projektis osalenud teenindajate teenindusvalmiduse ja mulgitulemuste muutust, et teha
ettepanekuid koolitusprojektiga jatkamiseks ning ettevotte konkurentsivoime tostmiseks.
LOputod eesmark ja llesanded on tadidetud ning tulemused- ettepanekud saab esitada

ettevottele.
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KOKKUVOTE

Koolituspuudus ja vajalikkus on ettevotetes aktuaalseteks teemadeks. Antud [dputdéd on
koostatud hindamaks anallilisitavas ettevottes P6ldma Kaubanduse Aktsiseltsis Iabiviidud

koolitusprojekti.

LOoputdd aktuaalsus seisneb selles, et ettevottes pole siiani koolitusi sel viisil arendatud ja
anallGusitud, kuid tootajatelt oodatakse plhendumist t6dsse. Et parendada tootajate
teenindusoskusi ning suurendada ka kogu ettevotte konkurentsivdimet, kaivitati antud
koolitusprojekt, mis viidi labi 2023. aasta septembrist kuni detsembrini. Kuna projekt on
ettevottes esmane kogemus, soovitakse teada saada, milliseid muutusi tdi see kaasa ning

kas ka tulevikus jatkata.

Sellega seoses on pistitatud eesmargiks hinnata Pdldma Kaubanduse Aktsiaseltsis
teeninduskoolituste projektis osalenud teenindajate teenindusvalmiduse ja
mudgitulemuste muutust, et teha ettepanekuid koolitusprojektiga jatkamiseks ning
ettevotte konkurentsivdoime tostmiseks.

LOputdd uurimiskisimuseks on: kuidas on projekt mdojutanud koolitustel osalejate
teenindusvalmidust ning mudgitulemusi?

Kisimusele vastuse saamiseks viidi |&bi uurimus, mis hdlmas kahte uurimismeetodit:
kisitlust ja dokumendivaatlust. Dokumendivaatluses vorreldi omavahel kahe kuu
kaupluste tulemusi: kuu, mil koolitusprojekt algas ehk september 2023 ning kaks kuud
parast koolitusprojekti [0ppu ehk marts 2024. Kaupluste tulemused voeti ettevotte
muidgiststeemist. Tulemustest selgus, et enamik kaupluste naitajad on saavutanud
vorreldes koolitusperioodi algusega tousu. Kui kaive oli enne kdikidel kauplustel negatiivne,
on parast koolitusperioodi tousnud enamik kauplustel positiivse naitajani. Lisaks on
tousnud kaupluste lisamilgi naitaja, mitk kilastaja kohta ja kdive arve kohta. Suurimat
langust on ndha tikilises muidgis kuu kohta, kus kolmel kauplusel neljast oli see

uuringuperioodi jooksul langenud.

Kisitlus viidi  labi kisimustiku vormis ettevotte tootajate seas, kes osalesid
teeninduskoolitustel. Valimiks oli 18 vastajat. Kusitluse vastustest selgus, et 94%
vastajatest on koolitustel osalemisest huvitatud, millega saab ettevote arvestada koolituste
korraldamisel. Lisaks tuli valja, et vastajate arvates on tdusnud nende teenindusoskused
ja teenindusvalmidus koolitusperioodi jooksul ning projekt mdjus kokkuvdttes hasti nii
tiimiliikmetele kui ka kauplustele. Ka miudgitulemuste tous nditab omakorda
teenindusvalmiduse paranemist. Koolitusprojektiga jatkamist pooldas 83% vastajatest.

Uuringu tulemuste pdhjal toodi valja ettepanekuid seoses koolitusprojektiga:
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e Selgitada todtajatele teeninduse ning muidgitulemuse vahelisi seoseid igapdevases
toos, tuues valja koolituste vajalikkus ettevotte arengut ning konkurentsivdoimet
arvestades.

e Planeerida edaspidi koolitusi vastavalt todtajate ootustele ning vajadustele,
lahtudes personaalsetest oskustest.

o Jatkata koolitusprojekti korraldamist teenindajate teenindusvalmiduse ja arengu
toetamiseks ning planeerida koolitused selliselt, et teenindajatel oleks koolituste
aeg ette teatatud piisava ajavaruga.

e Koolitusprojekti Glesehitust peaks tdiendama mitmekilgsemaks ning lisama juurde
praktilisi Glesandeid ja omavahelisi voistlusi, vOib olla tdiendada ka teooreetilist
lahenemist. Samuti tuleks valida osalejate vanusest ja kogemusest lahtuvad

koolitusvormid ja meetodid.

LOputdds pdlstitatud Ulesanded ja eesmark said tdidetud- toodi véalja muutused nii
kaupluste tulemuses kui ka téotajate teenindusoskustes. Té66 alguses esitatud klsimusele
leiti vastus. Teenindajate teenindusvalmidus on tdusnud ning see on omakorda mdjutanud
mudgitulemusi kasvu suunas. Lisaks tehti ettepanekuid koolitusprojektiga jatkamiseks ja
ettevotte konkurentsivoime tostmiseks. Koolituste labiviimine on ka tulevikus oluline, et

tagada tootajate pidev areng ja padevus.
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SUMMARY

The title of following graduation thesis is Evaluation of the Training Project in Company
Poldma Kaubanduse AS. The purpose of this thesis is to evaluate the changes in the
service readiness and sales results of the employees, who participated in the service
training projects, in order to make suggestions for continuing the training project and
increasing the company's competitiveness. The training project was conducted from

September 2023 to December of the same year.

Pdldma Kaubanduse AS is a family business founded in 1995 by entrepreneur Heinar
Pdldma, which includes the stores established by the company. The stores are located in
Estonia, Latvia, Lithuania and Poland, and there are more than 120 of them in total. The
company's goal is to constantly develop, by increasing sales, but also by expanding the
knowledge and skills of its employees. The company has four core values: honesty, care,
development and openness. The company is an importer of a large number of brands, such
as Guess, Tommy Hilfiger, Pepe Jeans, Calvin Klein, Tommy Jeans, Calvin Klein Jeans,
Mustang, Tom Tailor, Pierre Cardin, Camel Active, Molly Bracken, etc. In addition, the

stores offer the company's own product range, called Denim Dream.

To achieve the aim of the thesis a study was carried out in the company, which included

two research methods: survey and document observation.

The document observation compared the results of the stores of two months: September
2023 and March 2024. The results of the stores were taken from the company's sales
system. The results revealed that most of the store's indicators have achieved an increase
compared to the beginning of the training period. If the turnover in all stores was negative
before, after the training period, most of the stores have increased to a positive indicator.
In addition, the indicator of additional sales of stores, sales per visitor and turnover per
invoice has increased. The only decrease can be seen in unit sales per month, where three

out of four stores had a decrease during the study period.

The survey was conducted in the form of a questionnaire among company employees who
participated in service training. The sample consisted of 18 respondents. The answers to
the survey revealed that 94% of respondents are interested in participating in trainings,
which the company can take into account when organizing trainings. In addition, it turned
out that according to the respondents, their service skills have improved during the training
period, and the project overall had a good effect on both the team members and the stores.
83% of the respondents were in favor of continuing with the training project. Based on the

results of the study, suggestions were made regarding the training project:
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¢ Involve more trainers so that one trainer has fewer stores and it is possible to delve

deeper into the development of each store.

e To plan future trainings according to the expectations and needs of the employees,

planning the trainings with sufficient reserve in advance.

e Continuing with the training project contributes to the development and stability of the

quality of work.

e The structure of the training project should be made more versatile and practical tasks

and competitions should be added, there may also be theory.

Answers were found to the research question posed in the thesis and the goal was fulfilled
- changes were brought out both in the results of the stores and in the service skills of the
employees. In addition, proposals were made to continue with the training project and
increase the company's competitiveness. Conducting trainings will also be important in the

future to ensure the continuous development and competence of employees.
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LISAD

Lisa 1. Uuringu kiisimustik

Lugupeetud kiisimustikule vastaja!

Olen Tallinna Tehnikakdrgkooli tehnoloogia ja ringmajanduse instituudi moetdostuse eriala
neljanda kursuse iilidpilane. Koostan 16putdod teemal ,,Koolitusprojekti hindamine ettevottes
PSldma Kaubanduse AS“. Kiisimustiku eesmérk on saada tagasisidet suuremates Denim Dream
kauplustes Anu Ehrlichi poolt 1dbiviidud koolitusprojekti kohta. Kiisimustikuga peaks selguma
miiligikonsultantide teenindusoskuste ja teenindusvalmiduse muutus.

Tulemuste pdhjal on vdimalik teha ettepanekuid koolitusprojektiga jatkamiseks ning ettevotte
konkurentsivoime tdstmiseks.

Kiisimustik on anoniitimne, uurimuse kdigus kogutud andmeid kasutatakse tildistatud kujul

uurimistulemuste esitamiseks ning ei edastata kolmandatele osapooltele.

Kiisimustikule vastates esile kerkivatele kiisimustele vastan meeledi.
Saskia Laisaar
slaisaar@tktk.ee

Teie vanus
Alla 18
18-24
24-30
30-40

ooooogrxr

Ule 40

Teie haridustase
Pohiharidus
Keskharidus
Kutseharidus

Korgharidus

OOo0Ooo0a0o®™

w

Teie toostaaz Poldma Kaubanduses
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Alla 1 aasta
1-2 aastat
3-4 aastat
5-6 aastat

O o0o0o0o0oaod

7 ja rohkem aastat

Teie ametinimetus
Miitigikonsultant

Asetditja

o oag-+

Juhataja

o

Palun hinnake ldhtuvalt isiklikust kogemusest kui palju aega kulus Teil:

Alla iihe 1 kuu 2-3 kuud | 4 kuud véi

kuu rohkem

Sisseelamiseks
ettevottesse

Tooprotsessidest-
susteemidest
arusaamiseks
Teenindusoskuste
omandamiseks

6. Palun hinnake, milliseid teadmisi- oskusi peate kdige vajalikumaks oma ametis?

1 —ei ole vajalik, 2 — pigem ei ole vajalik, 3 — nii ja naa, 4 — pigem vajalik, 5 — vajalik

Jrk Teadmised-oskused 1 2 3 4 5
nr

1. Hea suhtlemisoskus

2. Hea pingetaluvus

3. Heastiilitunnetus
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4. Multitaskimise
ehkrooprahklemise oskus

5. Kohanemisvoime

6. Toodete tundmine

7. Hea kuulamisoskus

8. Trenditeadlikkus

9. Mirkamisoskus

10. Koostdooskus

7. Palun hinnake millised tdienduskoolitused on teile vajalikud, et oma to6iilesannetega

histi toime tulla.

1 —ei ole ndus, 2 — pigem ei ole ndus, 3 — nii ja naa, 4 — pigem ndus, 5 — ndus

Jrk | Koolitusvaldkond 1- ei 2- pigem 3- nii 4- pigem 5- nous
nr ole ei ole ja nous
nous nous naa
1. Meeskonnana 1 2 3 4 5
tootamine
2. Meeskonnas 1 2 3 4 5
tootamine
3. Konfliktide 1 2 3 4 5
lahendamine
4. Eesti keele ope 1 2 3 4 5
5. Vene keele dpe 1 2 3 4 5
6. Inglise keele dpe 1 2 3 4 5
7. Erinevat tiilipi 1 2 3 4 5
Klientide
teenindamine

62




8. Miiiigi- ja 1 2 3 4
suhtlusprotsess
kliendiga

9. Motivatsiooni- 1 2 3 4
koolitused

10. Tehnika- 1 2 3 4

susteemide koolitus

Kui eespool jdi moni oluline koolitusvaldkond nimetamata, mida vajate oma tdoiilesannete
téitmisel, siis palun nimetage neid:

8. Hinda alltoodud viiteid tdiendkoolitusel osalemise sageduse ja voimaluste kohta
P6ldma Kaubanduses.

Jah- ndustun, Ei- ei ndustu

Jrk Viide Jah Ei
nr
1. Tooandja  vdimaldab  osaleda
taiendkoolitustel.
2. Tooandja voimaldab piisaval

madral osaleda koolitustel.

3. Olen teadlik koikidest toimuvatest
koolitustest.

4. Olen koolitustel osalemisest

huvitatud.

Soovi korral kommenteeri eelpool toodud vastuseid:

9. Millised on Teie t66s kdige sagedamini esinevad probleemid?
[0 Meeskonnana tootamine

O Tiimisisesed konfliktid
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O 0Oo0oo0oogad

O000000

[EEY
[EEN

O 0oo0ooaad

Konfliktid klientidega

Keelebarjéar klientidega

Miiiigiprotsessi koikide etappide 1dbimine (kabiiniteenindus, toodete esitlemine jms)
Tiimiliikmete ja ka enda motiveerimine to6l

Tehnika- siisteemi kasutamine

Muu

. Kuidas lahendate t66s ettetulevaid probleeme? Palun valige kolm kdige peamist

meetodit probleemide lahendamisel

Tuginedes eelnevatele taolistele kogemustele
Peate ndu otsese juhiga
Peate ndu kolleegidega
Lahtute koolitustel ja véljadppes saadud teadmistest
Otsite lahendust mingist kirjalikust materjalist, nditeks kédsiraamatust
Otsite endale probleemist ldhtuva koolituse
Muu
. Milliseid koolitusvorme eelistate, kui peaksite endale koolitust valima?
E-Ope
Loeng
Riithmasisene diskussioon
Praktiliste tilesannete lahendamine
Muu
. Palun hinnake, millised olid Teie ootused enne ldbi viidud koolitusprojekti.

1 —ei ole ndus, 2 — pigem ei ole ndus, 3 — nii ja naa, 4 — pigem ndus, 5 — ndus

Jrk

nr

Viide 1 2 3 4 5
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1. | Omandada uusi oskusi. 1 2 3 4 5
2. | Rakendada hiljem t66s koiki omandatud 1 2 3 4 5
teadmisi.
3. | Omandada uusi oskusi erinevate klientide 1 2 3 4 5
teenindamisel.
4. | Suurendada isiklikku motivatsiooni klientidega 1 2 3 4 5
suhtlemisel.
5. | Suurendada kogu kaupluse teeninduskvaliteeti. 1 2 3 4 5
6. | Tosta kaupluse tulemusi. 1 2 3 4 5
7. | Parandada enda isiklikke miitigitulemusi. 1 2 3 4 5
8. | Suurendada ametialast kompetentsust. 1 2 3 4 5
9. | Omandada uusi teadmisi valdkonnas parema 1 2 3 4 5
positsiooni saavutamiseks.
13. Palun hinnake, kas ootused vastasid ka tegelikkusele parast koolitusprojekti.
1 —ei ole ndus, 2 — pigem ei ole ndus, 3 — nii ja naa, 4 — pigem ndus, 5 — ndus
Jrk nr Viide 1 3 5
1. Omandasin uusi oskusi. 1 3 5
2. Rakendan hiljem t60s koiki 1 3 5
saadud teadmisi.
3. Omandadasin uusi oskusi 1 3 5
erinevate klientide
teenindamisel.
4. Suurendasin isiklikku 1 3 5
motivatsiooni klientidega
suhtlemisel.
5. Suurenes kaupluse 1 3 5
teeninduskvaliteet.
6. Kaupluse tulemused tdusid. 1 3 5
7. Enda isiklikud 1 3 5

miiiigitulemused paranesid.
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8. Suurendasin ametialast 1 2 3 4
kompetentsust.

0. Omandadasin uusi teadmisi 1 2 3 4
valdkonnas parema

positsiooni saavutamiseks.

14. Millised olid peamised takistused koolitusel osalemisel?

1 —ei ole ndus, 2 — pigem ei ole ndus, 3 — nii ja naa, 4 — pigem nodus, 5 — ndus

Jrk Viide 1 2 3 4
nr
1. | Koolitused votsid toopdevade korvalt liialt 1 2 3 4

palju aega éra.

Koolitused ei olnud piisavalt arendavad. 1 2 3 4

Koolitused olid liiga sagedased. 1 2 3 4

Koolitused olid liialt iksluised.

g B LN

Koolitused ei aidanud kaasa minu t60 1 2 3 4

kvaliteedi tousule.

Soovi korral too vilja moni muu takistus:

15. Mis Teid motiveeris koolitusprojektis osalema?

1 —ei ole ndus, 2 — pigem ei ole ndus, 3 — nii ja naa, 4 — pigem ndus, 5 — ndus

Jrk Viide 1 2 3 4
nr
1. | Koolitustel oli vdimalik ennast uute 1 2 3 4
teadmistega tdiendada.
2. | Koolitustel on vdoimalik ennast uute oskustega 1 2 3 4
tdiendada.
3. | Koolitused tdstsid motivatsiooni. 1 2 3 4
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4. | Koolitused andsid vaheldust tavapérastele 1 2

toopdevadele.

5. | Koolitused aitasid to6iilesannetega paremini 1 2
toime tulla.

6. | Koolitused aitasid paremini mdista ettevotte 1 2

ootusi mulle, kui teenindajale.

7. Koolitused aitasid moista klientide ootusi 1 2

mulle, kui teenindajale.

8. Koolitused tdstsid mu motivatsiooni 1 2

teenindajana.

16. Kuidas hindate enda teenindusoskusi ettevOttesse tulles?

1 — viga halb, 2 — halb, 3 — keskmine, 4 — hea, 5 — véga hea

17. Kuidas hindate enda teenindusoskusi enne Anu poolt 1dbiviidud koolitusprojekti?

1 — vidga halb, 2 — halb, 3 — keskmine, 4 — hea, 5 — viga hea

18. Kuidas hindate enda teenindusoskusi pdrast Anu poolt 1dbiviidud koolitusprojekti?

1 — véga halb, 2 — halb, 3 — keskmine, 4 — hea, 5 — viga hea

19. Kuidas hindate koolitusprojekti mdju tiimilitkmete oskustele?

1 — véga halb, 2 — halb, 3 — keskmine, 4 — hea, 5 — viga hea
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20. Kuidas hindate koolitusprojekti moju kauplusele?

1 — vidga halb, 2 — halb, 3 — keskmine, 4 — hea, 5 — véga hea

21. Palun kirjeldage, milliseid konkreetseid muutusi olete méarganud pérast

koolitusprojekti tiimilikmete teeninduses?

22. Kas taolise koolitusprojekti ldbiviimine oleks ka tulevikus ettevotte konkurentsivdime
tostmiseks oluline?
1 — ei ole oluline, 2 — pigem ei ole oluline, 3 — nii ja naa, 4 — on oluline, 5 — on véga

oluline

23. Kas peaks koolitusprojektiga ka tulevikus jatkama?

Jah Ei

Palun pohjendage miks:
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