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SISSEJUHATUS

E-pood on uudne ja mugav viis asjade soetamiseks. Tellimise teeb eriti kliendisdbralikuks
asjaolu, et toote ostuks ei pea kodust valjuma. Soovitud toode on vdimalik tellida endale
koju labi kullerveo vOi pakiautomaati. Kdesolev 10putdd keskendub e-poe tellimutse
komplekteerimise parendusele. Eesmargiks on minimeerida vigade tegemist e-poe

tellimuste komplekteerimisel ning labi selle tésta kliendirahulolu.

E-kaubandus on viimastel aastatel kiiresti kasvanud, muutudes ha olulisemaks kanaliks
tarbijate ja ettevotete vaheliste ostude jaoks. Selle kasvuga kaasneb aga ka suurenenud
noudlus tohusa ja tdpse tellimuste komplekteerimise jarele e-poodides. Tellimuste
komplekteerimine, mis hdlmab toodete kogumist, pakkimist ja saatmist vastavalt klientide
tellimustele, on kriitiline etapp e-poe protsessis, millel on otsene mdju klientide rahulolule

ja ettevotte mainele.

Ettevotte X tegevusvaldkond hdlmab sporditarvete ja -rdivaste jaekaubandust, olles
tunnustatud kui juhtiv ettevote selles valdkonnas. Ettevote X pakub laia valikut
sporditarbeid erinevatele sihtgruppidele ja spordialadele, alustades jooksust ja jalgpallist
ning ldpetades matkamise ja ujumisega. Ettevotte X eesmérk on rahuldada klientide
vajadusi kvaliteetsete toodete ja professionaalse teenindusega, pakkudes neile vdimalust
nautida oma spordiala tdiel maaral ning saavutada oma sportlikud eesmargid. Lisaks
jaekaubandustegevusele vdib ettevote X pakkuda ka veebipoes ostuvdimalusi, tagades
klientidele mugava ja kiire juurdepdasu sporditarvetele ja -rdivastele ile kogu riigi.
Ettevotte X tegevusvaldkonna oluliseks osaks on ka spordimaailma trendide jalgimine ja
klientidele pidevalt uusimate toodete tutvustamine, pakkudes neile ainulaadset ja

uuenduslikku ostukogemust.

Uurimistdd struktuur koosneb sissejuhatavast osast, kus antakse Ulevaade uurimist6d
eesmarkidest ja olulisusest, jargnevatest peatiikkidest, kus anallilisitakse ettevotte X e-
poe tellimuste komplekteerimise praegust seisundit, vigade tekke pdhjuseid ning parimaid
praktikaid nende vahendamiseks, ning I0puks kokkuvottest ja jareldustest, kus esitatakse
uurimistdo olulisemad tulemused ja soovitused. Lisaks sisaldab t66 ka praktilist osa, kus
vaadeldakse ettevotte X komplekteerimisprotsessi reaalsetes tingimustes ning kogutakse

tootajate tagasisidet ja arvamusi selle kohta, kuidas protsessi parendada.

Uldiselt pakub see uurimistdé olulist panust e-poe tellimuste komplekteerimise protsessi
mdoistmisse ja parendamisse ettevOtte X naitel, aidates ettevdtetel luua tdhusamaid ja
tapsemaid komplekteerimisprotsesse ning seelabi parandada klientide rahulolu ja ettevotte

tulemuslikkust.



1. PROBLEEMI TAUST JA OLULISUS

E-kaubandus ehk elektrooniline kaubandus viitab kaupade vdi teenuste ostmisele ja
miUmisele Interneti kaudu. See hdolmab mitmesuguseid digitaalseid td0riistu ja siisteeme,

sealhulgas mobiilset ostlemist ja turvalist maksete kriptimist, mida kasutavad veebiostjad

ja -miadjad. [1]
Peamisteks vigadeks mis Ulelldiselt e-kaubanduses tehakse:
- Vale toote saatmine;
- Vale koguse saatmine;
- Tellimuse transport valele aadressile;
- Tellimuse vigastamine transpordi jooksul. [2]

E-kaubanduse jarsk tdous on tihedalt seotud tehnoloogiliste edusammudega, mis on
muutnud tarbijate ostukaditumist. Tehnika areng on pakkunud tarbijatele kiiremaid,
mugavamaid ja turvalisemaid ostukogemusi, suurendades sellega usaldust e-poodide

vastu ning ergutades neid rohkem veebiostlemist harrastama, sellele viitab joonis 1.
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E-poe tellimuste valesti komplekteerimine ja valjasaatmine kujutab endas olulist
probleemi, mis v3ib md&jutada ettevdtte toimimist mitmel tasandil. Uks peamisi tagajargi
on kliendirahulolu vahenemine, kuna tarbijad ootavad saada tapselt seda, mida nad tellisid,
ning valesti komplekteeritud tellimused vdivad tekitada pettumust ja frustratsiooni. See
omakorda voib kahjustada ettevotte mainet ja kaotada klientide usaldust. Lisaks suureneb
selliste vigade korral klienditeeninduse koormus, kuna klientidel vdib tekkida vajadus votta
Uhendust ettevottega probleemi lahendamiseks, mis nduab lisaaega ja ressursse.
Finantsiliselt vOib see kahjustada ettevotet, kuna valesti komplekteeritud tellimused vdivad
kaasa tuua kauba tagastamise ja asendamisega seotud kulutusi ning kaotada mudgitulu.
Korduvad vead tellimuste taitmisel voivad I0puks pohjustada usalduse kaotamist ettevotte
vastu ning kliendid vdivad otsustada eelistada teisi ostukohti. Seega on oluline rakendada
tohusaid slsteeme ja protseduure, et valtida selliseid vigu ning tagada kliendirahulolu ja
ettevotte jatkusuutlikkus. Viimase kahe kuu jooksul marts-aprill.2024 tehti kokku 91 viga
komplekteerimisel, see on 3,2% koikidest tellimustest (joonis 2). Eesmark oleks

komplekteerimisel vigade tegemist vahendada véhemalt 2,2% vdrra.

Viimase 2 kuu jooksul komplekteeritud tellimused

Vigaselt komplekieeritud

Korrektselt komplekteeritud

Joonis 2. Viimase 2 kuu jooksul komplekteeritud tellimused
1.1. Eesmargid ja uurimiskiisimused

Kdesoleva 10putdd uurimismeetod on kvantitatiivhe. T66 eesmark on vélja selgitada
peamised probleemid e-poe tellimuste komplekteerimisel ning seeldbi vigade arvu

tellimuste komplekteerimisel vahendada. Korrektsemaid tellimusi vélja saates paraneb ka



kliendikogemus ning positiivne emotsioon ja tagasiside on tdendolisem. Rahulolevad
kliendid on ka pikaajalised, ehk sooritavad suurema tdendosusega uuesti oste ettevotte x

veebilehelt sooritada.

Tellimuse tapsus on markimisvaarne moddik e-kaubanduse valdkonnas tegutsevate
ettevotete jaoks, kuna see omab otseset mdju klientide rahulolule. Kui kliendid saavad
tellitud kauba vaara toote voi koguse, voib see tekitada rahulolematust ning vahendada
nende tdendosust ettevottega tulevikus drisuhteid jatkata. Lisaks voib tellimuse tapsus
oluliselt mojutada ettevotte mainet ja aritulemusi, kuna kliendid véivad negatiivse
kogemuse korral jagada halba tagasisidet ja hoiduda ettevdtte teenuste kasutamisest
tulevikus. Seega on tellimuse tapsuse tagamine oluline strateegiline aspekt, mida e-
kaubanduse ettevotted peavad jalgima ja parandama, et sdilitada klientide usaldust ja

lojaalsust ning tagada pikaajaline driedu.osusega uue ostu samalt ettevottelt. [2]
Peamisteks uurimisklisimusteks on:

- Kuidas mojutavad komplekteerimisprotsessi efektiivsust ja tdpsust erinevad

tegurid nagu tdoétajate koolitus, tédkeskkond ja tehnoloogia kasutamine?

- Millised on peamised pOhjused e-poe tellimuste komplekteerimisel tekkinud

vigadele?

1.2. Kliendi rahulolu

Kliendi rahulolu on keskne aspekt igasuguses arivaldkonnas, sealhulgas e-kaubanduses,
kus tarbijakogemus mangib votmerolli ettevdtte edukuses. Kliendi rahulolu ei ole mitte
ainult aritegevuse jatkusuutlikkuse alustala, vaid ka votmefaktor, mis mdjutab ettevotte
mainet, usaldusvaarsust ja kasumlikkust. E-kaubandusmaastikul, kus konkurents on tihe
ja tarbijate ootused korged, on kliendi rahulolu saavutamine ja sailitamine Ulioluline.
Rahulolevad kliendid on mitte ainult lojaalsed, vaid nad vdivad ka soovitada ettevotet
teistele ja suurendada selle kasumlikkust. Seega on oluline mdista kliendi rahulolu olemust,
selle mojusid ja seda, kuidas see seostub e-poe tellimuste komplekteerimise protsessiga.
Selles uurimuses keskendume kliendi rahulolu kui eraldi teemaga, et paremini mdista selle
olulisust e-kaubanduse kontekstis ning selle seoseid tellimuste komplekteerimise
protsessiga.

Kliendirahulolu m&6tmine on darmiselt oluline, kuna see annab ettevottele selge llevaate
sellest, kuidas kliendid hindavad ettevotte pakutavaid tooteid vOi teenuseid ning kuidas
nad kogevad ettevottega suhtlemist. Uuringud on nadidanud, et kdrge kliendirahulolu on
seotud mitmete positiivsete tulemustega, sealhulgas suurema kliendilojaalsuse, kdrgema

kliendi elutsikli vaartuse ja tugevama kaubamaéargi mainega. Kui kliendid on rahul, on neil



suurem tdenadosus teha ettevottega korduvaid oste ja soovitada seda ka teistele. Lisaks
vOib korge kliendirahulolu aidata ettevottel eristuda konkurentidest ning tugevdada oma
positsiooni turul. [3]

Samuti on oluline markida, et madalad kliendirahulolu skoorid voivad olla hoiatavaks
margiks probleemidest ettevotte toodete, teenuste voi klienditeenindusega. Madal rahulolu
vOib pohjustada klientide kaotust, negatiivset suusoOnaliselt levivat tagasisidet ning
kahjustada ettevotte mainet ja usaldusvaarsust. Seetbttu on oluline pidevalt jalgida ja
hinnata kliendirahulolu taset ning teha vajadusel kohandusi, et tagada klientide pidev
rahulolu ja usaldus ettevotte vastu. [3]

Kliendirahulolu mangib e-kaubanduses olulist rolli, kuna see md&jutab otseselt ettevotte
mainet, usaldusvaarsust ja kasumlikkust. Rahulolevad kliendid on tdendolisemalt
lojaalsed, teevad rohkem oste ja soovitavad ettevotet teistele. Seega on kliendi rahulolu
saavutamine ja sailitamine prioriteetne llesanne igale e-poele. Kliendirahulolu m&dtmine
on oluline tooriist, mis voimaldab ettevdtetel hinnata oma klientide rahulolu taset ning
vajadusel teha kohandusi oma toodete, teenuste vdi klienditeeninduse osas. Terviklik ja
pidev kliendikogemuse jalgimine ja parendamine aitab e-poodidel mitte ainult sailitada
olemasolevaid kliente, vaid ka meelitada ligi uusi ning seeldbi saavutada jatkusuutlikku

kasvu ja edu turul.



2. TEOREETILISED ALUSED

2.1. E-poe moiste ja arengulugu

Internetikaubandus on elektroonilise kaubanduse vorm, kus klientidel on vdimalus soetada
tooteid vOi teenuseid interneti vahendusel. See on muutunud Gheks peamiseks kanaliks,
mille kaudu tarbijad oma ostuvajadusi rahuldavad ning ettevotted oma kaupu ja teenuseid
turustavad. [4]

E-poe olulisus jaemiulgis on tanapdeva arilises maailmas Gha suuremaks muutunud.
Digitaalse kaubanduse areng on muutnud tarbijate kaitumist ning nende eelistused
ostukogemuse osas on muutumas iha rohkem internetipdhiseks. E-poodide kattesaadavus
vOimaldab tarbijatel teha oste mugavalt kodust voi tdolt, ilma vajaduseta filsilisse poodi
minna, pakkudes neile laiemat valikut ja ostuvdimalusi igal ajal. Lisaks avab e-poodide
kasutamine jaemiuljatele voimaluse jouda klientideni lile kogu maailma, mis suurendab
potentsiaalsete klientide arvu ning avab uusi arivéimalusi. E-poodide pidamine vdib olla ka
oluliselt odavam kui flusilise poe pidamine, aidates jaemduuljatel vahendada (ldisi
kaitamiskulusid. Samuti vdoimaldab e-poodide platvormide kasutamine koguda andmeid
tarbijate kaitumise kohta, mis omakorda voimaldab paremini moista sihtriihma eelistusi ja
kohandada turundusstrateegiaid vastavalt. Lisaks pakuvad e-poe platvormid mitmeid
vOimalusi turundustegevuste labiviimiseks, mis aitab suurendada ettevotte nahtavust
internetis ja meelitada rohkem kliente. Viimaks vdimaldab e-poodide olemasolu
jaemudjatel luua tugevamaid suhteid klientidega, pakkudes tdhusat klienditeenindust ja
personaalseid soovitusi, mis omakorda soodustab lojaalsust ja korduvaid oste. Seega vodib
Oelda, et e-poe tahtsus jaemuligis on kasvamas ning see on muutumas Uha olulisemaks

arilise edu saavutamisel.

Termin "e-kaubandus" tuleneb ingliskeelsest valjendist "electronic commerce" voi
Idhendist "e-commerce”. See viitab kaubandustegevusele, kus kaubad vdi teenused
vahetatakse elektrooniliselt, sageli interneti voi teiste elektrooniliste platvormide kaudu.
E-kaubandus sai populaarseks koos interneti levikuga 1990. aastatel. See hdlmab kaupade
mudki, ostusid, maksete téo6tlemist ja tarnekorraldusi ning on muutunud oluliseks osaks
tdnapaeva majanduses, vdimaldades ettevdtetel laiendada oma turuulatust ja pakkuda
klientidele mugavamat ostukogemust. Enamik internetikaubandusest toimub suhtluses
kliendi ja ettevdtte vahel, mis on tuntud kui B2C (business-to-consumer). Selles mudelis
pakub ettevite oma tooteid vOi teenuseid otse tarbijatele, kes saavad neid soetada
erinevate veebipdhiste platvormide kaudu. Naiteks voib tarbija osta rdivaid, elektroonikat

vOi muud tarvilikku otse veebipoest.[5]



Lisaks B2C kaubandusele on oluline roll ka ettevotetevahelisel dritegevusel, mida tuntakse
kui B2B (business-to-business). Selles mudelis toimuvad tehingud ja kaupade voi teenuste
vahetus otse ettevotete voi hulgimiiljatega. Naiteks vOib see holmata materjalide,
tooraine voi muude arikriitiliste komponentide ostmist ja miiimist. B2B internetikaubandus
on sageli keerukam ja spetsialiseeritum ning mangib olulist rolli ettevotete efektiivsuses ja

kasumlikkuses. [5]

Digitaalse kaubanduse arengu lugu algas umbes 40 aastat tagasi, viies kaasa taieliku
muutuse kaubandusmaastikul. E-kaubanduse ajalugu on margiline teekond, kus uute
tehnoloogiate, Interneti leviku, turvaliste makselahenduste ning nii tarbijate kui ka
ettevotete veebipOhise kaubanduse kasutuselevotuga on muudetud viisi, kuidas me

ostame ja mulme. [5]

CompuServe'i Loomine aastal 1969, CompuServe'i asutamine mangis olulist rolli varase
internetiithenduse arendamisel, pakkudes esimesi e-posti ja internetiteenuseid ning luues

platvormi, mis muutus oluliseks kaubandusmaastikul. [5]

Esimene elektrooniline ostlemine, mis leidis aset aastal 1979. Inglise leiutaja Michael
Aldrich tutvustas elektroonilist ostlemist, voimaldades tehinguid todtleva arvuti ja

telefoniliini abil turvalist kaubandust. [5]

Esimene Veebipohine Kaubandusettevote, 1982 aastal avas Boston Computer Exchange
uksed, saades maailma esimeseks veebipbhiseks kaubandusettevotteks, pakkudes

platvormi kasutatud arvutite miimiseks ja ostmiseks. [5]

Esimene veebipdhine raamatupood (1992) Book Stacks Unlimited oli esimene veebipohine

raamatupood, alustades sissehelistamisega ja hiljem laienedes interneti domeenile. [5]

Esmakordne veebibrauseri tutvustamine aastal 1994 Netscape Navigator'i kaivitamine
mangis olulist rolli internetikasutuse populariseerimisel ja voimaldas inimestel sirvida

veebi, avades uued voimalused e-kaubanduseks. [5]

Amazoni Loomine (1995) Jeff Bezos tutvustas Amazoni, mis algas raamatute e-poe
platvormina, laienes hiljem markimisvaarselt ja muutus (heks maailma suurimaks e-

kaubanduse ettevotteks. [5]

PayPal'i Kaivitamine aastal 1998 PayPal revolutsioneeris maksete tegemist internetis,

pakkudes turvalist rahatilekannet ja muutes e-kaubanduse veelgi ligipaasetavamaks. [5]

Alibaba loodi aastal 1999, muutudes kiiresti Uheks maailma suurimaks e-kaubanduse
platvormiks, mis teenindab B2B, C2C ja B2C turge. [5]
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Tanaseni on e-pood ja sellega seonduva areng igapdevane, keskendutakse kasutaja
mugavusele ning vdimalikult sujuva kogemuse loomisele. Pdhiline eesmark on tagada

kliendi rahulolu interneti vahendusel.

2.2. E-poe populaarsus

E-kaubanduse populaarsus tuleneb tegurite lahenemisest, mis hiselt suurendavad
aritehingute mugavust, juurdepaasetavust ja tohusust. Mugavus on peamine tegur, kuna
e-kaubandus vdimaldab ostlemist peaaegu koikjal, kus on Interneti-Uhendus, valtides
traditsioonilise jaemiuilgiga seotud flisilise [dheduse ja téétundide piiranguid. See aspekt

meeldib eriti tiheda ajakavaga inimestele.
E-oste teostab hinnanguliselt 77% Eesti elanikkonnast. [6]

E-kaubanduse platvormid pakuvad laia valikut tooteid ja teenuseid, mis Uletavad iga Uksiku
flUsilise poe laoseisu, andes tarbijatele voimaluse vorrelda hindu, lugeda arvustusi ja leida
konkreetseid kaupu ilma mitut asutust kilastamata. Lisaks holbustab e-kaubandus
juurdepaasu nisi- vOi spetsiaalsetele toodetele, mis vastavad tarbijate erinevatele
eelistustele. Konkurentsivdimelist hinnakujundust soodustab e-kaubanduse
konkurentsikeskkond, mis edendab hindade labipaistvust ja motiveerib jaemiuuijaid
konkurentsistrateegiaid rakendama. Juurdepdasetavus on veel Uks oluline eelis, mis
voimaldab tarbijatel geograafilisi piiranguid (letades toodetele Ulemaailmselt juurde

paaseda.

Tavaliselt ostetakse interneti teel enim kontserdi-, kino- ja teatripileteid, moodustades
42% koikidest tehtavatest ostudest. Teisena ostetakse elektroonikat, moodustades 30%
ostudest, samas kui riideid ja jalatseid ostetakse 25% ulatuses. Kosmeetika moodustab
23% ostudest, moobel samuti 23% ning parfiime 21% ulatuses. E-kaubanduses
mitdavate spordikaupade osakaal on 19%, manguasjade ja lasteriiete 18%,

toidukaupade 12% ning ravimite osakaal moodustab 7% kdigist ostudest. [6]

Sujuv kasutajakogemus, mida hdlbustavad intuitiivsed liidesed ja turvalised maksellisid,
aitab suurendada mugavust ja tarbijate usaldust. Maksevdimaluste, tarnemeetodite ja
tagastuspoliitika paindlikkus kohandab veelgi tarbijate erinevaid eelistusi ja noudeid,
tugevdades e-kaubanduse positsiooni kaasaegse kaubanduse nurgakivina, millel on jatkuv

potentsiaal innovatsiooniks ja arenguks.

eMarketeri andmetel Uletas e-kaubanduse jaemilgi maht 2022. aastal 5 triljonit dollarit

ja prognooside kohaselt liletab 2025. aastaks 7 triljonit dollarit. E-kaubanduse taielikuks
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moistmiseks on oluline uurida selle ajalugu, kasvu, mdju, eeliseid, puudusi ja tulevikku.
suundumusi. E-kaubanduse ettevotted ulatuvad idufirmadest suurettevoteteni, mis on
liigitatud suuruse ja tulude jargi. Need ettevotted kasutavad erinevaid mudeleid, nagu B2C,

B2B, C2C ja D2C, millest igaliks teenindab erinevaid turusegmente. [1]

Aastal 2022 ulatus Eesti ettevotete e-kaubanduse kaibe maht 11,1 miljardi euroni, mis
Gletab 2021. aasta taset enam kui kahe miljardi euro vérra. Kdige suurem e-kaubanduse
kdive oli hulgimilgi ja jaemilgi valdkonna ettevdtetel, ulatudes 3,7 miljardi euroni,
jargnes tootlev todstus 3,2 miljardi eurose kaibega. Elektrienergia, gaasi, auru ja
konditsioneeritud Ohuga varustavate ettevOtete sektor suurendas oma e-kaubanduse
mahtu enim aastaga. Ent kunsti, meelelahutuse ja vaba aja sisustamisega tegelevate

ettevotete e-kaubanduse kédive vdahenes aastaga lle 30 miljoni euro. [7]
Elektrooniline kaubandus moodustab ligikaudu veerandi kogu jaekaubanduse mahust. [6]

Naited e-kaubanduse tehingutest hdlmavad laia spektrit, hdlmates flisiliste kaupade,
digitaalsete toodete ja eriteenuste miulki. Alates materiaalsete kaupade (nt rdivad ja
elektroonika) jaemuldgist kuni digitaalsete varade (nt veebikursuste ja allalaaditava sisu)
levitamiseni on e-kaubanduse tehingute ulatuslik repertuaar kujutab endast digitaalsete

platvormide pakutavat kaubandusliku vahetuse mitmesuguseid vdimalusi.

Interneti-ostlemise kasv, eriti pandeemia ajal, rohutab olulist muutust tarbijakaitumises,
kusjuures e-kaubandus on arenenud uudsest jaemduigiviisist koikjale. Pandeemiast
tingitud nihe veebiostlemise suunas ulatub aga kaugemale mugavusest ja vajadusest,
peegeldades stigavaid pstihholoogilisi aluseid. Uuringud nditavad, et jaemiiligiteraapia, mis
valjendub ostukaditumise kaudu, toimib eneserahustava vormina, dhutab vahetut dnne ja
leevendab plsivat kurbust. Lisaks avaldab ostlemine nii isiklikult kui ka veebis plsivat
positiivset mdju meeleolule, mida toetavad isikliku kontrolli ja autonoomia tunded. Jorge
Barraza LOuna-California Ulikoolist vaidab, et emotsioonid, eriti kurbus ja stress,
motiveerivad tarbijaid markimisvaarselt ostlema. Kui aga eirata rahalisi piiranguid, voib

veebiostudest tulenev médduv meeleolu tdus olla ohus. [8]

Uha enam on tiheldatud, et e-kaubandus on saavutanud suure populaarsuse nooremate
inimeste hulgas. Nooremate inimeste eelistus e-kaubanduse suhtes tuleneb mitmest
tegurist. Esiteks, noorem polvkond on kasvanud digitaaltehnoloogia keskel ning omab
seega suuremat mugavustunnet ja oskusi internetis navigeerimisel. Nende jaoks on e-
poodides ostlemine loomulik ja mugav viis vajalike toodete hankimiseks vdi teenuste

tellimiseks.

Online-turundus kehtestab strateegiliselt uusi suundumusi, mis on loomuparaselt

atraktiivhe nooruslikule elanikkonnale, kes on tuntud oma kalduvuse poolest jdrgida
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trende. Digitaalsed platvormid tutvustavad pidevalt varskeid tooteid, reklaamides neid kui
uuenduslike ja moodsatena. See kujutamine tekitab noortes kiireloomulise tunde, mis
sunnib neid votma kasutusele neid trende loovad esemed, et nad ei jadks ajale jalgu.
Noored on energilised ning armastavad laia sortimenti. Véimaluste suurem kattesaadavus
kipub tekitama rahulolu, kuna valik tehakse erinevate toodete hulgast. E-kaubanduse
platvormid soodustavad seda dinaamikat, sest nad pakuvad klientidele hulgaliselt
erinevaid tooteid, andes neile voimaluse kaaluda erinevaid alternatiive. See omadus on

noorte jaoks eriti oluline, sest see soodustab otsustusvdimet ja teadliku valiku tajumist.

(9]

Teiseks, nooremad inimesed hindavad e-kaubanduse paindlikkust ja kiirust. E-poodides
saavad nad kiirelt leida vajalikke tooteid, vorrelda hindu ja teha ostu ilma kodust

lahkumata. See sobib hasti kiire elutempoga noorte jaoks, kes hindavad aega ja mugavust.

Lisaks on e-kaubandus noorematele inimestele atraktiivhe ka laiema tootevaliku tottu.
Interneti kaudu saavad nad ligipadasu mitmekilgsele valikule tooteid ja teenuseid, mis
voivad olla piiratud traditsioonilistes tellimustes voi flilsilistes kauplustes. See vdimaldab

neil teha informeeritumaid valikuid ja leida just enda vajadustele vastavaid tooteid.

Ent vanema generatsiooni puhul vdib e-kaubanduse vastuvott olla tagasihoidlikum. Moned
vanemad inimesed voOivad tunda ebamugavust vdi ebakindlust internetis ostlemisel ning
eelistavad traditsioonilistest kauplustest ostude tegemist, kus on vdimalik isiklikult tooteid

néha ja katsuda.

Kokkuvottes on e-kaubandus muutunud nooremate inimeste jaoks oluliseks osaks
igapaevasest tarbimiskultuurist. Nende suurem digitaalne kirjaoskus, mugavuse ja kiiruse
eelistamine ning laiem tootevalik on pannud aluse e-kaubanduse kasvule noorema
sihtgrupi seas. Siiski on oluline mdista ka vanema generatsiooni eriparasid ja vajadusi ning

pakkuda neile sobivaid lahendusi ja teenuseid e-kaubanduse kontekstis.

2.3. Protsessi parendus

Protsesside parendamine on oluline strateegia ettevotetele, kes soovivad saavutada
tohusust, paindlikkust ja konkurentsieelist oma tédstusharus. See lahenemisviis hdlmab
ariprotsesside pohjalikku anallilsi, et tuvastada kitsaskohti, ebavajalikke toiminguid ja

voimalikke efektiivsuse suurendamise voimalusi.

Kaasaegses ja kiirelt muutuvas maailmas on pisiv vaid muutumine. Iga organisatsioon
peab olema vdimeline kohanema muutuvate tingimustega, et pisida elujoulisena. Seetdttu

on Ulioluline, et ettevotted pidevalt areneksid ja kohanevad turu diinaamikaga. Ettevote,
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mis jatkab samade pohimotete jargimist nagu kimme aastat tagasi, voib leida end
raskustes ning 10puks isegi oma tegevuse Idpetamas. Selle valtimiseks on hadavajalik

regulaarselt taiustada oma protsesse. [10]

Protsesside taiustamine vOimaldab ettevottel tuvastada valdkonnad, kus on vaja parandusi
teha, ning eemaldada silsteemist ebavajalikud osad. Olemasolevate protsesside
anallitsimine ja hindamine vGimaldab organisatsioonil mdista oma siisteemi tervikuna ning
teha vajalikke kohandusi vastavalt uutele tédstusstandarditele. Selline Iahenemine mitte
ainult ei avarda ettevotte vaatenurki, vaid toob kaasa ka mitmeid olulisi eeliseid, sealhulgas
kvaliteedi paranemise, tootlikkuse suurenemise, klientidega suhtlemise parendamise ning
tootajate oskuste arendamise, millest arutleme kadesoleva artikli hilisemates jaotistes.

Jargnevalt vaatleme protsesside tdiustamise eeliseid lahemalt. [10]

Ettevotted, kes regulaarselt rakendavad protsesside taiustamist, on voimelised tdhusalt
reageerima pidevalt muutuvatele turundudlustele vorreldes nendega, kes selle meetodi
ignoreerivad. Protsessianallitikud kasutavad protsessi parendusstrateegiate elluviimiseks
erinevaid meetodeid voOi tehnikaid, millest igalihel on unikaalne omadus ning vastab

ettevotte ootustele. [10]

MoOned tuntumad tehnikad hdlmavad DMAIC-meetodit (define- probleemi maaratlemine,
measure- mootmine, analyse- anallls, improve- parendamine, control- kontroll), taielikku
kvaliteedijuhtimist, Kaizen-metoodikat ja Kanban-tehnikat. Siiski kohandavad
protsessianalliitikud alati veidi eespool mainitud tehnikate pohistruktuuri, et see sobituks
ettevotte konkreetse protsessiga. Kuigi nende meetodite pohistruktuur on Gldjoontes
sarnane, on protsessid erinevad erinevates ettevotetes. Naiteks ei pruugi suurtddstuses
toimivat tehnikat saaks edukalt rakendada algavas ettevottes, kuna see voib kaasa tuua
ebadnnestumisi. Seetottu on oluline, et protsesside arhitektid kohandaksid meetodeid

vastavalt ettevotte spetsiifikale, tagamaks nende optimaalse toimimise. [10]

Oluline on moista, et protsesside parendamine ei piirdu ainult tehnoloogiliste uuendustega,
vaid holmab ka organisatsioonilisi muudatusi, tootajate koolitamist ja kaasamist ning
kultuuriliste muutuste juurutamist. Selle Idhenemisviisi rakendamine nduab tihedat

koostddd erinevate osakondade vahel, pidevat tagasisidet ja jatkuvat jalgimist.

Ariprotsesside taiustamise eelised on mitmekiilgsed ning vdivad oluliselt mdjutada
ettevotte toimimist ja tulemuslikkust. Esiteks, tootlikkus saab olulise tdouke, Kkui
automatiseeritakse igapaevaseid (lesandeid, nagu vormide taitmine ja aruannete
koostamine. Uuringud néitavad, et to6tajad voivad kulutada olulisel maaral aega korduvate
Ulesannete taitmisele, mida saaks automatiseerimisega hdlpsasti vahendada, suurendades
seelabi nende vdimalust keskenduda pohitegevustele. Teiseks, hasti valjatdéotatud

ariprotsessid voivad oluliselt suurendada tddtajate rahulolu, kuna need vahendavad
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tldtuid ja korduvaid llesandeid ning voimaldavad keskenduda olulistele tédaspektidele.
Kolmandaks, protsesside parendamine vahendab riske, kuna see aitab valtida vigu ja lisada
taiendavaid turvameetmeid ettevotte andmete kaitsmiseks. Neljandaks, nduetele
vastavuse sadilitamine muutub lihtsamaks, kui ariprotsessid on hasti dokumenteeritud ja
labipaistvad, vdhendades seelabi ettevottele ettendgematute karistuste riske. Viiendaks,
klientide rahulolu suureneb, kui ettevote kasutab kaasaegseid tehnoloogilisi lahendusi, mis
voimaldavad kiiremat reageerimist ja paremat teenindust. Kuues eelis seisneb
paindlikkuses, mis vdimaldab ettevdttel kohaneda muutuvate &rioludega ning sailitada
konkurentsivoime. LoOpuks, tehnoloogia integreerimine vdimaldab leida parimaid
tarkvaralahendusi ja rakendusi vastavalt ettevotte vajadustele, toetades uusi ariprotsesse
alates andmete sisestamisest kuni tdéotajate koostdoni. Need eelised kokku moodustavad

tugeva aluse ettevotte jatkusuutlikkusele ja arengule. [11]

2.4. Tellimuste komplekteerimise protsess

Tellimuste komplekteerimine on oluline osa tarneahela protsessist, kus tapsus, kiirus ja
tdhusus on vdtmetdhtsusega. Oige komplekteerimismeetodi valik v3ib oluliselt mdjutada

ettevotte operatiivset tohusust ja klientide rahulolu taset.

Tellimuste komplekteerimine viitab protsessile, kus tellimuses loetletud tooted
tuvastatakse ning kogutakse laost kokku. Antud protsess esindab esimest etappi kliendi
tellimuse téitmisel ning selle korrektne teostamine on darmiselt oluline, kuna see mdjutab
otseselt ka jargnevaid tellimuse tditmise protsesse, sealhulgas tellimuse pakkimist,
saatmist ja mulgijargset tegevust. Optimaalse tellimuste komplekteerimisprotsessi
eesmark on tagada iga tellimuse jaoks Oigete toodete valik ja saadavus. Selles
stsenaariumis tdidab tellimuse komplekteerija olulist rolli, kes kogub kokku tellimuses
ndutud tooted mitmest erinevast ladust voi piirkonnast. Kuigi esmapilgul vdib tellimuste
komplekteerimine ndida lihtsa toiminguna, kaasneb sellega tegelikult markimisvaarne
kulu. Erinevad uuringud naitavad, et just tellimuste komplekteerimine moodustab suurima
osa laoprotsesside tegevuskuludest. Naiteks Georgia Tehnikallikooli aruande kohaselt vdib
see osakaal ulatuda isegi kuni 63% kogu lao tegevuskuludest, muutes selle heks kdige

kulutdhusamaks ja olulisemaks laoprotsessiks. [12]

Tellimuste komplekteerimise meetodite valikul on oluline mdju tarneahelale. Oigete
tellimuste komplekteerimise strateegiate rakendamine vdib oluliselt kaasa aidata
ettevottele, tuues endaga kaasa mitmeid positiivseid arenguid, nagu tédjoukulude

vdhenemine, parem klienditeenindus ja laopinna optimaalsem kasutamine.
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Komplekteerimise tootlikkuse parandamiseks on oluline modista lao komplekteerimise

parimaid tavasid. [13]

Tellimuste komplekteerimine hdolmab kaubaartiklite valja votmist laost, et taita kliendi
tellimusi. See protsess moodustab sageli lle poole jaotuskeskuse tegevuskuludest ning on
seega Uks toomahukamaid Ulesandeid laos. Kuna tellimuste komplekteerimine mdjutab
otseselt klientide rahulolu taset, on oluline, et see toimuks kiiresti ja tapselt. Kuna
komplekteerimine hdlmab tihti fldsilist t66d, voib protsess olla aeglane ja vastuvotlik
inimlikele eksimustele, mis omakorda mdjutab selle tootlikkust. See aspekt on oluline
tarneahela terviklikkuse seisukohast, kuna klientide tellimuste digeaegne taitmine on iga

ettevotte jaoks kriitilise tdhtsusega. [13]

Tellimuste komplekteerimisel on mitmeid erinevaid meetodeid, millest igatihel on oma
eelised vastavalt ladu, tellimuste maht ja keerukus. Uks levinumaid meetodeid on (he
tellimuse komplekteerimine, kus toédtajad liiguvad labi lao ja tdidavad Uhe tellimuse
korraga, sobides hasti vaikestele ladudele ja lihtsamatele tellimustele. Partii
komplekteerimine optimeerib protsessi, vdimaldades too6tajatel korraga tdita mitu
tellimust, vadhendades sdiduaega ja suurendades tdhusust. Mitme partii tellimuste
komplekteerimine vdimaldab veelgi suuremat efektiivsust, kuna toétajad koguvad korraga
kaupu mitme tellimuse jaoks, kasutades mitmetasandilisi komplekteerimisvankreid.
Klastrite korjamist kasutatakse mitme tellimuse samaaegseks taitmiseks, kus toodtajad
eraldavad SKU-d eraldi konteineritesse, vahendades sdiduaega ja suurendades tapsust.
Lainepakkumine ja tsooni valimine on t6husad meetodid suurtes ladudes, kus tellimused
rihmitatakse vastavalt mitmetele teguritele, nagu klientide asukoht, tellimuste sagedus ja
tarnekuupédevad, ning tootajad taidavad tellimusi labi eraldi tsoonide. Iga meetod nduab

pohjalikku planeerimist ja sobib erinevatele ladudele ja tellimuste mahtudele. [14]
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3. ETTEVOTTE X TUTVUSTUS

Ettevote X on Eestis asutatud ettevdte, mis kujutab endast spordi- ja vabaaja elustiili
kaubanduskeskkonda, pakkudes kvaliteetseid tooteid ja teenuseid ning populariseerides
tervislikku ja aktiivset eluviisi. Alates loomisest aastal 2000 Tallinnas on Ettevote X
puldnud olla mitte Gksnes rahvusvaheliselt tunnustatud kaubamark, vaid ka kohalikule

kogukonnale oluline partner spordikultuuri arendamisel.

Ettevotte X missioon on pakkuda maailma parimaid bréande ning olla inspireeriv spordi- ja
vabaaja elustiile milv ning turundav platvorm. Ettevotte eesmark on mitte ainult mita
tooteid, vaid muuta inimeste elu huvitavamaks, paremaks ja emotsionaalsemaks, luues

seelabi sidemeid klientide ja nende elustiili vahel.

Vaga suur osa Ettevotte X tegevusest on kohaliku spordikultuuri toetamine ja arendamine.
Oluline on méargata, tahtsustada ja toetada kohalikke spordiiritusi, klubisid ning sportlasi,

aidates seelabi kaasa tervisliku ja aktiivse eluviisi propageerimisele Eestis.

Ettevotte X visiooniks on olla rahvusvaheliselt tuntud ning hinnatud spordi- ja vabaaja

elustiili kaubamark, mis toetab oma tegevusega kogukondlikku arengut ning julgustab

Algselt pdhines ettevote X peamiselt fllsilistel kauplustel, mis asusid Eestis. Aja jooksul
aga laiendati tegevust ka teistesse Balti riikidesse, Latti ja Leetu. Aasta 2020 toi kaasa
muutused, kui flisiliste poodide tegevust piirati ning oli vaja kiiresti kohaneda uute
tingimustega. Seetdttu otsustati luua toimiv e-pood, mis véimaldas jatkata miiki ka siis,
kui kaupluste kiilastamine oli reguleeritud. Alguses toimis e-pood riikides, kus ettevottel
juba oli fuusilised kauplused, kuid hiljem laieneti e-poe teenustega ka Soome turule ning

hiljuti ka Poola.
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4. E-POE TELLIMUSTE KOMPLEKTEERIMISE PROTSESSI
KIRJELDUS

Kdesolev peatlikk keskendub e-poe tellimuste komplekteerimise protsessile, peamistele
porbleemidele ja varem kasutusel olnud lahendustele. Kuna ettevote baseerub peamiselt
flusilistel kauplustel, komplekteeritakse tellimusi kauplustes. E-poes on tooteid kdikidest
Sportlandi kauplustest, mis laiendab tootevalikut tohutult. Suuremates kauplustes, mille
tootevalik on lai ja seetdttu ka tellimusi rohkem, on olemas eraldi e-poe toétaja, kelle
toollesandeks on tellimuste komplekteerimine. Vaiksemates kauplustes komplekteerivad
tellimusi klienditeenindajad. Kauplustes on olemas tellimuste tditmiseks eraldi ruum, mis

on varustatud vajaliku tehnikaga, et tellimusi korrektselt tdita ja komplekteerida.

Kui klient vormistab e-poe tellimuse suunatakse vastav teade kauplusele kus tellimuses
olev toode olemas on, kauplusel on voimalik tellimus ka edasi suunata teise kauplusesse,
kus slisteemi andmetel toode olemas peaks olema, juhul kui toodet algselt maaratud laost
ei leita. Suurtemate tellimuste puhul suunatakse teated erinevatesse kauplustesse, kus
komplekteeritakse maaratud tooted, juhul kui tellimuses on mitu toodet voivad need

kliendini jouda mitme saadetisena.

E-poe tellimuste komplekteerimisel on mdaratletud tegevused ja etapid olulised ning
kasulikud mitmetel pohjustel. Esiteks voimaldavad need maaratletud tegevused ja etapid
tagada protsessi struktureerituse ja korraparasuse. Selgelt maaratletud sammud aitavad
tagada, et iga tellimuse taitmine toimuks slistemaatiliselt ja efektiivselt. See vahendab
vigade vOimalust ning tagab, et tellimused tdidetakse Oigeaegselt ja tapselt. Teiseks
aitavad madaratletud tegevused ja etapid optimeerida protsessi efektiivsust. Kui iga tegevus
on selgelt mdaratletud ja to6tajad on koolitatud nende taitmiseks, kulgeb protsess sujuvalt
ja kiirelt. See vdimaldab taita rohkem tellimusi lihema perioodi jooksul ning suurendada
uldist efektiivsust. Lisaks aitavad maaratletud tegevused ja etapid tagada kvaliteedi ja
tapsuse. Iga etapp vdimaldab kontrollida, kas tellimuse taitmine vastab klientide nduetele
ja ettevotte standarditele. See vahendab vigade ja vigade arvu ning tagab klientide

rahulolu.

Kokkuvottes vOib jareldada, et maaratletud tegevused ja etapid e-poe tellimuste
komplekteerimisel on olulised, kuna need aitavad tagada protsessi struktureerituse,
efektiivsuse ja kvaliteedi. Tanu sellele on to6tajatel voimalik taita tellimusi kiirelt ja tapselt,

mis omakorda suurendab kliendirahulolu.
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4.1. Tellimuste komplekteerimise etapid ja kirjeldus

E-poe tellimuse komplekteerimise protsess:

Saabub e-maili teavitus tellimusega, kus on olemas vajalik informatsioon edukaks

komplekteerimiseks;

- Toobtaja otsib tellimuses oleva toote/ tooted ning kontrollib selle/ nende seisukorda;

- Toode komplekteeritakse ettenahtud pakendisse koos tagastuslehega;

- Silsteemis viiakse labi vastavad toimingud;

- Luuakse pakisilt, mis prinditakse valja ja kleebitakse saadetisele;

- Pakk tostetakse vastavasse riiulisse, riiulid on sorteeritud kullerfirma alusel;

Saadetis edastatakse kullerile ettenahtud korje ajal.

E-poe tellimuse komplekteerimise protsess algab tellimuse saabumisega e-posti teavituse
kaudu. Tellimusega kaasneb oluline informatsioon, sealhulgas tellitud toodete nimistu,
kogused ja kliendi tarneaadress. See teave edastatakse sisteemi, kus algab tellimuse
tootlemise protsess. Sisteemis kaivitatakse vastav to6voog, mis vdimaldab jérgnevaid

samme sujuvalt ellu viia.

Jargmise sammuna tegeleb tddtaja tellimuses sisalduvate toodete otsimisega vastavalt
saadud informatsioonile. Td6taja kontrollib hoolikalt iga toote seisukorda, veendumaks
nende sobivuses komplekteerimiseks. See hdlmab nii toodete fllsilist kontrolli, et tagada

toote puhtus ja kvaliteet, kui ka tagastuslehe olemasolu vajaduse korral.

Leitud ja kontrollitud tooted komplekteeritakse vastavalt tellimuses margitud kogustele.
Tooted volditakse korrektselt kokku ning paigutatakse ettendhtud pakenditesse.
Tagastuslehe ja tagastuskleebise lisamine pakendisse on oluline, et klientidel oleks

vOimalik vajaduse korral tooteid tagastada.

Slisteemis viiakse labi mitmeid vajalikke toiminguid, mis hdlmavad tellimuse taitmist,
inventuuri vahendamist ja muudatusi vastavalt kliendi ndudmistele vdi erisustele. See
tagab tellimuse taieliku ja tapse taitmise ning stisteemi ajakohase informatsiooni tellimuste
kohta.
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Peale tellimuse pakendamist kontrollitakse veelkord tellimuse andmed ning loodakse
vastav pakisilt. Pakisilt prinditakse valja ja see kinnitatakse pakendi valimisele kiljele,

tagades nii saadetise selge identifitseerimise ja teabe kullerile ning kliendile.

Parast pakendamist tdstetakse pakk vastavasse riiulisse, et kullerile oleks selgelt ndha
millised saadetised kaasa on vaja votta. Riiulid on sorteeritud vastavalt kullerfirmale,
selline slisteem kiirendab ka kulleri korje protsessi, kuna kulleritele on teada, milliselt

riiulilt on vaja pakid votta, mis tagab efektiivse ja korraparase logistika.

Viimane etapp e-poe tellimuse komplekteerimise protsessis on saadetise Uleandmine
kullerile ettenahtud korje ajal. See toimub vastavalt kokkulepitud ajakavale ja

protseduuridele, tagades tellitud toodete kiire ja turvalise kohaletoimetamise klientidele.

4.2. Tavalised probleemid ja valjakutsed

Tootajad soovivad tellimused Kiirelt komplekteerida ning on loonud slsteemid, kus
komplekteeritakse kolme tellimust korraga. Selline Idhenemine toob sageli kaasa vea
tegemise protsessi kaigus ning sellele saime kinnituse ka vaatluse protsessi kdigus, kus

kaupluses 10 tellimuse komplekteerimisel thes tehti viga.

Tellimuste komplekteerimine e-poes vdib esile kutsuda mitmeid valjakutseid, mis
mdojutavad nii protsessi tdhusust kui ka klientide rahulolu. Peamiseks valjakutseks
tellimuste taitmisel on toodete leidmine kauplusest, kuna e-poes on usnha lai valik kaupu
mis on kauplustes saalis kui ka laos. Mone toote leidmine on lihtne ja kiire ning kogu
tellimuse komplekteerimise protsess voib kokku votta 5 minutit, kuid on ka tooteid mille

leidmine vOib votta 15 minutit ning seeldbi pikeneb ka komplekteerimise protsess.

Teiseks selliseks véljakutseks on hooletus voi tahelepanu hajumine, mis voib viia vigade
tegemiseni tellimuste taitmisel. Kuna kauplused on suured ja mitmete ladudega kus on
palju tooteid mis sarnanevad tellimuses olevate toodetega siis eksimiseks on ruumi, eriti
kui on tegemist uue tddtajaga kes ei ole kursis kdikide toodete eriparasustega. Naiteks
vOib juhtuda, et tdotaja voldib eksikombel vale toote pakendisse voi jatab tahelepanuta

tellimuses olevad teised tooted, mis omakorda vdib klientidele pettumust valmistada.

Kolmas levinud probleem on ajapuudus, mis vdib tuleneda kas liigsest tellimuste hulgast
vOi vahesest tootajate hulgast, kes on vbéimalised komplekteerima. Kui tdétajatel on liiga
palju tellimusi taita voi neil puudub piisavalt aega iga tellimuse taitmiseks hoolikalt, vdib
see pohjustada tellimuste taitmisel viivitust ja tahelepanematust ning seega ka klientide

rahulolematust.
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Lisaks voivad tekkida probleemid vigaste laoseisudega, kus tellitud toode on otsas voi ei
ole saadaval soovitud koguses. See vdib olla tingitud ebapiisavast laoseisude jalgimisest
vOi vargustest kauplustes. Sellised olukorrad voivad halvendada ettevotte mainet ning

maodjutada klientide usaldust.

Kokkuvottes on oluline, et e-poe tellimuste komplekteerimisel rakendatakse tdhusaid ja
toimivaid slisteeme ja protseduure, et ennetada ja lahendada tekkinud probleeme. Selline

ldhenemine tagab sujuva tellimuste taitmise ning klientide rahulolu ja lojaalsuse sailimise.
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Joonis 3. Peamised komplekteerimisel tehtavad vead

Joonisel 3 on valja toodud peamised tellimuse komplekteerimisel tehtavad vead perioodil
01.03- 30.04.2024. AnallUsides e-poe tellimuste komplekteerimisel esinevaid vigu joonisel
esitatud andmete pdhjal, tuleb esile mitmeid olulisi aspekte. Esmalt kdige levinum viga,
milleks on Ghe voi mitme tellitud toote puudumine pakist, antud viga esines vahemalt 25
juhul. Selline viga vOib kaasa tuua klientide pettumuse ja usalduse kadumise. Sellele
jargneb vale toote saatmine, ehk kliendile on saadetud sarnane toode voi taiesti vale

mudel. Analllsitava perioodi jooksul komplekteeriti tellimusse 23 korral vale toode.
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Kolmanda veana on 17 korda tooted pakitud vale pakisildiga, mis vdib tekitada segadust
nii klientide kui ka logistikapartnerite jaoks ning viia tarneaegade viivitusteni. Kolmandaks,
14 juhul on saadetud tooted vales suuruses, mis vOib pdhjustada klientidele ebamugavust

ja pahameelt lisaks suurendab tagastuste arvu.

Lisaks on oluline markida, et 24 juhul on tellimustest puudunud moni toode, mis vdib
kahjustada ettevotte usaldusvaarsust ning suurendada klienditeeninduse koormust. Veel
ilmnes 11 korda olukordi, kus klientidele saadeti defektseid tooteid, mis vdib kahjustada
mitte ainult kliendirahulolu, vaid ka ettevotte mainet ja usaldusvaarsust. Seega, tuleb
nende vigade esinemisel po6orata erilist tahelepanu tellimuste komplekteerimise
protsessile, sealhulgas lao haldamisele, tellimuste tapsuse kontrollimisele ning
pakendamise ja saatmise protseduuride tapsustamisele. Parem tellimuste taitmine mitte
ainult ei paranda klientide rahulolu ja lojaalsust, vaid vdib ka vdhendada tagastuste ja

kaebuste arvu ning seeldbi suurendada ettevdtte tulusid ja mainet e-kaubanduse turul.

4.3. Varasemad lahendused ja nende tohusus

Varasemate lahendustena on proovitud mitmeid erinevaid viise, kuidas vigade tekkimist
ara hoida. Algselt loodi e-poe ruumi lauale jarjekord tegevustest, kuidas tellimuste
komplekteerimisel toimida. Kuigi antud lahendus aitas to6tajatel meeles pidada slisteemis
tehtavaid tegevusi jatkusid siiski probleemid komplekteeritud toodetega, millele jaid tihti
killge turvaelemendid vdi oli moni toode tellimusest puudu. Prooviti uut ldahenemist tabeli
(tabel 1) naol, kus té6taja paralleelselt tellimuse taitmisega sai markida tabelisse tehtud

tegevused, et olla kindel komplekteeritud toote korrektsuses.

Tabel 1. Tabel tellimuste korrektseks taitmiseks

Toote SKU kood (htib tellimuses oleva koodiga

Tootelt on turvaelemendid eemaldatud

Toode on puhas ja defektid puuduvad

Koik tellimuses olevad tooted on olemas

Tooted komplekteeritud koos tagastuslehega

Saadetisele on kleebitud korrektne pakisilt

Tellimuse taitnud todtaja
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Tabeli taitmine tellimuse komplekteerimisel aitas algselt to6tajal visuaalselt etappe jalgida
ja markida kuid vOttis oluliselt ka aega komplekteerimise protsessis. Hiljem hakkasid
tootajad osaliselt tabeli taitmist unustama vOi valtima, sest tunti, et tegevus ei toeta

tellimuste taitmist ning protsess oli té6tajatele juba selge.

Selliste manuaalsete meetodite asemel on tanapdeval kasutusel automatiseeritud
tarkvaralahendused, mis vdimaldavad tellimuste komplekteerimise protsessi tohusamalt
jalgida ja hallata. Naiteks tellimuses olevate toodete skanneerimine enne kui tellimuse
taitmist jatkata saab, ehk sisteem kinnitab toodete vastavuse tellimuses olevatele

andmetele ning lubab seejarel tootajal tellimusele vajalikud pakisildid genereerida.
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5. PRAKTILINE OSA

E-poe tellimuste komplekteerimise protsessi vaatluse kaigus avastati mitmeid kitsaskohti.
Vaatlused sooritati kahes kaupluses, Uks neist oli klassikaline kaubanduskeskuses olev
kauplus ning teine eraldi seisev outlet kauplus. Vaatlused viidi labi nadala alguses ning
selles osales e-poe tootaja ja klienditeenindaja, molema vaatluse kdigus komplekteeriti 10
tellimust. Kokku komplekteeriti vaatluse kaigus 20 tellimust, millest ihe komplekteerimisel

tehti viga (joonis 4).

Kaubanduskeskuse kaupluses labiviidud vaatluses osales klienditeenindaja, kelle
tooulesandeks on ka tellimuste komplekteerimine. Kuna antud kaupluses on igal tédtajal
voimalik vajadusel tellimusi komplekteerida jalgivad kdik paeva jooksul tulnud tellimusi
ning see kes esimesena tellimust markab uldiselt selle ka komplekteerib. Tellimusi oli
hommikul Gsna palju ning téétaja otsis tooted tahvelarvuti abil kauplusest Ules ning kogus
need e-poe ruumi. Uldiselt tdideti tellimusi (ikshaaval ning rahulikus tempos, selline
lahenemine vahendab markimisvaarselt vigade teket. Klienditeenindaja kontrollis ruumi
kogutud tootekoodide vastavused tellimuses olevaga, eemaldas elemendid ning vaatas
toote visuaalselt lle enne kokku voltimist. Seejarelt tehti e-poe siisteemis vastavad
toimingud ning trikiti valja pakisilt. Koos tellimuses olnud toodetega pakiti kaasa ka
tagastusleht ja tagastuskleebis, mille abil on vdimalik kliendil tooted tagastada.
Komplekteeritud tellimus tosteti vastavasse riiulisse kulleri ootele ning tellimus tosteti
taidetud tellimuste kausta. Seejarel liiguti edasi jargmise tellimuse taitmise juurde.

Vaatluse jooksul komplekteeris té6taja kimme tellimust ning Uhtegi viga ei tehtud.

Teine vaatlus toimus outlet kaupluses, kus on tooteid veidi rohkem ja kaupluse Ulesehitus
samuti erinev, antud kaupluses on eraldi e-poe td6taja, kelle Glesanne on paeva jooksul
tellimusi taita ning e-poega tegeleda. Tod6taja trikis iga tellimuse jaoks eraldi lehe ning
seejarel kogus vastavad tooted kaupluse pealt kokku ning viis need e-poe ruumi.
Tellimuste komplekteerimisel rakendati meetodit, kus kolm tellimust komplekteeriti
korraga. Tellimuses olevad tooted pakiti ettendahtud pakenditesse koos tagastuslehega ning

seejarel trukiti jarjest kolm pakisilti, mis kinnitati vastavatele pakkidele.

Kuigi antud slisteem osutus kiiremaks kui tellimuste komplekteerimine lkshaaval, voib
selline meetod endaga kaasa suurema riski vigade tekkeks protsessis. Vaatluse kaigus
ilmnes Uks valesti komplekteeritud tellimus, kus tddtaja jattis markamata teise toote
puudumise pakendist. Seejuures voOib jareldada, et kiirem komplekteerimise tempo
suurendab eksimuste tdendosust ning nduab tdiendavat tahelepanelikkust ja kontrolli, et

tagada tellimuste digeaegne ja tapne taitmine.
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E-poe tellimuste komplekteerimise protsessi optimeerimine on oluline samm tdhusa ja
tédpse teenuse tagamisel. Uks vdimalus vigade vdhendamiseks on rakendada tédiustatud
skaneerimis- vO0i automaatseid silsteeme, mis aitavad tuvastada ja ennetada
komplekteerimisvigasid. Samuti vOib tootajatele pakkuda taiendavat koolitust ja selgitada

valja parimad praktikad, mis aitavad vahendada vigade tekkimise vdimalust.

Lisaks on oluline jalgida tellimuste tditmise protsessi pidevalt ning teha regulaarselt
tagasisidet ja analililsi, et tuvastada probleemseid alasid ja leida neile lahendusi. See voib
holmata protsesside (levaatamist, tdiendava kontrolli rakendamist vOi slisteemide
tdiustamist vastavalt tuvastatud kitsaskohtadele. Samuti on abiks tehtavate vigade

jalgimine, et hiljem too6tajatele levaade anda enim esinenud probleemidest.

LOoppkokkuvottes aitab pidev tahelepanu ja jarjepidev protsesside parandamine tagada
sujuva ja tOhusa e-poe tellimuste taitmise, mis omakorda parandab kliendirahulolu ja

usaldust ettevotte vastu.

Tellimuste komplekteerimise tapsus vaatlusel

Tellimused mille komplekteerimisel tehti

Korrektselttaidetud tellimused

Joonis 4. Tellimuste komplekteerimise tédpsus vaatlusel
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6. KUSIMUSTIKU TULEMUSED JA ANALUUS

Kdesolevas peatlikis vaadeldakse tellimuste komplekteerimise protsessi tootajate
vaatenurgast, uurides nende tagasisidet ja kogemusi. See protsess on oluline osa e-poe
tegevusest, mille tdhusus mdjutab otseselt komplekteerimise efektiivsust ja ettevotte
tulemuslikkust. Tootajate arvamuste kogumine on vaartuslik, sest nemad on tellimuste
taitmise protsessis otseselt kaasatud. Nende tagasiside aitab meil mdista, kuidas protsessi
paremaks muuta. Kisimustiku tulemused annavad (levaate tootajate motetest ja
ettepanekutest, aidates meil tuvastada peamisi valdkondi, kus saaksime protsessi
parendada. Selles peatlikis analilsime slvitsi to6tajate arvamusi, et leida viise tellimuste

komplekteerimise protsessi optimeerimiseks.

Esmalt maaratleti millised on tellimuste komplekteerimisel jalgitavad sammud. Enamasti
kirjeldasid tootajad protsessi sarnaselt. Peamised punktid on valja toodud joonisel 5.
Esimeseks oluliseks sammuks on toodete vastavuse kontrollimine tellimuses olevatele
toodetele ning nende puhtuse tagamine. Lisaks tuleb hoolikalt kontrollida tootekoodide ja
suuruste 0Oigsust ning vajadusel eemaldada toodetelt turvaelemendid ja hinnasildid.
Seejarel pakitakse tooted koos tagastuslehe ja tagastussildiga ning pakile kleebitakse

korrektne pakisilt.

Peamised punkid mida toétajad tellimust komplekteerides jélgivad

10

-
%

%

-

Joonis 5. Peamised punktid mida td6tajad tellimust komplekteerides jalgivad

Uuriti ka mis on té6tajate arvates peamised pohjused miks komplekteerides vead tekivad.

Pohiliselt toodi valja hooletust, liigset tellimuste arvu, samuti mdjutavad tellimuse taitmist
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sarnased tooted, kaupluses olevad kliendid ja muude asjadega tegelemine. Kdige rohkem
viidati siiski tellimuste arvule (joonis 6) mis naditab mingil maaral vajadust eraldi e-poe

tootajale igas kaupluses.

Peamised tegurid mis mdjutavad tellimuste komplekteerimistel vigade tegemist

Saalis olevad kliendid

18.2% Palju tellimusi

27.3%

Sarnasedtooted 18.2%

Millegi muuga samal ajal

18.2%
Hooletus/ tdhelepanematus

Joonis 6. Peamised tegurid mis mdjutavad tellimuste komplekteerimisel vigade tegemist

Lisaks e-poe tellimuste komplekteerimise protsessi Uksikasjalikule uurimisele ja
praktilistele vaatlustele p6drati tahelepanu ka ajalisele aspektile, mis mangib olulist rolli
tellimuste taitmise tohususes ja kliendirahulolus. Ettevote on uurinud keskmist aega, mis
tellimuste taitmisele kulub, 2023. aasta sugisel oli keskmine tellimuste taitmise aeg seitse
minutit. Need andmed koguti kdikidest kauplusest septembrikuu valtel, kus tdotajad
moodtsid aega, mis kulus tegevuste taitmiseks, alustades tellimuse markamisest kuni

saadetise paigutamiseni digesse riiulisse.

Kisitluse tulemusena tuli aga valja, et tellimuste taitmiseks on monikord vdhe aega
(joonis 7), mis vOib sdltuda paevast ja kellaajast, mil kaupluses on rohkem kliente, kes
vajavad tdhelepanu ja abi. See aspekt rohutab vajadust mitte ainult optimeerida protsesse
ja kasutada tehnilisi lahendusi, vaid ka juhtida tdhelepanu ressursside jaotamisele ning
personali juhtimisele vastavalt ndudlusele, et tagada optimaalne teeninduskvaliteet ja
kliendikogemus. Seega on oluline mitte ainult kiirendada tellimuste taitmise protsessi, vaid
ka tagada, et see toimiks sujuvalt ja tohusalt, isegi ajaperioodidel, kui kauplustes on

suurem kulastajate hulk.
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Kas todtajatel on piisavalt aega tellimuste taitmiseks?

On piisavalt asga

37.5%

Oleneh paevastja kellaajast 62.5%

Joonis 7. Kas too6tajatel on piisavalt aega tellimuste tditmiseks?

Tootajatelt kisiti ka millised on peamised takistused, millega kokku puututakse tellimuste
taitmisel. Peamiselt oli selleks toodete leidmine kauplusest kuna tihti muudetakse nende
asukohti ja vOivad asuda suurusest sodltuvalt erinevates kohtades. Samuti raskendab
tellimuses olevate toodete leidmist Uldine toodete hulk kaupluses, palju sarnaseid tooteid
ja tootekoode. Kuna e-poes olevad laoseisud vastavad kaupluste laoseisudega voivad
tekkida erisused kui toode on varastatud, broneeritud voi kaupluses oleva kliendi kaes.
Tihti peale esmast otsimist ning ebadnnestumist toote leidmisel suunatakse tellimus edasi
ning kantakse vastav toode antud laost maha, juhul kui tegu oli varastatud tootega on
selline toiming korrektne. Olukorras kus toode siiski oli kaupluses olemas ja tddétaja
tahelepanematusest toote maha kannab tekivad laoseisus vead, mis ka edaspidiselt

probleeme tekitada vodivad.

Vastavalt (joonis 8) esitatud andmetele kinnitas 100% tddtajatest, et vajalikud tingimused
tellimuste komplekteerimiseks on tagatud. See positiivhe tagasiside naitab, et ettevote on
suutnud tagada piisava varustatuse ja ressursid todtajatele, et nad saaksid tdita oma
Glesandeid efektiivselt ja tdhusalt. Hea t66 keskkond ja vahendite kattesaadavuse tase on
seotud ettevotte plhendumusega investeerida sobivatesse todvahenditesse ja
infrastruktuuri, mis omakorda vOib suurendada tootajate rahulolu, produktiivsust ning

I6ppkokkuvottes ka klientide rahulolu ja ettevotte tulemuslikkust.
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Kas teie kaupluskeskkonnas on olemas korralikud valgustus- ja
organiseerimistingimused?

Jah

Joonis 8. Kas Teie kaupluskeskkonnas on olemas korralikud valgustus ja

organiseerimistingimused?

6.1. Tulemuste hindamine eesmarkide suhtes

Kisimustiku analliis vdimaldab teha jareldusi e-poe tootajate voi klienditeenindajate
vaatepunktist ning tuvastada peamiseid probleeme ja takistusi nende igapaevat6os.
Positiivne oli margata, et toé6tajate vastused tellimuste tditmise protsessi kohta olid suures
osas Uhtsed ning naitasid hoolikat toodete kontrolli enne komplekteerimist. Kuigi vigade
ilmnemisel osutasid todtajad sageli hooletusele, tuleb arvestada, et olulist rolli mangib ka

protsessi lUlesehitus, mis vOib tehtavate vigade tekkimist soodustada.

Protsessi lihtsustamiseks vOiks kaaluda triipkoodi skanneerimise lisamist, mis voimaldaks
tootajatel kiirelt kontrollida toodete vastavust tellimuses esitatud nimekirjaga. Lisaks toi
kisitlus esile ka faktori, et saalis viibivad kliendid vdivad takistada tellimuste taitmist,
suunates tahelepanu mujale ning tekitades olukordi, kus on vajalik tagada tdoétaja
olemasolu milligisaalis. See viitab vajadusele lisada igasse kauplusse eraldi e-poe tdétaja,

kes keskenduks ainult e-poe tellimuste taitmisele ja tagaks sellega sujuvama tédvoo.
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Lisaks vadljendasid moned tootajad muret U(ksikute todvahendite kattesaadavuse
puudumise lle e-poe ruumides. Seega voib esimese sammuna kaupluste juhtkond kaaluda
toovahendite paremat kattesaadavust e-poe tootajatele, tagades seelabi nende tdhusama

t60 ja kliendirahulolu.

6.2. Edasised voimalused ja soovitused

Komplekteerimisprotsessi parendamiseks e-poe ruumides tuleks tagada vajalike
toovahendite kattesaadavus, tagamaks sujuvama ja tdhusama tdé6voo. See tdhendab, et
tootajad ei peaks kulutama aega vahendite otsimisele parast Oige toote leidmist, olgu
selleks turvaelemendi eemaldamine vdi tootekoode kontrollimine. Uhe v&imaliku
lahendusena voiks kaaluda magnetlaudade paigaldamist kauplustesse, mis reageeriksid
turvaelementidele toodetel. Selline slisteem voimaldaks tootajatel kiirelt tuvastada tooted,
mis on varustatud turvaelementidega, vahendades oluliselt valesti komplekteeritud

toodete arvu.

Lisaks vOiks kaaluda sisteemi rakendamist, mis vdimaldaks too6tajatel skaneerida
komplekteeritava toote triipkoode. See silisteem annaks kinnituse, et tegemist on
tellimuses margitud tootega, véahendades seeldbi vajadust téotajatel korduvalt kontrollida
tootekoode kasitsi. Kui leitakse toode, mis vastab tellimuses margitud tootele, saaks
skaneerimine kinnitada toote Oigsust. Kui aga avastatakse, et leitud toode ei vasta
tellimuses margitule, annaks slisteem sellest méarku, vdoimaldades tootajal jatkata Oige

toote otsingut.

Sellised tehnilised lahendused mitte ainult ei suurendaks komplekteerimisprotsessi tapsust
ja efektiivsust, vaid vahendaksid ka vigade riski ning parandaksid kliendirahulolu. Need
meetmed voiksid olla eriti olulised ajal, mil e-kaubandus kasvab ja tarbijad ootavad kiiret
ja tapset teenindust. Seega on tahtis kaaluda selliste tehniliste lahenduste rakendamist, et
tdiustada e-poe tellimuste komplekteerimise protsessi ning tagada klientidele parim

vOimalik ostukogemus.
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KOKKUVOTE

Kéesolev 10putdd keskendus e-poe tellimuste komplekteerimise protsessi optimeerimisele,
ettevotte X naitel. Uurimistdd algusosas uuriti pohjalikult probleemi tausta ja selle olulisust
e-poe kontekstis. Selle kdigus analllsiti e-poe arengut ja ajalugu, vottes arvesse
kaasaegse e-kaubanduse olulisi aspekte ning selle mdju tarbijakogemusele ja ettevotetele.
Lisaks tutvustati ettevotet X, keskendudes selle tegevusvaldkonnale ja kliendibaasile, et

luua pohiline raamistik uurimistéo kontekstiks.

Peamine fookus oli suunatud e-poe tellimuste komplekteerimise protsessi detailsele
kirjeldusele ja analllsile. Selles osas voeti arvesse koiki etappe alates tellimuse saamisest
kuni selle valjasaatmiseni, tuues esile vdimalikud kitsaskohad ja potentsiaalsed
probleemid. To60 praktilises osas viidi labi vaatlus kahe erineva kaupluse
komplekteerimisprotsessi lle ning koostati klsimustik tdttajatele, et koguda nende

subjektiivset tagasisidet protsessi kohta.

Tulemuste analiltsimisel selgus, et Uks oluline aspekt on tagada tdédévahendite
kéttesaadavus e-poe ruumides, mis vdib oluliselt mdjutada komplekteerimise protsessi
tohusust ja tédpsust. Samuti tostatati kiisimus eraldi e-poe to6taja vajalikkusest, et tagada
tellimuste taitmise sujuvus ja kiirus. Lisaks tehti jareldus, et komplekteerimisprotsessi
tohustamiseks on vajalik lisada tehniline kontroll, naiteks tootekoodi skaneerimine, mis
voimaldab vigade tekkimist ennetada ja parandab tellimuste tdpsust ning klientide
rahulolu. Seega naitas uurimistdd, et taiustatud protsessid ja tehnoloogilised lahendused

voivad oluliselt mdjutada e-poe tellimuste komplekteerimise efektiivsust ja kliendirahulolu.
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SUMMARY

The present thesis focused on optimizing the process of order fulfillment in an e-commerce
setting, using Company X as a case study. The introductory section of the research
extensively examined the background of the problem and its significance within the context
of e-commerce. This involved an analysis of the evolution and history of e-commerce,
taking into account important contemporary aspects of e-commerce and its impact on
consumer experience and businesses. Additionally, Company X was introduced, with a
focus on its sector of operation and customer base, to establish the primary framework for

the research context.

The primary focus was directed towards a detailed description and analysis of the order
fulfillment process in the e-commerce setting. This section considered all stages from order
receipt to dispatch, highlighting potential bottlenecks and issues. In the practical part of
the study, observations were conducted on the order fulfillment processes of two different
stores, and a questionnaire was administered to employees to gather their subjective

feedback on the process.

Upon analysis of the results, it became evident that one crucial aspect is ensuring the
availability of tools and resources within the e-commerce premises, which can significantly
influence the efficiency and accuracy of the fulfillment process. Additionally, the question
of the necessity of a dedicated e-commerce staff member was raised to ensure the
smoothness and speed of order fulfilment. Furthermore, it was concluded that to enhance
the fulfillment process, technical controls such as product code scanning need to be
implemented, enabling error prevention and improving order accuracy and customer
satisfaction. Thus, the research demonstrated that enhanced processes and technological
solutions can significantly impact the efficiency of order fulfillment in e-commerce and

customer satisfaction.
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LISAD

Lisa 1. Kusimustik

Millised on peamised sammud vo0i protsessid, mida jargite tellimuste komplekteerimisel e-

poe jaoks?

Kas Teil on kindel slisteem voi kontrollnimekiri tellimuste taitmiseks, et tagada tapsus ja

valtida vigu?

Millised tegurid vdivad Teie arvates modjutada tellimuste valesti komplekteerimise

voimalust?

Kas tootajatel on piisavalt ressursse ja aega tellimuste taitmiseks voi on ajapuudus Uks

faktoritest, mis vdib pohjustada vigu?

Kas Teie kaupluskeskkonnas on olemas korralikud valgustus- ja organiseerimistingimused,

mis vOivad mojutada Teie tdhelepanu ja tapsust tellimuste komplekteerimisel?

Millised on peamised valjakutsed voi takistused, millega komplekteerimise té6tajad kokku

puutuvad?

Kas on olemas spetsiaalsed koolitusprogrammid vdi juhendid, mis aitavad uutel to6tajatel

moista ja taita digesti tellimuste komplekteerimise protseduure?
Kuidas kadideldakse ja kontrollitakse tooteid enne nende saatmist?

Kas tehnoloogilised lahendused, nagu Ipad voi tarkvara, aitavad teil tellimusi tapsemalt

komplekteerida, voi vdib nende kasutamisel olla oma puudused?
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