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SUMMARY

Importance of customer feedback and asking for it on the example of iDeal Group AS.

The objective of the thesis was to find out the importance of customer feedback for
companies. The thesis provides an overview of different aspects of feedback, the possibilities
of using it and the impact on the company. The object of the thesis was also to find out more
efficient ways of collecting feedback. The customer feedback survey from a company named

iDeal Group AS has been used as an example.

The topic of this thesis was customer feedback, because it is an everyday source of important
information for companies. Not using customer feedback can have a bad effect on the
company. Four different people involved with different companies and entrepreneurship
were interviewed to find out their thoughts and practices with customer feedback in the
workspace. Their views and theoretical results were analyzed as a result of this thesis to

provide proposals for companies to make better use of customer feedback surveys.

As a result of this thesis several suggestions were made to create a way of collecting
customer feedback using surveys. The suggestions consist of the analysis of theory and the

interviews and they help the company to systemize the collecting and usage of customer
feedback.
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SISSEJUHATUS

Tagasiside on ettevotete jaoks igapdevase tO0 osa ning sellega kaasneb palju informatsiooni,
mida ettevotted enda toimise jaoks kasutada saavad. Suur osa ettevotte iDeal Group AS
saadavast tagasisidest on jdetud vaid punktiskaalal ning ilma kommentaarideta. Enamus
vastajaid on teenuste ning ostuprotsessiga rahul. See tekitab kiisimuse, kas suurem osa
kliente ongi teenustega rahul voi jdtavad tagasisidet vaid need, kellel kogu protsess hésti
ning mugavalt sujus. Oluline on mérgata ka ettevotte suhtumist klientide jdetud

tagasisidesse.

Tuleb ette olukordi, kus klientide poolt piistitatud probleem oleks varasema tagasiside
olemasolu korral saanud kiirema lahenduse voi oleks probleem olnud olemata. Samuti olen
olnud ka ise tagasisidet jdtva kliendi rollis ning kokku puutunud erinevate kiisimustikega.
Paljudel ettevdtetel on klientidele suunatud tagasisidekiisitlused, kuid need ei joua kdikide

klientideni ning tihtipeale ei vasta kliendid neile iildse vdi jitavad védga pealiskaudse vastuse.

Probleem, mida sooviksin antud t66 kdigus uurida on tagasiside vajalikkus ettevotte toos.
T kéigus keskendun sellele, miks on tagasiside jitmine ettevotetele vajalik ning milline
peaks olema kiisitluse {ilesehitus, et kliendil oleks mugav tagasisidet anda. Uurin
tagasisidekiisitluste olemust ning intervjueeritavate suhtumist erineva {ilesehitusega
kiisitlustesse. Tagasiside jdtmine on vdimalik erinevatel sotsiaalmeediakanalitel ning
ettevotte meiliaadressil/kontakttelefonil, 16put6ds on keskendutud vaid tagasisidekiisitlusele
vastamise tulemusena saadud tagasisidele. Loputdd eesmérgiks on vilja selgitada, millised
aspektid on tagasisidekiisitluse tulemusena ettevotte jaoks kdige olulisemad ning kas
tagasisidekiisitlus on efektiivne tagasiside kogumise viis. Tagasisidekiisitluste puhul on
eesmairgiks teada saada, milline on loogiline ja iiheselt moistetav kiisitluse iilesehitus toodete

ja teenuste miitigiga tegelevate ettevotete jaoks.

Uurimiskiisimused:

Miks ettevotted tagasisidet kiisivad? Miks on see vajalik?

Millistest aspektidest peab tagasisidekiisitlus koosnema?

Kuidas muuta tagasisidekiisitlust klientide jaoks huvitavamaks?

Kuidas saaks nii to6 nditeks olnud ettevote kui ka teised ettevotted t66 tulemusena tekkinud

ettepanekuid kasutada?



Hiipoteesid:

Ettevotted ei védrtusta klientide tagasisidet.

Tagasisidekiisitlus peaks kliendile andma lisavéartust, siis oleks see ka populaarsem.
Tagasisidekiisitlustele ei vastata, sest arvatakse, et see jddb mirkamata.

Ettevotted ei keskendu klientide tagasiside kogumisele, sest see on kulukas.

Toos kasitletud teoreetilised allikad on valitud vastavalt teemadele ning veendutud nende
usaldusvédrsuses. Uuring pdhineb ettevotte juhtpositsioonidel toGtavate inimeste
seisukohtadel. Lisaks iDeal Group AS tootajatele on intervjueeritavate seas ka teiste

ettevotte toGtajad, et tagada arvamused ja seisukohad erinevatest valdkondadest.

Uurimismeetodiks on varasemate uuringutega tutvumine ning intervjuu tegemine ettevotte
turundus- ja teenindusjuhiga. Samuti intervjueeritakse kahe iDeal Group AS-iga
mittesdltuva ettevotte juhti, et aru saada, kuidas erinevad inimesed tagasiside vajalikkust
mdistavad ning millisel kujul on nad ise ndus tagasisidet jitma. Varasemad uuringud aitavad
selgusele jouda just teoreetilise osa poolelt ning samuti ka juba vélja uuritud harjumuste
osas. Intervjuu aitab jouda spetsiifiliste kitsaskohtadeni tagasisidekiisitluste juures. Intervjuu
voimaldab teemaga rohkem siivitsi tegeleda ning intervjueeritava vastuste pohjal ka uusi
ning just selle vastaja seisukohtadele pohinevaid kiisimusi kiisida ja jareldusi teha. Intervjuu
pohjal on voimalik vélja selgitada, millised on praeguse kiisitluse suurimad kitsaskohad ning

mida kiisitluste puhul oodatakse.

Loputdd on jagatud kaheks osaks, esimene osa koosneb teoreetilisest ldhenemisest klientide
tagasiside vajalikkusele ja tagasisidekiisitluste iilesehituse erinevatele vormidele.
Teoreetiline osa on omakorda jaotatud kaheks alapeatiikiks, millest esimene keskendub
kliendile lisavdirtuse pakkumisele ning teine sellele, kas klientide jdetud tagasisidet saab

votta kui kliendirahulolu méirajat.

Teine osa on empiiriline ning keskendub sellele, kuidas ettevotete juhid ning
juhtpositsioonidel olevad inimesed olukorda hindavad ja ndevad. Intervjuude kéigus saadud
info analiilisitakse ning vorreldakse teoreetilise ja empiirilise osa andmeid. Teise osa
eesmdrgiks on kokku panna ettepanekud hea ning funktsionaalse tagasisidekiisitluse
koostamiseks. Empiirilise peatiiki suureks osaks on intervjuu kavandamine ning intervjuude

kdigus andmete kogumine. Andmete analiilis toimub transkribeerimise ning info
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tolgendamise ning liigendamise kaudu. Intervjuude kéigus kogutud andmete analiiiis hdlmab
endast ka teoreetilisele taustale toetumist, et luua teoreetilise ja empiirilise osa iihisanaliiiis

ning juhised kiisitluste koostamiseks ja labiviimiseks.

T606 tulemusena on voimalik koostada ettepanekuid selle kohta, mida on vdimalik klientide

tagasiside pohjal ettevottes muuta ning kuidas veel efektiivsemalt tagasisidet koguda.



1. TAGASISIDE NING TAGASISIDEKUSITLUSED

Peatiikk annab iilevaate sellest, milline peaks olema tagasisidekiisitlus ning annab aluse ka
jargmisele peatiikile, milles uuritakse ettevotte praegust tagasisidekiisitlust ning seda, kuidas
seda atraktiivsemaks muuta. Peatiiki eesmérgiks on anda teoreetiline iilevaade sellest, miks
tagasiside ettevdtete jaoks kasulik on, kuidas nii positiivse kui ka konstruktiivse tagasiside
korral kiituda ning millisel viisil on kdige parem tagasisidekiisitlust vormistada. Kuna
kiisitlustele vastamine on klientide jaoks ajakulu, siis tuleks voimaluse korral ka lisavdartust
pakkuda, peatiikis keskendutakse ka sellele, kuidas ning mil moel oleks vdimalik lisavdértust

pakkuda.

Teooria peatiikk annab aluse ka empiirilisele peatiikile, mille kdigus koostatakse kiisimustik
ja intervjuu kiisimused. Teoreetilise osa abiga on vdimalik kiisimuste sOnastuses ning
koostamises inimeste motted diges suunas liikkuma panna ning anda ka teoreetiline taust,

mille alusel vastajad saavad otsuseid teha.

Antud peatiikk voimaldab 16putd66 kokkuvdtteks luua koos intervjuude vastustega terviklik
analiiiis, mis késitleb endast varasemaid uuringuid ning ka kdesoleva t66 raames lébi viidud

uuringut.
1.1 Tagasiside vajalikkus

Uuringute kohaselt on miitigid, &ritulu, netotulu ning jaotamata kasum koik otseses ja
positiivses seoses kliendi rahuloluga. Mida suurem kliendirahulolu, seda suuremad
miitiginditajad. Samuti on kliendirahulolu otseses seoses aktsiaturu tulemustega. (Yeung,

Ennew 2000) Seega on tagasisidekiisitluse iiheks eesmirgiks ettevotte tulude tdstmine.

Klientide tagasiside vdib olla negatiivne (kaebuste esitamine), positiivne (kiidusdnad ja
komplimendid) ning neutraalne (soovitused, kommentaarid) (Nasr, Burton jt 2014).
Tihtipeale ei soovi kliendid enda arvamust avaldada, kui neilt seda kiisitud ei ole, on ka neid,
kes negatiivse kogemuse korral ka tagasisidekiisitlusele vastamata jitavad, sest ei leia aega
ega tahtmist sellega tegeleda voi jagavad enda pahameelt suusdnaliselt tuttavatele.
Suusodnaline kriitika nii ndost nidkku kui ka veebiplatvormidel on ettevdtete mainele viga
kahjulik, sest see vdhendab nii olemasolevate kui ka potentsiaalsete klientide usaldust
ettevottesse ning sellest tulenevalt ka ettevotte kasumlikkust. (Henning-Thurau, Gwinner jt

2004) Kliendi tagasiside voimaldab ettevottel parandada oma teenuste ja toodete kvaliteeti



ning selle tulemusena paraneb ka kliendirahulolu ning miitiginumbrid. Klientidelt tagasiside
kiisimine ning selle kuulda vdtmine tdstab piisiklientide tekkimise tdendosust, sest kliendid
tunnevad, et neid pannakse tihele ning probleemse olukorra tekkimisel leitakse ka lahendus.
Lisaks sellele annab tagasiside ettevottele vdoimaluse kiiresti probleemidele jélile jouda ning
need likvideerida, samuti tunneb ka klient, kes kitsaskoha avastas, et tema tagasiside on

ettevotteni joudnud ning ta on saanud anda oma panuse. (Han, Anderson 2022)

Lojaalsed ehk piisikliendid on ettevotte jaoks olulised, sest neil on ettevottega tekkinud
usaldusel pdhinev suhe ning nad on kindlad, et iga kiilastus ning ost on nende jaoks viga
meeldiv protsess. Nad on seda varem tundnud ning ei ole pidanud pettuma. (Larson,
Jaworski 2021) Lojaalsed kliendid on teadlikud, et ettevite on valmis harva esinevaid
probleemseid olukordi koheselt lahendama. Piisikliendid on suure tdendosusega valmis uusi

oste sooritama ning nende panus ettevottesse on suurem kui tihekordsete klientide oma.

Tagasiside osakaal soltub suures osas ka sellest, kuidas ettevotte on tagasiside kiisimise
vormistanud. On avastatud, et ettevotted, millel on ametlik ning kirja pandud
kliendikaebuste kisitlemise reeglistik, suudavad ka rohkem tagasisidet saada ning
klientidele meelepédrased olla. Enamjaolt on see reeglistik vélja kirjutatud suurematel
ettevotetel, millel on finantsiliselt voimalik luua erinevaid siisteeme ja platvorme, mis

vastavad headele kasutajakogemuse printsiipidele. (Shooshtari, Stan jt 2018)

Klientide kaebused ei tdhenda alati, et ettevote oleks midagi valesti teinud, kaebusi voivad
poOhjustada ka toodete rikked, tarne ning saadavuse probleemid, klienditeenindajate
enesetunne voOi siisteemide ja tarkvaraga seotud rikked. Turunduslikult on siiski kdige
olulisem see, et klientide pahameel saaks lahendatud ning probleemidele lahendus leitud.
Paika on pandud ka ISO 10002 standardid, mis kirjeldab, kuidas hea ja efektiivne kaebuste
lahendamine toob kasu nii kliendile kui ka ettevdttele. ISO standardid on rahvusvahelised

ning mdeldud nii fliisiliste kui ka veebipoodide kasutusse. (Ang, Buttle 2011)

Kliendikaebuste késitlemise reeglistik muudab ettevotted teadlikumaks ettevottes aset
leidvatest probleemidest ning kindlaid protseduure jargides ei jad klintide tagasiside ja
kaebused mérkamata, mis omakorda tagav ettevotte kasumlikuse ning edu. (Shooshtari, Stan

it 2018)



Klientidel on probleemide lahenduste leidmisest erinevad arusaamad (Hsiao, Chen jt 2016):

e Toote/teenuse kasutamise lopetamine ning edaspidiselt ettevottega seose loomise
véltimine.
e Probleemist teada andmine juhatusele ja tootajatele, ootuste viljendamine

e Ettevottele lojaalseks jddmine ning lootus, et olukord paraneb

Ettevottele on kasulikud viimased kaks, sest siis on kliendisuhet vdimalik parandada.
Keerulisemaks teeb olukorra see, kui klient probleemist ei rddgi, vaid loodab selle
paranemist. See vOib pdhjustada kliendi mitmekordse pettumuse ning piisiva pahameele
tottu voib klient otsustada ettevotte kliendina enam mitte tegutseda. Koige efektiivsem viis
probleemide lahendamiseks on nendest teada andmine, see vdimaldab info edasi jagada
nendele osapooltele, kes saavad reaalselt vajalikud muudatused ellu viia ning viltida sama

probleemi kordumist.
1.2. Tagasisidekiisitlus

Tagasisidekiisitluste eesmirk on vélja selgitada, kas klient on/oli toode vdi teenusega rahul

ning kui mitte, siis mida oleks saanud paremini teha.
Tagasisidekiisitlused koostatakse neljas erinevas etapis (Barton 1999):

1. Kiisitluses olevate kiisimuste koostamine
Vastamisvoimaluste valimine (valikvastused/avatud kiisimus)

Kiisimustiku sissejuhatus

Eal

Lopliku kiisimustiku sisu viimistlemine

Tagsisidekiisitlus koosneb erinevatest kiisimustest, millele vastaja vastuseid oodatakse.
Kiisimuste eesmirgiks on saada vastaja kogemuse kohta informatsiooni ning uurida, mis oli
hésti, ning mida saaks paremini. Kiisimusi on erinevaid liike. Neid saab liigitada nii vastuse
tiiibi kui, skaalatiiiibi kui ka funktsiooni jirgi. Kiisimuste liigitamine vastuse tiiiibi jérgi
jagab kiisimused kolme gruppi: kinnised kiisimused, poolavatud kiisimused ja avatud
kiisimused. Kinniste kiisimuste korral on vastajale antud vastusevariandid, mille seast saab
sobiva vilja valida. Poolavatud kiisimused annavad lisaks vastusevariantidele vastajal ka
oma vastusevariandi lisada ning avatud kiisimused annavad vastajale vdimaluse oma
sonadega vastus kirja panna. Funktsiooni jédrgi saab kiisimused liigitada sisulisteks- ning

filterkiisimusteks. Uhed annavad uut informatsiooni ja teavet ning teised aitavad vilja
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filtreerida kiisimustele sobivad vastajad. Skaalatiiiibi jirgi liigitatakse kiisimused vastavalt

sellele, millist skaalat nendele vastamiseks kasutatakse.
Erinevad skaalatiilibid on (Osula 2008):

e Summeeritav skaala

e Semantiline diferentsiaalskaala
e Stapeli skaala

e Likerti skaala

Kiisimustiku kiisimusi koostades on oluline tdhele panna, et kiisimused oleksid vdimalikult
lihikesed ning kdigile tiheselt moistetavad. Peaks viltima vOdrsonade ning slidngi
kasutamist. Kiisimus peaks olema neutraalne ning konkreetne, kindlasti peaks vélistama
sellist sOnastust, mis vastajat vdib mdjutada vOi suunata. Kiisimusi tuleb esitada
kordamodda, mitte lisada iihte kiisimusse mitu kiisimust, see voib pohjustada olukorra, kus
vastus antakse vaid viimasena esitatud kiisimusele. Samuti peavad kiisimused olema selgelt
eristatavad ning peaks véltima selliseid kiisimusi, mis vdivad kliendile sisuliselt identsed

tunduda.
Ka vastusevariantide koostamisel peaks ldhtuma reeglitest (Beilmann 2020):

e Vastusevariandid peavad olema ammendavad

e Vastusevariantide loogiline tilesehitus peab olema sama
e Vastusevariantide skaala vahed peavad olema vordsed
e Vastusevariandid ei tohi teineteisega kattuda

e Vastusevariandid peavad oleme iiheselt mdistetavad

Lisaks kiisimustele on tagasisidekiisimustikus ka muu tekstiline osa nagu nditeks
sissejuhatus, mis annab {lilevaate kiisitluse eesmirkidest ning annab teada, mis eesmérgil
tulemusi  kasutatakse. Vajaduse korral on kiisimustikus kiisimused jaotatud
teemaplokkideks, et kiisimustiku iilesehitus oleks selgem, siis on tarvis ka teemaploki
kirjeldust. Lisaks kasutatakse kiisimustikes ka juhiseid ning definitsioone, et muuta
kiisimustik veelgi arusaadavamaks ning kindlustada see, et kiisimusi mdistetakse

samamoodi.

Tagasisidekiisitluste puhul vdib kaasata erinevate vastusetiilipidega kiisimusi ning ka

erinevate skaalatiiipidega kiisimusi. Kiisimustik voib koosneda vaid vastusevariantidega
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kiisimustest ning ka ainult avatud vastustega kiisimustest. Kiisitluse tilesehitus oleneb ka
suuresti kiisitluse eesmaérgist. Iga variandi puhul on aga oluline see, et kiisimused oleksid
loogilises jdrjekorras ning soovituslikult teemade kaupa. Keerulised ja kergemad kiisimused
vOiksid olla lébisegi, et vastajat vihem visitada. Huvitavamaks aitab kiisitlust muuta ka
erinevate illustratiivsete materjalide olemasolu. Olulist rolli méngib ka kiisitluse vorm, kas
ning milliseid vérvitoone on kasutatud, kas klient peab enda andmed ise uuesti kirja panema,

kas ning kuidas on kohustuslikud kiisimused maérgistatud jne.
1.3. Kliendirahulolu ning lisavairtus kliendile

Peatiikk annab aimu, kuidas ning mis muudab kiisitluses osalemise kliendi jaoks
atraktiivsemaks. Infot saab nii varasematest uuringutest kui ka kiisitluse kdigus. Peatiikk
annab info selle kohta, kui suurel méiéral mingib rolli kliendi hetkeemotsioon ning kuidas

vormistada kiisimustik nii, et vastused ei oleks pealiskaudsed.

Lisavidirtuse loomine on véga vajalik, sest tootja poole pealt suurendab see miiiike ning
tarbija poolelt annab see juurde mugavuse ning meeldiva kliendikogemuse. Kinnisvarabiiroo
konsultant Marge Ambos (2008) on Oelnud: “Praegune turg nduab miilijalt suuremat
paindlikkust ning eduka miiligi garanteerib ostjaskonna ndudluse teadvustamine ja sellega
arvestamine.” Sama pohimadtet tuleks ka jélgida tagasisidekiisitluste puhul. Kui kiisitlus on
aegandudvam ja mahukam, siis soovib vastaja ka enda kulutatud aja eest midagi vastu saada.
Palju rohkem motiveerib vastajat see, kui on ka lisavdédrtus nagu nt sooduskood vodi

loosimine.

Lisavéartuste pakkumine aitab ka kaasa lojaalsete klientide loomisele. Lisavéértuse

pakkumisena on néitena vilja toodud (Lojaalse kliendibaasi... 2014):

e [sikupdrasus ning personaalne lahenemine - Tuleb erineda teistest turul olevatest
ettevotetest pakkudes kliendile midagi omanéolist ning erinevat.

e Viikesed iillatused - Tasuta tooted, sooduskoodid, tdnukirjad jne. Kdik positiivne,
mida klient oodata ei oska tekitab klientides emotsioone ning muudab kogemuse
veelgi paremaks

e Kliendi erivajaduste ja soovidega arvestamine - Klientide tagasisidet tuleb kuulata,

sellele vastata ning seda arvesse votta.
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Igas valdkonnas on tagasiside kiisimisest kasu, sest see aitab mdista klientide viljakujunenud
harjumusi ja vajadusi. Tuleb osata kiisida digeid kiisimusi, et jduda vastusteni, mis aitavad
toodet/teenust kliendile veel atraktiivsemaks teha. (Arnover 2020) Seega tuleb klientidele ka
vélja nididata, et nende tagasiside on oluline ning see aitab probleeme lahendada ning

kitsaskohti eemaldada.

Kliendid tahavad teada, et nende antud tagasiside ka reaalselt kellegi korvu jouab. Positiivse
tagasiside puhul ei oota vastajad {ildjuhul kinnitust, et see on kétte saadud, kuid siiski tekitab
kliendis hea tunde see, kui ta ka saab ettevottelt info, et tagasiside on vastu voetud ning teda
selle eest tanatakse. Negatiivse vOi konstruktiivse tagasiside korral on oluline see, et klient
saab aru, et ettevote hindab seda ning annab enda panuse, et probleemi parandada ning
jargmisel korral juba kliendi tagasisidest tulenevalt paremat kogemust pakkuda, oluline on
ka kliendile teada anda, et ta on alati enda murede ja probleemidega tagasi oodatud, sest see
tekitab usalduse ettevotte ja kliendi vahel. Lisavédrtuseks on ka nditeks mugavus ning

tunnustus (Védrtuse loomine... i.a.)

Tagasisidekiisimustikud on peamiselt veebi vahendusel ning seega vdib sealt vahelt dra
kaduda kliendi emotsioon. Samuti vOib tekkida olukord, kus kiisimus on erinevate inimeste
jaoks erinevalt mdistetav, selle véltimiseks peab olema kiisimustik iiles ehitatud nii, et
kiisimused oleksid koigi jaoks tiheselt mdistetavad. Tagasisidekiisimustike puhul v3ib rolli
méngida ka vastaja enesetunne ning keskkond, kus ta viibib, soovitatav oleks kiisimustikule
vastata ajal ning kohas, kus on voimalik sliveneda, kuid alati seda ei tehta. Tagasisidekiisitlus
el pruugi madrata kliendi {ileiildist rahulolu, sest seda vdivad mdjutada paljud erinevad

faktorid.

Teooria tulemusel on selge, et toodete ja/vai teenuste miiligiga tegelevatele ettevotetele on
kliendi tagasiside vdga oluline, sest see mojutab nii piisikliendi suhete loomist, ostude
sagedust kui ka ettevotte iiletildist kasumlikkust. Teoreetiline osa aitas leida kiisimused
paljudele uurimiskiisimustele, nagu nditeks miks on ettevOtete jaoks tagasiside vajalik,
millistel erinevatel viisidel on voimalik kiisimustiku luua ning mil maéairal annab
kiisimustikule vastamine aimu kliendi iildisest rahulolust ettevdtte toodete ja/vai teenustega.
Teoreetiliste andmete analiiiisil saadud info aitab empiirilises osas teostatavate intervjuude
andmeid analiilisida ning mdlema osa andmeid koos analiiiisides on vdimalik vilja selgitada

vajalikud pidepunktid, mida kiisitluse koostamise juures tédhele panna.
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2. TAGASISIDEKUSITLUS ETTEVOTTES IDEAL GROUP AS

Peatiikk toob esile, milline on hetkel kasutusel olev tagasisidekiisitlus. Info saab praegust
kiisitlust analiitisides. Viiakse 1dbi intervjuud ettevotte teenindusjuhi, turundusjuhi ning kahe
ettevotte juhiga, mille kdigus on vdimalik siivitsi uurida, mida tagasisidekiisitluste juures
koige rohkem tdhele pannakse ning kuidas ettevotted tagasisidet dra kasutavad. Ettevotte
teenindus- ja turundusjuhi kiest uuritakse, miks on praegune kiisitlus just sellise
iilesehitusega ning kuidas on see enda eesmérki tditnud. Peatiikk toob kokku esimeses
peatiikis saadud teoreetilise osa ning intervjuude kdigus saadud info, mida kombineerides on

voimalik kokku panna kiisitlus, mille tditmine on meeldiv, loogiline ning efektiivne..
2.1. Metoodika valik

Empiirilise osa jaoks on 10put6d puhul valitud andmete kogumise meetodiks
ekspertintervjuude ldbiviimine. Uurimismeetodiks sai valitud ekspertintervjuu, sest antud
teema puhul on kiisimused avatud vastustega ning analiiiisitakse vastajate arvamust antud
teemal. Intervjuu annab ka vdimaluse andmete uurimist vastavalt vajadusele reguleerida
ning kiisimusi vastavalt infole muuta, et jouda veelgi sisukamate vastusteni. Intervjuud olid
koik individuaalintervjuud, kus intervjueerija kiisis kiisimusi lihelt inimeselt. Intervjuu oli
poolstruktureeritud, paika oli pandud peamised teemapunktid ning kiisimused, mida
intervjueerija vajaduse korral kohendada, lisada voi dra jdtta sai. Kuna intervjueeritavad
asusid erinevates piirkondades, siis valiti intervjuude ldbiviimiseks elektroonilised kanalid

ning iga intervjueeritavaga lepiti kokku sobiv viis.

Intervjuude kéigus sooviti vastajatelt teada saada:

1) Mis eesmaérgil kiisib ettevote tagasisidet?

2) Mil moel kasutatakse ettevottes saadud tagasisidet?

3) Millist infot soovitakse klientidelt saada?

4) Kuidas suhtuvad vastajad ettevotte i1Deal Group AS  praegusesse
tagasisidekiisitlusse?

5) Kui suur vaiks olla vastajate osakaal? Kuidas seda tdsta?

Intervjuude kiisimuste puhul on aluseks voetud antud t66 teoreetilises osas kirjeldatud info.
Teoreetilises osas on uuritud tagasiside vajalikkust ettevotetele, kiisitluses olevate kiisimuste

vormistusliku poolt ning seda kas ning mil maéddral saab Kkiisitluse pohjal iilevaate
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kliendirahulolust. Intervjuu kiisimuste iilesehituses on jélgitud seda, et need aitaksid
teooriale lisaks teada saada erinevate juhipositsioonidel olevate inimeste seisukohad antud
teemal ning analiilisi tulemusena selgub kui suurel mééral teooria ning praktika omavahel
kokku ldhevad. Analiiiis annab vdimaluse kirja panna, mil moel ettevotted ise sooviksid

tagasiside kiisimise protsessi muuta, et selle tulemusena veel paremini klientideni jouda.

Intervjueeritavateks valiti neli erineval juhipositsioonil td6tavat inimest. Uheks neist oli
ettevotte iDeal Group AS todtaja- ja kliendikogemuse juht, teiseks ettevotte iDeal Group AS
turundusjuht ning lisaks oli valitute seas ka kaks teise ettevotte juhipositsioonil tdotavat
inimest, kes ei ole ettevottega iDeal Group AS seotud, et kaasata ka teiste ettevitjate ning
ettevotete sesiukoht tagasiside vajalikkuse ning kogumisviiside kohta. iDeal Group AS-iga
seotud juhipositsioonidel tootavatelt inimestel paluti lisaks anda enda tagasiside ka ettevotte
praeguse tagasisidekiisitluse kohta, miks on see just nii iiles ehitatud ning kuidas ettevdte

saadud tagasisidet vairtustab ning kasutab.

Peale intervjuude pidamist transkribeeriti intervjuude tekst, et tulemusi teoreetiliste andmete
taustal analiilisida. T66s on kasutatud kvalitatiivset sisuanaliilisi, mis aitas vélja selgitada
kuidas nédevad juhid tagasiside vajalikkust, millist infot ettevOte enamjaolt tagasiside
tulemusena saab ja kuidas seda kasutatakse. Analiiiisi kdigus vorreldi intervjuu tulemusi

teooriaga, et leida nii tihiseid kui ka erinevaid jooni.

2.2. Ettevotte praegune tagasisidekiisitlus

Uuritavaks ettevotteks on iDeal Group AS, registreeritud asukoht Tartu mnt 80 Tallinn
Harjumaa 10112, tegevusvaldkonnaks on arvutite, arvuti vilisseadmete ja tarkvara jaemiiiik
spetsialiseeritud kauplustes (47411), muudeks tegevusaladeks on ka arvutisiisteemide ja
andmebaaside haldus, telefonide ja muude nutiseadmete ja nende lisade miiiik ning lisaks ka

hoolduse pakkumine. 31.12.2021 seisuga on ettevottes 88 todtajat. (e-krediidiinfo veebileht)

iDeal Group AS on ainus preemium taseme Apple’i edasimiiiija ja ametlik hoolduspartner
Eestis. iDeal Group AS gruppi kuuluvad lisaks Valge Klaar esindused Eestis, iDeal Apple
esindused Litis ja 1Store esinduskauplused Soomes olles seeldbi suurim Apple partner

Baltikumis ning suurim Apple Premium Reseller Soomes. (iDeal veebileht)
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Ettevote loodi 15.12.1992 esialgse nimega IM Arvutid AS. 01.05.2020 iihinesid ettevotted
Valge Klaar OU ning IM Arvutid AS iihiseks juriidiliseks kehaks nimega iDeal Group AS.
(Mégi 2020) Ettevotte missiooniks on luua ja pakkuda oma klientidele uuenduslikke
lahendusi, mis aitavad klientidel edukamad olla. Visioonina on ettevote vélja toonud soovi
olla eelistatuim ja inspireerivaim lisavéartust pakkuv Apple’i edasimiiiija ja hoolduspartner

iile maailma. (iDeal veebileht)

Eestis on iDeali salonge viis, millest kolm asuvad Tallinnas ning kaks tiikki Tartus. Valge
Klaari salonge on kaks ning need mdlemad paiknevad Tallinnas. Ettevotte peale kokku on
igapdevaselt sadu tehinguid, kliendid kiilastavad nii veebipoodi kui ka fiiiisilisi poode. Iga
klient, kes on jatnud ka oma e-maili aadressi ning ndustunud e-mailide saamisega, saab peale
ostu sooritamist enda e-mailile tagasisidet kiisiva meili. Tagasiside kiisimine k&ib ettevottes
iDeal Group AS ldbi integreeritava siisteemi Recommy. Recommy on Eesti firma, mis on
spetsialiseerunud tagasiside kogumisele. Recommy siisteem on iiles ehitatud nii, et
tagasiside lackub regulaarselt. Siisteem pdhineb soovitusindeksi metoodikal, mis mdddab
klientide lojaalsuse taset. Soovitusindeksi eeliseks on see, et kliendile esitatavaid kiisimusi

on vihe, soovitusindeks néitab reaalajas klientide lojaalsuse ja rahulolu taset. (Hansen 2017)

Peale ostu sooritamist saadetakse kliendile e-mail (Joonis 1.), millel olevale skaalale
vajutades viiakse klient edasi Recommy kiisimustiku juurde. Klient saab valida skaalal iihest
kiimneni, kui tdendoliselt ta soovitaks iDeali oma sdbrale vdi kolleegile. Kui tdendosus on
skaalal kdrgem kui 7, siis kliendil rohkem kohustuslike kiisimusi ei ole ning ta voib enda
vastuse kinnitada. Kui vastus on aga alla 7, siis muutub kliendi jaoks kohustuslikuks ka
kiisimus, kus palutakse enda vastus selgitada, et mdista, mis on kliendile pahameelt
valmistanud. Lisakommentaari andmise vOimalus on ka klientidel, kes on
teeninduskogemusega rahul. Peale vastuse kinnitamist ilmub klienti tdnav lehekiilg ning

tagasiside on antud.
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Teie tagasiside on meile oluline!

Hea klient!
Meil on hea meel, et valisite iDeali oma Apple'i seadmete ja aksessuaaride ostukohaks.
Soovime pakkuda oma klientidele alati parimat teenindust ning palume Teid anda
tagasisidet Teie ostukogemuse kohta.

Kui téendoliselt Te soovitaksite iDeali Apple Premium edasimiiiija
ja ametliku hoolduspartnerina oma sobrale voi kolleegile?

01234567 89 10

0 = ei ole lildse téendoline; 10 = vdga téendoline

Taname, et valisite meid oma ostukohaks!

Teie iDeal

Joonis 1. Tagasisidekiisitluse e-mail iDeali kliendile

Kliendi tagasisidet ndeb ettevote kasutades Recommy kodulehte, kus saab seda ka vastavalt
kauplustele ja skaalal valitud punktidele kategoriseerida. Ettevottes iDeal Group AS on
méidratud kindel inimene, kelle tootlilesannete hulka kuulub Recommys tagasisidega
tutvumine ning negatiivsete vastuste korral klientidega suhtlemine ning lahenduste leidmine.
Iga nddala alguses viljastatakse lisa kommentaaridega tagasiside vastava kaupluse

meeskonnale, et nii teenindajad kui ja juhid saaksid sellega tutvuda.

Praeguse tagasisidekiisitluse pluss on see, et klient peab vastama vaid tihele kiisimusele.
Kiisimuse iilesehitus aga voib tekitada monele kliendile segadust. On olnud olukordi, kus
kliendid on pannud skaalal véartuseks 0 ning vastanud, et kogemusega jdid nad rahule, kui
pohimdtete kohaselt ei soovita nad enda tuttavatele iihtegi ettevitet ega teenust. Seega pole
tagasiside mitte ettevotte teenusele, vaid hoopis kliendi enda pdhimdtetele vastav ning ei loo
ettevottele kasu. Skaala puhul v3ib probleemi tekitada ka see, et kliendid hakkavad endas
kahtlema ning ei soovi panna maksimum tulemust, sest “alati saab paremini”. Need kliendid,
kes on saanud meeldiva kogemuse on iildjuhul ndus skaalalt punkti valima, kuid

lisakommentaare tihtipeale ei jéta.
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2.3. Intervjuud ning analiiiis

Ekspertintervjuud viidi 14bi nelja inimesega, igalihega personaalselt. Intervjuude osalisteks
oli kaks ettevatlusega seotud inimest véljaspool iDeal Group AS-i ning kaks iDeal Group
AS juhipositsioonil todtajat. iDeal Group AS-i puhul olid védljavalituteks turundusjuht ning
tootaja- ja kliendikogemuse juht. Ettevotteviliste inimeste seast intervjueeriti iihte
suurettevotte endist tegevjuhti ning iihte viiksema ettevotte juhatuse liiget, vastava valiku
pohjenduseks on soov saada vdimalikult erinevad seisukohad ning vélja selgitada, kas
erinevused kaasnevad ka ettevdtte suurusest sdltuvalt. Intervjuu teemad ning pdhilised
kiisimused olid maératletud, lubatud olid muudatused vastavalt intervjuu kéigule.
Suurettevotteks valiti Bestair Kaubandus OU ning viikeettevotteks Wellnessteam OU.
Ettevotete valik ei ole seotud iDeal Group AS-iga ning mdlemad valitud ettevotted on

soltumatud osapooled.

Intervjuu kiisimused ettevdtte iDeal Group AS todtajale:
1. Mis positsioonil todtate ettevottes iDeal Group AS?
Kui palju puutute enda t66s kokku klientide tagasisidega?
Mis on teie arvates tagasiside téhtsus ettevottele?

Millisel viisil kogub ettevdte klienditagasisidet? (lisaks kiisitlusele)

2
3
4
5. Millist infot klientidelt saada soovitakse?
6. Kuidas ettevote tagasisidet kasutab?

7. Milline on teie jaoks hea ning efektiivne kliendi tagasiside kogumise viis?

8. Millistes olukordades peaks ettevote pakkuma tagasiside jatmise eest lisavdértust?

(millist lisavairtust?)

Intervjuu kiisimused ettevdtjale, kes ei ole iDealiga seotud:
1. Kuidas olete seotud ettevotlusega?
Kui palju puutute enda t66s kokku klientide tagasisidega?
Mis on teie arvates tagasiside téhtsus ettevottele?

Kuidas teie ettevote tagasisidet kogub?

Kuidas ettevote tagasisidet kasutab?

2

3

4

5. Millist infot klientidelt saada soovitakse?

6

7. Milline on teie jaoks hea ning efektiivne kliendi tagasiside kogumise viis?
8

Millistes olukordades peaks ettevote pakkuma tagasiside jédtmise eest lisavaddrtust?

(millist lisavairtust?)
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2.3.1. Intervjuu protseduur ja tulemused

Intervjueeritavad on oma-ala spetsialistid ning nende vastused tulenevad erinevates
valdkondades tegutsemise tagajirjel. iDeal Group AS turundusjuhi ja tddtaja- ning
kliendikogemuse juhiga viidi intervjuud libi Skype keskkonnas, Wellnessteam OU juhatuse
lilkmega toimus intervjuu Zoomi keskkonnas ning Bestair Kaubandus OU endise
tegevjuhiga viidi intervjuu lébi e-maili teel. Toimumisviisid olid intervjueeritavatega
kooskodlastatud ning vastavalt nende soovile paika pandud. Video teel 14bi viidud intervjuude
kestvuseks oli 12 kuni 16 minutit. Intervjuud on tdismahus vilja toodud antud t66 lisades 1.-

4.

Intervjuude alustuseks paluti osalejatel vélja tuua enda seos ettevatlusega ning see, kui palju
nad oma igapdevatoos klientide tagasisidega kokku puutuvad. Kdikide nelja vastanu puhul,
olenemata ettevotte valdkonnast ja toOpositsioonist, on voimalik leida, et klientide tagasiside
on suur osa igapdevatodst. Tagasiside maht ja selle saamise kanalid kiill erinevad, kuid nagu
ka teoreetilisest osast selgus, siis selle vajalikkus tuleb vilja ka kdikide intervjueeritavate

vastustest.

Intervjuude jéatkuks paluti vélja tuua erinevaid kasutusel olevaid tagasiside kogumise
meetodeid. iDeal Group AS tootajad selgitasid ettevottes kasutusel oleva Recommy NPS
slisteemi plusse ning miinuseid, tuues vilja selle, et see on véga lihtne ning mugav, kuid vdib
mdnel juhul ji4da liiga pealiskaudseks. Wellnessteam OU juhatuse liige tdi vilja klientide
sotsiaalmeediasse postitatud tagasiside kasulikkuse, sest nii jouab see ka inimesteni, kes
ettevottega veel ise seotud ei ole, samuti tuli intervjuu kdigus vélja suur suulise tagasiside
maht, mille positiivseks kiiljeks on see, et ka inimese emotsioonid annavad sellele juurde ja
muudavad ka tépsustavate kiisimuste esitamise vdimaluse lihtsamaks ja kiiremaks. Bestair
Kaubandus OU endine tegevjuht t3i vilja pohjaliku iilevaate ettevottes kasutusel olevatest
markersiisteemidest ning ka kiisitlusest, mis iga-aastaselt klientidele saadetakse. Ettevottes
mdddetakse vastavalt valdkonnale erinevatele kriteeriumitele vastavust ning vastavalt sellele
on ka iilevaade protsesside toimimisest. Selleks, et kliendi seisukohalt veel parem iilevaade
saada, korraldatakse iga aasta kiisitlus ettevotte teenuseid kasutatavate klientide seas ning
uuritakse neilt erinevate aspektidega rahulolu andes kliendile valikvastusteks “jah/’ei”/”’saab

paremini”.
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Klientide tagasiside vajalikkust hinnati erinevatel skaaladel. Bestair Kaubandus OU endine
tegevjuht viitis interjuus: ,,Teeninduse kvaliteedi mééramisel on kliendi tagasiside olulisim
marker ning moodustab tulemusest 80%." iDeal Group AS turundusjuht tdi vélja olukorra,
kus turul on hetkeseis vdga konkurentsitihe ning ettevotte eesmirgiks on klientidele miiiia
kogu komplekti, tootest lisade ja teenusteni, selle puhul on viga oluline saada ka klientide
tagasisidet selle kohta, mida saaks paremini ning mis juba praegu todtab. Samuti toodi vilja
ka tagasiside tdhtsus turundusosakonnas, kus paljude reklaamide disain ning toimimine
soltub sellest, kui palju reaktsioone on saanud eelmised reklaamid ning
sotsiaalmeediapostitused. iDeal Group too6taja- ning kliendikogemuse juht pdoras
tahelepanu sellele, et klienditagasiside pdhjal saab viga hésti aimu, kui kuskil salongis on
haiguste perioodid voi kiiremad ajad, see joonistub kohe ka tagasisidest vélja. Tagasiside
aitab juhtida tdhelepanu kitsaskohtadele ning samuti luua klientidega parema kontakti,

niidates, et nende tagasiside ldheb ettevottele korda ning probleemidega tegeletakse.

Tagasiside kogumine on vaid algus, selleks, et tagasiside ka kuuldavale votta ning sellele
vastavalt muudatusi teha peab selle info kokku koguma ning kasutusele votma. iDeal Group
AS puhul tegeleb klientide tagasiside analiilisimisega intervjueeritud todtaja- ja
kliendikogemuse juht, kes tdi vilja selle, et ettevottele antud tagasiside on néhtaval
Recommy siisteemis, kus see on ka omakorda dra jaotatud punktiskaalade jargi. Punktid 0-
6 tdhendavad seda, et vastanul on olnud ka kohustus jitta selgitav kommentaar, nende
vastanutega voetakse ka ettevotte poolt lihendust, kas meili voi telefoni teel, et olukorda
selgitada, vabandada ning kliendiga koos sobiva lahenduseni jouda. Klientidelt saadud info
on algatanud palju ettevottesiseseid arutelusid, mille kdigus leitakse lahendusi vélja toodud
kitsaskohtadele. iDeal Group AS turundusliku poole pealt kasutatakse samuti klientide
tagasisidet, et teha just selliseid reklaame, mis inimestele meeldivad ja silma jddvad. Bestair
Kaubandus OU kasutab klientide tagasisidet samuti turunduslikult, kuid veidi teises vdtmes
kui iDeal Group AS. Bestairis kasutatakse klientide tagasisidet tekitamaks ettevotte
usaldusvédrsust uute klientide silmis, klientide tagasiside on sotsiaalmeedias ja kodulehel
koigile nihtavalt vélja toodud. Lisaks sellele korraldatakse tagasiside pdhjal ka vajalikke
koolitusi ning peetakse erinevaid arenguvestlusi, et aidata meeskond {ihtsele
teenindustasemele. Wellnessteam OU juhatuse liige tdi samuti vilja selle, et klientide

tagasiside kuvamine sotsiaalmeedias tekitab usaldust ning aitab luua uusi kliendisuhteid.
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Paludes intervjueeritavatel end kliendi rolli panna toodi parimate tagasiside kogumise
meetoditena vélja lithikesed ja mugavad kiisitlused, kus on vastusevariandid voi
punktiskaalad. Bestair tegevjuht mainis, et kdige tohusam ja efektiivsem on elektrooniline
tagasiside kiisimine ning ettevottes voimaldab see 80-90% vajalikust andmemahust kitte
saada reaalajas. iDeali kliendikogemuse juht tdi vilja, et talle kliendina meeldib kdige
rohkem vastata NPS kiisitlustele, kus on punktiskaala ning voimalus jitta vdike kommentaar,
10-15 kiisimusega kiisitlus on liiga aegandudev. iDeali turundusjuht toi lisaks vélja ka
asjaolu, et klientidele meeldib tagasisidet jitta nende toodete ja teenuste puhul, kus nad ise
sooviksid seda lugeda, nagu niiteks restoranid ja hotellid. Wellnessteam OU juhatuse liikme
vastus {ihtis teiste vastustega, tuues samuti vélja selle, et kiisitlus peab olema lihtne, kiire ja

mugav.

Lisavéartuse pakkumine kliendile oli kdigi vastanute arvates vastavalt olukorrale vajalik.
Bestair Kaubandus OU endine tegevjuht tdi lisviirtuse pakkumise juures vilja enda
praktika: “Minu praktika niitas, et selliste asjade pakkumine on oluline, et saada osalejate
mahtu, mis omakorda annab kiisitluse tulemustele usutavust ja korrektset infot puhuks, kus
nditeks turujdrelvalve nduab reklaamides esitatud véidete tdendamist”. Ettevottes
kasutatakse lisavddrtusena loosimisi, olgu loositavaks objektiks kas teenus (tasuta
soojuspumba hooldus) vdi toode (soojuspump koos paigaldusega). iDeal Group AS
turundusjuht toi niite sotsiaalmeediast, kus on selgelt néha, et loosimise lisamine tekitab
vaatajaid suures koguses juurde ning loositav toode ei pea ka olema kallis. Klientidel tekib
tunne, et nemad annavad ettevottele ja ettevOte vastab samaga. Tulevikus aga vdiks
lisavédartuse pakkumisest vilja kasvada see, et kliendid annavad ka ilma loosimise voi
kingitusega tagasisidet, sest nad tahavad seda anda. iDeal Gorup AS kliendikogemuse juht
mainis, et Eestis pole iDeali ning Valge Klaari puhul klientide tagasiside mahuga probleeme,
kuid olukord on nukram Soomes ning Létis. Loosimised ja kingitused tekitavad vastanuid
juurde ning seega on ka plaanis tulevikus Soome ja Liti iDeal tagasiside kiisimise puhul
kdiku votta ka lisavidrtuse kasutamine. Wellnessteam OU juhatuse liikme arvates on
lisavdirtuse pakkumine hea vdimalus, kuid see ei pruugi siiski kliente rohkem vastama
panna kui kiisitlus votab 15-20 minutit aega. Toodi vélja ka see, et lisavdértust ei peaks
pakkuma vaid pikkade ja ajakulukate tagasiside kiisimiste puhul, vaid tuleks neid kasutada
ka liihemate kiisitluste puhul, et tekitada kliendis rohkem heameelt ning seostada ettevatet,

selle teenuseid ja tooteid veel rohkem positiivsemalt.
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iDeal Group AS todtajatelt uuriti ka praeguse tagasisidekiisitluse kohta. Kliendikogemuse
juhi sonul on see praegu véga histi toiminud ning ei ole plaanis seda vilja vahetada, tuleviku
perspektiivis on voimalik, et NPS kiisitlusele saaks midagi lisada, kuid see otsus tuleks
samuti vdga histi 14bi moelda, et ei tekitaks kliendile liigset tagasiside andmist ja selle
tulemusena ka suurt ajakulu. Uurides praeguse tagasisidekiisitluses oleva kiisimuse kohta
(“Kui tdendoliselt Te soovitaksite iDeali Apple Premium edasimiilija ja ametliku
hoolduspartnerina oma sdbrale voi kolleegile?””) tdid nii turundusjuht kui ka
kliendikogemuse juht vilja selle, et kiisitlus v3ib klientides tekitada veidi segadust ning
vastused ettevotte jaoks olla ebaefektiivsed, sest jadb selgusetuks millega tépselt rahul
ollakse ja mis vdiks paremini olla. Kliendikogemuse juht nentis aga, et NPS kiisitluste puhul
ei ole kiisimuse muutmises viga ménguruumi ning sellise iilesehitusega kiisimus kdib NPS
kiisitlustega kokku. Turundusjuhi arvates voiks olla kiisitlus detailsem, kuid siiski lihtsalt
tdidetav ja lithike, maksimum viiest kiisimusest koosnev. Vastusevariandid peaksid olema

valikvastused vOi punktiskaala, et vastaja ei peaks hakkama ise pikka vastust kirja panema.
2.3.2. Analiiiis ning jireldused

Antud 16put66 eesmérgiks oli vilja selgitada, kuidas ettevotted tajuvad klientide tagasiside
vajadust, millised tagasiside kogumise viisid on kodige efektiivsemad ning millistes
olukordades peaks pakkuma lisavédértust. Toole piistitati ka uurimiskiisimused, mille alusel
on vdimalik teaduslikest allikatest ning intervjuudest kogutud infot omavahel vorrelda, et

jouda soovitud tulemusteni.

Esimeseks uurimiskiisimuseks oli “Miks ettevotted tagasisidet kiisivad? Miks on see
vajalik?” Yeung ja Ennew (2000) on mérganud selgeid ning otseseid seoseid klientide
tagasiside ning ettevotte toimimise vahel, kliendirahulolu kasvamisel kasvavad ka
miiliginditajad ning aktsiaturu tulemused. Intervjueeritavate vastused on kinnituseks nii
eeltoodud viitele kui ka Hani ja Andersoni (2022) vilja toodud seisukohale, et tagasiside
annab ettevottele kiiresti aimu, kus on kitsaskohad ning probleemid, millele jélile jouda.
Intervjueeritavad toid vélja kiill erinevad skaalad vajalikkuse mdotmiseks, kuid peamine
seisukoht oli kdigi vastuste iihtse tulemusena sama: kliendi tagasiside on ettevotte jaoks iiks
olulisim infokild, mille tulemusena saab ettevite aimu, mis on praegu juba hésti, mida saaks
paremini, mille voiks &ra jétta jne. Tagasiside voimaldab luua klientidega parema kontakti
ja selle tulemusena ka pikaajalised ning lojaalsed kliendisuhted. Nii iDealil kui ka Bestairil

on kindlad tagasiside kiisimise viisid, mille vastused jélgitakse ning analiiiisitakse,
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Wellnessteam OU puhul on see veel t66s ning hetkel kiib tagasiside kogumine vastavalt
sellele, kas ja kuidas kliendid seda ise jdtta soovivad. Shooshtari, Stan jt (2018) toid vilja,
et tagasiside osakaal sdltub suuresti sellest kui histi on ettevote tagasiside kiisimise protsessi
viélja tootanud ja vormistanud. Mida rohkem on ettevotte sellesse panustanud ja selle vilja
tootanud, seda rohkem tagasisidet ja seega ka infot saadakse ning suudetakse klientidele

rohkem meelepérased olla ning ettevite on teadlikum aset leidvatest probleemidest.

Teiseks uurimiskiisimuseks oli “Millistest aspektidest peab tagasisidekiisitlus koosnema?”
Tagasisidekiisitluste koostamine koosneb neljast peamisest etapist, mis Barton (1999) on
kirja pannud kui 1) kiisimuste koostamine, 2) vastamisvdimaluste valimine, 3) sissejuhatus,
4) 16plikus kiisimustiku viimistlemine. Kiisimuste eesmirgiks on saada vastaja kogemuse ja
modtete kohta informatsiooni ning selleks, et informatsiooni kirja panek oleks mugavam ja
lihtsam kasutatakse tihti erinevaid skaalatiiiipe, millele on keskendunud Osula (2006).
Intervjueeritavad mainisid oma vastustes kdik seda, et tagasisidekiisitluste tditmine peaks
olema lihtne, kiire ning mugav, Bestair Kaubandus OU endine tegevusjuht ti eraldi ka vilja
selle, et see vdiks olla elektrooniline, et jduda veel rohkemate inimesteni. iDeal Group AS
intervjueeritavad tdid mdlemad vilja skaalade mdju tagasisidekiisitlustele, mainides seda, et
valikuvastuste ning punktiskooride valimine on nii kliendi kui ka ettevotte jaoks mugavam.
Vastusevariantide poolt olid koik neli intervjueeritavat tuues vélja selle, et
vastusevariantidega kiisimused vdtavad vihem aega. Vastusevariante koostades tuleb
kindlasti rohku panna Beilmanni (2020) vélja toodud reeglite jargimisele, et tagada nende
selgus ning tihtne mdistetavus. Olles juba vélja selgitanud selle, et klientide tagasiside on
ettevotete jaoks igati kasulik, tuleb panna rdhku tagasiside kogumise viisidele. Nagu ka Nasr,
Burton jt (2014) on viitnud, siis klientide tagasiside vdib olla negatiivne, positiivne ning
neutraalne, ettevotte jaoks on kasulikud k&ik kolm, seega on oluline ka kliendile teada anda,
et tema antud tagasiside on kasulik ja ta on saanud ettevdtte toimimisse oma pamnuse anda.
Probleemide korral vdimaldab kliendile lahenduse pakkumine anda mirguande sellest, et
ettevote on info kuulda votnud ning soovib enda vigu parandada. Seda seisukohaga
ndustuvad ka kdik intervjueeritavad. iDeal Group AS puhul on kindel inimene, kes tegeleb
klientide tagasisidega ning negatiivse tagasiside korral votab kliendiga e-maili voi telefoni

teel ithendust, et koos kliendiga sobiv lahendus vilja to6tada voi vabandada.

Kolmandaks uurimiskiisimuseks oli “Kuidas muuta tagasisidekiisitlust klientide jaoks

huvitavamaks?” Intervjuude tulemusena saab kinnitust “Lojaalse klinedibaasi loomine
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lisavddrtuse kaudu” (2014) artiklis véljatoodu. Lisavdirtus aitab luua lojaalseid kliente,
lisavédrtuseks voib olla isikupédrasus ning personaalne ldhenemine, viikesed iillatused ja
kliendi erivajaduste ning soovidega arvestamine. Intervjuude podhjal selgus samuti, et
erinevates olukordades on see suuresti kasuks tulnud. Bestairi puhul on lisavdértuseks
pakutud loosimisi, lisavddrtuse pakkumine on aidanud osalejate mahtu suurendada ning
seeldbi ka kiisitluse tulemuste usutavust ja info korrektsust kasvatada. iDeali turundusjuhi
kogemuse pdhjal on lisavéddrtusega postitused kordades populaarsemad ning ldhevad
inimestele rohkem korda, see aitab neil ka sotsiaalmeedias rohkem levida ja suuremate
massideni jouda. iDeal kliendikogemuse juht tdi vélja olukorra, kus Soome ja Liti iDeal
vajavad tagasiside osas rohkem aktiivsust ning selle saavutamiseks kavatsetakse ka iDeali
tagasisidekiisitluse osas lisavdédrtuse kasutamine loosi ndol kéiku vdtta. Lisavéirtuse
kasutamise tulemuseks on suurenendus vastajate arv ning klientide positiivne meelestatus.

Samuti tekitab see kliendis tunde, et tema tagasiside on véartuslik.

Neljandaks uurimiskiisimuseks oli antud t66 puhul “Kuidas saaks nii t66 nditeks olnud
ettevote kui ka teised ettevotted to6 tulemusena tekkinud ettepanekuid kasutada?”
Intervjuude kdigus uuriti iDeal Group AS kahelt intervjueeritavalt, kuidas nemad suhtuvad
ettevotte praegusesse tagasisidekiisitluse. Kliendikogemuse juht tdi vilja, et see on
praeguseni histi toiminud ning NPS meetodit kasutatakse edasi, kuid praegune
tagasisidekiisitluses olev kiisimus on olnud mdne kliendi jaoks segane, ka turundusjuht toi
vilja, et praeguses kiisitluses olev kiisimus ei anna ettevottele piisavalt informatsiooni ning
vOiks olla spetsiifilisem. See iihtib ka Beilmanni (2020) seisukohaga, et vastusevariandid ja
kiisimsued peavad oleme iiheselt mdistetavad ning ammendavad. Kui kiisida kliendilt, kas
ta teenust soovitaks, siis ei saa ettevote selgelt pilti sellest, mis kliendile kogemuse pohjal
meeldis ja mis mitte. Samas aga on iDeal Group AS praeguse kiisitluse suureks plussiks see,
et seal on vaid iiks kiisimus, millele vastamine kdib skaala abil, see ei vota kliendilt palju

aega ning on lihtne protsess.

iDeal Group AS praegune tagasisidekiisitlus on iiles seatud NPS siisteemi kasutades, see
annab kliendile kiire ning mugava vdimaluse tagasiside jidtmiseks, kuid ei pruugi anda
ettevottele kdige detailsemat iilevaadet. NPS siisteemi puhul on aga kiisitluses olev kiisimus
ning kasutatav punktiskaala rangelt paika pandud. Ettevottes kasutusel oleva kiisitluse
vastuseid jélgitakse regulaarselt ning tagasisidet kasutatakse probleemide lahendamiseks

ning toimingute parandamiseks. iDeal Group AS tagasiside kiisimine on siistematiseeritud
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ning ettevote annab klientide probleemide ja murede korral oma panuse nende
lahendamiseks. T66 analiilisist selgus, et kliendi jaoks on oluline, et jéetud tagasisidet

mérgatakse ning iDeal Group AS teeb seda.

Ettevotete jaoks on klientide tagasiside vdga oluline, see mdjutab ettevotte miiiiginumbreid,,
toimimist, mainet jne. Ettevitete puhul on oluline klientidelt tagasisidet kiisida ning
vastavalt sellele tegutseda. Tagasiside kiisimine peab olema lahti mdtestatud ning tagasiside
kiisimise viis vastavalt ettevotte toimimisele iiles ehitatud, et saada just sellist infot, mida

ettevote enda tegevuse efektiivsemaks muutmiseks saaks kasutada.

Erinevate tegevusalade puhul on vajalik info samuti erinev, miiligitdds oleneb palju
miiligispetsialisti kditumisest, suhtumisest ning sellest, mida selle juures muuta saaks, rolli
méngib ka atmosfddr ning muud tegurid nagu nt ootejirjekord. Kui tegemist on nditeks
veebipohise teenusega, siis selle puhul oleks tarvis koguda tagasisidet selle toimimise ja
disainilise poole kohta. Tagasiside kiisimise puhul on antud t66st tulenevad ettepanekud
jérgmised:
1. Tagasiside kiisimine peab olema planeeritud ning siistemaatiline
a. Ettevotted, kus on tagasiside kiisimine planeeritud ning selle jaoks oma
siisteem loodud, suudavad klientide tagasisidet tShusamalt kasutada ning
seeldbi ettevotte toomehanisme efektiivsemaks muuta ning kihtsaskohti
likvideerida.
2. Tagasiside kiisimine peab olema kiire ja mugav
a. Nii teoreetilise materjali analiiiisist kui ka intervjuude tulemusena tuli vélja
see, et tagasiside kiisimise vormid peavad olema lithidalt, kuid samas
detailselt {iiles ehitatud. Liihike kiisitlus annab vastajale kiiruse ning
mugavuse, mis kasvatab soovi tagasisidet anda ning detailsus on vajalik
selleks, et saadava informatsiooni pdhjal oleks aru saada, mille kohta see
kiib.
3. Lisavéartuse pakkumine toob kaasa osalejate arvu kasvu
a. Loosimised, kingitused, soodustingimused jne. muudavad vastamise
atraktiivsemaks. Suurem osalejate arv on kasulik ettevotetele, kes soovivad
nditeks turunduslikult klientide tagasisidet kasutada, sest suurem vastanute

arv tekitab ettevotte usaldusviirsust juurde.
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4. Tagasiside kiisimise puhul peavad nii kiisimuse kui ka vastusevariandid olema
loogilised, iiheselt mdistetavad ja ammendavad
a. Tagasiside kiisimise iilesehitus peab olema iiheselt mdistetav ning andma
vastuseid, mida on oodatud, seega peab jdlgima, et punktiskaalad voi
kiisimuste tilesehitus ei tekitaks segadust. Segaduse tekkimine voi valesti aru
saamine vOib vastajas negatiivset emotsiooni tekitada.
5. Tagasiside andja peab tundma, et tema tagasiside on vajalik
a. Tagasiside andmine toimub vastaja aja arvelt, seega peab vastaja tundma, et
on enda aega otstarbekalt kasutanud ning saanud selle tulemusena anda oma
panuse. Negatiivse vOi konstruktiivse tagasiside korral voiks vajaduse korral
eraldi iile uurida, mis probleeme tekitas ning kuidas saaks paremini, samuti
aitab kaasa personaalsete lahenduste pakkumine ning vabandamine. Oluline

on see, et kliendisuhteid hoitakse.
Ettepanekuid vdib kasutada nii eraldi kui ka korraga, et tagada veel paremaid tulemusi.

Klientide tagasiside annab ettevdtetele joudu ning sisendi veel paremaks muutumiseks.

Tagasiside on véartuslik informatsioon, mida tuleb efektiivselt kasutada.
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KOKKUVOTE

Loputdd annab iilevaate klientide poolt jdetava tagasiside kohta. Kliendid jitavad tagasisidet
nii positiivsete kui ka negatiivsete kogemuste korral ning mdlema tagasiside puhul on
ettevottel voimalus kliendi poolt antud informatsiooni ettevotte toimimise parendamiseks
kasutada. Positiivse tagasiside pdhjal on vdimalik to6tajaid motiveerida ning kiita, olla
kindel, et protsessid toimivad ja kliendid on rahul. Negatiivse tagasiside korral on ettevdttel

voimalik teha muudatusi ning tulevikus sarnaseid olukordi viltida.

To66 puhul keskendub teoreetiline osa erinevate olemasolevate allikate analiilisimisse ning
vastavate tulemuste véljatoomisele. Empiirilise osas valiti uurimismeetodiks intervjuu ning
valimiks oli kaks ettevotte iDeal Group AS juhipositsioonil tddtajat ning kaks ettevotlusega
seotud inimest, kes ei oma seost ettevottega iDeal Group AS. Valimi pdhjenduseks oli
seisukohtade mitmekesisuse soov. Ettevotted tegelevad erinevate valdkondadega ning on

erinevates suurustes, see tahab seisukohtade varieerumise.

Analiilisi tulemusena selgus, et teooria ja praktika kéivad késikdes ning intervjuu kiisimuste
vormistamise aluseks voetud teoreetiline informatsioon tagasiside vajalikkuse, tagasiside

kiisimise viiside ja lisavdirtuse kasutamise kohta said oma kinnitused.

To66d planeerides piistitatud eesmérgid said saavutatud. Klientide vajalikkus sai pohjenduse
ning ndited nii teooriast kui ka praktikast, samuti ka erinevate tagasiside kogumise viiside

vordlus ja analiiiis.

To66 tulemusena said kirja ettepanekud tagasiside kiisimise jaoks, mida lisaks iDeal Group
AS-ile saavad kasutada ka kdik teised ettevotted. Klientide tagasisidet ei tohi karta ning selle
kasutamine toob ettevdttele vaid head. Loputdo annab hea iilevaate sellest, kuidas ettevotted
saaksid veel rohkem tagasisidet kasutada, milliseid erinevaid viise on juba praegu kasutusel
ning kuidas erinevaid meetodeid ka omavahel iithendada saab, et tagada veel tipsem

informatsioon.
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LISAD

Lisa 1. Intervjuu ettevotte Bestair Kaubandus OU endise tegevjuhiga

1. Kuidas olete seotud ettevotlusega?
Tootasin  tegevjuhina kiitte-, jahutus-, péikese- ja ventilatsioonisiisteemide
impordi/ekspordiga tegelevas ettevottes Bestair. Ettevotte peamiseks tegevusalaks
on erinevate soojuspumba lahenduste import, miiiik, paigaldus ja jérelteenindus.
Bestair oma valdkonnas suurim tooteid ja teenuseid pakkuv ettevdte Eestis ja iiks
turuliidritest Skandinaavia riikides (Soome, Rootsi, Norra ja Taani).

2. Kui palju puutute enda t60s kokku klientide tagasisidega?
Otseselt kliendi kdnede vastuvotmisega mina ei tegelenud, kuid miiligi- ja
jérelteeninduste osakondade t6ost tekkisid meie CRM siisteemis (custom made
miiligitoru) teeninduse raportid, mille pohjal sain teha jdreldusi ja vastu votta
vajalikke otsuseid nendes osakondades tekkinud teeninduslike puudujiikide
parendamiseks. Selliseid kokkuvotteid tegime osade markerite puhul igakuiselt ja
osadel kahel korral aastas.

3. Mis on teie arvates tagasiside tihtsus ettevottele?
Teeninduse kvaliteedi kontekstis kdige tdhtsam marker (meie teeninduse
kvaliteedijuhtimises oli see osa 80% kogu skoorist) on kahtlemata kliendi tagasiside,
kuid on ka teisi moddikuid, mis on vordselt olulised.

4. Kuidas teie ettevote tagasisidet kogub?
Miiiigiosakonnas modtsin jargmisi markereid (valdav osa kontrollist toimus
elektrooniliselt):
- Sisse tulnud kliendi péringule vastamise kiirus...mdddikuks oli siis esimese
kontakti kiirus.
- Sisse tulnud kliendi péringule vastava hinnakalkulatsiooni esitamise kiirus.
- Sisse tulnud pédringute ja nende pohjal esitatud hinnapakkumiste protsentuaalne
suhe (ehk kas hinnapakkumised esitati igale péaringule).
- Sisse tulnud péringute ja esitatud pakkumiste protsentuaalne edukus (Hit Rate) ehk
siis mitme esitatud pakkumise puhul klient Bestairist toote v3i teenuse ostis.
- Miiiigiprotsessi 16pus follow-up jarelkone kliendile, kus kiisiti, et kas jaddi rahule
paigaldustehnikute korraldatud seadmete koolitusega, suhtluse pohjalikkusega ja

arusaadavusega, paigaldustodde puhtusega ja kogu protsessiga lildisemalt.
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- Kahel korral aastal miiligipersonali ja klientide vaheliste kdnesalvestuste kuulamine
(pisteliselt 20-30 konet) ja verbaalsete viljendusvigade analiiiis ja muutmine.
Paigaldustodode osakonnas modtsin jirgmisi markereid (valdavalt follow-up
jérelkones kliendile esiatatud kiisimused):

- Peale kliendipoolse tellimuse esitamist paigaldustodde aja kokkuleppimise kiirus.
- Paigaldustehnikute objektile saabumise digeaegsus.

- Paigaldustoode visuaalne esteetika.

- Paigaldusjirgne puhtus objektil.

- Labiviidud kliendikoolituse arusaadavus.

Jirelteeninduse osakonnas modtsin jargmisi markereid (valdavalt elektrooniliselt):
- Sisse tulnud kliendi péringule vastamise kiirus...mdddikuks oli siis esimese
kontakti kiirus.

- Sisse tulnud kliendi péringule vastava hinnakalkulatsiooni esitamise kiirus.

- Varuosade tellimise kiirus peale vastava rikke tuvastamist objektil.

- Siisteemi tookorda seadmise kiirus peale varuosa saabumist tehasest.

- Tehastele raportite esitamise kiirus.

- Tehastega arveldamiste kiirus ja tépsus.

Millist infot klientidelt saada soovitakse?

Tdin need punktid ilmselt eelmises kiisimuses esitatud vastuste seas iildiselt vélja,
aga lisaks sellele teeme igal aastal ka elektroonilise kiisitluse meilt tooteid/teenuseid
ostnud klientide seas, kus klient vastab «jah/ei/saab paremini» vastusega ning
kiisitakse kliendilt jairgmist:

- Kas jdite rahule soetatud toodetega?

- Kas jiite rahule miiligi protsessiga?

- Kas jdite rahule paigaldustddde protsessiga?

- Kas soovitaksite meie ettevotet ja tooteid ka sdbrale/perele?

Meie ettevottes on nendele kliendi vastustele tuginedes klientide rahulolu meie
ettevotte poolt pakutava osas soltuvalt aastast ldbivalt vahemikus 95-97% ja sellega
olime viga rahul.

Kuidas ettevote tagasisidet kasutab?

- Kliendikiisitluste ametlikku datat kasutatakse turundustegevuses niditamaks, et
kliendid usaldasid meie pakutavat ning saadud info antakse kasutamiseks ka

personalijuhile, kes teeb otsused vajalike koolituste tdiendamiste osas.
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- Telefonivestluste salvestuste kuulamistel kogutavat infot kasutatakse personali
koolituste parandamiseks.

- Kui néiteks keegi personalist (punktis 4 toodud markerid) on kliendile vastamisel
aeglane, iildistav voi ebaviisakas, siis antakse vastav info personalijuhile, kes viib
tootajaga ldbi arengu- ja motivatsioonialase vestluse ning personalijuht esitab
vastavad kokkuvotted tegevjuhile, kes otsustab tOodtaja sobilikkuse iile antud
positsioonile, muule toole lileviimise (nt. administratiivsele todle) vajaduse-, samal
tookohal edasi tootamise vOimaluse andmise- voi ddrmisel juhul todtaja antud
ametikohale sobimatuks tunnistamise osas.

Milline on teie jaoks hea ning efektiivne kliendi tagasiside kogumise viis?
Vaieldamatult efektiivseim viis datat saada vajalike markerite osas on elektrooniline,
sest selle puhul saame 80-90% vajalikust andmemahust kétte reaalajas.

Millistes olukordades peaks ettevote pakkuma tagasiside jitmise eest
lisavairtust? (millist lisavairtust?)

Ma isiklikult arvan, et soltuvalt soovitava tagasiside mahust ja sellega seotud
eelduslikust ajakulust kliendi jaoks on lisavdirtuse andmine kliendile oluline ja
suurendab kahtlemata kiisitluses osalejate arvu ja aktiivsust. Mina isiklikult suunasin
pakutava lisavddrtuse klassikalist oma ettevote pakutavate teenuste ja toodete
soodustingimustel- vdi isegi tasuta saamisele tulevikus. Uldjuhul on see midagi
sellist, et “loosime koigi vastajate vahel vélja tasuta soojuspumba hoolduse
jargnevaks kaheks aastaks” vOi ’loosime koigi vastajate vahel vilja tasuta
soojuspumba koos paigaldusega”. Minu praktika niitas, et selliste asjade pakkumine
on oluline, et saada osalejate mahtu, mis omakorda annab kiisitluse tulemustele
usutavust ja korrektset infot puhuks, kus nditeks turujérelvalve nduab reklaamides

esitatud viidete toendamist.

Intervjuu ettevotte Wellnessteam OU juhatuse liikmega

Kuidas olete seotud ettevotlusega?
Mina olen ettevotlusega seotud sellisel moel, et jaanuaris sai viis aastat sellest, kui
ma tegin endale ettevotte, sellest hetkest olen ise ettevdtja ning eelnevalt olen ma
olnud koostdOpartner teistele ettevotjatele. Viis aastat tagasi sain ettevotjaks ja

ettevotte omanikuks.
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Kui palju puutute enda to6s kokku Kklientide tagasisidega?
Kuna minu ettevdte on soovitusturunduse ettevotte liik, siis ma arvan, et ma puutun
igapdevaselt sellega kokku, sest niiiid juba kaks aastat olen ma keskendunud ainult
oma ettevotte tegevusele ja igapdevastele ndustamistele nii inimestele individuaalselt
kui ka rithmiti. Tagasiside on suur osa igapievatoost ja mul ei oleks voimalust edasi
areneda ja teha kui ma ei saaks tagasisidet.

Kuidas teie ettevote tagasisidet kogub?
Mina ei ole tagasiside jaoks kiisitlusi teinud, mina olen pigem ldinud seda teed, et
mina soovitan ja rdégin ning inimene kirjutab mulle tagasisidet kas Messengeris voi
paneb enda Facebooki vdi sotsiaalmeediasse iiles, et mis talle meeldis ja mis ei
meeldinud. Pdhiliselt on kasutusel ikkagi suuline tagasiside voi kliendi enda
sotsiaalmeediasse postitatud tagasiside.

Millist infot klientidelt saada soovitakse? Kas infot voiks olla rohkem kui
praegu?

Ma arvan, et see on hea mote ja ma olen vdibolla selle natukene unarusse jitnud. Ma
vahepeal alustasin sellega, et palusin inimestelt ka kirjalikult tagasisidet, sest
tegelikult mida rohkem niiiid firma enda sotsiaalmeedias kajastaks inimeste
tagasisidet kirjalikult, siis kasvaks ka klientide usaldus ettevdttesse ning vdibolla
tekitaks ka kliente juurde.

Milline on teie jaoks kliendi rollis hea ning efektiivne kliendi tagasiside
kogumise viis?
See peab olema tdesti viga mugav ja lihtne. See ei tohiks olla selline, kus peab
kirjutama pika jutu maha, sest inimesed ei taha enam pikka teksti kirjutada. See peaks
olema vdga mugav ja lilhikene, sest kui keegi kiisib minu kéiest 15-20 minutit
tagasisidet, siis ega ma ei viitsi seda anda. See peab olema véga histi ldbi moeldud
ja voibolla selle taha on ka jdénud see, et ma ei ole seda ajaakent votnud.

Millistes olukordades peaks ettevote pakkuma tagasiside jidtmise eest
lisaviirtust? (millist lisavairtust?)
Paljud inimesed tdepoolest vastavad siis suurema tdendosusega, kui on vélja pandud
ka mingi auhind, aga mina ise mdtlen hoolega, kas ma hakkan vastama sellele
kiisitlusele, kus on suur loos, sest kui see votab mult aega 20 minutit, siis kui suur on
toendosus, et mina selle loosi voidan. Kui see mulle endale ei tekita seda “vau” efekti,

siis ma ei taha seda ka klientidele pakkuda, sest ma ikkagi pakun seda, mis minu enda
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silma sdrama paneb. Inimesi vdiks motiveerida looside ja auhindadega ka viikeste ja
lihtsalt tdidetavate kiisitluste puhul.

Mis on tagasiside tihtsus ettevottele?
Tagasiside on edasiviiv joud, kui ettevOte saab kellegi kiest tagasisidet, siis
hakatakse tildjuhul ka vastavalt sellele tegutsema ja midagi muutma. Samas kui ma
saaks iga pdev negatiivset tagasisidet, siis kas ma tahaksin saada tagasisidet. Kriitika
on kiill viga hea ja kasulik, aga oleneb ka sellest, et kui palju millelegi keskenduma
peaks. Mina arvan, et tagasiside aitab mul parendada ja parandada enda teenust ja
mida rohkem ma seda saan, seda toredam on. Vahel on ka vdga vajalik saada
negatiivset voi konstruktiivset tagasisidet, sest see on viga hea kui keegi selle vélja
iitleb. See annaks vdimaluse teha parandusi, aga kliendina on tekkinud tunne, et koik

ettevotted isegi ei loe 14bi nendele antud tagasisidet.

Intervjuu ettevotte iDeal Group AS turundusjuhiga

Mis positsioonil tootate ettevottes iDeal Group AS?
Olen ettevottes turundusjuht. Toodtilesanneteks on kogu turundusprotsessi juhtimine
nii Eestis kui Létis. Meil on tegelikult ka iDeal Grupis Soome, aga Soomes on oma
turundusjuht ja nemad teevad asju natuke eraldi kui meie. Mul on viike tiim, Eestis
mul on lisaks kaks inimest ja Litis on iiks inimene. Niimoodi neljakesi me seda
teeme. Minu {ilesanneteks on suuremad asjad, et see kdik toimiks: kampaaniate
véljatddtamine, meediaplaanide paikapanemine, suurema pildi loomine. Mul on abis
Siret, kes aitab disainilise poole pealt need kampaaniad vormistada ja Karl, kes aitab
rohkem uudiskirja liitujate, iihe vdga suure kliendibaasiga, suhelda ning Karl suhtleb
ka kaubanduskeskustega.

Kui palju puutub t00 kokku klientide tagasisidega?
Viga palju mitte. Kuna meie kasutame kliendit agasisideks Recommyt, siis tegelikult
koik see tagasiside on iiles ehitatud selle peale, et kui see inimene tuleb salongi ja
ostab, siia ta saab pdarast Recommy kirja, aga kuna meie turunduse pdhifookus ja kdik
kampaaniad on enamasti suunatud digisse ehk online’i, siis sealt tuleb ikka
tagasisidet. Kui me paneme reklaamid jooksma, siis inimesed kommenteerivad, kui
me teeme sotsiaalmeedias midagi, siis nad kommenteerivad, nad saadavad meile

sonumeid kui on kiisimusi. Samamoodi nad kiisivad igasuguseid kampaania
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kiisimusi kdnekeskuselt, siis jouab see tagasiside ka turundusosakonda. Kindlasti
mingi roll on olemas, aga ta ei ole nii suur.

Mis on teie arvates tagasiside tihtsus ettevottele?
See on véga oluline, sest meie ju tootamegi tegelikult selleks, et kliendid rahul
oleksid, tuleksid meie juurde ja ostaksid. See valdkond kus me mingime, Apple’i
maailm, see on véga konkurentsitihe. Kui sa motled siis, K-Rautast saad sa osta
endale iPhone’i kui sa ldhed ostma endale kruve voi kruvikeerajat ja seda saab
tegelikult igalt poolt. Meie jaoks ongi oluline silma paista just hésti professionaalse
teenindusega, hdsti professionaalsete teenustega, sellepirast me ka toome hésti tihti
esile tagasiostu ja hoolduse. Me ei miiii ainult hinda, vaid me miiiime sinna juurde
ka kindlustuse, lisagrantiid jne. Ja see ongi tegelikult see, mis annab klientidelt
tagasisidet, ta tuleb meie poodi tagasi, siis jérelikult oleme me midagi hésti teinud.
Millist infot klientidelt saada soovitakse?
See on justkui Eesti inimese eripéra, et kui midagi on histi, siis see on iseenesest
mdistetav, aga kui midagi on halvasti, siis tahavad koik sellest hasti palju radkida.
Turunduslikult, kuna meil on hésti palju asju iiles ehitatud sotsiaalmeediale, siis me
hindame tegelikult meie postituste ja reklaamide edukust vastavalt sellele, kuidas
inimesed sellele reageerivad. Kui me eeldame, et kui inimesed panevad meile /ike’e
ja kommenteerivad, siis jérelikult neile ldheb see reklaam korda ning neile meeldis.
Statistiliselt me vaatame, et jirelikult sellise stiiliga reklaam tootas ja me voiksime
seda teha ka jargmine kord. See on suhteliselt ainuke asi, kuidas me seda mdota
saame ja tegelikult, see oleks hea, kui inimesed viitsiksid anda rohkem tagasisidet,
vahet pole kas see on negatiivne voi positiivne. Negatiivne aitab meil edasi litkuda,
aga positiivne on ka viga vajalik, et me ndeksime, et me teeme midagi hésti. See
oleks super kui me saaksime seda tagasisidet rohkem.

Milline on teie jaoks kliendi rollis hea ning efektiivne tagasiside kogumise viis
ettevotete poolt?
Ma ise olen pigem see tagasiside jitja. Kui ma kéin niiteks poes shoppamas, siis ma
ei jita, aga voibolla ka sellepérast, et mult ei kiisita. Teenuste puhul annan ma alati
tagasisidet, kui ma kiin nditeks reisil, kuskil hotellis 66bimas vai kuskil restoranis,
siis nemad alati saadavad kas jirgmine hommik voi peale broneeringu Idppu
kiisitluse, et kuidas ma rahule jdin. Sellisel hetkel on minul emotsioon hésti suur ja
tugev, sest ma just tarbisin seda teenust ja siis ma alati hea meelega jitan. Mida

lihtsam, seda parem. Mulle viga meeldib nditeks kuidas Booking.com tagasisidet
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kiisib, et ma saan lihtsalt valida vastuste vahel. Nditeks: “Kas meeldis?” punktid 1-
5. Hasti lihtne, votab vaid paar minutit. Ma arvan, et oluline ongi lihtsus, kui me
saadame inimesele lihtsalt vormi ja palume vabas vormis pika jutu kirjutada selle
kohta, mida klient tundis vdi teenusest arvas, siis paljud inimesed ei viitsiks seda
teha.

Millistes olukordades peaks ettevote pakkuma tagasiside jitmise eest
lisavéairtust? (millist lisavairtust?)
See on jdllegi Eestis levinud praktika, seda kasutatakse ka nditeks sotsiaalmeedias.
Kui me teeme niiteks uute toodete avamise videoid ja ei pane sinna loosi kiilge, siis
me saame tunduvalt vihem reaktsioone ja vaatamisi. Kui me paneme sinna kiilge
kasvoi selle, et vaata ja me loosime vélja AirTagi, mis maksab ainult 35€, siis on
kohe topelt vaatamised. Ja ma arvan, et see on tegelikult ka viga paljude uuringute
puhul levinud. Mulle saadetakse {ipris tihti selliseid tildiseid uuringuid, kus uuritakse
erinevate valdkondade kohta ning nendel on alati kiiljes ka mingi lisaviirtus,
loositakse vilja niiteks erinevaid kinkekaarte. Ma arvan, et see motiveerib, see nditab
vélja, et ettevote palub, et klient plihendaks neile oma aega ja nad vastutasuks
loosivad vdi annavad midagi. Ma arvan, et ka meie iDealis vdiksime seda katsetada,
sest me ei ole tagasisidekiisitluse puhul seda praegu teinud ja me vdiksime katsetada,
kas see muudaks tulemusi. Ma arvan, et see muudaks, sest turunduses on meil ka see
néide, kus oleme uudiskirjaga liitujatele pakkunud 5€ sooduskupongi ja selliselt see
tootab. Tekib see arusaam, et mina annan sulle midagi ja sina annad mulle midagi
vastu, ma arvan, et sellel on oma psiihholoogiline loogika taga. Niiteks Booking
minda enne mainisin, ei anna kiill lisavddrtust, aga tagasisidet antakse juba
sellepérast, et kliendid tahaksid saada tagasisidet. Me peaksime leidma hea niiansi,
miks inimesed peaksid tahtma ka niisama meile tagasisidet anda. “Kommi andmine”
toimib alati, aga sellest vOiks vélja kasvada see, et ka ilma lisavddrtuseta tahaksid
kliendid tagasisidet jétta.

Kuidas suhtute praeguses Kiisitluses olevasse kiisimusse?Kas see voib tekitada
segadust?

Ma arvan, et ettevOte ei saa sellest piisavalt infot, sellepdrast, et kui me kiisime
kliendilt, et kas ta soovitab iDeali sdbrale, siis ta kirjutab sinna, et jah, soovitab. Aga
mis see vastust annab meile, me eeldame, et inimene jdi rahule, aga mida ja miks ta
soovitab, seda me teada ei saa. Ma arvan, et see vOiks olla natukene detailsem, et

millega ta just tipsemalt rahule jéi ja mis valdkonnas ta tunneb, et voibolla voiksid
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asjad paremini olla. Kui hoolduse puhul néiteks jagada see viieks punktiks alustades
sellest, kas to0 sisseregistreerimine kiis kiiresti, kas jdid klienditeenindaja suhtlusega
rahule, kas jdid hooldustddga rahule jne. See annab juba konkreetse info, et millega

klient périselt rahul oli ja millega peab t66d tegema.
Intervjuu ettevotte iDeal Group AS tdo6taja- ja kliendikogemuse juhiga

Mis positsioonil tootate ettevottes iDeal Group AS?
Olen tootaja- ja kliendikogemuse juht. Tegevusalasid on palju, aga toon vilja
klientide tagasisidega seonduva. Mina tegelen igapdevaselt kliendi tagasisidega ja
peamiselt NPS-i hinnete {lilevaatamisega. Kui on negatiivne tagasiside jdetud, siis
votan ka klientidega personaalselt ithendust, selgitan olukorda, proovin aru saada,
mis meil valesti laks ja mida me edaspidi vdiksime paremini teha. NPS kiisitlust me
saadame vélja 24h jooksul pérast kliendikontakti ehk arve vormistamist, ehk me
hindame seda iga kord seda iiks iihele kontakti, mis on olnud, mitte ildmuljet
ettevottest. Lisaks kliendi tagasiside puhul kui on moni suurem é&riklient, kellega ma
olen varem kokku puutunud ja kellega on mingi probleem, siis ka personaalselt saan
nende klientidega kokku voi kui on moni konflikt tekkinud, siis juba ndost ndkku
saan aidata neid lahendada.

Mis on teie arvates tagasiside tihtsus ettevottele?
Kui on ndha mingisugune muster konkreetsete etteheidete osas, siis oleme saanud
osakondadevaheliselt algatada arutelusid, néiteks kuidas infot paremini liigutada, et
kliendil oleks mugavam. Lisaks see toob hésti teravalt vilja selle, kui mingis salongis
on mdni probleem olnud, néiteks mdnes salongis on haiguste perioodil ja eriti kiiretel
hetkedel liiga véihe teenindajaid, siis see joonistub ka tagasisidest vélja. Voi kui on
tagasisidet jdetud mingite vigade kohta, mis on meil kas e-poes vdi salongis ja mida
me ise voibolla ei markakski, siis oleme saanud péris palju kasulikku infot, kuidas
kas siis e-poodi kohendada, sdnastust kohendada, operatiivset infot vélja saata,
teenindajatele tdiendkoolitust pakkuda jne.

Millisel viisil kogub ettevote klienditagasisidet? (lisaks Kiisitlusele)
Stistemaatiliselt ei kogu me mitte {ihelgi muul moel tagasisidet, kui ainult Recommy
kaudu. Kliendid vahel ise kirjutavad v4i uue kontakti alguses iitlevad, et eelmine
kord oli nii v&i teisiti, siis see info jouab meieni, aga hetkel NPS-ile muud meetodit
ei ole. Klienditoel on vdimalus jétta veebichati 16ppu kliendile vdimalus tagasiside

jatmiseks, aga hetkel toimib see selle pdhjal, et teenindaja ise otsustab, kas ta soovib
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selle vOimaluse jétta voi mitte. Reeglina jdetakse see vOimalus pigem siis, kui
klindiga suhtlus on hésti ldinud. Kdnekeskusesse jouab palju tagasisidet salongide
kohta, aga sinna jouab pigem kriitiline tagasiside, et kui salongist pole abi saadud,
siis podrdutakse kdnekeskuse poole. Kliendid toovad ka teenindajatele kohapeale
kommi, Sokolaadi, pudeleid ja lilli, see niitab, et kliendid soovivad otse salongis
positiivset tagasisidet jétta.

Kas on niha, et NPS annab ettevottele hea sisendi?
Meie kiisitlus ja selle kiisimus on {iles ehitatud klassikalisele NPSi meetodile.
Kiisimusega selle puhul viga palju méngida ei saa, aga osasid inimesi see ajab
segadusse, just hiljuti tuli tagasiside, kus klient tdi vilja, et tema ei ole Valge Klaari
miiligimees, et peaks ettevitet sOpradele soovitama. Osadele vastajatele tekitab
segadust just see soovitamise koht, justkui meie eeldaks, et ta ldheb niiiid aktiivselt
kuulutama oma sopradele. Kdige rohkem saab ettevote NPS-ist kasu just kirjalikust
tagasisidest, mis jaetakse. Hésti palju jdetakse positiivset tagasisidet ja kui hinnang
on negatiivne ehk 0-6 punkti 10-palli siisteemis, siis on kohustuslik jitta sinna ka
selgitus, see on véga palju vélja joonistanud erinevaid probleemkohti ja kus on
saanud ka kliendilt veel iile uurida, et mis tdpselt juhtus ja sealt on tulnud palju
kasulikku infot. Kindlasti me kaalume tulevikus ka muude tagasiside meetodite
kasutamist, aga kui NPS juba toimib, siis peab hésti hoolikalt 14bi motlema, mida
sellele lisaks votta, et klienti dra ei koormaks. Telefonikdne voi e-maili saavad koik
kliendid, kes on jatnud punktid 0-6, et iile uurida vdi vabandada olukorra eest, aga
koik kliendid lisa e-maili voi kinnitust ei saa.

Milline on teie jaoks kliendi rollis hea ning efektiivne tagasiside kogumise viis
ettevotete poolt?
Ma arvan, et see sama NPS, see on piisavalt kiire, lithike ja mugav, et sinna vastata.
Ma hea meelega olen valmis sinna ka kirjutama véikese kommentaari. Seda
tagasisidet saab veebiteenuste puhul kiisida vahetult peale teenuse kasutamist sellel
samal lehel, siis ei pea ka eraldi e-maili saatma. Aga tdesti, kui seal on voimalus
valida punktiskoor ja jétta viike kommentaar, siis see on téiesti okei asi, mida teha.
Kui juba kiisitakse 5-10 kiisimust, siis see on liiga palju.

Millistes olukordades peaks ettevote pakkuma tagasiside jitmise eest
lisavairtust? (millist lisavairtust?)
Looside ja sooduskupongide vajadus on kindlasti olemas ettevdttes, kus ei ole viga

palju kliendibaasi, kes tagasisidet jataks. Kui ei ole inimesi, kes tahaksid enda e-maili
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peale ostu jagada voi kui on saadetud palju kiisitlusi, aga keegi ei taha neile vastata,
siis kindlasti on lisavédartus omal kohal. Meil hetkel seda olukorda Eestis ei ole, aga
Soome ja Liti pohjal annaks kindlasti tagasiside hulka kasvatada ja seal on ka moned
motted mida arutada justnimelt loosimiste teemal.

. Kui suur osakaal on positiivse tagasisidega jaetud lisakommentaaril? (mis pole
kliendi jaoks kohustuslik)
Ullatavalt paljud jitavad tagasisidet ka positiivse kogemuse kohta. Muidugi on seal
sisulist tagasisidet vdhem, ei osata otseselt vélja tuua, mis hésti oli ja pigem
kirjutatakse lihtsalt, et “super” ja ‘“vdga histi”, pigem iildsonalised
lisakommentaarid. Aga tore on see, et nad {ildse tahavad midagi kirja panna. Mdned
kirjutavad véiga pdhjalikult ka, seega ei saa delda, et negatiivse tagasiside poole pealt
oleks viga palju neid, kes tahavad pikemalt kirjutada. Kdige pikemad kommentaarid

tulevad ikka positiivse poole pealt.
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Lihtlitsents 10put6d reprodutseerimiseks ja 10putoé iildsusele kittesaadavaks

tegemiseks

Mina, Kitrin Jaakson

(stinnikuupidev:

03.09.1999 )

1. annan Tartu Ulikoolile tasuta loa (lihtlitsentsi) enda loodud teose
,,Klindi tagasiside vajalikkus ning tagasisidekiisitluse efektiivsus ettevotte iDeal Group AS

néitel*, mille juhendaja on Aet Kiisla,

1.1.reprodutseerimiseks séilitamise ja {ldsusele kéttesaadavaks tegemise eesmaérgil,
sealhulgas digitaalarhiivi DSpace-is lisamise eesmargil kuni autoridiguse kehtivuse
tahtaja 10ppemiseni;

1.2.iildsusele kittesaadavaks tegemiseks Tartu Ulikooli veebikeskkonna kaudu, sealhulgas
digitaalarhiivi DSpace’i kaudu kuni autoridiguse kehtivuse téhtaja 1dppemiseni.

2. olen teadlik, et punktis 1 nimetatud digused jddvad alles ka autorile.

3. kinnitan, et lihtlitsentsi andmisega ei rikuta teiste isikute intellektuaalomandi ega
isikuandmete kaitse seadusest tulenevaid digusi.

Narvas, 15.05.2022
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