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ANNOTATSIOON

Antud 16put66 uurib teeninduskvaliteeti Saaremaa Vallavalitsuses. T66 eesmérk on vilja selgitada
klienditeeninduse Kitsaskohad, et osutada klientidele veelgi paremat teenindust. Eesmargi
saavutamiseks tootas autor 1dbi teemakohase teoreetilise kirjanduse, uuris varasemaid empiirilisi
uuringuid Eestis ja mujal maailmas ning koostas struktureeritud kiisimustiku uuringu

labiviimiseks.

Saaremaa Vallavalitsus on noor arenev organisatsioon, mis loodi 2017.a. haldusreformi kdigus.
See oli ka ajendiks teeninduskvaliteedi modtmiseks antud asutuses. Teema on aktuaalne ka
seetdttu, et Saaremaa Vallavalitsuse teeninduskvaliteeti ei ole varem hinnatud. Teeninduskvaliteet
mojutab olulisel méairal klientide rahulolu ja lojaalsust ettevotte vastu. Samas soovis t66 autor

hinnangut institutsiooni klienditeenindusele sise- ja vilisklientidelt.

Uuringu andmed on kogutud kvantitatiivsel meetodil struktureeritud ankeetkiisimustiku vormis
perioodil 23.maérts-15.aprill 2020. Uuringu valimi moodustasid uurimisobjektiks oleva

organisatsiooni 36 tootajat ja 32 klienti.

Teeninduskvaliteeti mojutavate tegurite tutvustamisel 10putdd teoreetilises osas tugineb autor
SERVQUAL mudeli viiele dimensioonile. T60 empiirilises osas analiilisib viie dimensiooni

olulisust ja kogetud rahulolu.

Tulemustest selgus, et ettevotte sise- ja viliskliendid peavad oluliseks koiki viite
teeninduskvaliteedi peamist mdjurit, aritmeetilise keskmise tulemusega too6tajate poolt 6,4 ja
klientide poolt 6,56 punkti seitsmepallisel Likerti skaalal. Kogetud kvaliteedi hindamisel erinesid
vastajatest sihtgruppide tulemused oluliselt. Lohe oodatud ja kogetud kvaliteedi vahel olid koigi
viie teguri osas negatiivsed. Nii personali kui klientide ootused teeninduskvaliteedile on suuremad

kogetust.

Vdotmesonad: teenus, SERVQUAL, usaldusvéérsus, empaatia, kindlustunne, reageerimisvoime



SISSEJUHATUS

Uhiskondlikul tasandil on omavalitsused ja nende teenindusstruktuurid olnud pideva tihelepanu
ja kontrolli all. Avalik sektor on viimase kiimnendi jooksul 1dbi teinud mitmeid arenguid, kuid
ndudlus paremate avalike teenuste jérele jatkub endiselt. Teenuste hulk, mida avalik sektor peab

osutama on jarjepidevalt suurenenud. (Hong, 2020; Matto, 2019)

2017.aastal kehtima hakanud haldusreformi laialdasemaks eesmérgiks oli muuta ja arendada
kohalike omavalitsuste struktuure nii, et pakkuda elanikele parimat teenust. (haldusreform, 2020)
Sellest ldhtuvalt soovib antud 16puté6é autor uurida teeninduskvaliteedi taset Saaremaa

Vallavalitsuses.

Uurimisobjektina késitletakse antud 15put6os Saaremaa Vallavalitsust. Saaremaa vald moodustati
2017.a. haldusreformi joustumisega, kui 12 omavalitsust (Kuressaare linn, Kihelkonna, Laimjala,
Leisi, Ladne-Saare, Mustjala, Orissaare, Pihtla, Poide, Salme, Torgu ja Valjala vald) iihinesid.
Selle iihinemisega sai Saaremaa vallast Eesti suurima territooriumiga omavalitsusiiksus

(saaremaavald, 2019)

Antud 10put6d esimene eesmirk on vilja selgitada teeninduskvaliteedi kitsaskohad ldhtuvalt
klienditeenindaja vaatenurgast. Autor soovib saada uuringus osalejatelt hinnanguid tookeskkonna,
tooks ettevalmistuse, empaatiavdime ja professionaalse teeninduse kohta. Samuti soovib t66 autor
teada saada, kas ametnikud formuleerivad ennast klienditeenindajaks ja kui jah, siis kui heaks
teenindajaks nad ennast peavad. Kui ei, siis mis on pohjuseks, sest tegelikkuses nad on riigi

esindajad, kes rahuldavad klientide heaolu vajadusi, samal ajal jargides seadusandlust.

To6 teine eesmirk on uurida klientide rahulolu tajutud ja oodatud teeninduskvaliteedile Saaremaa
Vallavalitsust viisates. Lisaks on palutud klientidel anda hinne klienditeeninduse tasemele
organisatsioonis.

Saaremaa Vallavalitsuse soov on teada saada norgad liilid teeninduskvaliteedis millega asutusel
tuleb tegeleda, et pakkuda oma praegustele ja tulevastele klientidele teenindust, mis tagab korge

rahulolu taseme.



Eesmaérkideni joudmiseks uurib autor turundusteooriat ja varasemaid empiirilisi uuringuid, mille
alusel koostab kiisimustiku institutsiooni personalile ja klientidele. Tulemuste analiiiisist teeb autor

jéareldused.

Teeninduskvaliteedi taset erasektoris on uuritud, hinnatud ja analiiiisitud viimaste aastate jooksul
selle olulisuse tottu rohkelt. Avalikus sektoris seevastu margatavalt harvem.

Loput6d uurimisprobleem on Saaremaa Vallavalitsuse teadmatus oma teeninduskvaliteedi
tasemest. Vallavalitsuse to6tajad on aastatel 2018 ja 2019 vastanud téorahulolu-uuringutele ja
aastal 2020 viidi 1&bi rahulolu uuring kaugtod kohta, kuid kordagi ei ole hinnatud
teeninduskvaliteeti.

Antud 10put66 koosneb kolmest peatiikist. Esimeses peatiikis votab to6 autor vaatluse alla
teeninduskvaliteedi peamised mdjurid tajutud ja kogetud teeninduskvaliteedi kujunemisel. Antud

peatiikis esitletakse eraldi teenuse olemuse teoreetiline taustteave.

Teine peatiikk tutvustab varasemaid uuringuid ja nende tulemusi, annab liihiiilevaate hinnatavast
organisatsioonist ning kisitleb kdesoleva 16put66 eesmérkide saavutamise metoodikat. Kolmas

peatiikk kirjeldab uuringu tulemusi ja tulemuste analiiiisi.



1 PEAMISED MOJURID

Kaéesolevas peatiikis annab to0 autor lilevaate peamistest mojuritest teeninduskvaliteedi tajumisel.
Teenuse osutamise eelduseks on ettevote, tema keskkond ja tootajad. Tarbijad on muutunud
teadlikumaks ja ndudlikumaks vorreldes paarikiimneaasta taguse ajaga. Nad ei soovi mitte ainult
kvaliteetseid tooteid, vaid ka kvaliteetset teenindust. Tarbija seisukohast peetakse
klienditeenindust védga oluliseks toote osaks. (Parasuraman, 1985; Parasuraman 1988)

Erinevused avaliku ja erasektori vahel on maérkimisvdirsed, alustades regulatiivsest korrast,
raamatupidamisest, juriidilised ja aruandluse nduded ning sidusriihmadeni vélja. Eraettevotted
suhtlevad tarneahela teiste ettevOtetega ja 10pptarbijaga, tegeledes oma peamise turuga, kui see on
niSitoode, ja globaalsel turul geneeriliste toodete voi teenustega. Avaliku sektori asutused
teenindavad lopptarbijat ja tegutsevad kohalikul turul. Ettevdtjate jaoks on teenuse kvaliteet
muutunud oluliseks erinevatel pohjustel. Erasektor on olnud sunnitud juhtima klientide rahulolu
eesmirgiga suurendada klientide lojaalsust ja seega ka kasumit. Konkurentsivdime suurendamisel

on teenuse kvaliteet turundusstrateegia siimbol. (Black, 2001)

Samal ajal on lisaks neile mdlemas sektoris ilmnevatele toukefaktoritele ka oluline
tombamistegur- kasvavad ja muutuvad tarbijate ootused. Kliendid eeldavad, et teenused on
holpsamini kéttesaadavad vorreldes paarikiimneaasta taguse jaga. Samamoodi oodatakse
innovatsiooni. Seetdttu on teenuse kvaliteet ja selle mdotmine molema sektori jaoks kriitilised
probleemid. Erasektori klient saab parema teeninduskvaliteedi saamiseks sageli mujale sisseoste
tegema minna. Avalikus sektoris pole see vdimalik seetottu, et konkreetses piirkonnas on ainult

tiks teenuse pakkuja. (Black, 2001)

1.1 Teenus, teeninduskvaliteet

Teenindus on subjektiivselt kogetud muutus ajas. See, mida kliendid saavad ettevottega suheldes,
on neile kvaliteedi hindamisel oluline. Sageli mdistetakse seda teenuse kvaliteedina. Siiski on see
kvaliteedimddde, mida nimetatakse teenuse “tulemuse kvaliteediks”. Kvaliteeditaju mojutab

“mida” klient saab ja “kuidas” klient saab. (Altuntas, 2019; Gronroos, 2015, 1k 2-45)



Kotler juhib tidhelepanu sellele, et iga klient hindab teenuse juures eri ajal erinevas kontekstis

erinevaid tegureid (Kotler, 2002, Ik 7).

Kaupade kvaliteet on seotud toote tehniliste nditajatega. Lovelock et al (Lovelock, 2007, Ik 86-
87) itlevad, et toode eeldab maéiratletud iihtlast vdljundipaketti ning voimalust eristada iihte
véljundit teistest. Toote kontekstis on kontseptsiooni lihtne mdista ja visualiseerida. Kaupade
ostmisel kasutab tarbija kvaliteedi hindamiseks paljusid kédegakatsutavaid ja silmadega

vaadeldavaid elemente, milleks on stiil, vdrv, pakend, sobivus ja/ voi bréind.

Teenuse kvaliteeti on raske méaratleda. Teenuse omadused ilmnevad teenindamise ja tarbimise
protsessis, kuna ei saa ette toota. C. Gronroos nimetab teenust kui protsessi, kus tootmine ja
tarbimine toimub itheaegselt ning klient osaleb aktiivselt tootmisprotsessis. Teenuse haldusmudeli
viljatootamiseks on oluline mdista klientide eeliste ja pakutava teenuse vahelist seost. Teenuse
kvaliteeti saab siduda ettekujutusega teenuse tulemuslikkusest. Teenuse kvaliteet on koik see,
mida klient tajub. (Grénroos, 2015, 1k 2-46)

Gronroos (Ibid) rohutab, et teenuse optimaalne kvaliteet soltub ettevotte strateegiast ja klientide
ootustest. Teenuste osutamise puhul kehtib kuldreegel, et kliendile tuleb osutada ootusi iiletav
teenindus. Ullatusefekti on vdimalik saavutada viikese Zestiga, mis ei maksa midagi, aga tekitab
positiivse tunde. Tahelepanu tuleb pddrata asjaolule et, teenuseosutaja ei tohiks siiski pakkuda
kliendile iiks kord korgtasemel teenindust ning seejirel poorduda tagasi varasemale
kvaliteeditasemele. Rahulolematus pdhjustab rohkem negatiivseid tagajargi kui tihekordse

tillatusega tekitanud positiivsed mojud. (1bid)

Teenuse osutamise protsessi tajutakse erinevas olukorras erinevalt. On olemas kolm pdhielementi,
mis juhtimise seisukohast moodustavad protsessi. Nendeks on teenuse kittesaadavus, ebakdlad

teenuse osutamisel ja Klientide osalus protsessis (Gronroos, 2015, 1k 209).

Pohimotteliselt saab ettevotte arilist tulemust kirjeldada kolme elemendi abil, milleks on tulud,
kulud ja kapital. Lopuks soltub tulude teenimise vdoime sellest, kui hésti ettevote modistab oma
kliente ja nende protsesse ning kui hdsti ta suudab oma ressursse, nditeks oskusi ja teadmisi,
tehnoloogiat, siisteeme, tooteid ja teenindustegevusi Kklientide toetamiseks kasutada. (Macdonald,
2012)



1.2 Fiiiisiline keskkond ettevottes

Inimese viis meelt tajuvad kogetut erinevalt, kus ndgemine moodustab 83%, kuulmine 11% ning
16hn, puudutus ja maitse kokku 6% hetke situatsioonist. Kuna silmale ndhtav omab suurt iilekaalu,

on teeninduskeskkonnal oluline roll kogemuse kujunemisel ja kliendirahulolu saavutamisel.

Teenuse kvaliteeti on keeruline objektiivselt hinnata, seetdttu kasutavad kliendid ettevotte
fliiisilist  keskkonda sageli olulise kvaliteedisignaalina.  Ettevotted moistavad, et
teeninduskeskkond on oluline osa nende turundusvalikust ja tldisest véértuse proportsioonist.
Keskkond mdjutab inimese tundeseisundit ning on positiivsetele ja negatiivsetele emotsioonidele
oluline m&ju. (Lovelock, 2007, Ik 295)

Keskkonda defineeritakse kui kompleksset keskkonnaomaduste segu, mis kujundavad tajutavat
teeninduskvaliteeti. Umbritsev materiaalne keskkond vdib mdjutada klientide iildist arusaama
teenuse kvaliteedist. Materiaalsed omadused viitavad fuiiisilistele omadustele, néiteks keskkonna
funktsioonile, kujundusele, stiilile, virvile ja valgustusele. Atmosfddr on teeninduskeskkonna

mittemateriaalne taustaomadus, mille kujundavad temperatuur, 16hn, muusika jne.. (Clemes, 2020)

Lovelock et al (Lovelock, 2007, Ik 295) juhivad tdhelepanu sellele, et paljud teenusmaastikud on
puhtalt funktsionaalsed, minimalistliku interjodriga ning klienditeenindajad riietatud odavasse ja

praktilisse vormirdivastusse. Samas voib ettevotte sisekujundus olla viga elegantne ja loodud

muljet avaldama (Gronroos, 2015, 1k 93-126).

Sisustuse paigutus ja funktsionaalsus peavad vastama teenuse osutamise eesmarkidele ja klientide
vajadustele. Eesmérk on hdlbustada teenustehingu teostamist, olla kasutajasdbralik ja aitama
kujundada positiivset kliendikogemust. (Lovelock, 2007, 1k 295-303)

Ettevotte materiaalse keskkonna elemendid on e-keskkond ja kaasaegne tehnika. Uus tehnoloogia
voimaldab klientidele kiiret ja hdlpsalt teenuse kéttesaamist.

Tehnoloogiavalmidus tihendab inimeste voimet kohaneda oma elus eesmirkide saavutamine uue
tehnoloogiaga. Ettevote peab arvestama klientide voimet ja valmisolekut kasutada tehnoloogiat.
Samuti selliste ressursside moju organisatsiooni interaktiivsete ja toetavate osakondade tootajatele
ning nende voimele ja tahtele kliente teenindada. Klientide veendumused ja kditumine voivad

avaldada positiivset v0i negatiivset moju tehnoloogia kasutamisele. Optimistlik ja uuendustele
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suunatud klient leiab tehnoloogia arenduses vdimaluse kiire, tShusa ja paindliku teenuse
kasutamiseks. Negatiivsed tunded tekivad ebakindlal kliendil, kes ei usalda tehnoloogiat ja selle
voimalusi. Ei tohi aga unustada, et hasti tootav IT, internet ja mobiiliteenused peavad toetama ka
isiklikku kontakti. Teenuskontseptsiooni viljatootamise ldhtepunktiks on klientide vajadused ja

toetavate teenuste kohandamine. (Gronroos, 2015, 1k 93-126; Pooya, 2020)

Veel moni aeg tagasi jargiti industrialiseeritud riikides tavaparast 40- 50 tunnist toonddalat. See
oli ebamugav todinimesele, kes pidi poodlema Idunapauside ajal voi laupdeviti. Tdna on olukord
muutunud, kus ettevotted on seitse pdeva nidalas avatud. Suur osa teenustest on vdimalik tarbida
O0péevaringselt tinu e-teenuste turule tulekuga. IT kiire areng on loonud soodsa eelduse
ettevotetele e-keskkonna loomiseks, et kliendil oleks mugav ja voimalikult soodne teenust tarbida
(Lovelock, 2007, 1k 103-107)

Voimalusega veebipdhiselt teenuseid tarbida koikjalt maailmast voiks arvata, et ettevotte fliiisiline
asukoht pole oluline, kuid siiski on potentsiaalsete klientide jaoks siiski arvestatav mojur. Teenuse
olemusest ja konkurentsitingimustest 1dhtuvalt on klientidele oluline teenindusasutuse asukoht ja
juurdepdds. Kliendi seisukohast ei tihenda asukoht ainult hoone tegelikku asukohta, vaid ka lihtsat
ligipddsu, margistust, turvalisust ja mugavust. Oluline on tagada ka juurdepéds erivajadustega
klientidele, et ei toimuks diskrimineerimist (Wellington, 2010, Ik 11-16). Olenevalt teenuse liigist
on kliendid ndus ldbima pikki vahemaid, kuid mitte alati. Asukohta mojutab ka ettevotte

mastaapsus (Lovelock, 2007, Ik 103-107).

Kuna keskkonda tajutakse terviklikult, siis moodustavad to6tajad osa teeninduskeskkonnast.
Personali hoiak ja kditumine mojutavad fiilisilise teeninduskeskkonna loodud muljet tugevdada
vOi halvendada. Hea teeninduskvaliteediga kaasneb klientide rahulolu ja suureneb lojaalsus.
Esmakordne kokkupuude organisatsiooniga, olgu see telefon, isiklik visiit, meil voi kiri, on
teeninduse toehetk. See kuidas esinduse tootajad tervitavad, mojutab mulje kujundamist. To6tajate
lahenemine, suhtlemine, abivalmidus, muudavad kliendi jaoks kogemuse positiivseks . See kehtib
nii uute kui ka olemasolevate tarbijate kohta. Sdbralik tervitus ja digete kiisimuste esitamine jitab

mulje hoolimisest, mis omakorda tekitab kliendis usaldust ettevotte suhtes. (Wellington, 2010)

10



1.3 Usalduse loomine

Koik suhted maailmas on iiles chitatud usaldusel. Kliendilojaalsus on pigem emotsionaalne Kui
ratsionaalne omadus. Uhe vdi mitme positiivse kogemuse kaudu luuakse ja hoitakse kliendisuhet.
Jarjepideva suhte pilisimajddmise nimel peab ettevote pingutama, luues kvaliteetseid tooteid,
teenuseid ja informatsiooni, mis vastab kliendi vajadustele. Usaldust on méaaratletud kui kliendi
usku, et teenusepakkuja tdidab tema vajadused ega vdta ette ootamatuid tegevusi, mis tekitab
negatiivseid tulemusi. Teenusepakkuja sdonumite sOnastus peab kuvama hoolivust ja muret
klientide vajaduste rahuldamiseks, suheldes sageli ja hoida kursis uudisvooga. Arimaailmas

mojutab usaldus suusonalise reklaami levikut. (Pooya, 2020)

Kliendisuhe on habras, usaldust on lihtne kiiresti hévitada: sobimatu héédletoon, vastamata
kiisimused, lubaduse tditmatajdtmine, cksitava informatsiooni edastamine. Kui usaldus on
kaotatud ei pruugi, vaatamata pingutustele, kunagi kliendi taiclikku usaldust taastada. (Lovelock,
2007, Ik 373-379)

Lovelock el at (Lovelock, 2007, Ik 373-377) viaidavad, et klient saaks kasu konsolideerides
erinevate teenuste ostmist samalt pakkujalt. Siiski ostavad vihesed kliendid pidevalt ainult iihte
kaubamadrki. Stiimulid, mis pakuvad hiivesid vastavalt ostusagedusele, ostu vdirtusele voi mdlema
kombineerimisel, nditavad algtasemel kliendi sidumist. Preemiapohised lojaalsusprogrammid

voivad olla rahalised vOi mitterahalised.

Sotsiaalsed sidemed teenusepakkuja ja tarbija vahel pohinevad personaalsel seosel. Alternatiivina
peegeldavad uhkust ja rahulolu organisatsiooni liikmelisuse iile. Uks-iihele turundus ehk
suhteturundus on spetsiifiline kliendikeskne ldhenemine, milles iga inimest késitletakse kui oma
segmenti. Selliste hoidmispohiste strateegiate rakendamine on aluseks lojaalsuse loomisele ja

hoidmisele. (Ibid)

Ettevdttele on probleem, kui teenuseid osutatakse anoniilimsele kliendile. Piisivate kliendisuhete
loomine 14bi litkmelisuse ja lojaalsusprogrammide voimaldab turustajal infot koguda hulga

inimlikul tasemel kvalitatiivseid teadmisi, mis ulatuvad tehingust kaugemale.(lbid)

Lojaalsus tdhendab lisaks kaubamargi korduvale ostmisele ka positiivset suhtumist brandi (Sum,

2009). Teenuse lojaalsus pohineb positiivsel suhtumisel ja kaditumises ettevotte suhtes.
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Kliendilojaalsusel on kaks mooddet: suhtumislojaalsus (mida kliendid tunnevad) ja kéditumuslik
lojaalsus (mida kliendid teevad) (Kumar, 2018)

Lojaalsusprogrammid on loodud vahetamiskulude tekitamiseks, mille eesmirk on vdhendada
klientide soovi ettevottest lahkuda. Kuid praktikas rakendatakse neid programme sageli valesti,
kus koiki ettevotte kliente koheldakse vordselt. Ehkki rohketes uuringutes on uuritud lojaalsuse
premeerimisprogrammide rolli klientide lojaalsuse loomisel, on védhe teada, mil maaral
individuaalsed vaartushinnangud mojutavad tarbijate kavatsust piisikliendiks jdamist. (Mattison

Thompson, 2020; Tam,2004)

Teenindusprotsess on olemuselt relatiivne. Teenusepakkuja ja kliendi vahel toimub suhtlus, mis
kestab teatud ajaiihiku. Paljudel juhtudel kohtub tarbija sama teenusepakkujaga mitmeid kordi.
Teenuse turundust peetakse keeruliseks ja vihem efektiivseks, kui teenindusettevottel puudub
turundusstrateegia. Tehinguturundus viib heade tulemusteni 1ébi suhete ja suhtluse osapoolte
vahel. (Gronroos, 2015, 1k 498)

Teenushalduse edukat rakendamist takistavad peamiselt vananenud juhtimisfilosoofia ning
organisatsioonistruktuur. Samuti pérsivad head teenindust ja muudatuste protsesse siisteemide
ning regulatsioonidega seotud tokked. Tépselt madratletud teenindusstrateegia puudumine tekitab
ebakindlust konkreetsetes olukordades kiitumiseks. Organisatsioonis on vaja otsusekindlust,
julgust ja joudu uute visioonide ja intellektuaalselt usaldusvéirsete plaanide rakendamiseks.

(Gronroos, 2015, 1k 508-509)

1.4 Ettevotte/organisatsiooni reageerimisvoime

Administratiivne kvaliteet koosneb kolmest alamdimensioonist: ajakohasus, toimimine ja
haldussiisteemide mitmekesisus. Oigeaegsus Vviitab tegurile, mis on seotud ooteaegade
minimeerimisega. Tehniline kvaliteet holmab teenusepakkuja kompetentsi ja teadmisi tulemuse
saavutamiseks klientidele teenuse osutamisel. Tulemus viitab sellele, mida tarbija saab kliendi ja
teenusepakkuja vahelise suhtluse v4i teenuse osutamise protsessi kaudu. Tulemuse kvaliteet

avaldab positiivset mdju klientide iildisele arusaamisele teenuse kvaliteedist. (Clemes, 2020)
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Ettevotte reageerimisvoime on iiks mojuritest, mis kujundab teeninduskvaliteedi hindamist ja
tajumist. Uuringud néitavad, et inimesed arvavad sageli, et on teenust oodanud kauem, kui nad
tegelikult ootasid. Samas sagedased teenuse kasutajad teavad mida oodata ja nemad tajuvad
ooteaega adekvaatselt. Lovelock jt vdaidavad, et oletatava ooteaja pikkuse ja viivituse pOhjuse
selge formuleerimine ettevotte poolt leevendab tarbijate rahulolematust. Samuti juhivad nad
tahelepanu sellele, et mida vaartuslikum on teenus, seda kannatlikumad inimesed on. (Lovelock,
2007)

Ka Wellington maéératleb rahulolu elemendina tehingute kiiruse. Osutades teenust vastavalt
kliendi vajadustele, mitte rangelt kinni pidades todajast; ettevotte voimekus vastata kiiremini kui
raamistikus méératud on, suurendab tarbijate rahulolu, mis omakorda mojutab positiivselt
teeninduskvaliteeti. Partnerluse arendamine ettevotte ja kliendiga, kaasates osapooli sdlmima

kokkuleppeid, et teenus digel ajal olemas oleks. (Wellington, 2010, 1k 15)

Ettevdtte maine ja kommunikatsioon mdjutavad kogetud teenuse pildi kujunemist. Teenuse
immateriaalse olemuse tttu reklaam, veebisaidid ja avalikud suhted mdjutavad ning moodustavad
teenuse kvaliteedi tajumist. Otsene suhtlus teenuse tarbimise hetkel on kohese mojuga. Klientide
omavaheline suhtlus voib olla pikaajalise mdjuga, negatiivne kommentaar teenusprotsessist aitab

kaasa ettekujutuse tekkimisele pakutavast teenusest. (Groénroos, 2015, 1k 213)

Suhteturunduse lahutamatu element on lubaduste kontseptsioon. Vastavalt sellele ei holma
turunduse kohustused iiksnes lubaduste andmist ja seeldbi klientide veenmist tegutsema. Ettevote
meelitab uusi kliente ja loob uusi suhteid. Lubaduste tditmine on vahend Klientide rahulolu,
Kliendibaasi siilitamise ja pikaajalise kasumlikkuse saavutamiseks. Ettevottel peavad olema
meetmed tagamaks, et tal endal v3i koos partneritega on ressursse, teadmisi, oskusi ja

motivatsiooni lubaduste tditmiseks. (Gronroos, 2015, 1k 283-284)

Organisatsioon annab lubadusi 1dbi isikliku miitigi, reklaami, otsepostituste Interneti-suhtluse ehk
1abi traditsioonilise turundustegevuse. Teenusepakkuja loob enda poolt kliendile teatud ootused,

mis peaksid vastama Kklientide isiklikele vajadustele (Gronroos, 2015, 1k 496)

Kliendi lojaalsus teenuste pakkuja vastu on tdendolisem kui materiaalse toote puhul. Seega
lojaalsuse hoidmisel ja tugevdamisel méngivad olulist rolli immateriaalsed omadused.

Kliendirahulolu ja lojaalsuse vahelisi seoseid on neli:
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e cbadnnestumised, st rahulolu ja lojaalsus on madal

e (ilejooksik- korge rahulolu, kuid madal lojaalsus

e sunniviisiline lojaalsus, kus kliendi rahulolu on madal, aga lojaalsus korge
e Onnestumised- Kliendid kellel on korge rahulolu ja lojaalsus

Piisikliendid on ettevotte kasumlikkuse parandamise véartuslik vara (Budianto, 2019)

Tiheda konkurentsiga turgudel on ettevotted (iha enam mures klientide ostujargse kditumise pérast.
Teenuse kvaliteedil on positiivne moju tajutavale véirtusele, rahulolule, ettevotte mainele ka
Kliendi kaitumiskavatsusele. Teenuste turunduskirjanduses on piisavalt toendeid selle kohta, et

kuvand ja maine mdjutavad markimisvéarselt klientide lojaalsust. (Tam, 2004; Wang, 2019)

Kliendid lahkuvad pigem teenuse kvaliteedi kui toote endaga rahulolematuse tottu. Tarbija
lahkumise véltimiseks on strateegiliselt tihtis moista klientide usalduse, afektiivse piithendumise

ja ebakindluse véartust ning luua tShusamad lojaalsusprogrammid (Sum, 2009)

Kotler (Kotler, 2002, 1k 106-107) iitleb, et klient kelle ootusi tiletatakse, jadb suure tdendosusega

ettevottele lojaalseks.

1.5 Kindlustunde kujundamine

Organisatsiooniline struktuur peab voimaldama téotajate ja osakondade vahelist koostodd ning
motiveerima klientide kontaktpersonali ja abipersonali nii, et head teenindust saaks pakkuda nii
sise- kui ka viliskliendile. Juhtide ja meeskonnaliikmete vastastikune usaldus mdjutab positiivselt
pakutava teenuse kvaliteeti. Vastastikune usaldus to6tajate ja juhi vahel loob soodsad tingimused
tootilesannete tditmiseks ja seatud eesmérkide saavutamiseks. (Gronroos, 2015; Martinez-Tur,

2019)

Juhtimine on juhi ja alluva vaheline interaktiivne protsess. Transformatsioonijuht annab todtajatele
volitusi, motiveerib ja julgustab neid otsima lahendusi, tegema ettepanekuid efektiivsemalt
tootamiseks ja eesmirkide saavutamisel. Usalduse ja meeskonna joudluse roll on korrelatsioonis

aritegevuse eduga. (Mahdikhani, 2020)

Soltumata miitigistrateegiast on teenindus oma olemuselt suhtlusprotsess, milles teenindajad ja

kliendid vahetavad informatsiooni. Piisiva kliendikontakti arendamise ja sdilimise nimel peavad
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teenindajad tegutsema konsultantidena, kes on valmis tditma oma kohustusi siis, kui klient neid
vajab ja kliendi soovitud viisil. Kliendikeskne teenusepakkuja analiiiisib protsesse, klientide
vajadusi, ootusi ja soove teenuse tarbimise/osutamise hetkel. (Delpechitre, 2019; Gronroos, 2015,
Ik 502-507)

Iga juht, juhendaja ja selgesoOnaliselt maidratletud teeninduskontseptsioon peavad pakkuma
juhiseid, tuge ja julgustust teenindavale personalile hea teeninduse vdimaldamiseks ja

motiveerimiseks. (Grénroos, 2015, 1k 507)

Siseturunduse moiste on toonud ettevotte personalijuhtimisse kolm uut aspekti. Esiteks, kdik mida
teenuseosutaja teeb oma vilisklientide heaks, on see, mida esmalt tajuva tema enda to6tajad. Teine
oluline mdte rohutab, et kdik sisemised joupingutused, programmid ja protsessid peavad olema
suunatud ettevotte vilise tOhususe ja tulemuslikkuse séilitamisele. Oluline mdju organisatsiooni
sisestele suhetele on siseklientide kohtlemisel ja omavahelisel suhtlusel. Kaastoootajatele iiles
nédidates hoolimatut ja tdhelepanematut teenindust ning tuge, seab ohtu ettevotte tegelikele
klienditele osutatava teenuse kvaliteedi. Siseturunduses keskendutakse headele sisemistele
suhetele inimeste vahel ettevotte koigil tasanditel, nii et luuakse teenindus- ja kliendikeskne
klienditeenindaja, toetatakse tooGtajaid sisemistes teenindusprotsessides, meeskonnajuhte ja

juhtimist. (Gronroos, 2015, 1k 409-412)

Siseturunduse kontseptsiooni kohaselt motiveeritakse kliendikeskseks teenidusvalmidus aktiivse,
eesmargile orienteeritud 1dhenemisviisiga, Kus mitmesuguseid tegevusi ja protsesse kasutatakse
strateegilisel ja operatiivsel tasandil. Aktiivne, turunduslik, koordineeritud viis tugevdab koige
paremini erinevate osakondade ja protsesside vahelisi sisemisi suhteid ning on suunatud
teenindusele orienteeritud juhtimisele ja vdissuhete loomisele klientide ning koostddpartneritega.
(Gronroos, 2015, 1k 413)

Teeninduskultuuri loomise {iheks oluliseks aspektiks on motiveeriv juhtimine ja tugi. Gronroos
toob vilja haldustoe erinevad tiilibid. Nendeks on tootajate  julgustamine osalema
juhtimisiilesannetes, volituste andmine, andes neile otsustusdiguse ja ndidates seeldbi usaldust
tootajate vastu. Personali kaasamine protsesside kavandamisel, tagasiside ja teabe litkumine

kahesuunalise suhtluse kéigus aitab luua avatud ning julgustava sisekliima ettevottes. (Gronroos,
2015, Ik 420)
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Tootajate voimeid, oskusi ja motivatsiooni tdita klientide ootusi toetavad sisemised
turundustegevused. Kasutades kdiki olemasolevaid voimalusi todtajate motiveerimiseks ja nende
oskuste tdiendamiseks teenustele orienteeritud ja kliendikeskseks t60ks, saab organisatsioon ette
valmistada oma too6tajaid nn osalise todajaga turundusspetsialistideks. Seega on siseturundus
lubaduste pidamiseks eeltingimuste loomiseks vajalik. Teine aspekt, kuidas lubadusi tdidetakse,
on siisteemide ja tehnoloogia toetamine. Kui klienditeavet on andmebaasidest keeruline hankida
voi kui faile ei vérskendata digeaegselt, on kontakttootajatel keeruline pakkuda klientidele kiiret

ja tépset teenust. (Gronroos, 2015, 1k 496)

See, mis tegelikult juhtub teenuskohtumiste hetkedel, kus kliendid ja tootajad kohtuvad ning
suhtlevad, méarab kas klientide kogemus vastab nende ootustele. Kui kogemused on ootustega
vordsed voi kdrgemad, on eeldatud teenuse kvaliteet tdendoliselt hea. Hea kvaliteet on pikaajaliste

kliendisuhete, sealhulgas edasimiiiigi, tugev alus.(Ibid)

Teenuste konkurentsis ei piirdu turundus ainult turundusspetsialistidega, vaid sellega on seotud
kogu organisatsioon. Seetdttu ei sobi turunduse juhtimise traditsioonilised mudelid teenuse
konteksti vdga hésti. Turundusprotsess jaguneb kaheks, traditsiooniliseks ja interaktiivseks.
Interaktiivne turundus on oluline Kliendisuhete elutsiikli tarbimis- v&i kasutamisprotsessis.
Traditsioonilised vélisturunduse joupingutused on olulised tugitegevuste vormis ja olelustsiikli
algusfaasis. Suhteturunduse mudel illustreerib lubadusi andvat suhtlusprotsessi ja lubadusi hoidvat
koostoimimist. Teenuste kontekstis muutub suhte- ja tehinguturunduse olemus palju suuremaks

juhtimisprotsessi osaks, kui tavaliselt peetakse. (Gronroos, 2015, 1k 297-298)

1.6 Empaatiavoime olulisus teenuste turundamisel

Kvaliteetse teenuse osutamine on paljudele ettevotetele edu saavutamiseks oluline. Erinevates
teeninduskontekstides mojutab empaatia ja reageerimisvoime tarbijate ettekujutust teenuse
kvaliteedist. Empaatiat voib defineerida kui vdimet mdista teiste inimeste motteid, tundeid ja
kéditumist (empaatia, 2020). Suure kognitiivse empaatiavdimega tootajad moistavad paremini
tarbijate vajadusi ning korge emotsionaalse empaatiatasemega tootajad on enamasti voimelised ja
valmis ilmutama klientide suhtes inimestevahelist muret, vastastikust tuge ja heaolu. Keeruliste
kompromisslahenduste korral hindavad kliendid teenindaja empaatilist voimet nii tunnetuslikust

kui ka emotsionaalsest kiiljest. (Murray, 2019)
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Kliendi emotsionaalsetele muredele, drevusele ja pettumusele tuleb tdhelepanu podrata. Enamiku
torgete eest saab hoolt kanda ja lahenduse leida. Ettevotte toimiv infosiisteem, klienditeenindajate
volitused, teadmised ja oskused ning toetavad iilemused holbustavad asjakohaselt toimida

(Gronroos, 2015, 1k 139)

Kliendirahulolu on tulemus, mis saadakse vordlusel, mille klient tombab enne ostmist tajutava
tootluse ja ostuga makstud kulude vahele. Kliendi rahulolu on maédratletud kui erineva
intensiivsusega kokkuvotlik emotsionaalne reageering, mis jargib tarbimist ja mida stimuleerivad
miitigitegevuse fookusaspektid, miiligijargne teenindus ja ettevotte kultuur. (Kumar, 2018; Pooya,
2020)

Tarbijad kogevad erinevaid tarbimisemotsioone lisaks sellele, mida nad kdige rohkem ootavad.
Seetottu kipuvad nad kasutama oma hetkelisi tundeid teabeallikana ja tdlgendavad selliseid
tundeid oma hinnangu tdendusmaterjalina. Kuna tarbijad kasutavad teenuseid oma
tarbimiseesmarkide saavutamiseks, otsivad nad eeliseid 10pptulemuse saavutamiseks. (Wang,

2019)

Kliendirahulolu ja miitigiteenuse kvaliteedi vastastikune moju on asiimmeetriline. Néiteks teenuse
kvaliteedi tdus ei pruugi rahulolu mérkimisvéirselt parandada, kuid langus vdhendab kliendi

rahulolu. (Sum, 2009)

Kui tarbijad tajuvad, et teenuse vadrtus touseb, tunnevad nad end teenusega rohkem rahulolevana

ning kiilastavad ettevotet jatkuvalt ja teistele inimestele soovitamise arv kasvab (Tam, 2004) .

Gronroos on viitnud, et tajutav teenuse kvaliteet on klientide rahulolu eelkdija (Gronroos, 2015,
Ik 128). Tajutav vddrtus on pohikomponent kogu protsessis, mille kdigus antakse dige toode voi
teenus Oigele kliendile Oigel ajal. Teenuse kvaliteet suurendab klientide tajutavat védrtust.
Kulutades viahem raha, aega ja energiat saadavale teenusele, tajuvad kliendid teenuste kvaliteeti
paremini. (Pooya, 2020) Teenuse tarbimise ajal saavad tarbijad méddrata teenuse kvaliteedi ja

rahulolu taseme. (Gronroos, 2015; Tam, 2004)

Gronroos (Gronroos, 2015, 1k 128) nimetab kvaliteedi arendamist pidevaks protsessiks, mida ei

tohi késitleda kui kampaaniat voi projekti. Teeninduskvaliteedi olulisuse moistmine on vajalik
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organisatsiooni igal inimesel ning seda tuleb pidevalt tugevdada juhtimise kaudu. Kvaliteet ja selle

parandamise protsessid on strateegiline teema, mis nduab tippjuhtkonna pidevat tdhelepanu.

Parasuraman, Berry ja Zeithaml to6tasid vélja nn. liinkade mudeli, mida kasutatakse teenuses
puuduste viljaselgitamiseks, analiiiisimiseks ja juhtide abistamiseks, kuidas teenuse kvaliteeti
parandada. Eeldatav teenuse kvaliteet soltub kliendi varasematest kogemustest ja isiklikest
vajadustest ning kommunikatsioonist erinevates kanalites. Kogetud teenuse kvaliteet koosneb
tajutud tulemuse komponentidest. Seejdrel saab tuvastada voimalikud kvaliteediprobleemide

allikad.

Teenuse kvaliteedikontseptsioonis on viis olulist liinka, mida seostatakse vélisklientidega:

Ldhe 1. Teadmiste puudumine ehk klientide ootused versus juhtimistaju

Liink tekib siis, kui ettevottel puuduvad teadmised klientide ootustest. Lohe kaotamiseks on
oluline omada teadmisi klientide vajadustest.

Lohe 2. Liingad standardites

Teenuse kvaliteet ei ole kooskdlas juhtkonna arusaamadega kvaliteedikditumistest. Planeerimise
halb juhtimine, planeerimisvead, ebapiisavad protseduurid, ebaselge eesmirkide seadmine
organisatsioonis.

Ldhe 3. Teenuse edastamine

Ettevotte personalipoliitika, puudulik voi ebapiisav meeskonnatoo

Lohe 4. Suhtluslohe

Kommunikatsiooni kaudu edastatud paljulubav teenus ei vasta kogetud teenuse kvaliteediga
Lohe 5. Kliendi 16he

Lohe klientide ootuste ja tajutud kvaliteediarusaamade vahel

Rahulolematus tuleneb erinevusest oodatud ja tajutud teenuse vahel. Lopuks toob see kaasa

suurima liinga teeninduskvaliteedi kogemuses. (Grénroos, 2015, 1k 127-134)

Gronroos maddratleb kvaliteeti sellena, mida kliendid tajuvad. Kvaliteeti ei saa juhtkond iiksi
kindlaks maéérata, see peab pohinema klientide vajadustel, soovidel ja ootustel. Kvaliteet ei ole
see, mida erapooletute abindudega plaanitakse, vaid see, kuidas kliendid subjektiivselt seda

tarbivad. Kvaliteeti ei saa teenindusprotsessist lahutada (Ibid)
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Klient on teenindusprotsessi kaastootja. Ettevote peaks juhendama klienti 14bi protsessi, et ta ei
kaituks ekslikult voi teadmiste voi motivatsiooni puudumise tottu viisil, millel on negatiivne moju
tajutavale teeninduskvaliteedile. Kvaliteeti peab kogu ettevote jélgima. Kui keegi

klienditeenindaja ebadnnestub, kannatab teeninduskvaliteet. (Gronroos, 2015, 1k 137-138)

Kokkuvotvalt voib delda, et klientide rahulolu peamised mojurid on fiiiisiline keskkond ja eesliini
tootajad, kes loovad esmamulje ettevottest. ToOtajate oskus ja voime margata klienti, liletada
Kliendi ootusi ja Kiire reageerimine aitavad kaasa lojaalsete klientide ja korduvostude kasvule.
Rahulolev klient soovitab ettevotte teenuseid oma tuttavatele, mis omakorda toob ettevottesse uusi

kliente.

Kliendid otsivad ja ostavad terviklahendusi, mis loovad véartust, nad ei osta vaid toodet ega

teenust. (Gronroos, 2015, 1k 95)
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2 METOODIKA JA ANDMEKOGUMISMEETODITE VALIK

Ule kolmekiimne aasta on teadlaste huvi olnud suunatud teeninduskvaliteedi uurimisele ja
analiiiisimisele. Vdhesed turunduse viljakutsed on raskemad kui klientide hoiakuid ja kditumist
mojutava teguri tuvastamine ja mojutamine. Traditsiooniliselt on ettevotete juhid toetunud
kiisitluste kvantitatiivsete andmete ning intervjuude kvalitatiivsete arusaamade kombinatsioonile.
(Macdonald, 2012)

SERVQUAL-1 mudeli analiiiisil pohinevaid uuringuid on koostatud iile maailma arvukalt.
Paljudes teaduslikes to6des on mainitud mitmesuguseid kasutegureid, ldhtudes mitmest
eristusvoimest; nende hulgas ndib ettevotte tasandil analiilisitud teenuse kvaliteet ja
kvaliteedijuhtimine olevat potentsiaalselt huvitav suund. Teenuse kvaliteedi parandamisel voivad
ettevotted saavutada konkurentsieelise, tinu millele nad saavutavad kasvu ja arengut. (Urban,
2010)

Kéesolevas peatiikis késitleb t66 autor antud empiirilises uuringus kasutatavaid andmeid ja
metoodikat. Esmalt annab liihiililevaate varasematest uuringutest ning nende tulemustest Eestis ja
mujal maailmas. Seejérel tutvustatakse andmeid, allikaid ja ettevotte tausta. Peatiiki 10petab

pohjendus kasutatavat metoodika valikust.

2.1 Varasemad empiiriliste uuringute tulemused

Teenuseid osutavad avalik-Giguslikud voi eradiguslikud asutused, kus voivad olla erinevad
motivatsioonid, osutamisprotseduurid voi vahendid. Avalike teenuste sektorit haldavad tildiselt

selgelt médratletud seadused ja médrused .

Paljude riikide majandust mojutab teenindussektori tase, kuna jarjest rohkem peetakse kvaliteetse
teenuse pakkumist oluliseks edu ja jatkusuutlikkuse saavutamisel. Ka avaliku sektori

organisatsioonid on hakanud podrama suurt rohku kvaliteetse teenuse osutamisele. (Ramseook-

Munhurrun, 2010)

Avaliku sektori teenused on vastutustundlikud kodanike ja kogukonna ees. Avalikus sektoris on

teenuste pakkumine keerukam, kuna see ei seisne mitte ainult viljendatud vajaduste rahuldamises,
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vaid ka viljendamata vajaduste viljaselgitamises, prioriteetide seadmises, ressursside eraldamises

ning tehtu avalikus digustamises ja kajastamises. (1bid)

Jargnevas alapeatiikis annab t60 autor liihiiilevaate varasemates empiirilistest uuringutest

teeninduskvaliteedi hindamise kohta. Allolevas tabelis (vt. Tabel 1, Ik. 21 )on vilja toodud

varasemate uuringute tulemused, mis on 14bi viidud viljaspool Eesti Vabariiki. Nende to6de iihine

eesmirk oli vilja selgitada tajutud ja oodatud kvaliteedi 16hed teenuse osutamisel/ostmisel.

Tabel 1. Varasemad empiirilised uuringud mujal maailmas

Aast | Uuringu T66 pealkiri Uuringu tulemused

a labiviija

2004 | Tam,J.L.M | Customer Satisfaction, Service | Kliendirahulolu ja tajutav véartus mojutavad
Quality and Perceived Value: ostujargset kditumist (lojaalsust)

An Integrative Model (Tam, toitlustusettevattes.
2004)
2009 | Sum, C.Y., | Salespersons' service quality Klientidele osutus oluliseks miiiigipersonali
Hui, P. C-L. | and customer loyalty in fashion | empaatiavéime. Usaldusvidrsusmdote olulisus
chain stores: A study in Hong soltus klientide demograafilistest néitajatest.
Kong retail stores (Sum, 2009)

2010 | Urban, W. Customers' experiences as a Empiiriline uuring toob vilja, et klientide
factor affecting perceived pikaajalised kogemused teenusepakkuja juures
service quality (Urban, 2010) mojutavad ootusi téokindluses ja

reageerimisvoimes.

2018 | Kumar, A. Effect of service quality on Kliendirahulolu méjutavad mérkimisvairselt
customer loyalty and the empaatia ja usaldusvéadrsus, lojaalsusele
mediating role of customer mojuvad positiivselt veel lisaks kindlus ja
satisfaction: an empirical reageerimisvoime.
investigation for the telecom
service industry (Kumar, 2018)

2019 | Murray,J., E | Examining empathy and Tulemused néitasid, et apteegi kliendid

Ims, responsiveness in a high- hindasid empaatiat olulisemaks teguriks kui

J.Curran, M. | service context (Murray, 2019) | reageerimisvdimet. Uuring t&i vélja
vOimalused tarbijate lojaalsuse
suurendamiseks.

2020 | Hong, S.-J., | Exploring different airport Lennureisijad ja teenusepakkujad tajuvad

Choi,D., users’ service quality teeninduskvaliteeti erinevalt. Teenindajad
Chae, J. satisfaction between service hindavad fiitisilist keskkonda ja koost6dd, siis
providers and air travelers reisijad eelistavad empaatiat ja
(Hong, 2020) reageerimisvoimet.
2020 | Faisal, M., Service Quality in Multi Indias on tervishoiuteenus paljudele
Dr. Specialty Hospitals - An klientidele hinna tottu kittesaamatu.
Chandramoh | Empirical Study Erakorralise meditsiini kliinikutes teostatud
an, S. (Faisal, 2020) uuringud véljendavad vajadust koigis viies
mooOtmes olulist arengut.

Allikas: Autori koostatud ldbitootatud varasemate uuringute pohjal
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https://www.emerald.com/insight/search?q=Jonathan%20Elms
https://www.emerald.com/insight/search?q=Jonathan%20Elms

Kéesoleva 10putdd uuringuga sarnase teema kohta leidis t66 autor Mauritiuse Vabariigis teostatud

teadustdo, millest annab jargnevalt liihiiilevaate.

Mauritiuse iseseisvumise jarel on riigi avalik sektor teinud 14bi suuri muutusi, kus valitsuse iiks
oluline eesmérk on kliendikesksete teenuste loomine, tutvustamine ja jirjepidev tdiustamine.
Uuringu eesmirk oli saada iilevaade Mauritiuse maanteetranspordi osakonna osutatava teenuse
kvaliteedist, kasutades eesliini to6tajaid ja Klientide arusaamu teenuse kvaliteedist. Uuring
kajastab klientide ootusi suurepérase avaliku teenuse jarele ja vordleb neid osutatavate teenuste
kvaliteediga. Paralleelselt késitleti SERVQUAL- uuringut td6tajate hulgas, selgitamaks kui hésti
nad mdistavad klientide ootusi ja kuidas toetavad sisemised protsessid parima kvaliteediga avaliku
teenuste osutamist.

Uurimisalune valitsusasutus osutab klientidel erinevaid tasulisi ja tasuta teenuseid ning teostab
jérelvalvet seaduste tditmisest.

Uuring aitas avalik-Giguslikul organisatsioonil vilja selgitada valdkonnad, mida tuleb teenuste
osutamiseks tdiustada. Tulemusetest selgus, et klientide ootuste rahuldamisel oli olulisi
puudujdike, samas tootajatel oli selge arusaam, millised klientide ootused tegelikult olid. Suurim
puudujadk oli tootajate oskamatus kliente professionaalselt teenindada, neil puudusid piisavad
teadmised ja oskused antud t66d teha. Klienditeenindajad on ettevotte visiitkaardid kes tdidavad
turunduse rolli ja saavad mdjutada klientide rahulolu. Samuti saavad nad informatsiooni teenuse
tugevuste ja ndrkuste kohta otsekontaktist klientidega.

Antud uuring piirdus tihe avaliku sektori osakonnaga, mistottu ei saa tulemusi iildistada. Samuti
vaadeldi uuringus tootajate ja klientide arusaamu, vilistades juhtkonna vaated.

Klientidele suunatud uuringus osalejatest oli 77% mehi ja 23% naisi. Ule 57% vastanutest olid
vanuses 2641 aastat, ligikaudu 67% -l oli kas kesk- voi korgharidus. Valimi moodustasid
sithtrithma 250 klienti. Vastajate mair oli 81% ehk 202 kiisimustikku, mille alusel analiiiis teostati.
Ettevotte eesliinitootajate valimi moodustasid 30 ametnikku, kellest 28 tditis kiisimustiku.
Tulemused néitasid, et sooline jaotus oli 43% mehi ja 57% naisi. Vanuse osas langes kodige rohkem
vastajaid (43%) 26—-33-aastaste vanuserithma, millele jargnes 18—25-aastased tootajad. Kiisimus
tootajate haridustaseme kohta nditas, et 54% vastanutest omab korgkooli tunnistust. (Ramseook-

Munhurrun, 2010)

Lisaks kooliharidusele on elukestev Ope ja pidev erialane tdiendamine professionaalse tootaja
konkurentsieelis. Konverentsile registreerides loob klient ettekujutuse ettekannete kava pdhjal

saadavast tulemist. Konverentsi korraldamise eesmérk on uute teadmiste ja kogemuste jagamine,
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kogemusliku koosloome abil informatsiooni omandamine. Konverentsil osalejal on ettekujutus
millist kogemust nad sealt omandada soovivad. Kolmandal {ilemaailmsel ettevotluse, majanduse,
juhtimise ja turismi konverentsil Roomas, aastal 2015, viidi 1dbi uuring, et teada saada osalejate
ettekujutust konverentsi kvaliteedist ja Onnestumistest. Struktureeritud kiisimustik koostati
SERVQUAL-i mudeli pohjal. Tulemustest selgus, et vastajate ootuste ja tegelikkuse vahel on suur
erinevus, mis tekitab klientides rahulolematust. Ootused konverentsi ettekannete osas hinnati
keskmisele hindele 52,69 ja tajutav tulemus hinnati 20,18. Kogemuspdhise teenuse jaoks omab
suurt téhtsust klientide varasemad kogemused, mille pdhjal kasvab lojaalsus, korduvkiilastuste
arv ja edastatakse suusonalised soovitused. Uuringu tulemustest selgus, et korraldajad peavad
rohkem tdhelepanu podrama klientide soovidele ja ettepanekutele, et konverents onnestuks ja

taidaks eesmarki. (Uzuznboylu, 2016)

Filipiinide kui arengumaa kontekstis on teenustegevuse tohususe mdotmine komplitseeritud.
Maailma majandusfoorumi teatel on keerulisemad tegurid arengumaades biirokraatia,
korruptsioon, ldbipaistvuse puudumine ja ebaausus riigihangete sdlmimisel. Vastuseks nendele
jareldustele on riigi valitsus asunud rakendama kvaliteedijuhtimise programmi. Filipiinidel viidi
1abi uuring, et selgitada SERVQUAL- mudeli abil viie valitsusasutuse teeninduskvaliteedi
kriitilised punktid. See uuring td1 vélja, et kliendid hindavad korgelt valitsusasutuste kiiret
reageerimisvoimet teenuste osutamisel. Oluliseks pidasid uuringus osalejad teenuse osutamise
mugavust ja inimressursse. Filipiinide valitsusasutused peavad koostama iildised pohimdtted, mis
kasitleks kogu teenuste kvaliteeti. Alustada tuleb varbamis- ja valikuprotsessiga, poorates suurt
tdhelepanu kandidaatide kvalifikatsioonile ja vdédrtushinnangutele.

Kuna uuring viidi 14bi viies valitsusasutuses, siis mérkisid vastajad vajadust standardse siisteemi

jarele, mis tagaks iihtlase teenindustaseme koigis iiksustes. (Ocampo, 2019)

Teeninduskvaliteedi korge tase on oluline igas eluvaldkonnas.

Tirgis, Istanbuli haiglas viidi ldbi uuenduslik ja integreeritud juhtumianaliiiis, kus rakendati
teenuse kvaliteedi modtmisel SERVQUAL-i skaalal, QFD-I (kvaliteedifunktsiooni juurutamine)
ja FMEA- 1 (torgete liigi ja mdju analiiiis) pohinevat metoodikat. Kavandatud uuenduslik
lahenemisviisi eelis on see, et annab teenussilisteemile iildise hinnangu, arvestades patsiendi
vajadusi, teenuse iilesehitust ja voimalikke torkeid teenuse osutamisel.

Uuringu tulemustest ilmnes, et tajutava teenuse kvaliteet iiletas patsientide ootusi. Haigla
personali vilimus, haigete visiidi ja kiilastusaeg vastas ootustele, samuti olid patsiendid rahul

toitlustusega. (Altuntas, 2019)
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Tehisintellekti kasutuselevotuga tuleb paljudes eluvaldkondades innovatsiooniga kaasa minna.
Raamatukogu oli ja on hea koht lugemiseks, dppimiseks ning vaba aja veetmiseks, seetottu peavad
nad ajaga kaasas kdima. Innovatsiooni ja klientide tarbimisharjumuste vahelist seost teenuste
kvaliteedi hindamisel uuriti Zhejiangi provintsi Al-raamatukogus. Infotehnoloogia kiire arenguga
on internetist saanud inimeste elu lahutamatu osa. Enam ei ole raamatukogud lugejate jaoks
esmased ega ainuke valik teabe otsimisel. Arenenud riikides on avatud palju uudse disaini,
innovatsioonifaktorite ja tehisintellektiga avalikke raamatukogusid. Arukas raamatukogu on
raadiosagedusel pohinev raamatute haldamise ja identifitseerimise siisteem ning rakendused
voimaldavad lugejatel valida erinevaid kanaleid raamatute laenutamiseks. Digitaalne, vorku
tthendatud raamatukogu on avatud 60pédeva ringselt, suurendades kasutajamugavust. Nutika
raamatukogu teenuse innovatsiooni ja teenuse kvaliteedi vahel on positiivne korrelatsioon. Uus
teenuse tehnoloogia ja kontseptsioon on tdiuslikumad, kasutajad tajuvad teeninduskvaliteedist

rohkem rahulolu, ressursside kasutamine sageneb. (Chen, 2019)

Konkurentsitihedas valdkonnas ldheb rahulolematu klient teise teenusepakkuja juurde. Teenuste
vahetamisel mdjutab tipptasemel to6taja suhtlemisviis klientide hoiakuid teenuse kvaliteedile,
mis omakorda muudab rahulolu.

Seoseid todtajate kaitumise, kliendi poolt tajutava teenuse kvaliteedi, klientide emotsionaalse
heaolu ja vairtuste koosloome vahel uurisid Hiina teadlased, tilikoolist ja haridusministeeriumist,
finantsteenuste sektoris

Tulemused niitavad, et eesliini tootajad méadravad suures osas klientide hetke heaolu, mis
omakorda mojutab nende véértusloomet.

Kui kliendid tunnevad positiivset emotsionaalset heaolu, tajuvad paremini teenuse kvaliteeti ja
tdnutunne voib mdjutada emotsionaalset heaolu. Meeldiva kiitumisega teenindajad viljendavad

empaatilist kditumist ja emotsionaalset tuge. (Huang, 2020)

Erinevatel aegadel on kliendirahulolu ja teeninduskvaliteeti puudutavaid uuringuid Eestis labi
viidud lugematu arv kordi. Tulemusi on saadud struktureeritud intervjuudega, testostudega,
vaatluse ja ankeetkiisimustiku kaasabil. Antud t66 autor analiilisis varasemaid uuringuid mis viidi
labi SERVQUAL mudelil pdhineva ankeetkiisimustikuga. Kdigi nende varasemate uuringute
eesmdrk oli hinnata teeninduskvaliteeti ja seeldbi vilja selgitada parema kliendirahulolu

saavutamiseks vajalik teenindustase uuritavas ettevottes.
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Tabel 2. Eestis teostatud empiiriliste uuringute iilevaade

Aasta | To6 autor, pealkiri Empiirilise uuringu tulemused

2014 | Mahl, R. “Kliendirahulolu Kliendirahulolu saavutamiseks vajaliku
viljaselgitamine Salmo &Lust OU-s” teenindustaseme viljaselgitamine.

(Mahl, 2014) Analiitisitud kiisitlused andsid
tagasisidena, et ettevottel on
kliendirahulolu saavutamiseks vaja tile
vaadata koik viis dimensiooni
SERVQUAL mudelis.

2015 | Nemvalts, K. “Klienditeeninduse Eestis tegutsevate pankade kliendirahulolu,
kvaliteedi hindamine Eesti panganduses” | Klientide vajaduste ja soovide
(Nemvalts, 2015) kaardistamine ja vordlemine erinevate

teenusepakkujatega. SERVQUAL mudeli
dimensioonidest kdige kriitilisemaks
pidasid kliendid usaldusvéérsust. Enim
olid kliendid rahul LHV panga
teenindusega.

2015 | Oksanen, A. “Miiiigiettevotte HL Empiiriline uuring HL GROUP OY
GROUP QY turunduse ja kliendirahulolu parandamiseks ja teenuse
teenindustegevuse kliendirahulolu kvaliteedi tostmiseks. SERVQUAL
analiiis SERVQUAL meetodil” keskmise hinne niitab ettevotte vajadust
(Oksanen, 2015) miiligitood efektiivsemaks muuta.

2016 | Poljakova,U. “Teeninduskvaliteedi Teeninduse kitsaskohtadena toodi vilja
hindamine jaekaubanduses Kaubamaja teenindajate hoiakud, suhtlemisoskus ja
AS néitel” (Poljakova, 2016) professionaalsus. Kaubamaja klientidele on

ettevotte usaldusviirsus oluline tegur
teeninduskvaliteedi kujunemisel

2018 | Jaagomde, J. “ Kliendirahulolu analiiiis Spordiklubi klientide ootuste ja kogetud
Arena tervise- ja spordiklubi néitel” teeninduskvaliteedi 10hede analiitis.
(Jaagomde, 2018) Klientide ootused olid kdrgemad kui

kogetud néitajad kdigis viies
dimensioonigrupis.

Allikas: Autori koostatud ldbitodtatud varasemate uuringute pdhjal

Tabelis 2 (vt. Tabel 2, Ik. 25 )vilja toodud varasemate uuringute tulemused néitavad, et kliendid

peavad oluliseks ettevotte usaldusvadrsust.

Kéaesoleva t00 teoreetilises osa usaldusviarsust

kirjeldavas peatiikis on kliendilojaalsust defineeritud kui emotsionaalset omadust, millel puudub

seos ratsionaalsusega (Usaldus). Institutsiooni usaldusvédrsus mojutab suurel mairal klientide

rahulolu organisatsiooni teeninduskvaliteedi suhtes.

Kiimme aastat opereeris Kuivastu-Virtsu ja Rohukiila-Heltermaa liinil Vdinamere Liinid OU.

Parvlaevaiihendus mandri ja saarte vahel on avalik teenus, mida valitsus reglementeeris ja doteeris.
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Tartu Ulikooli Parnu kolledzi iilidpilase poolt koostatud 15putdd eesmirgiks oli vilja selgitada
parvlaevateenuse kvaliteet ettevdttes Viinamere Liinid OU.

Loputoos esitatud uuringu tulemusena selgus, et teeninduskeskkond vastas klientide ootustele ja
vajadustele, kuigi oli moningaid puudujddke- klienditeenindajatele ei olnud vormirdivastust, mis
neid eristaks klientidest. 75% vastanutest tunnistas, et teenindav personal on usaldusvéirne,
sobralik ja osavotlik. Samas vaid 54% vastanutest leidis, et teenindajad ldhtuvad klientide
heaolust. Teenuste usaldatavuse keskmine hinnang sai véértuseks 3,8 viiepallisel skaalal.
Teenindusvalmiduse ja paindlikkuse dimensioonis hinnati ettevitte reageerimisvoimet teha
jooksvaid muutusi sdiduplaanides. Vastanud viljendasid oma rahuolematust madalhooaja
(oktoober- aprill) reisigraafikute osas.

Empaatiavdime dimensiooni olulisem teema oli erivajadustega klientide teenindamine. Koikide
tulemuste keskmine andis vastuseks 4,0 viiepallisel skaalal. Siiski seitsmel korral oli hinnatud
kdige madalama hindega 1, mis niitas, et kliente ei teenindatud vastavalt erivajadusele voi jéeti
hoopis teenindamata.

Too autor kasutas kvaliteedi hindamiseks SERVQUAL mudelit, kus kiisimustele vastati
viiepallisel Likert’i skaalal.

Antud uuringu tulemustest selgus, et vastanud on ettevottega rahul, aga alati on vdimalik veel
kvaliteetsemat teenust pakkuda. IT areng, teenuste parendused, tOotajate koolitamine,

teenindusstandardite uuendamine on votmesonad ettevottesiseseks analiiiisiks. (Vahtramaée, 2015)

Teenus on immateriaalne toode, millel puuduvad tehnilised niitajad kuid peab vastama kliendi
ndoudmiste parameetritele. Teenuse kvaliteeti hindab iga klient oma vajadustest ja soovidest

lahtuvalt, mida omakorda mdjutavad hetke emotsioonid ja taju.

Varasemate uuringute analiilisi tulemused niitavad, et kliendid peavad oluliseks
teeninduskvaliteedi  hindamisel teenindajate = kompetentsust, empaatiavoimet,  kiiret
reageerimisvoimet. Professionaalsete oskuste ja teadmistega todtaja teenindus mojutab kliendi
usaldust ettevotte vastu.

Teenuse kvaliteet on diinaamiline protsess, mida tuleb jdrjekindlalt hinnata, analiilisida ja

taiustada.
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2.2. Andmed, allikad ja ettevotte taust

Saaremaa vald moodustati 2017.a. haldusreformi joustumisega, kui 12 omavalitsust (Kuressaare
linn, Kihelkonna, Laimjala, Leisi, Lddne-Saare, Mustjala, Orissaare, Pihtla, P6ide, Salme, Torgu
ja Valjala vald) iihinesid. (saaremaavald, 2019)

Saaremaa vald on suurima territooriumiga omavalitsusiiksus ja suurima elanike arvuga vald Eestis.

(saaremaavald, 2019)

Saaremaa Vallavalitsuse kui ametiasutuse iilesanne on seadustes, ametiasutuse pShimédéruses ja
teistes digusaktides sétestatud padevuse piires korraldus-, arendus- ning jarelevalve- toimingute
tegemine, ldhtudes valla arengukavas toodud eesmirkidest. Ametiasutus tdidab muid talle
volikogu ja valitsuse Oigusaktidega pandud iilesandeid. Ametiasutuse koosseisus on 220
teenistuskohta (90 ametikohta ja 130 to6kohta) (saaremaavald, 2019)

Visiooni kohaselt on Saare maakond 2030.aastal atraktiivne nii t66- kui ka elukohana vorreldes
nii Eesti kui ka vilisriikidega. Saaremaa on uutele tuultele avatud, traditsioone hoidev, turvalise
ja puhta elukeskkonnaga, mere ja taeva kudu tihendatud tugeva ja kasvava kogukonnaga saar.

(saaremaavald, 2019)

Ametiasutuse juht on Saaremaa vallavanem. 2018. aasta juulikuu seisuga on vallavalitsuse
struktuuris kaheksa osakonda (arendus- ja kommunikatsiooniosakond, ehitus- ja
planeeringuosakond, haridus- ja noorsootddosakond, keskkonnaosakond, kultuuri- ja
spordiosakond, majandus- ja haldus- osakond, sotsiaalosakond, tugiteenuste osakond) ja 12
teenuskeskust (Kihelkonna, Kérla, Laimjala, Leisi, Liimanda, Mustjala, Orissaare, Pihtla, Poide,
Salme, Torgu ja Valjala). Vallavalitsuse kui ametiasutuse koosseisus on 220 teenistuskohta (90
ametikohta ja 130 tookohta) (Ibid)

2018. aasta juulikuu seisuga on Saaremaa Vallavalitsusel 93 hallatavat asutust, mille hulgas on 35
haridusasutust (lasteaiad, koolid, huvikoolid), 3 noorsootddasutust, 27 rahvaraamatukogu, 19

kultuuri- ja spordiasutust, 6 hoolekandeasutust, 3 haldusasutust. (Ibid)
Viljavote Saaremaa Valla arengukavast 2019-2030: (Ibid)

Strateegilised eesmdrgid, alaeesmdrgid, tegevused ja moodikud
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Strateegiline eesmdrk 1: Saaremaa valla juhtimine ldhtub inimkesksusest ja tasakaalustatud

arengu pohimotetest ning tagab Saaremaa kui terviku jéitkusuutlikkuse.

Alaeesmdrk 1.1: Motiveeritud ja pddevad teenistujad ning optimaalse struktuuriga tohusalt toimiv

vallavalitsus.

Tegevus 1.1.2: IT-teenuste arendamine avalike teenuste osutamiseks ja sisemise toékorralduse
optimeerimiseks (sh koostoé Eesti Linnade ja Valdade Liiduga ning 1KT- valdkonda arendavate

riigiasutustega).

Tegevus 1.1.3: Kodanikele suunatud e-feenuste ja nende rahastamise mudeli pohimotete

vdljatootamine.
Tegevus 1.1.5: Teenistujate koolitamine ja arendamine ning motiveerimine.
Tegevus 1.1.6: Tdnapdevase ja optimaalse tookeskkonna loomine.

Léhtudes Saaremaa valla arengukavas 2019-2030 (saaremaavald, 2019) vilja toodud eesmarkidest
soovib antud 10putdd autor teada saada kui heaks teenindajaks vallavalitsuse todtajad ennast

peavad.

Saaremaa Vallavalitsuse tellimusel viis 2019.aasta jaanuaris ja veebruaris Eesti Uuringukeskus
OU Saaremaa ettevdtete seas libi uuringu selgitamaks vilja kui rahul on ettevdtjad
ettevotluskeskkonna ja avalike teenustega Saare maakonnas. Ettevdtjad nimetasid ithe peamise

puudusena kvalifitseeritud t66jou nappuse saarel. (saaremaavald, 2019)

Asjaajamise kohta omavalitsuses rahule jidnud ettevdtjad toid pohjendusena vilja hea koostoo,
sobraliku teeninduse, asjatundlikkuse, Kiire ja korrektse asjaajamise, hea suhtlemise, kiirete ja

tapsete vastuste ning vajalike ekspertide olemasolu (saaremaavald, 2019) .
Vihemrahulolevad ettevotjad nimetasid pohjustena aegluse, millele jargnes biirokraatia, kohaliku

omavalitsuse tootajate puudulik koostdd ja arusaamatu tddjaotus, ebakompetentsust ning

puudulikku suhtlemisoskust (saaremaavald, 2019) .
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Eelnevalt kirjeldatud tulemustest ajendatuna soovis antud 10put6d autor analiiiisida Saaremaa

Vallavalitsuse sise- ja vilisklientide hinnanguid asutuse teeninduskvaliteedile.

2.3. Metoodika

Too eesmirk on SERVQUAL-i mudeli abil selgitada vilja Saaremaa Vallavalitsuse
teeninduskvaliteedi  tugevused ja ndorgad liilid klientide rahulolu saavutamiseks. Uldjuhul
hinnatakse teeninduskvaliteeti klientide poolt, aga antud 10putdéds soovib t06 autor ka

teenusepakkuja poolset hinnangut.

Teenusepakkujal on suhteliselt keeruline kvaliteetset teenust maératleda, osutada ja modta.
Teadlased on piitidnud defineerida teenuse kvaliteedi kontseptsiooni ja vélja tootada efektiivset
mootmise viisi. Viimase kiimnendi populaarsemaks teenuse kvaliteedi mootmise vahendiks on

SERVQUAL mudel. (Kulasin, 2005)

SERVQUAL on teenuse kvaliteedi mddde, esimene ja kahtlemata populaarsem tooriist tajutud ja
oodatud teeninduskvaliteedi hindamiseks. See on struktureeritud turu-uuringu vorm, mis jagab
teenuse téna viieks teguriks voi dimensiooniks.

Kui turundusteadlased Parasuraman, Zeithaml ja Berry 1985ndal aastal tootasid vilja teenuse
kvaliteedi kontseptuaalse raamistiku, méératlesid nad kiimme mdjurit, mille abil oli voimalik
hinnata tajutud teenuse kvaliteeti. Pohiteguriteks esialgses mudelis olid usaldusvaérsus,
reageerimisvoime, kompetentsus, kittesaadavus, vastutulelikkus, kommunikatsioon, usutavus,

turvalisus, klientide tundmine ja véiljandgemine. (Parasuraman ,1985, Ik 41-50)

SERVQUAL mudel loodi algselt teenindussektorile. Tegelikkuses pakuvad enamus ettevotteid

klienditeeninduse teatud vorme, lihtsast klienditeenindusest spetsiifilisemaid. (1bid)

SERVQUAL mudeli viljatéotamise tdukejouks olid teenuse unikaalsus, vorreldes fiiiisiliste
toodetega. Teenuse ainulaadsed omadused (késitamatus, heterogeensus jne.) muudavad
teeninduskvaliteedi objektiivse hindamise raskeks. Seetdttu pakub mudel struktureeritud

lahenemisviisi  tegurite  hindamiseks, mis mdjutavad tarbijate ettekujutust teenuse
kvaliteedist.(Ibid)
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Parasuraman jt. tuvastasid neli erinevat liinka, mis vdoivad mojutada klientide ettekujutust teenuse
kvaliteedist.

1. Liink juhtimistavas — ebatidpne ettekujutus sellest, mida tarbijad tegelikult ootavad

2. Teenuse kvaliteedi spetsifikatsioonid ei ole kooskdlas arusaamadega kvaliteedinduetest

3. Teenuste osutamise 16he — lubatud ja osutatud kvaliteedi erinevus

4. Kommunikatsiooni 16he — osutatav teenus ei vasta tegevusele
Need neli 10het pohjustavad viienda tithimiku, erinevuse klientide ootuste ja ettekujutuse vahel

tegelikult saadava teenusega. Tajutava teenuse kvaliteet sdltub 5.16he suurusest (Ibid).

SERVQUAL mudel koosneb viie pohiteguriga 22 kiisimusest Likerti-skaalal. Kuna ootusi ja
tulemuslikkust hinnatakse paralleelsete kiisimustega, kasutatakse kokku 44 viidet. Algselt kaaluti
97 dimensiooni kaasamist, kuid mudelisse lisati vaid need mis omasid suurt osakaalu ettevotte

teeninduskvaliteedi hindamiseks (Ibid).

Teeninduskvaliteedi hindamise viis komponenti on fliiisiline keskkond, mis viitab seadmetele,
rajatistele ja personalile; usaldusvadrsus voimaldab teenuse tdpset osutamist; reageerimisvoime on
valmisolek osutada kiiret teenindust; kindlus viitab td6tajate professionaalsusele ning empaatia
hSlmab klientidele individuaalse tdhelepanu pakkumist. Teeninduskvaliteedi hindamise peamised
mojurid on t66 autor vilja toonud tabelis (vt. Tabel 3, Ik. 31), mille koostas Parasuraman et al
(Parasuraman, 1988, Ik 12-40) kontseptsiooni pohjal. SERVQUAL mudel on kvaliteedi analiiiis,
kus ldhtutakse tldistest keskkonnateguritest. Rahulolu-uuringud seevastu soltud partnerite

vahelistest tehingutest.

SERVQUAL mudeli fiiiisilise keskkonna moodustab materiaalne, nahtav tegur. Organisatsiooni
tootajate ndhtavus (nimesilt, vormirdivastus), biiroohoone ja rajatiste puhtus, korrashoid,
kaunistused. Usaldusvéérsus iseloomustab organisatsiooni sonumite usutavust ja usaldusvadrsust.
Reageerimisvoime tdhendab klientide kiisimustele voi kaebustele kiiret ja adekvaatset vastuste
andmist. Padevus on seotud organisatsiooni ekspertteadmistega ja juurdepdds mairab, kas klient
saab kiiresti ja tohusalt votta ithendust dige osakonnaga. Kliendi tundmine hdlmab personaalset
lahenemist ning klientide vajadustele ja soovidele vastamist. Turvalisuse eesmirk on lisada

teenusele usaldus ja klientidele nduetekohane juurdepiis (Mulder, 2018).
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Tabel 3. Teenuse kvaliteedi mojurid

Pohitegur Nr. Dimensioon/kiisimuste valdkond

1 Kaasaegne sisekujundus

2 Kaasaegne sisustus
Fiisiline keskkond

3 Tootajate valimus

4 Infomaterjalide véljandgemine, asjakohasus

5 Ettevotte iildine usaldusvéarsus

6 Probleemi kasitluskorrektsus
Usaldusvéérsus 7 Tookindlus

8 Tapsus

9 Moistmine

10 Osavotlikkus

11 Lubaduste tditmine
Reageerimisvoime

12 Probleemide lahendamine

13 Reageerimisvoime

14 Tootajate abivalmidus

15 Tootajate usaldusvadrsus
Kindlus

16 Tootajate viisakus

17 Tootajate professionaalsus

18 Turvalisus

19 Personaalne tdhelepanu
Empaatia 20 Kliendi ootuste tundmine

21 Individuaalne ldhenemine

22 Ettevotte kittesaadavus

Allikas: Autori poolt koostatud Parasuraman et al (1988) pohjal

Parasuramani et al poolt looduud teeninduskvaliteedi hindamise raamistiku abil saab vélja tuua

teenuse osutamisel esinevad puudused, kus vorreldakse oodatud ja tegelikult kogetud teenuse
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kvaliteeti. Antud raamistikus keskendutakse Kklientide vajadustele, mitte organisatsiooni

ettekujutusele teenuse osutamisest.

SERVQUAL mudel voimaldab organisatsioonil teada saada, millised tegurid mdjutavad kliendi

ootuste kujunemist.
Turundusteadlaste poolt loodud SERVQUAL mudel on kdige sagedasemalt kasutatav instrument

teeninduskvaliteedi hindamisel. Sellest ajendatuna véttis t66 autor uuringu koostamiseks aluseks

antud mudeli.
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3. UURINGU TULEMUSED JA ANALUUS

Kéesolevas peatiikis annab t60 autor iilevaate uuringu tulemustest ning teeb selle pdhjal

omapoolsed jareldused.

3.1. Empiirilise uuringu tulemuste analiiiis

To66 eesmirk oli SERVQUAL mudeliga hinnata Saaremaa Vallavalitsuse tugevad ja ndrgad kiiljed
teeninduskvaliteedis ning aspektid mida tuleks parandada. Selleks kiisitles autor Saaremaa

Vallavalitsuse todtajaid ja kliente.

SERVQUAL mudeli viis dimensiooni voimaldavad analiiiisida organisatsiooni ildist
teeninduskvaliteeti. Fiiisiline keskkond moodustub kiisimustiku neljast esimesest véitest.
Jargmine dimensioon hdlmab usaldusvéidrsuse aspekte viie kiisimusega. Jéargnevad
reageerimisvoime nelja, samuti kindlustunne nelja ja viimaks empaatia viie mdjuriga. Esitatud oli

22 paralleelset kiisimust, oodatud ja tajutud dimensioonivéitega.

Kiisimustik pohines Likerti skaalal, seitsme- pallisel siisteemil, kus 1 tdhendas “e1 ole absoluutselt

nous” ja 7 “absoluutselt ndus”.

Tajutud teenuse kvaliteedi arvutamiseks iga véite jaoks kasutas t66 autor valemit:

Q=P-E (1)

kus: Q- 16he tajutud ja oodatud teenuse kvaliteedi vahel

P- tajutud teenuse kvaliteet

E- ootused teenuse kvaliteedile

Q vadrtus positiivse nditajana kajastab teenuse kvaliteedi vastamist kliendi ootustele ja negatiivne

tulemus jddb oodatust madalamaks.

Saaremaa Vallavalitsuse ametnikele koostatud kiisimustik koosnes kokku 51 kiisimusest. Esmalt
soovis t00 autor vastust 22 teguri ootuse ning tegeliku rahulolu kohta. Seejérel tuli vastata
kiisimusele, kas nad on klienditeenindajad ning kui heaks teenindajaks nad ennast peavad. Kui aga

vastasid “ei”, siis miks? Viimased kiisimused sisaldasid ettevalmistust to6ks ja vastajate profiili.
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Klientidele suunatud kiisimustik koosnes samuti 22 teguri olulisuse ja tegeliku rahulolu aspektist.
Jargmisena tuli klientidel hinnata Saaremaa Vallavalitsuse iildist klienditeenindust. Viimased kaks

kiisimust olid seotud vastajate profiiliga.

Uuringu kiisimustikud olid avatud kolm nédalat, 23.mérts — 15. aprillini 2020. Saaremaa
Vallavalitsuse tootajatele saatis t66 autor meili uuringu lingiga ja Kklientidele jagas

kiisimustikulinki I1&bi suhtlusportaali Facebook.

Kiisimustikule vastamise kutse saatis t60 autor 82 Saaremaa Vallavalitsuse ametnikule. Uuringus
osalema oli palutud vallavalitsuse litkmed, kantselei, kultuuri ja spordi, haridus ja noorsootdo,
ehitus- ja planeeringu, jérelvalveteenistuse, arendus-ja kommunikatsiooni osakondade ning
teenuskeskuste tootajad. Taidetud kiisimustikke lackus 36, mitte iihtegi vastustega ankeeti ei
saanud t60 autor jarelvalveteenistuse ning haridus ja noorsoot66 osakondadelt. Koige aktiivsemalt
vastasid teenuskeskuste tootajad (33% vastajatest), lisaks sai t66 autor kahelt vastajalt personaalse

tagasiside.

Kokku tiideti 68 ankeeti, ametnikud 36 ja kliendid 32 kiisimustikku.
Vastajatest kokku oli 39 naised ja 19 mehed, jagunedes ametnikud 24 naist ja 12 meest ning

kliendid vastavalt 25 ja 7. Tulemused joonistuvad vélja alloleval joonisel (vt. Joonis 1)

30
25

20

15

: .

: =

ametnikud kliendid

(6]

H mees M naine

Joonis 1. Vastajate sooline jaotus

Allikas: Autori koostatud kiisimustiku tulemuste pohjal
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Vastajad jagunesid vanusevahemikku 21-70 aastat, vanusegruppides kuni 20 aastane ja iile 70
vastajaid ei olnud. Allpool olev joonis (vt Joonis 2, Ik. 35) kajastab kiisitluses osalenute vanuselise
jaotuse. 14 ehk 38,9% vallavalitsuse tootajatest vastajad olid vanuses 51-60 aastat.

Arvukuse poolest teise rithma moodustasid vanusegrupp, 31-40 aastat, kelle moodustasid

Klientidest vastajad. Koige vahem vastanuid oli vanuses 61-70, kokku vastanutest 8 inimest.

16
14
12

10

kuni 20 21-30 31-40 41-50 51-60 61-70 iile 70
aastane

[¢e)

[e)]

N

N

mametnikud m kliendid

Joonis 2. Vastajate vanuseline jaotus

Allikas: Autori koostatud kiisimustiku tulemuste pdhjal

Kiisimuse, “Kas Te olete klienditeenindaja?”, vastus jagunes 50/50, kus pooled ehk 18 todtajat
nimetasid ennast klienditeenindajaks ja 18 vastasid eitavalt. Eitava vastuse paar pdhjendust
alljargnevalt:

“Sest teenistuja on rohkemat kui ainult klienditeenindaja, ta tegutseb kodanike teenimiseks
kodanike huvides nende huvisid esimeseks seades, mitte ettevotte erahuve.”

“Ametnik ei ole klienditeenindaja. Tdidab seadusest tulenevaid kohustusi, kujundab otsused
ldhtuvalt oigusaktidest, arvestab avalikku huvi ja igameheoigust. Nende alustel teeb kliendile
voimalikult soodsa lahenduse.”

“Otseselt ei ole minu toékohustus. Kaudses mottes on koik vallavalitsuse téotajad

klienditeenindajad.”
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Vastanud vallaametnikest 27 ehk 75% omab erialast akadeemilist haridust, neljal vastajal on
erialane koolitus ning hetkel Opib iiks todtaja. Neli tdotajat omavad ametikohale vastavat

haridustaset, kuid mitte erialast.

Saaremaa Vallavalitsuse klienditeeninduse hindasid ametnikud keskmisele hindele 4,28 ja
kliendid 3,53 viiepallisel skaala. Koige enam hinnati klienditeenindust ametnike poolt hindele “4”
18 korda ja kliendid andsid 15 korda hindeks “3”.

Hinde “5” andsid 15 ja hinde “3” kaks vastanud ametnikku. Uks ametnik hindas klienditeeninduse
hindele “1”

Kliendid hindasid klienditeeninduse maksimumtulemusele neli korda, hinde “4” andsid 11 korda

ja tulemus “2” mairgiti kahel korral.

3.2. Tulemused ja jareldused

Kéesoleva 10put6o uuringu tulemusi analiiiisides, jareldab autor, et Saaremaa Vallavalitsuse sise-
ja véliskliendid peavad oluliseks kdiki SERVQUAL mudeli tegureid. Dimensioonide aritmeetilise
keskmise (vt. Tabel 9, Ik. 75; Tabel 10, Ik. 76) vélja arvutamisel, sai autor tulemuseks tootajate
poolt 6,4 ja klientide poolt 6,56 punkti seitsmepallisel skaalal. Seega kdorge aritmeetiline

keskmine véartus nditab kdigi viie teguri olulisust.

SERVQUAL mudeli teguritest hindasid Saaremaa Vallavalitsuse todtajad kdige olulisemaks
ettevotte iildist usaldusvaérsust ja lubaduste tditmist (vt Joonis 3, Ik. 37), mdlema dimensiooni
keskmine oli 6,81 punkti, samas kui kliendid hindasid probleemide késitluskorrektsust ja
tookindlust kodige olulisemaks (vt Joonis 4, Ik. 38) mdlema dimensiooni aritmeetiline keskmine
vadartus oli 6,88. Antud tegurid vOib nimetada iiliolulisteks, sest nende védrtus on
maksimumtulemusele viga ldhedal. 19 vallavalitsuse to0tajast vastajat pidasid vdga oluliseks
ettevotte iildist usaldusvadrsust ning lubaduste tditmist 27 tootajat. Kliendid mérkisid todkindlust

oluliseks tihel korral punktile “5”, kolm korda “6” ja ilejddanud pidasid iilioluliseks dimensiooniks.
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Joonis 3. Oodatud kvaliteedi tulemused personali hinnangul
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Allikas: Autori koostatud kiisimustiku tulemuste pdhjal

Vihemoluline tegur ( vt. Joonis 3), Ik. 37 oli personali arvates individuaalne lihenemine
Klientidele, mis on 1 kuni 7 punktiskaalal hinnatud védartusega 5,44. Jargnesid kaasaegne

sisekujundus ja klientide ootuste tundmine, mdlema keskmine vairtus 5,72.
Vilisklientdid hindasid koige vdhemoluliseks teguriks empaatia dimensiooni kliendiootuste

tundmist ja individuaalset ldhenemist. Hinnates eelnevalt nimetatud dimensioone keskmisele

vaartusele vastavalt siis 5,97 ning 6,03 (vt. Joonis 4, Ik. 38).
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Joonis 4. Oodatud tegurite tulemused klientide hinnangul

Allikas: Autori koostatud kiisimustiku tulemuste pdhjal

Jargneval joonisel (vt. Joonis 5, lk. 39) kajastuvad personali hinnangud tajutud kvaliteedile.
Tajutud kvaliteedi osas andsid nad kdrgemad hinded infomaterjalide viljandgemisele, tootajate
viisakusele, to6tajate usaldusvadrsusele ja turvalisusele. Madalaimad tulemused sisekujundusele,
sisustusele, individuaalsele lahenemisele ning kliendi ootuste tundmisele. Tajutud kvaliteedi

tegurite hindamistulemused jdid vahemikku 3,94 kuni 6,14.
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Joonis 5. Tajutud teeninduskvaliteet personali hinnangul

Allikas: Autori koostatud kiisimustiku tulemuste baasil

Kliendid kogesid teeninduskvaliteeti Saaremaa Vallavalitsuses personaliga sarnaselt
infomaterjalide viljandgemise teguri osas. Analiiiisides alloleval joonisel(vt. Joonis 6, Ik. 40)
klientide poolt hinnatud kvaliteeti kogetu pohjal, saab vilja tuua organisatsiooni tugevad aspektid.
Infomaterjalide véljandgemine, asutuse asukoht ja tddtajate vdlimus on klientidele avaldanud
muljet. Rahulolematust klientides tekitab asutuse ndrk empaatiavdime. Madalama tulemuse
saanud tegurid kuuluvad empaatia dimensiooni. Klientide tulemused tajutud kvaliteedi hindamisel

jaavad vahemikku 3,91 kuni 5, 69 seitsmepallisel skaalal.
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Joonis 6. Tajutud teeninduskvaliteet klientide hinnangul

Allikas: Autori koostatud kiisimustiku tulemuste pdhjal

SERVQUAL mudeli abil teeninduskvaliteeti mdjutavate viie teguri olulisuse ja tajutud kvaliteedi
10hed antud uuringus jadvad koik vahemikku -2,62 kuni -0,38. Negatiivne tulemus iseloomustab
rahulolematust teeninduskvaliteedi suhtes. Uuringu tulemustest ilmnes suurim negatiivne vahe
tajutud ja oodatud kvaliteedi vahel (vt. Tabel 10, Ik. 76) aritmeetilise keskmise véartusega -2,62.
Antud tulemus joonistus vilja klientide hinnangu pdhjal usaldusvédérsuse teguri moistmatuse
dimensioonile. Kdige védiksem negatiivne 10he klientide poolt antud hinnangute baasil on ettevotte

kéttesaadavuse teguril.

Personali tulemuste analiiiis t01 vdlja suurima negatiivse 10he tajutud ja oodatud kvaliteedi vahel
(vt Tabel 9, Ik. 75) kaasaegsele sisekujundusele. Jargmine rahulolematuse dimensioon todtajate
arvamusel on ettevotte lildine usaldusvéérsus, tulemusega -1,56. Individuaalne ldhenemine (-
0,38), ettevotte kittesaadavus (-0,44) ja tootajate abivalmidus (-0,5) on kolm koige véiksema

16hega tegurit olulisuse ja tajutud kvaliteedi vahel to6tajate hinnangul.
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Jargnevalt analiiiisib t66 autor SERVQUAL mudeli viie teguri oodatud ja tajutud kvaliteedi
hindamise tulemusi Saaremaa Vallavalitsuse personali ja klientide poolt dimensioonide 13ikes

eraldi.

Fiitisilise keskkonna dimensiooni tulemuste analiiis (vt. Tabel 4, Ik. 41) niitab Saaremaa
Vallavalitsuse tootajate ja klientide sarnast ootust kvaliteedile, kus aritmeetiline keskmine vaértus
tootajate hinnangul on 6,16 ja klientide arvates 6,14 7-pallisel hindamissiisteemil. Molemad
hindajate grupid on kdige olulisemaks pidanud ettevotte infomaterjalide véljandgemist ja

asjakohasust. Vahemolulise teguri véljaselgitamisel langesid osapoolte arvamused kokku.

Tajutud kvaliteedi hinnangutest fiiiisilise keskkonna pShiteguritest ( vt. Tabel 4, 1k. 41) on kdrgeim
skoor infomaterjalide véljandgemisel ja asjakohasusel 6,14 personali ning 5,69 Klientide
tulemustel. Sellel jargnevad tOdtajate vélimus ja kaasaegne sisustus. Molemad sidusriihmad
hindasid vdhemoluliseks kaasaegset sisekujundust, mis sai madalaima aritmeetilise keskmise

vaartuse 3,94 siseklientide ja 4,31 vilisklientide tulemuste baasil.
Fiitisilise keskkonna dimensiooni madalaimat hinnet ““ ei ndustu {ildse” ei ole kasutatud kordagi,

kuid hindele “2” hindasid kaks klienti ja kaheksa tootajat. Maksimumtulemuse “ndustun

tdielikult” andsid kliendid ja to6tajad molemad 26 korda.

Tabel 4. SERVQUAL mudeli fiitisiline keskkond

tootajate hinnang Klientide hinnang
Pohi- Nr. | Dimensioon Oluli- | Taju- | 5 | Oluli- ) Taju- 145
tegur sus tud sus tud
y | Kaasaegne 572|394 |-178 563 |431 |-132
sisekujundus
Fiiiisiline | 2 Kaasaegne sisustus 5,89 4,47 -1,42 | 6,06 4,78 |-1,28
kesk- 3 | Tootajate vilimus 6,36 578 |-0,58 | 6,72 528 |-1,44
kond Infomaterjalide
4 viljandgemine, 6,67 6,14 -0,53 | 6,81 569 |[-1,12
asjakohasus
Dimensiooni keskmine | 6,16 4,73 -1,26 | 6,14 502 |-1,35

Allikas: Autori koostatud uuringu tulemuste pohjal
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Teeninduskvaliteeti jargmiseks mojutavaks teguriks on usaldusvddrsus. Antud dimensiooni
kiisimuste puhul (vt. Tabel 5, k. 43) oluliselt kdrgemad mojurid personali hinnangul on ettevotte
iildine usaldusvédrsus, skooriga 6,81. Kliendid seevastu hindasid olulisemaks probleemi
kasitluskorrektsust ja tookindlust, molema teguri aritmeetilise keskmise véirtusega 6,88. Kui
aritmeetiline keskmine védrtus jadb 6,81 kuni 6,88 juurde 7-pallisel skaalal, siis saab seda

dimensiooni nimetada mdlema osapoole jaoks oluliseks.

Saaremaa Vallavalitsuse to6tajate hinnangud kogetud kvaliteedile (vt.Tabel 5, Ik. 43) jiid
vahemikku 5,25 kuni 5,83. Korgeima skoori, aritmeetilise keskmise véirtusega 5,83, anti
tookindlusele ja tdpsusele. Neile jargnesid mdistmine 5,81 ning probleemi késitluskorrektsus 5,36
keskmise tulemusega. Kdige vdiksema hinde tajutud kvaliteedile andsid to6tajad ettevdtte iildisele

usaldusvéarsusele, keskmine tulemus 5,25.

Viliskliendid tajusid asutuse usaldusvairsust aritmeetilisele keskmisele véairtusele 4,48
voimalikust seitsmest punktist. Madalaima tulemuse said moistmine (4,19), asutuse iildine
usaldusvéddrsus ja probleemi kisitluskorrektsus (mdlema dimensiooni tulemus 4,38).
Organisatsiooni tdpsus ja tookindlus avaldasid klientidele enim muljet, aritmeetiliste keskmiste
tulemustega vastavalt 5,03 ja 4,41 (vt .Tabel 5, Ik. 43)

Klientide tulemuste analiiiisist selgub, et ettevotte usaldusvéérsus oodatud ja tajutud kvaliteedi
vahel on vdga suur (vt. Tabel 5, Ik. 43). Mdistmine on suurima negatiivse vahega, kus kogetud ja
olulisuse kvaliteedi vahe on -2,62. Antud pohiteguri dimensioonidest kdige rahulolevamad on

kliendid tipsuse suhtes.

Usaldusviérsuse teguri hinnangute jérgi ei pea kliendid ettevdtet autoriteetseks. Vaérib mérkimist
asjaolu, et tajutud kvaliteedi hindamisel antud dimensiooni juures oli hinnanguid skaalavaartusel
“1” kolmel korral ja “2“ 11 korda. Aritmeetilise keskmise hinde voib alla viia teatud klientide
rahulolematus, kelle probleemidele voi murele ei ole suudetud leida parimat lahendust, parima

ajaperioodi jooksul. Samuti need, kellele ei ole podratud piisavalt tahelepanu.
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Tabel 5. Usaldusvaarsusteguri tulemused

tooOtajate hinnang Klientide hinnang
o . . oluli . N oluli . N
Pohitegur Nr. | Dimensioon tajutud 10he tajutud | I6he
Sus sus
5 | Ettevotte dldine | oo, |5 o0 156 |68l 438 |-243
usaldusvairsus
Probleemi
Usaldusviir | 6 Kiisitluskorrektsus 6,58 |[5,36 -1,22 (6,88 | 4,38 -2,5
sus
7 Tookindlus 6,56 | 5,83 -0,73 (6,88 | 4,41 -2,47
Tapsus 6,64 |5,83 -0,81 (6,84 |5,03 -1,81
9 Maistmine 6,67 |5,81 -0,86 |[6,81 |4,19 -2,62
Dimensiooni
keskmine 6,65 | 5,62 -1,04 |6,84 | 4,48 -2,30

Allikas: autori koostatud kiisimustiku tulemuste pdhjal

Kolmandaks teeninduskvaliteeti mGjutavaks teguriks on reageerimisvdoime. Hinnates tajutud ja
oodatud kvaliteedi 16hesid reageerimisvdoime puhul (vt. Tabel 6, Ik. 44) joonistub vélja trend, et
koik omavad negatiivset vahet. Tegurite aritmeetilise keskmise védartuse vordlus personali ja
klientide tulemuste baasil on suure varieeruvusega. Klientide tulemuste keskmine véaértus on -2,32
kui samade dimensioonide keskmine on t66tajate hinnangul -0,97. Tulemusi analiiiisides jareldab
t00 autor, et Saaremaa Vallavalitsuse personali arvamusel on organisatsioon oluliselt paindlikuma

reageerimisvoimega koigi nelja dimensiooni osas kui klientide poolt hinnatud.

Institutsiooni tootajad peavad oluliseks reageerimisvoime koiki nelja dimensiooni (vt. Tabel 6, Ik.
44) hinnanguliselt iile kuue punkti, varieerudes skaalal 6,22 kuni 6,81. Samas tajuvad
reageerimisvoimet keskmisele védrtusele 5,57, kus madalaim tulemus on 5,5 ja korgeim 5,64.
Kliendid hindavad antud pohitegurit oluliseks aritmeetilisele keskmisele hindele 6,75, mille
madalaim tulemus 4,28 on antud osavdotlikkusele ja kdrgeim hinne probleemide lahendamisele
tulemusega 4,53. Lubaduste tditmist on kliendid pidanud kd&ige olulisemaks antud

dimensioonidest, samal ajal on tajunud korgeimat kvaliteeti probleemide lahendamisel.

Léahtudes kdesoleva t60 teoreetilises osas vilja toodud peamisi teeninduskvaliteeti mdjutavad
tegurid, juhib t60 autor tdhelepanu asjaolule, et kliendid ei lahku ettevottest mitte toote ega teenuse
enda pérast vaid teenuse osutamise kvaliteedi tottu. Ettevotte operatiivne tegutsemisvalmidus

mojutab suuresti klientide rahulolu. Antud uuringu tulemuste pdohjal v3ib t66 autor jireldada, et
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noore orgamisatsiooni reageerimisvoime parandamine on iiheks votmeteguriks klientide

lojaalsuse suurendamiseks.

Tabel 6. SERVQUAL mudeli reageerimisvéime teguri tulemuste kokkuvote

tootajate hinnang Klientide hinnang

Pohitegur | Nr. | Dimensioon olulisus | tajutud | Iohe olulisus | tajutud | Iohe

10 | Osavétlikkus | 6,44 5,56 088 |663 4,28 2,35

11 i-ul?tbaqusm 681 |558 |-123 |684 |45 234
Reageeri Ff“ rgllme -

misvdime | 12 robleemide |\ s 69 |55 119 |681 |453 -2.28
lahendamine

13 ﬁggeer‘mmo 6,22 5,64 058 |6,72 4,44 2,28
Dimensiooni

keskmine 6,54 5,57 097 |6,75 4,44 2,32

Allikas: Autori koostatud kiisimustiku tulemuste pdhjal

Neljandaks dimensiooniks SERVQUAL mudelis on kindlustunne. Varasemate uuringute
tulemustest on joonistunud vilja antud faktorite olulisus teeninduskvaliteedi kujunemisel (vt.
Tabel 1, lk. 21;Tabel 2, Ik. 25). Organisatsiooni to6taja, kellel puudub kompetents kliendile
parima lahenduse leidmiseks kooskolas seadusandlusega, voib ettevottele kaasa tuua ebamugavust

ja suuri kulutusi.

Analiiiisi tulemuste alusel saab jéreldada, et kindlustunne on oluline tegur sise- ja vilisklientidele
(vt. Tabel 7, Ik. 45), kus keskmine hinnang on vastavalt 6,64 ja 6,68 seitsmepallisel
hindamisskaalal. To6tajate usaldusvéérsust ja viisakust on modlemad osapooled hinnanud antud
pohiteguri dimensioonidest kdige olulisemaks, kus kogetud kvaliteet on samuti kdige korgem.

Tootajate ettevalmistust tooks on pidanud molemad hindajad jargmiseks oluliseks aspektiks ning

viimasena on nad hinnanud oluliseks todtajate abivalmidust.
Tajutud kvaliteedi hindamisel erinevad personali ja klientide tulemused. Pohiteguri keskmine

hinne personali arvamusel on 5,92 ja kliendid on antud teguri kogemusliku kvaliteedi hinnanud
keskmisele tulemusele 4,38 (vt. Tabel 7, Ik. 45).
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Antud pohiteguri dimensioonide olulisuse ja kogetud kvaliteedi on personal ning kliendid
jarjestanud sarnaselt, nii nimetuste kui ka aritmeetiliste keskmiste védrtuste jargi. Kui aga uurida
I6het oodatud ja tajutud kvaliteedi vahel on tulemustest ndha suuri lahknevusi. Sellest saab

jareldada, et kliendid on kogenud ettevéttes teeninduskvaliteeti mis ei vasta nende ootustele.

Tabel 7. SERVQUAL mudeli teguri tulemused

tootajate hinnang klientide hinnang
Pohitegur | Nr. | Dimensioon olulisus | tajutud | 16he | olulisus | tajutud | 1Ghe
Tootajate
14 . . 6,36 5,86 -05 16,59 4,38 -2,21
abivalmidus
15 | Tootajate 678 |597 |-081|678 |441 |-237
Kindlus usaldusvaarsus
16 | Tootajate viisakus 6,78 6,03 -0,75 1 6,75 447 -2,28
17 | Tootajate 664 |581 |-083 659 |425 |-234
professionaalsus
Dimensiooni
keskmine 6,64 5,92 -0,72 | 6,68 4,38 -2,30

Allikas: Autori koostatud kiisimustiku tulemuste pShjal

Ldbi motiveeriva juhtimise ja tootajatele otsustusdiguse vOimaldamine parandab ettevotte

reageerimisvoimet, kus lahenduste pakkumine ei jda biirokraatia taha kinni.

Viimaseks mojuriks teeninduskvaliteedi hindamisel on empaatiavdime. Antud dimensiooni
tulemused iseloomustavad tootajate  professionaalset oskust moista klienti. Kliendi
emotsionaalsetele muredele, drevustundele ja pettumusele tuleb tdhelepanu poorata. Enamiku

torgete eest saab hoolt kanda ja lahenduse leida. (Gronroos, 2015, 1k 139)

Vilja toodud tulemuste (vt. Tabel 8, k. 46) ldhemal uurimisel selgub asjaolu, et kliendid peavad
empaatiat olulisemaks teguriks kui personal, kus klintide poolt antud keskmine véirtus on 6,24 ja
tootajatel 6,04. Klientide poolt tajutud kvaliteet antud teguri osas sai keskmiseks hindeks 4,55,
samal ajal personal hindas keskmisele hindele 5,48. Asutuse tootajad on empaatia osas
rahulolevamad kui kliendid. Klientide poolt tajutud kvaliteedi madalamad hinded kajastusid just
empaatiavdoime dimensioonis. Kliendi ootuste tundmise teguri aritmeetiline keskmine hinne

klientide poolt oli 3,91 seitsmepallisel skaalal. dhe tajutud ja ootuste suhtes on personalil -0,57
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punkti. Seevastu klientide tulemusi analiiiisides, selgus 10he tajutud ja oodatud kvaliteedile -1, 69

aritmeetilise keskmise védrtusega (vt. Tabel 8, Ik. 46).

Tabel 8. SERVUQL mudeli tulemused empaatia osas

tooOtajate hinnang Klientide hinnang
Pohitegur | Nr. | Dimensioon olulisus | tajutud | 10he olulisus | tajutud | 1Ghe
18 | Turvalisus 6,67 5,89 -0,78 16,78 5 -1,78
19 | Personaaine 631 |572 |-059 |6,38 406 |-232
tahelepanu
Kliendi  ootuste
Empaatia 20 tundmine 5,72 5,08 -0,64 |5,97 3,91 -2,06
g1 | Individuaalne 544 |506 |-038 |6,03 419 |-1,84
ldhenemine
g | Ettevotte 608 |564 |-044 |6,06 559 |-047
kéttesaadavus
Dimensiooni
keskmine 6,04 5,48 -0,57 |6,24 455 -1,69

Allikas: Autori koostatud kiisimustika tulemuste pohjal

Individuaalset lahenemist ( vt. Tabel 8, Ik. 46) pidasid ettevotte tootajad koige vihemoluliseks,
millele jargnes kliendi ootuste tundmine. Suurima olulisuse punktiskoori andsid nad turvalisusele
ja personaalsele tdhelepanule ettevottes. Antud dimensioonidele omistasid tootajad suurima
védrtuse ka tajutud kvaliteedi osas. Paradoksaalselt joonistub vélja nende kahe dimensiooni suurim
16he tajutud ja oodatud kvaliteedi osas.

Lébi kogu uuringu kiisimustiku (vt. Tabel 10, Ik. 76) koige madalama hinde andsid kliendid tajutud
kvaliteedi osas klientide ootuste tundmisele, kus aritmeetiline keskmine véartus langes alla nelja

punkti.

Ettevotte kittesaadavuse osas langesid tootajate ja klientide arvamused kokku (vt. Tabel 8, Ik. 46),
tulemuste keskmise vaértuse 10he olulisuse ja kogetu vahel oli -0,44 to6tajate ning -0,47 Klientide

hinnangul.

Léhtudes t60 teoreetilises osas vilja toodud olulistele teeninduskvaliteeti mdjutavatele teguritele,
saab uuringu tulemuste pohjal teha jarelduse, et mojuritel on kausaalne seos teeninduskvaliteedi

hinnangute kujunemisel.
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Kui pohiteguri suhtes on ootused korged, aga tajutud kvaliteet madal, siis tekib rahulolematus

mis omakorda viib langustrendi iildise teeninduskvaliteedi taseme.

Joonis 7 (vt. Joonis 7,k. 47) illustreerib kokkuvotvalt Saaremaa Vallavalitsuse sise- ja
vélisklientide hinnanguid ettevotte teeninduskvaliteedi viiele mojurile. Oodatud/olulisus ja
tajutud/kogetud teeninduskvaliteedi mdjurite hinne {iletab seitsmepallisel hindamisskaalal
keskmisest korgemat tulemust. Klientide ootused on ettevdtte teeninduskvaliteedi suhtes

korgemad kui personalil, rahulolu on madalam ja 16he suurem.

7,00

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

0,00

1,00 olulisus tajutud olulisus tajutud
2,00 tootajate hinnang klientide hinnang
-3,00

M Fuusiline keskkond ~ ® Usaldusvadrsus M Reageerimisvdime Kindlus ~ ® Empaatia

Joonis 7. SERVQUAL mudeli viie teguri tulemused kiisimustiku analiiiisi baasil

Allikas: Autori koostatud kiisimustiku tulemuste pdhjal

Vottes arvesse erinevate tegurite oodatud ja kogetud kvaliteedile antud hinnanguid, tegi t66 autor
jarelduse, et Saaremaa Vallavalitsus peaks poorama tdhelepanu usaldusvairsusele,
reageerimisvoimele ja kindlustunde loomisele organisatsioonis. Lahtudes SERVQUAL mudeli
viie dimensiooni 16hede analiiiisile on need kolm koige kriitilisemad. See tdhendab, et
organisatsioon peaks tditma alati oma lubadused Gigeaegselt ja kiiresti reageerima klientide

probleemidele.
Loppkokkuvottes teeb t60 autor jarelduse, et Saaremaa Vallavalitsusel on palju ruumi
kliendirahulolu arendamiseks, kuna teeninduskvaliteeti mojutavate teguritega organisatsiooni

sise- ja vilisklientide poolt ollakse vihe rahul. Saaremaa valla arengukavas aastateks 2019-2030
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teeninduskvaliteedile seatud eesmairkide saavutamise nimel tuleb organisatsioonil oma sisemisi
ressursse paigutada optimaalsemalt. Kiesoleva uuringu tulemused annavad alusandmed tulevaste

hindamistulemuste vordlemiseks organisatsioonis.
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KOKKUVOTE

Kédesoleva 10putoo eesmérgiks oli  vélja selgitada teeninduskvaliteedi tase Saaremaa
Vallavalitsuses teenusepakkuja ja klientide hinnangul. Lisaks soovis t60 autor teada, kas
vallavalitsuse to6tajad peavad ennast klienditeenindajateks. Vastates kiisimusele jaatavalt, siis mis
hinde nad endale annaks viie-pallisel skaalal. Kui aga vastasid eitavalt, siis mis on selle
pOhjenduseks. Klientidele suunatud kiisimustikus soovis t60 autor lisaks oodatud ja tajutud
teeninduskvaliteedi hindamisele ka méaratleda klienditeeninduse taset vallavalitsuses isiklikult

kogetu pdhjal..

Antud t66 uuringu tulemusel selgus, et ootused teeninduskvaliteedile on keskmisest korgemad
molemal vastajate grupil. Kogetud kvaliteedi hindamisel erinesid vastajatest sihtgruppide
tulemused oluliselt. Lohe oodatud ja kogetud kvaliteedi vahel olid kdigi viie teguri o0sas

negatiivsed. Nii personali kui klientide ootused teeninduskvaliteedile on suuremad kogetust.

Piistitatud eesmirgini joudmiseks andis autor esmalt iilevaate teemakohasest turundusteoreetikute
poolt publitseeritud teeninduskvaliteedi kontseptsioonist ja kujunemise peamistest mojuritest.
Erinevate koolkondade teadlased on teenuse kvaliteedile andud erinevaid definitsioone ja rahulolu
kujunemisel méaratlenud erinevaid aspekte. Teadlaste arvamused langesid kokku selles osas, et
teenuse kvaliteeti méddratleda on keeruline, kuna toodetakse protsessi kédigus, on ajas muutuv ning
subjektiivne. Teenuse osutamise eelduseks on ettevote, tema keskkond ja personal (Parasuraman,

1985).

Avaliku ja erasektori vahel on mérkimisvddrsed erinevused, alates regulatiivsest korrast,
raamatupidamisest, juriidilistest nduetest kuni sidusrithmadeni vélja. Samal ajal on neil mdlemal

sektoril oluline tombamistegur- kasvavad ja muutuvad tarbijate ootused. (Black, 2001)

Teise peatiiki moodustavad liihiiilevaade varasematest uuringutest ja nende tulemustest Eestis
ning mujal maailmas, uuritava ettevotte lithitutvustusest ning empiirilise uuringu metoodika
Kirjeldamisest. Empiirilise uuringu labiviimiseks kasutas t66 autor SERVQUAL mudelil
pohinevat kiisimustikku, kus tuli hinnata oodatud ja kogetud teenusekvaliteedi 22 erinevat tegurit.
Tegurid grupeeruvad viide dimensiooni, milleks on keskkond, usaldusvédrsus, reageerimisvdime,

kindlustunne ja asutuse ning personali empaatiavdime.
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Kolmas peatiikk koosnes 1dbi viidud empiirilise uuringu tulemuste analiiiisist.

Kéesoleva t66 empiirilises osas kisitleti uurimisprobleemi Saaremaa Vallavalitsuses. Valimi
moodustasid ettevotte 36 tootajat ja 32 klienti. Kahe osapoole hinnangud annavad vdimaluse
vorrelda teenusepakkuja ja klientide arusaamist tajutud ja oodatud teeninduskvaliteedist, tuvastada
kokkulangevused ja erinevused. Uuringu andmete kogumiseks kasutas t06 autor kvantitatiivset

veebipohist kiisimustikku SERVQUAL-i dimensioonidel pohinevatel véidetel.

Uurimustulemustest ilmnes, et Saaremaa Vallavalitsuse personal ja kliendid peavad oluliseks kdiki
viite teeninduskvaliteedi mojutavat tegurit. Klientide ja toGtajate arvamused erinesid kogetud

teeninduse osas, mis omakorda pdhjustab rahulolematust teenindusprotsessiga institutsioonis.

Too6s uuriti ka klienditeeninduse taset Saaremaa Vallavalitsuses. Uuringus osalenud tdtajatest
50% formuleeris endid klienditeenindajaks ja teine pool vastanutest ei ndustunud olema
klienditeenindajad. Kuigi eitavalt vastanud to6tajate pohjendustest tuleb 1dpptulemusena vélja, et
nad ldhtuvad seadustest kuid piitiavad leida parimat lahendit kliendile. Seega ikkagi
klienditeenindaja.

Klientide poolt hinnatud klienditeeninduse tase jaab rahuldavale tulemusele.

Léabiviidud uuringust selgus, et organisatsiooni personal ei ole positiivselt meelestatud
tookeskkonna suhtes. Nende ootused {iletavad kogetud tulemust, millest johtuvalt tekib
rahulolematus. Klientide ootuste iiletamiseks tuleks Saaremaa Vallavalitsuse teenindusvalmiduse
ja kompetentsuse osas tegeleda siseturunduse kontseptsiooniga. Kliendile tuleb pakkuda rahulolu

loovat teenust ja teenindust.

Kéesoleva 16putéd suureks piiranguks on see, et t66 autor ei saanud hetkeolukorrast johtuvalt
kaasata uuringusse asutuse koikide osakondade tootajaid. Pohjalikemaks jarelduste tegemiseks
oleks suurem organisatsioonipoolne valim vdimaldanud pohjapanevamaid tulemusi. Kuna antud
t00 eesmérk oli hinnata teeninduskvaliteeti Saaremaa Vallavalitsuses sise- ja vilisklientide poolt,
siis oigustas SERVQUAL mudeli kasutamine end hésti. Autor usub, et kdesoleva t66 raames
koostatud kiisimustiku abil on vdimalik asutusel ka edaspidi hinnata teeninduskvaliteedi taset ja

vorrelda saadud tulemusi ning teha omapoolseid jareldusi kvaliteedi parendamiseks.
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Saaremaa Vallavalitsuse teeninduskvaliteedi taset on kindlasti vajalik uurida ka edaspidi, nii
sisemiste kui ka viliste sihtgruppide kaasabil. Autori arvates on uuringu tulemused piisavad, et

teha tildistusi teeninduskvaliteetiga rahulolu kujundavate tegurite kohta Saaremaa Vallavalitsuses.

To60 autor tdnab juhendajat, Saaremaa Vallavalitsuse tdotajaid, vallavanem Madis Kallast ning

uuringus osalendu kliente, kes aitasid 10put66 valmimisele kaasa.
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SUMMARY

SERVICE QUALITY ASSESSMENT AND ANALYSIS IN THE

LOCAL GOVERNMENT OF SAAREMAA PARISH
Singa Mandel

The goal of the thesis is to measure the level of service quality in the local government of Saaremaa
through a questionnaire which was answered by the clients and the service provider. Furthermore
the author wanted to find out whether the employees of the local government see themselves as
customer service providers and how good service do they provide the client on a five point scale.
If the employees did not see themselves as customer service providers then the author tried to find
out the reason why is it so. In the questionnaire which focused on the clients of local government
the author studied the expected, perceived and overall client service quality provided by the local
government on the basis of the personal experience of the clients.

From the results of the questionnaire the author could conclude that the expectations for the quality
of the customer service were higher than average for both focus groups of the study. Even more
the study showed that there is a significant gap between the quality with which the service was
provided and the expected quality. The gap was noticeable in all five factors of service quality.

Both the service providers and recievers expected more than they got.

In order to reach the aforementioned goal the author studied and represented the definition and
factors of service quality on the basis of literature published by different experts on the subject
matter. There are numerous definitions of service quality and different schools of thought have
studied and proven different factors which shape the satisfaction given by the service quality. But
scholars have agreed upon the fact that service quality is difficult to measure due to being an

everchanging process and subjective. (Parasuraman, 1985)
There are significant differences between the public and private sector from the regulations to the

focus groups. But at the same time they share an important pull factor which is the fact that the

expectations of consumers are everchanging and growing. (Black, 2001)
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The second chapter of the thesis consists of summary of the emprical literature studied by the
author and the results of different studies which focus on Estonia and rest of the world.
Furthermore in the second chapter the author provides a summary of the entity which is studied in
the thesis and presents the methods of empirical analysis used in the thesis. Empirical analysis is
conducted in the form of questionnaire based on the SERVQUAL model, in which the respondents
were asked to grade the 22 factors of provided and expected quality of customer service. The
factors are divided into five dimensions which are: tangibles, assurance, empathy, responsiveness

and reliability.

The third chapter of the thesis presents the empirical analysis and its results. In the analysis the
local government of Saaremaa was studied. The sample consists of 36 employees of the local
government and 32 clients. By analysing both sides of the customer service provides the author
can study the differences between the provided and the expected quality of service and find out
why the differences exist. Data was gathered through a web-based questionnaire which was based
on the five dimensions of the SEVQUAL model.

Results show that both focus groups find all five dimensions of service quality to be important.
But there was a gap in the level of the service quality that the groups perceived which has lead to

the fact that customers are dissatisfied with the process of customer service.

In the thesis the quality of customer service provided by the local government was also analysed.
50 percent of employees see themselves as a customer service providers. The others brought out
the reasoning that they mainly work with legislation which benefits the clients but the clients are

not the main focus of their jobs.

Whether the employees see themselves as a customer service provider or not the clients are mostly
satisfied with the service that they have recieved. One of the main factors that hinders the quality
of service provided is the tangibles of the local government namely the office spaces. Employees
found that their expectations exceed the reality which then translates into dissatisfied employees

and clients.

One of the main limitations in this thesis was the pandemic of COVID-19, which prevented the
author from including all the employees of the government as it was focused mainly on the crisis.

Including a bigger sample the results could have been more substantial.
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Using the SERVQUAL model as the basis of the thesis was succesful as the focus of the thesis
was to analyse the quality of customer service provided by the local government of Saaremaa. The
questionnaire created by the author could be a way for the government to study its tendencies in
the future aswell and provides a quantitative way to improve the quality of service provided.
Government’s customer service quality should be monitored and analysed in the future aswell by

external and internal bodies.
Lastly the author of the thesis would like to thank the employees of the local government of

Saaremaa, Madis Kallas the head of the Saaremaa Municipality and the clients of local government

for participating in the study in the midst of a global crisis.
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eindustuiildse” I I I T T I ndustun taielikult
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kuulamiseks ning neile vastamiseks
1 2 3 4 5 6 7

eindustutildse” T T I T T T ndustun tiielikult

21. Ettevdte peab tditma antud lubadused
1 2 3 4 5 6 7

eindustuiildse” T I I T T T ndustun tiielikult

22. Saaremaa Vallavalitsus tdidab antud lubadused
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1 2 3 4 5 6 7
eindustutildse’ ' I I T T 1 ndustun tiielikult
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1 2 3 4 5 6 7
eindustuiildse” T I I T T T ndustun tiielikult

40. Saaremaa Vallavalitsus tajub klientide ootusi
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1 2 3 4 5 6 7
eindustuiildse” T I I T T T ndustun tiielikult
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1 of
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-
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=

=

kuni 20 aastane

21-30

31-40

41-50

51-60

61-70

ule 70
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Loodan Teie moistvale suhtumisele!

Ette tdnades
Singa Mandel
singa.mandel@mail.ee

1. Ettevotte todruumide sisekujundus peab olema kaasaegne

1 2 3 4 5 6 7

eindustuiildse” I I I I T I ndustun tiielikult

2. Saaremaa Vallavalitsuse to6ruumide sisekujundus on kaasaegne

1 2 3 4 5 6 7

eindustuildse! I I I T T | noustun tiielikult

3. Ettevotte sisustus (tehnika, méobel jne)peab olema kaasaegne

1 2 3 4 5 6 7

eindustuiildse” I I T T T I ndustun tiielikult
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4. Saaremaa Vallavalituse sisustus on kaasaegne
1 2 3 4 5 6 7

eindustuildse! I I I 1T 1T 1 noustun tdielikult

5. Tootajate valimus peab olema korrektne (puhtus, ametikohale kohane riietus, nimesilt)

1 2 3 4 5 6 7

eindustuildse” I I I I T I ndustun tiielikult

6. Saaremaa Vallavalitsuse tootajad on korrektselt riietatud

1 2 3 4 5 6 7

eindustuildse” [ I I T T [ noustun tiielikult

7. Infomaterjalid peavad olema korrektse viljandgemisega

1 2 3 4 5 6 7

eindustuiildse” T T I T T T ngustun taielikult

8. Saaremaa Vallavalitsuses on korrektse véljandgemisega infomaterjalid
1 2 3 4 5 6 7

eindustuiildse! T T T T T T ndustun tiielikult

9. Ettevotte tildine usaldusviirsus peab olema korge (ettevote peab kokkulepetest kinni)
1 2 3 4 5 6 7

eindustuiildse! T T T T T | ndustun tiielikult

10. Saaremaa Vallavalitsuse iildine usaldusvéérsus on korge
1 2 3 4 5 6 7

eindustuiildse T T T T " T ndustun tiielikult

11. Teeninduskontaktist peab jidima kliendile positiivne emotsioon
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1 2 3 4 5 6 7

eindustuildse” I I I I T | ndustun tiielikult

12. Saaremaa Vallavalitsuse klientidel jdéb positiivne emotsioon ettevdtet kiilastades

1 2 3 4 5 6 7

eindustuildse! [ [ I T T T noustun tdielikult

13. Ettevote peab tagama kvaliteetse teenuse esimesel voimalusel

1 2 3 4 5 6 7

eindustuildse” T I T T T I ndustun tiielikult

14. Saaremaa Vallavalitsus tagab kvaliteetse teenuse esimesel voimalusel

1 2 3 4 5 6 7

eindustuildse” I I I I T I ndustun tiielikult

15. Ettevite peab teavitama klienti muutustest (todkorraldus, probleemid, muudatused jne.)

esimesel vOimalusel

1 2 3 4 5 6 7

eindustuildse I I I I T I noustun tiielikult

16. Saaremaa Vallavalitsus teavitab kliente muutustest esimesel vdoimalusel
1 2 3 4 5 6 7

eindustuiildse I T [ T 1" T noustun tiielikult
17. Ettevote peab nditama siirast soovi ja huvi kliendi probleemi lahendada
1 2 3 4 5 6 7

eindustuiildse” I I T I T I ndustun tiielikult

18. Saaremaa Vallavalitsus nditab siirast soovi ja huvi kliendi probleemi lahendada
1 2 3 4 5 6 7
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eindustuildse! [ [ I T T T noustun tdielikult

19. Ettevdttel peab olema aega kliendi soovide, markuste, kiisimuste ja paringute kuulamiseks ning
neile vastamiseks
1 2 3 4 5 6 7

eindustuildse! [ [ I T T T noustun tdielikult

20. Saaremaa Vallavalitsuse tdotajatel on aega kliendi soovide, mérkuste, kiisimuste ja paringute
kuulamiseks ning neile vastamiseks
1 2 3 4 5 6 7

eindustuildse! I I I T T | noustun tiielikult

21. Ettevote peab tditma antud lubadused
1 2 3 4 5 6 7

eindustuildse” I I I I T I ndustun tiielikult

22. Saaremaa Vallavalitsus tdidab antud lubadused

1 2 3 4 5 6 7

eindustuildse I I I I T I noustun tiielikult

23. Ettevote peab lahendama probleemi lubatud ajaks
1 2 3 4 5 6 7

eindustuildse I T T T T T noustun tdielikult
24. Saaremaa Vallavalitsus lahendab probleemi lubatud ajaks
1 2 3 4 5 6 7

eindustuiildse” I I T I T I ndustun tiielikult

25. Ettevote peab kliendile vastama esimesel vdimalusel
1 2 3 4 5 6 7
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eindustuildse! [ [ I T T T noustun tdielikult

26. Saaremaa Vallavalitsus vastab kliendile esimesel voimalusel

1 2 3 4 5 6 7

eindustuiildse” T I T T T [ ndustun tiielikult

27. Ettevotte todtajad peavad alati olema valmis kliente aitama

1 2 3 4 5 6 7

eindustuildse” I I I I T I ndustun tiielikult

28. Saaremaa Vallavalitsuse todtajad on alati valmis kliente aitama

1 2 3 4 5 6 7

eindustuildse [ I I I T I noustun tiielikult

29. Ettevote ja tootajad peavad olema usaldusviirsed

1 2 3 4 5 6 7

eindustuildse” T I T T T I ndustun tiielikult

30. Saaremaa Vallavalitsuse tootajad on usaldusvairsed
1 2 3 4 5 6 7

eindustuiildse” I I I " T I ndustun tiielikult

31. Ettevotte tootajad peavad suhtuma klientidesse hoolivalt ja lugupidavalt

1 2 3 4 5 6 7

eindustuiildse! T T T T T | ndustun tiielikult
32. Saaremaa Vallavalitsuse to6tajad suhtuvad klientidesse hoolivalt ja lugupidavalt

1 2 3 4 5 6 7

eindustuiildse” I I I I T I ndustun tiielikult
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33. Ettevotte tootajad peavad omama vajalikke teadmisi klientide kiisimustele vastamiseks

1 2 3 4 5 6 7

eindustuildse” T I T T T I ndustun tiielikult

34. Saaremaa Vallavalitsuse to6tajad omavad oma ametikohale vastavat kvalifikatsiooni

1 2 3 4 5 6 7

eindustuildse” I I I I T | ndustun tiielikult

35. Kliendid peavad ennast tundma ettevottes turvaliselt
1 2 3 4 5 6 7

eindustuildse! I I I T T | noustun tiielikult

36. Saaremaa Vallavalitsuse kliendid tunnevad ennast ettevottes turvaliselt

1 2 3 4 5 6 7

eindustuildse” I I I I T I ndustun tiielikult

37. Ettevote peab ldhenema igale kliendile personaalselt
1 2 3 4 5 6 7

eindustuildse I I I I T I noustun tiielikult

38. Saaremaa Vallavalitsus 1dheneb igale kliendile individuaalselt

1 2 3 4 5 6 7

eindustuildse T T " T " T ndustun tdielikult
39. Ettevote peaks tundma kliendi ootusi
1 2 3 4 5 6 7

eindustuiildse” I I T I T I ndustun tiielikult

40. Saaremaa Vallavalitsus tajub klientide ootusi
1 2 3 4 5 6 7
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eindustuildse! [ [ I T T T noustun tdielikult

41. Ettevote peab arvestama iga kliendi personaalseid vajadusi

1 2 3 4 5 6 7

eindustuiildse” T I T T T [ ndustun tiielikult

42. Saaremaa Vallavalitsus arvestab iga kliendi personaalseid vajadusi
1 2 3 4 5 6 7

eindustuildse” I I I I T I ndustun tiielikult

43. Ettevotte asukoht peab olema klientidele kidepérane ja mugav

1 2 3 4 5 6 7

eindustuildse [ I I I T I noustun tiielikult

44, Saaremaa Vallavalitsuse asukoht on klientidele kdeparane ja mugav
1 2 3 4 5 6 7

eindustuildse” T I T T T I ndustun tiielikult

45. Mis hinde Te annate Saaremaa Vallavalitsuse klienditeenindusele?
1 2 3 4 5

Halb! T T T T Suurepirane

46. Teie vanus

B kuni 20 aastane

2130
31-40
41-50
51-60

61-70
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" ille 70

47. Teie sugu

a mees

naine
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LISA 3 Saaremaa Vallavalitsuse teeninduskvaliteedi hindamise

tulemused (tootajate ankeetide pohjal)

Tabel 9.Saaremaa Vallavalitsuse teeninduskvaliteedi hindamise tulemused (td6tajate kiisimustiku
pohjal)

Tegur olulisus tajutud 16he
1 Kaasaegne sisekujundus 5,72 3,94 -1,78

Kaasaegne sisustus 5,89 4,47 -1,42
3 :ion?;?iell;)e vilimus (korrektsus, puhtus, 6,36 5,78 0,58
4 glgfgllzé?]tae;t a;hde viljandgemine, 6.67 6,14 053
5 Ettevotte tldine usaldusvéairsus 6,81 5,25 -1,56
6 Probleemi késitluskorrektsus 6,58 5,36 -1,22
7 Tookindlus 6,56 5,83 -0,73
8 Téapsus 6,64 5,83 -0,81
9 Madistmine 6,67 5,81 -0,86
10 | Tootajate osavotlikkus 6,44 5,56 -0,88
11 | Lubaduste tditmine 6,81 5,58 -1,23
12 | Probleemi lahendamine 6,69 55 -1,19
13 | Reageerimisvdime 6,22 5,64 -0,58
14 | Tootajate abivalmidus 6,36 5,86 -0,5
15 | Tootajate usaldusvairsus 6,78 5,97 -0,81
16 | Tootajate viisakus 6,78 6,03 -0,75
17 | Tootajate professionaalsus 6,64 5,81 -0,83
18 | Turvalisus 6,67 5,89 -0,78
19 | Personaalne tihelepanu 6,31 5,72 -0,59
20 | Kliendi ootuste tundmine 572 5,08 -0,64
21 | Individuaalne ldhenemine 5,44 5,06 -0,38
22 | Ettevotte kittesaadavus 6,08 5,64 -0,44

Dimensioonide keskmine véirtus 6,40 5,53 -0,87

Allikas: Autori koostatud kiisimustiku tulemuste pohjal
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LISA 4. Saaremaa Vallavalitsuse teeninduskvaliteedi hindamise

tulemused klientide poolt tiidetud ankeetide pohjal

Tabel 10. Saaremaa Vallavalitsuse teeninduskvaliteedi hindamise tulemused klientide poolt
tédidetud kiisimustiku pdhjal

;I]'fguri Tegur olulisus tajutud 16he
1 Kaasaegne sisekujundus 5,63 4,31 -1,32
2 Kaasaegne sisustus 6,06 4,78 -1,28
3 :ﬁgg’i?ﬁ)e véalimus (korrektsus, puhtus, 6.72 5,28 1.44
4 glgfgllzé?]tae;t a;hde viljandgemine, 6,81 5,69 112
5 Ettevotte tldine usaldusvéairsus 6,81 4,38 -2,43
6 Probleemi késitluskorrektsus 6,88 4,38 -2,5
7 Tookindlus 6,88 4,41 -2,47
8 Tapsus 6,84 5,03 -1,81
9 Moistmine 6,81 4,19 -2,62
10 Tootajate osavotlikkus 6,63 4,28 -2,35
11 Lubaduste tditmine 6,84 45 -2,34
12 Probleemi lahendamine 6,81 4,53 -2,28
13 Reageerimisvoime 6,72 4.44 -2,28
14 Tootajate abivalmidus 6,59 4,38 -2,21
15 Tootajate usaldusvéirsus 6,78 4,41 -2,37
16 Tootajate viisakus 6,75 4.47 -2,28
17 Tootajate professionaalsus 6,59 4,25 -2,34
18 Turvalisus 6,78 5 -1,78
19 Personaalne tidhelepanu 6,38 4,06 -2,32
20 Kliendi ootuste tundmine 5,97 3,91 -2,06
21 Individuaalne 1dhenemine 6,03 419 -1,84
22 Ettevotte kittesaadavus 6,06 5,59 -0,47
Dimensioonide keskmine véértus 6,56 4,57 -2,00

Allikas: Autori koostatud kiisimustiku tulemuste pohjal

76



