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LUHIKOKKUVOTE

Soldi OU (brind Soldi Arihoone) asub Pdhja-Tallinna linnaosas ja pakub iiiiriks hoones asuvaid
aripindasid, enamik millest on biiroopindasid. Ettevotte 1dhedal on alustatud uute &ripindade
arendustega: Noblessneri Kodusadama arendaja suurendab léhiajal pakutavaid dripindu kuni
60 000 ruutmeetrini ja Endover Kinnisvara hakkas arendama Volta kvartali, mis on nii elu kui ka
drikvartal. Uute arendusega Soldi Arihoone jaoks konkurentsiolukord muutub. Kieoleva
magistritdd uurimisprobleem seisneb sellest, et ettevdttel Soldi OUpuudub info klientide tajutud
kvaliteedist pakutava teenuse kohta. T66 eesmirgiks on selgitada vilja Soldi Arihoone iiiirnike
poolt tajutud kvaliteet ning selle alusel teha ettepanekuid, mis aitaksid hoida praegusi kliente ja

saada uusi.

Eesmaérgi saavutamiseks uurib autor kliendi rahulolu teoreetilist késitlust ja viib lébi kliendi
rahulolu uuringu kasutades PROPERTYQUAL mudelit, mille abil moddab ja vordleb
kvantitatiivselt {ilirnike oodatud ning tajutud teenuse kvaliteedi ning nende vahet, ehk rahulolu.

Uldise rahulolu uurimiseks kasutab autor NPS soovitusindeksit.

Tulemustest selgub, et soovitusindeksi jirgi on Soldi Arihoone iiiirnike rahulolu kdrge tasemel —
66%, samal ajal vastavalt PROPERTYQALI analiiiisile, on iilirnike ootused suuremad, kui tajutud
kvaliteet. Tajutud kvaliteedi tdstmiseks ja sellega ka rahulolu tdstmiseks peab ettevotte rohkem
tdhelepanu podrama jargmistele faktoritele: nii auto kui jdlgratta parkimis probleemide
lahendamisele, hoonesse sissepddsusiisteemi turvalisusele, hoone sisestele suunasiltidele ning

hoone sissepddsu markamisele.

Votmesonad: kliendirahulolu, PROPERTYQUAL, NPS, arikinnisvara {iirimine



SISSEJUHATUS

Pdhja-Tallinna linnaosas XX sajandil tegutsesid erinevad suured tootmis- ja teenindusettevotted,
mis paiknesid {ihes v0i mitmes suures hoones: J. Lauristini nimeline Tallinna Masinaehitustehas,
Volta tehas — elektrimootoritootja, Standard AS — mooblivabrik, BLRT — Balti laevaremonditehas,
Balti Manufaktuur - Puuvilla Ketramise ja Kudumise Vabrik, linna Keemiline puhastus, Arsenal,
Tallinna Kunstkeraamika Tehas. Eesti Iseseisvumise taastamisel 1991. aastal majanduslik
situatsioon muutus ja paljudel nendest ettevotetest ei olnud véimalik turumajanduse tingimustega
kohaneda. Erandiks oli ainult BLRT. Ulejidénud, kes jiid ellu, hakkasid kasutama hoonete
aripindasid iiirile andmiseks ja/voi véiksemal maédral tootmiseks aladel, mis ei olnud seotud
nende alguspérase pohitegevusega. Nii ka endises linna keemilise puhastuse hoones, kus tegutseb

tanapdeval Soldi OU (brind Soldi Arihoone), mis annab iiiirile dripindasid.

Igal aastal Tallinnas suureneb oluliselt tiirimiseks pakutavate dripindade arv ja PShja-Tallinn ei
ole erand. Soldi Arihoonest iihe kilomeetri kaugusel tegeleb BLRT oma pdhitegevuse korvalt
Noblessneri Kvartali arendamisega. Alates 2018. aastast pakutakse Noblessneri Kodusadamas
erineva sihtotstarbega A klassi éaripindu ja ldhiaastatel Noblessneri Kodusadama arendaja
lubab suurendada pakutavaid aripindu kuni 60 000 ruutmeetrini (Noblessner, 2018). Soldi
Arihoonest kaheksasaja meetri kaugusel endise Volta tehase territooriumil hakkas Endover
Kinnisvara arendama Volta kvartali, mis on nii elu kui ka arikvartal (Volta kvartal - Volta, 2018).
Arikinnisvara valdkonnas on see tavaline praktika kus kasvavas voi stabiilses majanduslikus
olukorras iilirnikud vahetavad iiiiritud pindu parema kvaliteediga pindade vastu. Soldi Arihoone
on B klassi kinnisvara ja on olemas oht, et moned olemasolevatest klientidest vdivad vahetada

oma iiliripinnad parema kvaliteediga dripindade vastu.

Soldi OU ei ole varem korraldanud klientide rahulolu uuringuid ja ei ole kursis tegeliku rahulolu
tasemega tiiirnikute seast. Rahulolev klient on suurema tdendosusega lojaalne, ei soovi vahetada
pakkujat ja soovitab ettevotet teistele. Rahulolematud kliendid tavaliselt ei teavita oma

rahulolematusest ja lahkuvad. Lisaks rddgivad nad tihti oma negatiivsest kogemusest ka teistele.



Seega klientide rahulolu ja ettevote edu vahel on tugev positiivne seos. Tihedas konkurentsis on

edukad need ettevotted, mille klientide tajutud rahulolu on kdrgel tasemel.

Kieoleva magistritod uurimisprobleemiks on ettevite Soldi OU info puudumine klientide tajutud
kvaliteedist pakutava teenuse kohta. Magistritod eesmiirgiks on selgitada vilja Soldi Arihoone
titirnike poolt tajutud kvaliteet ning selle alusel teha ettepanekuid, mis aitaksid hoida praegusi kliente
ja saada uusi. To60 eesmaérgist ldhtuvalt piistitas t60 autor jargmisi lilesandeid:

e Analiilisida klientide rahulolu kujunemise protsessi ja tuua vilja kinnisvara turuga seotud

omapérad,

e Uurida tajutud teeninduse kvaliteedi rolli drikinnisvara klientide rahulolu kujunemisel;

e Teostada Soldi Arihoone iiiirnike klientide rahulolu uuring;

e Teha saadud ja analiiiisitud andmete pdhjal jireldused ja esitada ettepanekud Soldi OU.

To6 on jaotud kolmeks osaks. Esimeses osas antakse iilevaade kliendirahulolu teoreetilisest
raamistikust, selle seostest iiliriks pakutud é&rikinnisvaraga ning iilevaade erinevatest uuringu
meetoditest. Teises osas selgitab autor drikinnisvara olemust, kirjeldab Tallinnas praeguse dripindade
liirimisega seotud olukorda ja tutvustab Soldi OU-d. Samas osas kirjeldab autor Tallinna dripindade
arengutrende. Kolmandas osas viib autor 1ibi Soldi Arihoone klientide rahulolu uuringu, analiiiisib
saadud tulemused ning esitab omapoolsed ettepanekud. Magistritdos kasutatakse kvantitatiivseid
uurimismeetodeid. Uiirnike rahulolu hindamiseks kasutab autor PROPERTYQUALI (liihend inglise
keelest Property Quality) ja soovitusindeksi (inglise keeles Net Promoter Score, lihendatult NPS).
Info kogumiseks kasutab autor veebitarkvara SurveyMonkey. Andmete to6tlemiseks on kasutatud
tarkvarapakette MS Excel 2016 ja SPSS. Magistri t60s on lahendatud uurimisprobleem ja saavutad

magistri t66 eesmark.

Turunduse valdkonnas on tehtud palju uuringuid, mis seletavad lahti pdhjusi, mis paneb kliente
vahetama teenuse tarnijat, kuid ainult mdned iiksikud uurivad iilirnike otsuse pohjusi drihoone
vahetamisel. T66 omab praktilist viirtust Eestis tegutsevale ettevdttele Soldi OU ja teistele firmadele,
mis tegelevad &ripindade iilirile andmisega iile 30 aasta vanades hoonetes ning kelle 1dhitimbruses

ehitatakse uusi kaasaaegseid drihooneid.

Magistritoo autor soovib tdnada juhendajat Mike Wahl, kasulike nduannete jagamise eest to0
erinevates etappides ning toetava suhtumise eest, samuti kaasjuhendajat Jelena HartSenko, kes
aitas kaasa magistritdd empiirilise osa ettevalmistamisel. Samuti soovib autor tdnada koiki Soldi
OU iiiirnike, kes aktiivselt osalesid rahulolu uuringus.
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1. KLIENDI RAHULOLU TEOREETILISED ALUSED

Kéesolevas peatiikis kirjeldatakse kliendi rahulolu moistet ja selle seoseid iiliriks pakutud
arikinnisvaraga. Esimese peatiiki 16pus on vilja toodud kliendi rahulolu mudelid, mis olid

kasutuses eelmistes uuringutes drikinnisvara valdkonnas.

1.1. Kliendi rahulolu méiste ja selle seos drikinnisvaraga

Kliendi rahulolu on iiks turunduse pohiterminitest. Kliendi rahulolu on miér oodatud ja saadud
toode/teenuse vahel. Kui oodatud teenuse kvaliteet on suurem kui saadud, siis tegemist on
klientide rahulolematusega ja vastupidi, kui oodatud teenuse kvaliteet on véiksem kui saadud,
siis klient tunneb rahulolu. (Kotler, Wong, Saunders, & Armstrong, 2005) Kliendi ootused
lahtuvad eeldusest, et nendele pakutakse kvaliteetseid tooteid/teenuseid. Ettevotted omalt poolt
proovivad seda kvaliteeti pakkuda, kuid enne seda on vaja nendel teada saada, mida kliendid
ootavad. Kliendi ootuste terminit kdsitletakse teaduslikus kirjanduses erinevalt. Enamasti
vaadatakse seda kui kliendi prognoosi selle kohta, mis peab toimuma vahetuse voi tehingu

protsessi ajal. (Angelova & Zekiri, 2011)

Kliendi ootused tekivad kliendi endistest kogemustest, tuttavate ja toOkaaslaste soovitustest,
turundajate ja konkurentide poolt avaldatavast informatsioonist. Kui turundajad tdstavad kliendi
ootused liiga kdrgeks, siis suure tdendosusega on klient pettunud. Kui, aga liiga madalaks, siis ei
meelitata ligi piisavalt kliente. Et ellu jddda tiheda konkurentsiga turul, piitiavad edukad ettevotted
mitte lihtsalt vastata klientide ootustele, vaid pakuvad veelgi korgemat taset, tdstes sellega

klientide ootusi pakutava teenuse suhtes. (Kotler, 1997)

Kliendid hindavad kliendi rahulolu mitte ainult toote/teenuse kvaliteedi voi véartuse pohjal, vaid
terve kogemuse kontekstis. Nii kliendi rahulolu kui kliendi rahulolematus vdib olla tingitud

paljudest erinevatest teguritest. (Ferrell, Hartline, & Lucas, 2002) Kliendi rahulolu ja kliendi



rahulolematus on kliendi subjektiivsed arvamused tootest/teenusest ning iiks ja sama toode voi

teenus kujundab erinevatel klientidel erinevat rahulolu taset (Cochran, 2003).

Uldiselt klientide rahulolu mdddetakse tarbimisele jirgneva teenuse hindamise abil teenuse
kasutaja poolt (Gilbert & Veloutsou , 2006). Kuid kinnisvara iitirimise sektoris toimub mddtmine
kdimasoleva teenuse osutamise kidigus e iiiirnike poolt, kellega on kehtivad {iiirilepingud, mis
muudab selle olukorra iisna unikaalseks. See aitab koguda paremat materjali, sest on iildiselt
toestatud, et mida kiiremini jargneb hindamine teenuse tegelikule osutamisele, seda
usaldusvairsem ja digem on sellise hindamise kvaliteet. Samas, Mittal et al. (1999) viidavad, et
kui kliendirahuolu hindamine toimub vahetult peale viimast teenuse osutamist, siis see viimane e
koige uuem kontakt voib mdjutada kliendi iildist hinnangut. See toob kaasa eelarvamuste riski, kui

klient on saanud eriti hea v4i halva kogemuse vahetult enne hindamist. (Ibid.)

Kaasaaegsed teaduslikud artiklid rohutavad kliendirahulolu hindamise téhtsust kinnisvara
valdkonnas, néiteks: Baharum et al, 2009; Palm, 2016; Chin & Poh, 1999. Rootsis kliendirahulolu
hindamine on juba traditsiooniline ja Rootsi on esimene riik, mis asutas kliendirahulolu riikliku
indikaatori (Fornell, 1992). Kinnisvara valdkonnas Rootsis oli korraldatud kinnisvara iitirnike
uuring nimetusega Rootsi Kinnisvara Baromeeter (inglise keeles Swedish Real Estate Barometer).
Rootsi Kinnisvara Baromeetri méér on pigem turunduse jaoks tooriist, kui modtemérk (inglise
keeles benchmark tool), kuigi tiiirileandjad voivad saada vihjeid vorreldes oma ettevotte kinnisvara

valdkonda tervikliku pildiga. (Palm, 2016)

Eelmised uuringud néitavad, et kinnisvara valdkond on hakanud viimastel aastatel rohkem
orienteeruma teenustele ja klientidele (Palm, 2016). Kinnisvara ettevotetel tuleb kuulata ja téita

oma iilirnike ootusi ja vajadusi, et piisida konkurentsivoimelistena (Chin & Poh, 1999).

Arikinnisvara {iiirisektor erineb tootmis- ja teenuse sektoritest selle poolest, et siin ei ole lihtsalt
toodete ja teenuste miiiiki, vaid on mitmekiilgsed pikaajalised suhted ning oma maine ,,miiiimine*,

mis on oluline nii drikinnisvara iilirnike suhtes, kui tiiirnike klientide suhtes (Palm, 2016, p. 318).

Kliendirahulolu hindamine toob kaasa jargmist kasu ettevotetele: ettevotte ja selle klientide
suhtlemise parandamist, ndudluse tunnustamist, probleemide paremat moistmist, edusammude
hindamist ning saavutatud tulemuste ja muudatuste jdlgimist ja analiiiisimist (Kirnd, Sorvala, &

Junnonen, 2009). Samal ajal tasub ettevotetel hésti kalkuleerida oma kulud, mis on suunatud
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kliendi rahulolu tdstmiseks, et need oleksid mdistlikud, sest kliendi rahulolu tostmine hinna
langetamise kaudu voi sama hinna eest pakutud teenuse koguse suurendamine voivad pdhjustada

kasumi langemist (Kotler & Keller 2016, 81).

Paljud ettevotted korraldavad regulaarseid uuringuid, et olla teadlikud sellest, kuidas kliendid
kisitlevad antud ettevotet, madratlevad rahulolu mdjutavaid tegureid ja selle alusel teevad

muudatusi oma dritegevuses (Morgan et al, 2005).

Kuigi antud t66s keskendub autor tiiirnike rahulolule, siiski on tdhtis aru saada ka selle seosest
lojaalsusega, sest kinnisvara valdkonnas on lojaalsus niivord tdhtis, et kui see puudub, siis mitte
midagi ei hoia kliente eemal iilirileandja vahetamisest parema pakkumise korral (Reichheld F. ,
2001, p. 4). Need terminid on omavahel tihedalt seotud, kuigi nendevahelise seose tugevus ja isegi
olemasolu on erinevates valdkondades viga erinev. Teenuse-kasumi ahela jargi lojaalsus luuakse
ainult klientide rahulolu olemasolul (jargmises peatiikis seletab autor teenuse-kasumi ahela moistet
pohjalikumalt). Jarelikult on kliendi rahulolu tiks eeltingimusi lojaalsuse saavutamiseks kinnisvara
valdkonnas. On tdestatud, et rahulolu olemasolevate liiirnike vahel toob kaasa titirnike lojaalsuse
kasvu. See tdhendab vihem lahkumist, vihem vabu pindu hoones ja seega positiivset tulemust

oma positsioonile vorreldes konkurentidega. (Dogge & Smeets, 2004, p. 114)

Kuna kinnisvara vakdkonnas on rahulolev klient pigem ka lojaalne klient, toob t66 autor vélja
teadlaste Gremler ja Browni (1999) lutsuviskamise efekti metafoori, mis nditab lojaalse tarbija
moju ettevotte sissetulekutele nii otsese toimingu kaudu, nagu teenuse voi kauba ostmine, kui ka
kaudset mdju, nagu soovitused teistele inimestele. Suusdnaline kommunikatsioon (word-of-

mouth) toob kaasa kdige suurema kaudse moju. (Gremler & Brown, 1999, p. 274)



Joonis 1. Lojaalsuse lutsuviskamise efekt.
Allikas: (Gremler & Brown, 1999)

Joonisel 1 on vilja toodud analoog lutsuviskamisega, kus esimene lutsukivi toob kaasa koige
suurema veepinna muutuse. See on punkt A, mis nditab otsest mdju ettevotte sissetulekule — ostu
sooritamist. Sama lutsukivi hiippab edasi ning muudab veepinda, kuigi oluliselt vihem. Punktid B
ja C niitavad, et lojaalse tarbija suusdnaline kommunikatsioon toob uusi kliente. (Gremler &

Brown, 1999, pp. 274-276)

Ténapéeval on liiirnikud teadlikumad ja paljud neist jdlgivad &ripindade iitirimise turul toimuvat.
Samal ajal seoses iilirimiseks pakutava drikinnisvara tiheda konkurentsiga, iilirnike nduded
teeninduse kvaliteedile kasvavad pidevalt (Baharum, Nawawi, & Saatv, 2009, p. 163). Olulised
pOhjused iilirileandja vahetamiseks on iilirileandja poolt pakutud madala kvaliteediga teenused,
vilised nduded (nditeks, panga poolt), isiklikud suhted, klientide nduete muutus, konkurentide
atraktiivsus ja hinnad (Levy & Lee, 2009, p. 93). Uiirnike hoidmiseks on olulised teeninduse
parandamine, pikaajaliste suhete loomine iiilirnikega ja iilirnike maksimaalse rahulolu taseme
saavutamine (Bell, 2001). Sellest tulenevalt, et olla konkurentsivoimeline, on iiiirileandjale oluline
kuulata oma klientide arvamust, tiita nende vajadusi, soove ja ootusi. Ulalnimetatud
informatsioon tuleb teha kvantitatiivseks, et vorrelda oma ettevotte tulemusi regulaarselt voi, kui

on voimalik, vorrelda oma tulemusi ka konkurentidega. (Muhlebach, 1998)

1.2. Kliendirahulolu mudelid ja nende seos édrikinnisvaraga

Kéesolevas peatiikis nditab autor rahulolu mdiste asukohta erinevates mudelites, mida kasutati

kinnisvara valdkonnas. Kinnisvara sektoris kohaldatakse, nditeks, Kano mudel, teenuse - kasumi
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ahelat (inglise keeles Service - profit chain), IPA mudel, hoidmise- (keep), tduke- (push) ja
tombetegureid (pull), PROPERTYQUAL.

1.2.1. Kano mudel

Doktor Noriaki Kano arendas rahulolumudeli, mis néiitas, et toote vOi teenuse emotsionaalsed
vadrtused on niivord téhtsad, et voivad isegi kompenseerida mdoningaid puudusi toote voi teenuse
funktsionaalsuses. Kano rahulolumudel paigutab tooted/teenused kolme kategooriasse, vastavalt
klientide ootustele: 1) Baasootused e elementaarsed toote/teenuse omadused, 2) Tegevuseootused
e ootuspdrased toote/teenuse omadused, 3) Entusiasmi ootused e iillatust tekitavad toote/teenuse

omadused. (Paraschivescu & Cotirlet, 2012)

Kliendi rahulolu

Tdaitumatus e THidetus

Elementaarne tooteomadus

Kliendi rahulolematus

Joonis 2. Kano kliendi rahulolu mudel
Allikas: (Berger, et al., 1993)

Baasootused on iseenesestmoistetavad minimaalsed ndoudmised ja ainuiiksi baasootused ei too
klientides rahulolu, kuid kui need ei ole tagatud ehk kui toode/teenus ei vasta tarbijate noudmisele,
siis loomulikult kutsub see esile klientide rahulolematuse. Teise kategooriasse on paigutatud
tegevusootused, mis juba omavad otsest moju kliendi rahulolu tostmisele ehk mida rohkem on

neid tdidetud, seda rohkem on klient rahul saadud toote/teenusega. Sellised ootused on tavaliselt
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maédratletud, nt kvaliteedinduetega, ning kliendid oskavad neid méairatleda. Kolmanda kategooria
ootused omavad kdige suuremat moju klientide rahulolule. Tegemist on atraktiivsust tdstvate
ootustega, mis tekitavad tillatusmomendi. Kuigi entusiasmi ootuste tiditmine suuresti suurendab
klientide rahulolu, nende mitte tiitmisega ei kaasne kliendi rahulolematuse suurenemine. Oma
mudeleis Kano selgitab, et korgel tasemel tooted/teenused peavad vastama kodikidele kolmele
omadusele ehk ei piisa vaid klientide ootuspéraste soovide ja ndudmiste rahuldamistest. Kui on
rahuldatud ka kolmanda kategooria ootused, siis see tekitab klientides iildjuhul tugevaid
positiivseid emotsioone ja tahtmist teistega jagada ehk muutub ta toote/teenuse turustajaks.

(Paraschivescu & Cotirlet, 2012)

Autori arvates on Kano rahulolumudel hea vahend klientide vajaduste modistmiseks ja nende
paremaks rahuldamiseks, mis paneb pakkujat motlema olemasolevatest ootustest laiemalt,
tuleviku suunas, sest tegemist on diinaamiliste ootustega ja paigal jddmine vOib suhteliselt ruttu
muuta kliendi rahulolu rahulolematuseks. Kano rahulolumudelit on edasi arendatud mitme
teadlase poolt. Niiteks on Matzler ja Hinterhuber (1998) kasutanud seda mudelit toodete
kontekstis, Li (2003) teenuste kontekstis. Llinares ja Page (2011), Mééttanen, Jylhd ja Junnila
(2014) on paigutanud seda mudelit kinnisvara konteksti. Jooniselt 4. selgub, et elementaarsed
faktorid, pohinduded, mida vajavad {iiirnikud, peavad olema tiidetud, vastasel juhul kutsub see
esile nende rahulolematuse. Samas, selliste baasootuste tditmine ei garanteeri veel tilirnike
rahulolu. Ulirnike rahulolu saab tdsta rahuldades nende poolt tekitatud vajadusi e spetsiifilisi
vajadusi. Samade faktorite markamata jitmine pohjustab rahulolematuse. Eriti korge iiiirnike

rahulolu saavad tuua aga alternatiiv e iillatusfaktorid. (Paraschivescu & Cotirlet, 2012, 1k 117)

1.2.2. Teenuse-kasumi ahel

Teenuse-kasumi ahel on teooria ja drikonseptsioon, mille arendas Harvardi Ulikooli teadlaste riithm
90-ndatel aastatel. See ahel seob omavahel kasumlikkust, klientide lojaalsust ja rahulolu ning

tootajate tootlikkust ja rahulolu.
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Tootajate
kinnihoidmine

Viline ; i
] " : : ) Kliente Kliente
S'S.E’C‘f N Tootajate .‘ teeninduse g opioly lojaalsus
teeninduse rahulolu y kvaliteet

kvaliteet Tootajate

tootlikus

-teenusekujundus
ja kohaletoomine

-kinnihoidmine

-tdokohakujundus -teenuse kontseptsioon: vordav iritehi
-t66kujundus kliendile jaoks tulemused ~kordav aritehing
-to6tajate valimine ja

arendamine

--tootajate hiived ja
tunnustamine

-klientide teenindamiseks
tooristad

Joonis 3. Teenuse - kasumi ahel
Allikas: (Heskett, Jones, Loveman, Sasser, & Schlesinger, 2008)

Vastavalt teenuse-kasumi ahelale soltub too6tajate rahulolu otseselt sisese teeninduse kvaliteedist,
mis aitab tootajatel saavutada omakorda kdrgemat klientide teenindamise kvaliteeti. Moned
teenindust pakkuvad ettevotted kasutavad teenuse-kasumi ahelat &drimudeliks, mis aitab
keskenduda nii oma klientidele kui ka todtajatele. (Heskett, Jones, Loveman, Sasser, &
Schlesinger, 2008) Teenuse-kasumi ahela jdrgi lojaalsus luuakse ainult klientide rahulolu
olemasolul. Rahulolu hakkab tekkima siis, kui klient, kinnisvara puhul -dripinna {iiirnik, hakkab
vordlema oodatud ja saadud teenust vdi/ja toodet. (Heskett, Jones, Loveman, Sasser, &
Schlesinger, 2008) Pakkudes klientide jaoks vairtuslikku toodet/teenust, saab kinnisvara haldur
suurema rahulolu méiraga kliente. Rahulolu olemasolevate iilirnike vahel toob kaasa iilirnike

lojaalsuse kasvu. (Dogge & Smeets, 2004, p. 114)

1.2.3. IPA mudel

Uks tuntumatest ja tdhusamatest kliendirahulolu meetoditest on olulisuse-soorituse analiiiis ehk
IPA (inglise keeles Importance-Performance Analysis). Selle analiiiisi meetodi esmakordselt
tutvustasid 1977. aastal Martilla ja James (1977). IPA analiiiisi eesmirgiks on toote vOi teenuse

konkurentsivoimelisuse tdstmine 14bi arendamist vajavate omaduste vOi atribuutide
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véljaselgitamise. Analiilisi kdigus viiakse ldbi kliendirahulolu uuring ning selle alusel koostatakse
IPA maatriks, mille pohimdddikuteks on kaks telgi: y-telg niitab toote voi teenuse olulisust
kliendile ning x-telg nditab pakkuja e ettevotte sooritust (rahulolu) selle toote vOi teenuse
osutamisel. (Ibid.) Selline kahe funktsiooni kombineeritud hinnang annab hea iilevaate klientide
rahulolust ning toote v4i teenuse omadustest, mida peaks parandama ja edasi arendama (Silva &
Fernandes, 2011). Maatriks on jagatud neljaks sektoriks ning erinevate tegurite paigutus sektorites

nditab, milline strateegia sobiks kdige paremini erinevate tegurite puhul. IPA maatriksit illustreerib

joonis 4.
Korge olulisus
A
Keskendu sellele Jétka hea to0ga edasi
Madal rahulolu —» Kdrge rahulolu
Véhem-prioriteetne Vodimalik iilepingutamine
Madal olulisus

Joonis 4. IPA olulise-rahulolu mudel
Allikas: (Martilla & James, 1977, p. 78)

Tegurid sektoris ,,keskendu sellele” on klientide jaoks kdrge olulisusega, kuid nende rahulolu
saadud toote/teenusega on madal. Selles sektoris olevad tegurid vajavad viivitamatut tdhelepanu,
sest siin asub ettevote peamine ndrk koht ning koik ressursid ja pingutused toote vdi teenuse

paranemiseks peaksid olema suunatud just siia. (Kitcharoen, 2004)
Sekrotis ,,jdtka hea to6ga edasi* on kdrged nii olulisus kui ka rahulolu tase. See sektor kirjeldab
ettevote peamisi tugevusi konkurentide eest. Ettevottel tuleb antud toote voi teenuse puhul jétkata

samas vaimus. (Ibid.)

Sektoris ,,vihem-prioriteetne” on klientide rahulolu madal, siiski nende toote vOi teenuste

parandamine ei tohiks olla prioriteediks, sest ka nende olulisus on madal (Ibid.).
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Viimases sektoris ,,voimalik iilepingutamine* on madal olulisus ja kdrge rahulolu. Selles sektoris
olemine niitab ressursside valed suunamist ning vajalik oleks ressursside timberpaigutamine

olulisamate valdkondade tdiustamiseks. (Ibid.)

IPA mudeli plussideks on lihtsus ja madal kulu, sellepdrast on sellest saanud populaarne
turundusvahend, mida kasutatakse toodete ja teenuste ndrkuste viljaselgitamiseks ning sellega
kliendirahulolu taseme tdstmiseks. Seda mudelit on kasutatud paljudes valdkondades, nii teadlaste

kui juhtide hulgas. (Silva & Fernandes, 2011)

1.2.4. Hoidmise-, touke- ja tombetegurid

Oma uuringus Appel-Meulenbroek (2008) hindab, kuidas drikinnisvara haldurite poolt kasutatud
hoidmise- (keep), tduke- (push) ja tdmbetegurid (pull) avaldavad mdju iilirnike rahulolule ja
lojaalsusele. Touketegurid on praeguse olukorra negatiivsed aspektid, mis tdstavad tiirnikute
soovi lopetada iilirileping. TOmbetegurid on seotud konkurentide atraktiivsusega ja lébi selle
atraktiivsuse, iitirniku sooviga lahkuda praegusest kohast. Hoidmisetegurid on praeguse olukorra
aspektid, mis ergutavad iilirnikku jiima samale tiripinnale. Hoidmisetegurid on peamiselt
tiirnike subjektiivne arvamus, kuigi nende tegurite kaal on véga oluline klientide rahulolu
madramisel. (Ibid.) Joonis 5 illustreerib hoidmise-, tduke-, tdmbetegurite seost klientide rahulolu

ja lojaalsusega.

Hoidmisetegur

Touketegur

Rahulolu Lojaalsus

Tombetegur

Oodatud kaitumine
(Expected performance)

Joonis 5. Hoidmise-, tduke-, tdmbetegurite konseptuaalne mudel
Allikas: (Appel-Meulenbroek, 2008, p. 47)
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Tduke- ja tdmbetegurid on peamiselt tehnilised ja nad saavad lihtsalt tdsta klientide rahulolu teatud
tasemeni. Hoidmisteguri Appel-Meulenbroek uuring niitas otsest korrelatsiooni rahulolu ja
oodatud ja tegeliku kiditumise erinevuse vahel. Teadlane rohutas vajadust CRM (inglise keelest
lithend customer relationship management; eesti keeles on kliendisuhete juhtimine), et hoida
rahulolu nii korgel tasemel, et see tekitaks lojaalsust ja suurendaks soovi jitkata oma tegevust
samal iiliripinnal, sama titirileandjaga. Samal ajal uuringu tulemuses kinnitab teadlane, et lojaalsus
el sOltu otse rahulolust, sest toenéoliselt on lojaalsus mdjutatud paljudest muutujatest. (Appel-

Meulenbroek, 2008)

1.2.5. PROPERTYQUAL

PROPERTYQUAL (liihend sdnast property ja quality, eesti keeles kinnisvara ja kvaliteet) on
spetsiaalne meetod kinnisvara haldamise jaoks, mis on arenenud iihe tuntumatest teeninduse
kvaliteedi hindamise mudelite alusel - SERVQUALI (lithend sonast service ja quality) (Baharum,
Nawawi, & Saatv, 2009). Esimene SERVQUALI variant koosneb kiimnest komponendist, mille
pohjal vdib hinnata vahet oodatud ja saadud teeninduse kvaliteedi vahel: juurdepdids, suhtlus,
padevus, viisakus, usutavus, usaldusvéirsus, reageerimisvoime, turvalisus, fiilisiline keskkond,
moistmine (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988, p. 17). Hiljem oli mudel lithendatud kiimnest
komponendist viieni (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988, p. 20):

1) fiitisiline keskkond (hoone, vahendid, seadmed, personali vilisilme )

2) usaldusvéirsus (valmisolek lubatud teenust korrektselt ja tapselt tdita)

3) reageerimisvdime (valmisolek aidata kliente ja pakkuda kiiret teenindust)

4) kindlus (to6tajate teadmised, viisakus ning nende voime tekitada kindlustunnet ja usalduse

tekkimist)

5) empaatia (ettevotte poolt personaalne tdhelepanu oma klientidele)

SERVQUALI pohi vajadusel voib kohandada voi tdiendada vastavalt ettevotte vajadustele ja
eripdarale. Monedes to0stusharudes teeninduspiirkonna kvaliteedi modtmine vOib olla véga

keeruline, teistes - viga lihtne. (Baharum, Nawawi, & Saatv, 2009, p. 164)

PROPERTYQUAL koosneb viiest SERVQUALi komponendist mille juurde lisatakse mdned, mis
on seotud just kinnisvaraga: hoone puhtus, margistused, turvalisus, parkimine ja hoone sisene ja
viline esteetika. (Baharum, Nawawi, & Saatv, 2009, p. 164) PROPERTYQUAL meetodi
kiisimustik koosneb viiekiimne neljast kiisimusest ja mdddab vahet {ilirnike oodatud ja tajutud

teeninduse kvaliteedi vahel. Mootmiseks kasutatakse Likerti-skaalat iihest seitsmeni, kus 1 on ,,ei
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ndustu iildse“ ja 7 ,ndustun tdielikult. T66 autor on valinud uurimise ldbiviimiseks
PROPERTYQUALI, sest see mudel on arendatud spetsiaalselt kinnisvara valdkonna jaoks. Mudel
pohineb usaldusvddrsel SERVQUALiI mudelil ja annab vdimaluse modta ja vorrelda

kvantitatiivselt iilirnike oodatud ning tajutud kvaliteedi.

Ténapdeval tiheda konkurentsi tdttu kinnisvara valdkonnas on hakatud arendama rohkem
kliendikeskset lihenemist. Ulirileandjad taipavad rohkem ja rohkem, et iiiirnikke tuleb kisitleda
nagu vadartuslikke kliente ja nende rahulolu hoidmine korgel tasemel peab olema prioriteediks
(Pinder et al, 2003). Vastavalt Dogge ja Sweets toole (2004) korge rahuloluga iilirnik on rohkem
plihendunud, mille tulemuseks on suurem kalduvus olla lojaalne iilirileandjale ja mitte litkuda teise
kohta. Majanduslikult on otstarbekam hoida vanu kliente kui leida ja saada uusi (Li, 2003). Sel

viisil edukas {iiirileandja peab fokuseerima {iiirnike rahulolu modtmisele ja selle parandamisele.
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2. ARIKINNISVARA UURITURG

Kéesoleva peatiiki esimeses osas selgitatakse é&rikinnisvara moiste ja liigid, teises osas
tutvustatakse Soldi Arihoonega ning kolmandas osas keskendutakse #rikinnisvara arendusele

Tallinna linnas ja Pohja — Tallinna linnaosas.

2.1. Arikinnisvara méiste ja liigid

Kinnisvara on interdistsiplinaarne mdiste, mida kasutatakse erinevates valdkondades:
arhitektuuris, ehituses, geograafias ja muu. Selles t60s késitletakse kinnisvara mdistet jargmiselt:
kinnisvara on maatiikk, millega on seotud selle olulised osad (hooned, puud jne) ja asjadigused

(Aasmde, 1999).

Kinnisvara omadusi saab jagada mitmeti. Jacobus pakub jagamist kolmeks: fiilisilised,
majanduslikud ja diguslikud (Jacobus, 2010). Fiitisilised omadused on jargmised (Kaing, 2007, 1k
13):
e Liikumatus. Kinnisvara ei saa litkuda ja sellest tuleb, et kinnisvara asukoht on vdga oluline
kinnisvara véértuse loomisel.
e Unikaalsus. Iga kinnisvara erineb teistest, sest igal kinnisvaral on oma eriparane asukoht.
e Hivimatus. Maad ei saa hivitada, ta on kestev.
e Topograafia. Maa pinnavormid on erinevad. See annab vdimaluse valida erinevaid
kasutusviise.

¢ Kolmemodtmelisus: kahemddtmeline maatiikk, dhuruum, maapdu kinnisvara all.

Majanduslikud omadused (Kaing, 2007):
e Piiratud kogus. ,,Maad ei valmistata enam juurde* (Kaing, 2007, lk 13). Tallinna pindala
on 159,31 km?. P&hja-Tallinna linnaosa pind tekib 9,5% Tallinna pindalast, mis on
15,19 km?. (Statistika aastaraamat Tallinn arvudes 2017, 2017)
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e Pinnasetiiiip. See tegur on pigem seotud pdllu- ja metsamajandusega, sest siin on olulised
geoloogilised maa omadused.

e Parim kasutusviis. Valitakse kaalutusel, mis on fiilisiliselt voimalik, juriidiliselt lubatav,
finantsmajanduslikult vdimalik ja kasumlik.

¢ Infrastruktuur ja investeeringute piisivus. Enne maa kasutust tuleb teha investeeringud
tehnilise kommunikatsiooni rajatistele (elektri-, gaasi, kanalisatsiooni- ja veevarustuse
jne), teedele, hoonetele.

e Asukoht. Siin asukohta vaadeldakse majanduslikust aspektist, kui asukoht mdjutab

kinnisvara vaartust.

Kinnisvara oiguslikud omadused on oOigusaktid, mis korraldavad kinnisvara valdkonna:
maakatastriseadus, kinnistusraamatu seadus, asjadigusseadus, planeerimisseadus, ehitusseadus ja

teised seda valdkonda korraldavad digusaktid (Kaing, 2007).

Kasutuse jérgi kinnisvara voib jagada (EVS 875-2:2015, 1k 22):
o cluotstarbeline (eramaja, korter, suvila jne);
e driotstarbeline kinnisvara (biiroopinnad, kaubandus, toitlustus jne);
e tootmisotstarbeline kinnisvara (tehas, vabrik jne);
e podllu- ja metsamajanduslik kinnisvara (pdllumaa, mets, rohumaa, talu jne);

e muu kinnisvara (kool, haigla, kirik, kalmistu, golfivéljak jms.

Paljudes Euroopa riikides &rikinnisvara turgu saab iseloomustada kui ndudlusega liikuvat (Appel-
Meulenbroek, 2008). Arikinnisvara turg, nagu majandus, on tsiiklilise arenguga. Kuid ajaliselt
arikinnisvara tsiiklifaasi vahetus toimub ajalise nihkega vdrreldes majanduse tsiiklilisusega.

Majandustsiikkel koosneb kasvudest ja langustest (Kaing, 2007, 51).

Kaing (2007, Ik 51) pakub kinnisvaraturu tsiiklite selguse huvides kinnisvarakella, mis on toodud
vélja joonisel 6. Kell 12 on kdrgseis, kui majanduses valitseb stabiilsus. Litkudes kaheteistkiimnest
kolme poole, turule jdouavad uued &dripinnad, mille arendus toimus eelmises faasis; vakantside arv
jatkuvalt viheneb; ja sellega ka aeglustab kinnisvaraturu kasv. Kolme paiku hinnad stabiliseeruvad
vOi hakkavad langema. Uusi kinnisvara arenguid ei ole mdtet rajada. Kuue ldhedal on
majanduslangus, mille korral viheneb kinnisvara ndudlus, ostu- ja iilirihinnad langevad. Kuuele

lahenedes biliroopinna vakantsid suurenevad ning toimub kinnisvara turu jérsk langus. Peale kuut,
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kui majandus hakkab kasvama, viib see tasapisi iilesse drikinnisvara turgu, aga alalise nihkega,
sest tarbimistase on veel liiga madal. Uheksast kaheteistkiimneni toimub majanduses kiire kasv ja
sama tendents valitseb ka iiliriturul: vaba dripindade arv vdheneb, iiiirihinnad tdusevad. Need

tendentsid viivad uute dripindade ehitamisele arendajate poolt. (Kaing, 2007)

kasvu
aeglustumine

kiir kasv

Kinnisvaraturg

6

madalseis

Joonis 6. Kinnisvarakell kui kinnisvaraturu tstiklilisus
Allikas: (Kaing, 2007, lk 51), autori tdiendused

Kinnisvaraturu tsiikli pikkus ei ole stabiilne ja v3ib kesta neljast kahekiimne aastani (Kaing, 2007).
Autori arvates on Eesti arikinnisvara turg liikkumas kaheteistkiimnest kolme poole, sest
arikinnisvara turul on viimaste aastate jooksul joudnud palju uusi arendusi, sellel ja jargmisel
aastal tekitavad turul veel nii biiroo-, kui ka lao- , kaubandus- ja teeninduspindu. Arikinnisvaraturu

arendusest Tallinnas on tehtud tilevaade selle t60 peatiikis 2.3.

Soltuvalt sellest, mis liiki on kuulub kinnisvara, esinevad erinevad kinnisvarandudluse tegurid.
Biiroopindade ndudlust mdjutavad jargmised tegurid (Kolbre, 2017):

e inimeste ja ettevotete arv, kes vajavad biiroopinda

vajalik pinna arv, sdltuvalt inimeste ja ettevitete arvust ja nende toShdive tiiiibist

vakantsi tase kindlas biiroopinna klassis

kinnisvaraturu tendentsid biiroopinna klassi muutuste suhtes

e linna arengusuunad
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e transpordiiihendus teiste linnaosadega

e chitiste kvaliteet ja tugistruktuurid (toitluskoha olemas olek, poodide ldhedus jms.)
Tallinnas inimeste ja ettevotete arv pidevalt kasvab ja sellega kasvab ndudlus biiroopindade jérele.
Viimaste aastate jooksul Tallinnas aktiivselt arendatakse uusi biiroopindu, renoveeritakse vanu aga
samal ajal ei ole tekkinud olukorda, et nad ei saa leida oma iitirnikke ning vakantseid pindu ei ole
palju. Need biiroopinnad, mis asuvad heas astkohas, mille korval on piisavalt parkimiskohti, hea
transpordiiihendus, mis on esteetilise ja tehnilise poole pealt atraktiivsed ning millel on mdistlikud
titirihinnad ei seisa kaua tithjana drikinnisvara turul. Paljud nendest saavad uusi iiiirnike kohe peale
eelmise tliirniku kolimise, sest tavaliselt on tiiirnikutel tiirilepingus fikseeritud etteteatamise aeg,
kui nad soovivad oma algatusel {iiiritavast pinnast dra 6elda, ning sellest ajast tavaliselt piisab, et

leida uusi kliente.

Iga hoone unikaalsuse tottu on Eesti Kinnisvarafirmade Liidu (EKFL) poolt koostatud Tallinna
biiroohoonete klassifikaator (2013) mis jagab hooned erinevatesse klassidesse alustades koige
korgemast klassist — A ja 10petades kdige madalama klassiga — D. Klassifikaator hindab eraldi
kvaliteedi tunnuseid: hoone ise, tehnosilisteemid, teenuste- ja keskkonna-alased ning asukoha
tunnused. Vastavalt klassifikaatorile A-klassi kvaliteedile vastav hoone voib asuda D-klassi
asukohas ning vastupidi. EKFL poolt koostatud klassifikaator ei pretendeeri standardile ega turu
kohustuslikule reguleerimisele, kuigi neid klasse kasutatakse hoone turuandmete saamisel ja
ruumide hindade digustamisel biiroohoonetes. (Ibid.) Kinnisvara hindamise standardis EVS 875-
10:2013 on toodud ,,Kinnisvara kvaliteediklassid*, mis on iildised ja ei sOltu vara sihtotstarbest

(Eesti Varahindamise Standard EVS 875-10:2013).

Ténapdevane biiroohoone iilirnik on tavaliselt hésti informeeritud ja oskab hinnata kulud
tervikuna, vottes arvesse nii uiirihinda, kui ka igakuised korval kulud, mille hulgas on ka
kommunaalkulusid. Uute biiroopindade ehitamiseks kasutatakse kaasaegsed tehnoloogiad, mis
toob kaasa madalamaid kommunaalkulusid tulevike {iilirniketele. Vastavalt kogutud RE Kinnisvara
poolt andmetele (2018) ,,Energiasdéstlikumates uuemates biiroohoonetes on kdrvalkulude tase
2,00 Eur/m? voi isegi madalam®. Vanades biiroohoonetes kommunaalkulud on vihemalt poolteist

korda suuremad. See ei ole takistuseks tilirnikute jaoks, kui tiiirihind vastab biiroohoonete klassile.

Selles to0s radgitakse drikinnisvara véljaiilirimise tegevusest. Eestis tilirisuhteid reguleerivad
asjadigus- ja voladigusseadused. Autori kogemuse pohjal erinevad erinevate {iliriandjate

iitirilepingud tunduvalt nii sisu, kui pikkuse ja arusaamise raskuse poolt. Uiirnikul ja iiiirileandjal
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on tarvis tutvuda oma seaduslike kohustuste ja digustega. Need {iiirilepingutingimused, mis ei

vasta seadusele on kahjulikumad ja vdladigusseaduse jéargi tithised.

2.2. Soldi Arihoone tutvustus

Soldi OU on 2002. aastal asutatud Eesti kapitalil pdhinev ettevdte, mille eesmirgiks on anda
iiiirile, hooldada ja hallata erinevate liiki dripindu, mis asuvad Soldi Arihoones aadressil Kopli 27,
Pohja-Tallinnas. Aripindade koosseisus on esindatud tiiiipilised iiiiripindade liigid: biiroo-,
kaubandus-, tootmis- ja laopinnad. Vastavalt EKFL klassifikaatorile on Soldi Arihoone kvaliteedi
klass B ja C vahel ning asukoha klass - C. Tdnapdeval todtab ettevottes 10 inimest: selle
magistritood autor - tegevjuht, raamatupidaja, viis valvurit, kes tootavad 24/7, meister, kes teeb
majas sanitaarremonti ja kaks koristajat, kellest iiks puhastab hoone sees olevaid pindu ja teine,

kes hoiab korras hoonet iimbritseva territooriumi.

Soldi Arihoone on kolmekorruseline hoone aadressil Kopli 27, mis oli ehitatud 1965. aastal
keemilise puhastuse vabrikuna. 2000. aastal Kommunalprojekti AS eestvedamisel oli hoone
sihtotstarbe muudetud todstushoonest dri- ja biirooruumide hooneks (Kommunaalprojekt, T-287-
98; A-12086. Tallinn, detsember 2000. a.). Hoone on iihendatud Eesti Energia elektrivorguga,
AS Utilitas Tallinn (endine Tallinna Soojus) soojusvdorguga, AS Tallinna Vesi vee- ja

kanalisatsioonivorkudega.

Soldi kliendid on nii ettevotted kui ka eraisikud, kes votavad iilirile pindu alates 14 m? kuni
500 m?. Soldi Arihoones oli 26.03.2018. seisuga 43 iiiirnikku, kes iiiirivad eri suurusega riruume.
See moodustub 97% e 5 238 m? kogu {iiirile antavatest pindadest, mis on 5 399 m? 3% on

vakantsed pinnad ja ootavad oma kliente.

Uiirnike profiilid on erinevad. Osal esimesel korrusel pindadest on vitriinaknad ja iiiirnikud on:
autode varuosade pood OK Auto, kohvik Bekker, restoran ImperialAilavi. Teiste iiiirnike
tegevused on keemilise puhastuse ja pesula vastuvotupunkt; ilusalong; loodusravi asutused;
moeateljee; spordihall, rdivatdostus. Hoones voib vormistada viisasid ja kindlustuse poliise,
kasutada advokaadi abi, tellida raamatupidamise teenuseid, teostada arvutite ja optika remonti,

restaureerida vana mooblit.
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Soldi drihoone asub Pohja-Tallinna linnaosas, Karjamaa asumis, kus on olemas palju
bliroohooneteks iimberchitatud maju: Standardi maja, endine Masinatehase maja,

biliroopinnad Paavli tdnaval, 2016. aastal uuendatud Arsenali keskus.

2.3. Arikinnisvara arendus Tallinnas

Arikinnisvara iiiiripindade kohta on keeruline leida usaldusviirseid statistilisi andmeid. Eesti
Statistikaametis majanduse peatiiki all on eraldi Kinnisvara valdkond, kus Statistika andmebaasi
all on Elamumajandus, Kinnisvara majandusnéitajad ja Kinnisvaratehingud. Elamumajanduse all
on statistilised andmed, mis on seotud ainult eluotstarbelise kinnisvaraga. Kinnisvara
majandusnditajate all — kinnisvara ettevitetega seotud majandusnditajad, nagu tulud, kulud ja
kasum, vara ja kohustused, investeeringud. Kinnisvaratehingude all on pohiosa statistilistest
andmetest seotud notariaalselt tdestatud ostu-miiiigilepinguga; kaks aruannet on kiill seotud

mitteeluhoonetega, kuid kdige uuemad andmed on dateeritud 2009. aastal. (Statistika andmebaas,

2018)

Arikinnisvaraga tegelevad kinnisvarabiirood ja haldurid jilgivad peamiselt drikinnisvara iiiri
turgu kinnisvara portaalide kaudu. RE Kinnisvara koostab regulaarselt &dripindade turuiilevaateid,
saadab need laiali oma é&riklientidele ja paneb selle avalikku omandisse oma interneti lehekiiljel.
Veebruaris 2018. aastal RE Kinnisvaral ilmus viimane dripindade turuiilevaade (RE Kinnisvara,
2018). Graafikuna on edastatud andmed uute biiroopindade arendusest Tallinnas, kus on histi
nédhtav, et 2017. aastal ei olnud tdusu ja jargmisel aastal pakutavate uute biiroopindade kogus

suurencs.
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Joonis 7. Uued biiroopinnad Tallinnas 2010-2019 (m?)
Allikas: (RE Kinnisvara, 2018)

Uute biliroopindade suurenemine vastavalt RE Kinnisvara (2018) prognoosile voib viia vakantsi
madra suurendamisele igas biiroohoonete klassis. Eriti vakantsi mééra tdostmine on oodatud iile 10
aastate hoonete puhul B ja C pindade klassis, seoses iiiirnike liikumisega uutesse hoonetesse, mille

hulk on kasvanud. (Ibid.)

Vastavalt RE Kinnisvara (2018) andmetel on kinnisvara turg heas seisukorras vaatamata uute
arihoonete rajamisega tekitatud iilepakkumisele. Nende andmete kohaselt on oodatust paremini
edenenud uute biiroopindade {ilirile andmine, mis soodustab uute arenduste teket selles
turusegmendis. Téhtis on mérkida, et just iile 10 aasta vanades hoonetes, eriti, mis kuuluvad B ja
C Kklassi ja asuvad ebapopulaarsetes piirkondades, on hinnasurve ja vakantside kasv olnud koige

suurem.

Kui rddkida arengutrendidest, siis on need viga erinevad A, B ja C - klassi hoonete puhul. Kdige
raskemas olukorras on C-klassi hooned, mille kliendid aina rohkem eelistavad B-klassi iiiiripindu,
kuna see klass muutub tdnu suurenevast vakantsist tingitud hinna langusele aina rohkem
joukohaseks koikidele soovijatele. Kdige paremas seisus on A-klassi bliroohooned, eriti 20-100 m?
pindadel, sest sellistest pakkumistest on jitkuvalt puudu kinnisvara turul, vaatamata pidevalt

tekkivatele uutele arendustele. (RE Kinnisvara, 2018)
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Jatkuvaks biiroohoonete turu iildtrendiks jadb klientide soov eelistada uuemaid pindasid, kuna
vanad 10-15 aasta jooksul kaotavad oma kaasaaegsuse ja ettevotted tihti 1 voi 2 iiliriperioodi jérel
liiguvad parematesse {iiriruumidesse.  Seega jddvad uuemad hooned {iiirnike leidmisel

eelisseisundisse. (RE Kinnisvara, 2018)

Viimaste aastate jooksul toimub Pohja-Tallinnas aktiivne kinnisvara arendus, kuid Pdhja-Tallinn
areneb ebaiihtlaselt. Kdigepealt tasub mainida, et Pohja-Tallinna linnaosa koosneb iiheksast
asumist, millest Kalamaja areneb kdige kiiremini. Kalamajas on ehitatud palju uusi hooneid,
renoveeritud vanu. Kalamajas asub Noblessneri Kodusadama linnak, mille arendaja lubab
suurendada pakutavaid &ripindasid kuni 60 000 ruutmeetrini. Samas asumis hakkas Endover
Kinnisvara arendama Volta kvartali, mis on nii elu kui ka &rikvartal. Soldi Arihoone asub

Kalamaja naabruse piirkonnas — Karjamaal. (Statistika aastaraamat Tallinn arvudes 2017)
Kinnisvaraportaali KV.EE (2018) andmetel keskmised &dripindade iitirihinnad Pdhja-Tallinna

linnaosas kasvavad natukene kiiremini kui keskmised dripindade tiiirihinnad Tallinnas. Joonisel 8

on udrihinnad on iimardatud kuni tdisnumbriteni.
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Joonis 8. Aripindade iiiirihinnad Tallinnas 2006-2018
Allikas: (Autori koostatud Lisa 7 alusel)
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2016. aastal Pohja-Tallinna linnaosas olid hinnad 36% madalamad, kui keskmised hinnad
Tallinnas. 2017. aastal oli see erinevus 25% ja 2018. aasta esimese nelja kuu jérgi olid Pohja-
Tallinna linnaosa dripindade tiiirthinnad 18% véiksemad. See on seotud aktiivse arendusega PShja-
Tallinna linnaosas. KV.EE andmed kajastavad vaid iiiiriks pakutud &ripindu ja hindasid, mitte

tegelikult sdlmitud tiiirilepingu hindasid.
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3. SOLDI OU KLIENTIDE RAHULOLU UURING

Kiesoleva magistritdd eesmirgiks on selgitada vilja Soldi Arihoone iiiirnike poolt tajutud
kvaliteet ning selle alusel teha ettepanekuid, mis aitaksid hoida praegusi kliente ja saada uusi.
Eesmargi tiditmiseks viis magistritoo autor 1dbi rahuolu uuringu ettevotte lilirnike seas.
Kéesolevas osas annab autor iilevaade kasutatud uuringu metoodikast, Kirjeldab uuringu
labiviimist, analiitisib tulemusi, teeb jareldusi ning esitab omapoolseid ettepanekuid. Jooniselt 9

on ndha magistri t66 uurimisprotsessi kirjeldust etappide kaupa.

Teooriaga tutvumine ja sobivate modtmismeetodite vdljavalimine

4
Kiisimustiku ettevalmistamine:
e NPS soovitusindeks (Reichheld F. , 2003)
e Autori koostatud 54 viited PROPERTYQUALI (Baharum et al, 2009) kisitluse pohjal
e Kiisimustiku venekeelse variandi ettevalmistamine

4

Pilootuuringu lébi viimine ja kiisimustiku tdiendamine

Periood 22.-23.03.2018
J
Uuringu 1dbi viimine:
o Veebikeskkonnas Survey Monkey; paberikandjal
e Valim — koik Soldi Arihoone iiiirnikud
e Ajakava:
o 26.-28.03.2018 jagamine ja saatmine

o 02.-04.04.2018 meelde tuletamine nendele, kellel oli tditmata
o 05.-12.04.2018 paberkandjal saadud andmete siisteemi sisestamine

Andmete statistiline analiiiis:
e Kirjeldav statistika ja statistilise andmeanaliiiisi meetodid

g

Jarelduste tegemine statistilise analiiiisi tulemustest

Joonis 9. Ulevaade magistri td6 empiirilise uuringu etappidest (autori koostatud).
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3.1. Libiviidava uuringu metoodika

Magistritdd empiirilises osas kasutatakse dripindade {iiirnike rahulolu modtmiseks adapteeritud
PROPERTYQUAL meetodit ja NPSi (net promotional score) e kliendi soovitusindeksit, mis on
vilja toodud Reichheldi (2003) poolt, kui ettevotte klientide rahulolu moddik. PROPERTYQUAL
oli valitud sellepérast, et, esiteks see uuring on adapteeritud kinnisvara haldamisega tegelevate
ettevotete jaoks. Teiseks, PROPERTYQUAL baseerub SERVQUAL meetodil, mille
usaldusvéairsus ja kasumlikkus on kinnitatud paljudes erinevates valdkondades tehtud uuringutega.
Soovitusindeks (NPS) oli valitud ldhtudes sellest, et see on iiks lihtsamatest ja selgematest

meetoditest klientide tagasiside saamiseks ja teenuste kvaliteedi operatiivseks hindamiseks.

Soovitusindeksi saavutamiseks palutakse klientidel vastata kiisimusele: ,,Kui suure tdendosusega
soovitaksite Soldi Arihoonet oma sdpradele-tuttavatele?* Kiisimustikku hinnatakse kasutades
skaalat, kus 0 on ,ei noustu iildse” ja 10 ,ndustun tdielikult. Vastavalt klientidelt saadud
vastustele jagatakse kodik kliendid kolmeks kategooriaks (Deshmukh & Karandikar, 2007):

1) soovitajad - on need, kelle sooviindeks on skooriga 9 ja 10. Sellised kliendid on koige
suurema viirtusega ettevottele. Uldjuhul on nad suhteliselt kaua aega olnud ettevdtte
kliendid, soovitavad seda ettevotet teistele ja annavad teistele rohkem positiivset
tagasisidet ettevotte kohta;

2) passiivsed — on need, kelle vastused on skooriga 7 ja 8. Nad on rahulolevad, kuid nende
kditumine on soovitajate ja kahjustajate vahepeal;

3) kahjustajad — on need, kelle vastused on 0 ja 6 vahel. Nad on rahulolematud kliendid ja

nad voivad kahjustada ettevotte mainet jagades oma negatiivseid arvamusi teistega.

Kindlasti ei soovita Neutraalne Kindlasti soovitan
o [ 2+ [ 2 [ 3 | 45 [ 6 | 7 [ 8 | o | 10 |
Kahjustajad Passiivsed Soovitajad

Joonis 10. Soovitusindeksi skaala
Allikas: (What is the net promoter?)

Soovitusindeksit arvutatakse lahtudes soovitajate ning kahjustajate osakaalust (%). Passiivseid ehk
iikskoikseid kliente ei voeta arvesse. NPS metoodika looja — Reichheld soovitab kiisitleda nii
soovitajaid kui ka kahjustajaid oma otsuse pdhjustest. See aitab aru saada rahulolu vdi
rahulolematuse pdhjustest. (Reichheld F. , 2003) Kahjustajate pohjuste teadasaamine aitab aru

saada, milliseid pakutava kauba vdi teenuse omadusi oleks vaja tdiustada, soovitajate pOhjuste

28



teadasaamine aitab aru saada pdhjustest, mis soodustavad korget klientide rahulolu taset ning mida
on vaja hoida vihemalt samal tasemel ka edaspidi. Efektiivse ettevotte soovitusindeksi osakaal on

50% ja 80% vahel. (Reichheld F. , 2006)

3.2. Uuringu korraldamine

Uuringu korraldamiseks t660 autor koostas kiisimustiku. Kiisimustik koosneb tervitustekstist,
kahest profiilikiisimusest, 54 PROPERTYQUALi kiisimusest, mis olid kohaldatud Soldi
Arihoonele ja sarnastele biiroohoonetele ning NPS soovitusindeksist. Kiisimustik on esitatud
lisas 1. Interneti kiisimustikus oli voimalik lisada omapoolseid kaebusi, ettepanekuid,

kommentaare. Paberikandjal kiisimustikule oli lisatud tiihi leht kommentaaride jétmiseks.

Originaalis on PROPERTYQUALI kiisimustik jagatud kaheks osaks, kus alguses on 54 standardi
paika panemise kiisimust ja siis klientide hinnangud nendele kriteeriumitele e kokku 54 viidet

esimeses ja 54 viidet teises plokis.

Enne kiisitluse laialisaatmist viis autor 1dbi eeltestimise, et kontrollida koikide kiisimuste
arusaadavust ja tditmise mugavust. Eeltestimine toimus perioodil 22.-23.03.2018. aastal. Autor
jagas ankeedid Soldi Arihoone pearaamatupidajale, endisele tegevusjuhile ning iihele pikaajalisele
titirnikule. Vastavalt saadud tulemustele korrigeeriti paari kiisimuse sOnastust ja kiisimustiku
vormistust. Kiisitluse osa tditmine, milles alguses on 54 véidet, mis panevad paika standardid ja
samad 54 viidet, mis mdddavad Soldi Arihoone tajutud taset, vottis liiga palju aega. Tulles vastu
eeltestijate ettepanekule, et vastajad ei peaks kaks korda jdrjest lugema 54 viidet, paigaldas autor
imber PROPERTYQUALI kiisimustiku, jagades lehe kolmeks veeruks: esimesel oli Likerti
skaala, kus iilirnik nditab millisena soovitakse olukorda ndha vaatlusaluses ettevottes, keskel —

uuritud kiisimus ja paremal veerus — Soldi Arihoone tajutud olukord.

Eesmiirgiks oli saada tagasiside vdimalikult paljudelt OU Soldi klientidelt. Selleks otsustas autor
tolkida ankeedid ka vene keelde (lisa 2), kuna osa iiiirnikest on vene keelt kdnelevad inimesed ja
nendel oleks mugavam vastata oma emakeeles. Ankeetide edastamiseks oli valitud jdllegi
klientidele kdige mugavamad kanalid: need, kes igapdevaselt kasutavad arvuteid olid ankeedid
saadetud ldbi veebisiisteemi, teistele sai jagatud paberkandjal. Veebiuuringu ldbiviimiseks valis

autor Survey Monkey tarkvara. Survey Monkey oli valitud mitmel pdhjusel, néiteks, seal sai
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kasutada Likerti skaalat kaks korda iihe kiisimuse all, mida mdned teised siisteemid, niiteks
Connect.ee, ei voimaldanud. Lisaks on seal mugavad ja loogilised analiiiisi vdimalused ning

kasutajasobralik keskkond.

Ankeetide jagamine ja saatmine toimus 26.-28.03.2018. aastal ning kiisimustele paluti vastata
kiimne péeva jooksul. Ankeedid olid edastatud koikidele 43 iitirnikule. Esialgselt oli planeeritud
teha kiisitlus anoniitimseks. Seda oli voimalik tagada nii veebisiisteemis, kui ka pannes hoones
eraldi postkast ankeetide jaoks ndhtavale kohale. Kuid siis autor loobus sellest ideest, kuna
anoniiimne tditmine ei vdimalda jilgida, kes on juba vastanud ning soodustab sotsiaalset
looderdamist e tiitmisest kdrvalekaldumist, kuna keegi ei saa teada, kas on vastatud voi mitte.
Samas, et viltida olukorda, kus iilirnikud ei julge vastata siiralt monele kiisimusele anontilimsuse
puudumise tottu, seletas autor koikidele, et ankeedis puuduvad diged ja valed vastused ja sellele
kiisimustikule siiras vastamine aitab paremini aru saada klientide vajadustest ja soovidest ning see
on tdesti reaalne vOimalus asjade paremaks muutmiseks. Sellega piilidis autor tekitada
motivatsiooni mitte lihtsalt vastata, vaid vastata siiralt. Pérast, tagasiside jirgi, tundus autorile, et
eesmirk oli saavutatud ja kliendid suuremas osas votsid selle kiisimustiku heameelega vastu ning

tundsid, et seda koike tehakse ldhtudes nende huvidest ning vastasid ausalt.

Nédala peale ankeetide jagamist kontrollis autor, kes olid vastanud. Mittevastanutele saatis autor
meeldetuletusi ning helistas isiklikult 1dbi. Kokku vastuste kittesaamiseks ldks kolm nidalat.
Tulemuseks oli see, et autor sai 32 vastust, nendest 2 ei olnud 16puni tdidetud. Mittevastanute seas
iks just vahetas pinda, iiks kasutab ruume vaid laoks ning kdib majas viga harva, moned aga olid
oma tooga iilihdivatud ja ei leidnud vastamiseks aega. Kaks vastajat jitsid Idpupoole monele
kiisimusele vastamata ning autor pddrdus nende poole ja palus 10ppuni téita, seletades iga vastatud
kiisimuse tdhtsust, mida ei oleks olnud voimalik teha, kui ankeedid oleksid anoniiiimsed.
Loppkokkuvdttes sai autor 32 ankeeti, see tdhendab, et vastasid 74 % kdikidest olemasolevatest

klientidest. Autori arvates on see hea tulemus.

3.3. Uuringutulemuste analiiiis

Uuringutulemuste analiitisimiseks kasutab autor kirjeldava statistikat ja statistilise andmeanaliiiisi

meetodeid.
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Uuringutulemused niitasid, et suurem osa vastanutes (73.5%) on Soldi Arihoone partneriteks
kauem kui 4 aastat, nendest 38% iile 7 aasta. See on hea tulemus, mis néitab, et enamasti tiirnike

ja ttirileandja vahel on pikaajalised suhted.

Kui kaua Te olete Soldi partner?

15%
vastajatest 3%

- vastajatest
12%
Vastajatest

mAllalaasta m1-3aastat m4-7aastat ®Ule 7 aasta

Joonis 11. Soldi Arihoone partnerite iiiiristaaz

Allikas: (autori koostatud)

Kiisimusele ,,Mis tegurid mingisid kdige suuremat rolli, et Te otsustasite Soldi Arihoone kasuks?*
olid analiilisimiseks valitud protsendid, sest vastajatel oli vdimalus valida rohkem kui iiks vastus
ja lisada omapoolsed pohjused. Asukoht ja iiiiritasu suurus olid kdige olulisemad pdhjused Soldi
Arihoone valikul, mdlemad said vordselt 31% tulemustest. Positiivseks tulemuseks voib pidada
seda, et neljandik vastanutest valisid selle hoone oma tuttava soovituse jérgi ja 13% vastanutest
tulid teistest kohtadest tagasi vOi vahetasid olemasoleva oma pinna suurema vastu samas hoones.

Muudeks pohjusteks olid lisatud lifti olemasolu ning iiks vastaja mainis, et see oli juhuslik valik.
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Joonis 12. Tegurid, mis mdjutasid Soldi Arihoone valikut

Allikas: (autori koostatud)

Jargmisena tulid PROPERTYQUAL kiisimused. Kokku oli 54 kiisimust ning kliendid pidid
hindama iga kriteeriumi tdhtsust ja andma hinnangu praegusele olukorrale. PROPERTYQUALIs
teenusekvaliteedi indikaatorit arvutatakse jargmise valemi jirgi:

Q=P-E,

kus: Q (quality) - kvaliteedi indikaator;

P (perception) - tajumine;

E (expectation) - ootused.

Kui kvaliteedi indikaator Q on null, siis kliendi ootused langevad kokku reaalsuses tajutud
kvaliteediga. Korgete ootuste e korge E puhul muutub kvaliteedi indeks Q negatiivseks. Korge
tajumise tdhenduse P puhul muutub Q positiivseks. Null ja positiivne kvaliteedi indeksi Q
tdhendusi peetakse edukateks. Indikaatorit, mis on nulli 1hedal peetakse rahuldavaks, negatiivseid

peetakse mitterahuldavateks.

Kdigepealt uuris autor, milliste tegurite puhul on klientide ootused ja tajumised kodige korgemad

ja milliste tegurite puhul kdige madalamad. Selleks arvutas t66 autor iga teguri liige jaoks
keskmised. Oodatud tegurite keskmised on tdismahus viljatoodud lisas 3. Tabelis 1 on
illustreerimiseks vilja toodud 15 kdige oodatumat tegurit ja 5 kdige vihem oodatumat tegurit ning
tabelis 2 on vélja toodud 15 kriteeriumi, mis said kdige kdrgema tajutud hinnangu ja 5, mis said

koige madalama tajutud hinnangu. Tajutud tegurite keskmised on tdismahus véljatoodud lisas 4.
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Uurimus niitas, et Soldi Arihoone iilirnikule on kdige tdhtsam saada digeaegselt
hoonekorraldusega seotud informatsiooni - 6,84 punkti. Jirgmised kolm viidet said vordselt 6,81

punkti: {iiirilepingu selgus, Arihoone personali kittesaadavus ja usaldusviirsus.

Tabel 1. Maksimaalsed ja minimaalsed oodatud tasemed keskvéairtuse jargi pingereas

Kesk-
Kriteeriumid vaartus
Hoonekorraldusega seotud informatsioon peab joudma minuni voi minu
organisatsioonini digeaegselt (nditeks, tehniliste todde teostamise aeg) 6,84
Uiirilepingu punktid peavad olema arusaadavad ja selged 6,81
Vajadusel peab olema lihtne vdtta iihendust Arihoone personaliga 6,81
Ma pean tundma end turvaliselt, kui ajan asju Arihoone tootajatega 6,81
Sissepéésusiisteem peab olema turvaline ja loogiline 6,78
Arihoone kdrval peab auto parkimiskoht olema kergesti leitav 6,78
Tualettruum peab olema alati varustatud hiigieenitarvetega (seep, tualettpaber ja
paberkéterétt) 6,75
Omalt poolt lubatud teenuseid peab Arihoone osutama digeaegselt 6,72
Arihoone personal peab olema viisakas ja sdbralik 6,69
Vajalikud dokumendid ja arved peavad olema edastatud digeaegselt 6,69
Uiirihind peab vastama teenuse kvaliteedile 6,69
Arihoone personal peab olema teadlik, et vastata minu asjakohastele kiisimustele 6,63
Arihoone peab olema varustatud kaasaegsete valve- ja tuletdrje siisteemidega 6,59
Hoones iildkasutatavad pinnad peavad olema digeaegselt koristatud 6,56
Arihoone {imbrus peab olema puhas 6,56
Arihoone fuajees peab olema administraator 4,88
On oluline, kes on teised Arihoone iitirnikud 4,88
Arihoones peavad olema teised lisamugavused (ilusalong, spordivdimalus ja muud) 4,81
Sissepdds hoonesse peab olema kaardilugeja abil 4,72
Valvuri teenus fuajees ei ole vajalik (kui sissepéés on varustatud kaardilugejaga) 3,44

Allikas: (autori koostatud)

Koige suuremad keskmised punktid tajutatud kvaliteedist said kriteeriumid, mis on seotud Soldi
Arihoone usaldusviirsusega: vajalikud dokumendid ja arved peavad olema edastatud digeaegselt

-6,84 punkti ja Ulirilepingu punktid peavad olema arusaadavad ja selged - 6,63 punkti.
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Tabel 2. Maksimaalsed ja minimaalsed tajutatud tasemed keskvaértuse jargi pingereas

Kesk-
Kriteeriumid vaartus
Vajalikud dokumendid ja arved peavad olema edastatud digeaegselt 6,84
Uiirilepingu punktid peavad olema arusaadavad ja selged 6,63
Ma pean tundma end turvaliselt, kui ajan asju Arihoone tootajatega 6,56
Tualettruum peab olema alati varustatud hiigieenitarvetega (seep, tualettpaber) 6,56
Peab olema vdimalik kergesti piidseda Arihoone juurde iihistranspordiga 6,56
Arihoone personal peab olema viisakas ja sdbralik 6,53
Vajadusel peab olema lihtne vétta iihendust Arihoone personaliga 6,38
Arihoone personal peab olema korrektse vilimusega ja jitma siimpaatse mulje 6,38
Arihoone personal peab olema teadlik, et vastata minu asjakohastele kiisimustele 6,31
Koristus peab toimuma vara hommikuti, voi dhtuti, et ei segaks tootavaid isikuid 6,31
Uiirihind peab vastama teenuse kvaliteedile 6,28
Arihoone peab olema varustatud kaasaegsete valve- ja tuletdrje siisteemidega 6,25
Arihoone personal peab olema abivalmis 6,13
Omalt poolt lubatud teenuseid peab Arihoone osutama digeaegselt 6,09
Arihoone teenindavnpersonal peab olema professionaalne 6,09
Ma mdistan, et kui Arihoone t66tajad on hdivatud, nad ei pruugi kiiresti reageerida
minu vajadustele 4,66
Arihoone korval peab auto parkimiskoht olema kergesti leitav 4,22
Arihoone korval peab olema jalgrattaparkla 4,16
Sissepdds hoonesse peab olema kardilugeja abil 4,13
Valvuri teenus fuajees ei ole vajalik (kui sissepdés on varustatud kardilugejaga) 3,75

Allikas: (autori koostatud)

Uiirnike seisukohalt kdige olulisem faktor reaalsuses e nende poolt tajutuna oli ainult 21

positsioonil tajutavate tegurite loetelus, 5,88 punktiga, mis nditab, et {ilirnikud ei saa kétte kogu

nendele vajalikku hoonekorraldusega seotud informatsiooni. Kolm jargmist ootust said ka vahem

punkte tajutuse loetelus, kuid ikka paris palju e kdik kolm asuvad loetelu esiviisikus.

Kodige madalama oodatud ja tajutud kvaliteedi teguritega on viited seotud hoone varustusel

kaardilugejaga. Praegu on hoones fiitisiline valve 24/7 ja see annab inimestele lisamugavust ja lisa

fuusilist turvalisust.

Joonisel 13 on véljatoodud PROPERTYQUAL teenusekvaliteedi indikaatori Q ddrmuslikud

tulemused. 54st viitest ainult kaheksal on Q nullist suurem, kahe viite juhul Q vordub nulli ja

koigi teiste védidete puhul Q on véiksem kui null.
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Arihoones peavad olema teised lisamugavused
Arihoones peab olema sdédgikoht

Valvuri teenus fuajees ei ole vajalik

Koristus peab toimuma nii, et ei segaks

Personal peab olema korrektse valimusega

On oluline, kes on teised Arihoone tiirnikud
Arihoone fuajees peab olema administraator
Dokumendid ja arved edastatud digeaegselt
Arihoone hea iihendus (ihistranspordiga

Arihoone imbrus peab olema puhas

Lubatud teenuste digeaegne taitmine
Uldkasutatavad pinnad peavad olema puhtad
Tehnilised seadmed peavad olema kaasaegsed
Fuajee ja sissepdas peavad olema atraktiivsed

Vee kvaliteet peab vastama standarditele
Uldkasutatavatel pindadel - piisav valgustus
K&rgkvaliteetne internet

Arihoone sisetemperatuur peab olema komfortne
Vajalik informatsioon peab jéudma minuni digeaegselt
Peab olema voimalik tellida lisahoolduse teenuseid
Arihoones peab olema lihtne orienteeruda
Sissepdds hoonesse peab olema kiiresti leitav
Hoones peab olema hea heliisolatsioon
Sissepaasuslisteem peab olema turvaline ja loogiline
Arihoone k&rval peab olema jalgrattaparkla

Auto parkimiskoht peab olema kergesti leitav

. 0,81
I 0,69
w031

m 0,31

B 0,31
B 0,19
B 0,19
0,16

-0,63 .
-0,63 .
-0,69 I——
-0,72
-0,72 ———
-0,75 ——
-0,81 ——
-0,84 —
-0,88

-0,97

-1,00 ———

1,1
1,1
1,1

6 I
6 I——
6 I——

-1,22 ——

-1,2

5 —

0,00

-0 05 00 05 10

Joonis 13. Teenusekvaliteedi indikaatori Q darmuslikud tulemused

Allikas: (autori koostatud)

Kogu informatsioon oodatud ja tajutud kriteeriumide keskmistest niitajatest ning nende vahelised

erinevused on toodud lisas 5.

To606s autor vordleb oodatud ja tajutud kvaliteedi vahesid PROPERTYQUALI 12 pohikomponendi
alusel. Koik nditajad on Ost vdiksemad, see tihendab, et klientide ootused on kdrgemad, kui tajutud
kvaliteet. Suur probleem on parkimisega (-1,27 punkti) ja mérgistusega (-0,77punkti). Kuna Soldi
Arihoone on endine tootmishoone, siis koridori rajamise oli mdeldud tootmise sihtotstarbeks ja et

oleks lihtne orienteeruda, tasub rohkem libi mdelda lisamirgistus Arihoones. Samas on olemas
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olema selgelt madratud.

-0,03 m

-0,05

-0,26

-0,27

-0,27

-0,32

-0,38 I
-0,39 I
-0,46 I
-0,51 I
0,77 I

kaks hoonesse sissepddsu Kopli tdnavast ja lisasissepdds hoone kiiljel. Hoone sissepdisud peavad

Maine

Turvalisus

Kindlus

Hoone puhastus
Flusiline keskkond
Empaatia
Reageerimisvdime
Usaldusvaarsus
Arihoone teenused
Sisene ja vadline esteetika

Margistused

YA —
-1,4 -1,2 -1,0 -0,8 -0,6 -0,4 -0,2 0,0

Parkimine

Joonis 14. Oodatud ja tajutud kvaliteedi vahed PROPERTYQUALI 12 pdhikomponendi alusel
Allikas: (autori koostatud)

Kui vaadata iitirnike partnerluse suhteid kestvuse 16ikes, siis on olemas suur vahe vanade
klientide (need, kes iilirivad pinda kauem kui 3aastat) ja uute klientide vahel. Q vordub -0,36 ja -
0,80 vastavalt. Uuringu jooksul, nendega, kes vastasid kiisimustikule paberkandjal, oli voimalik
suhelda rohkem ning saada suuremat iilevaadet nende muredest, soovidest ja rahulolematuse
pohjustest. Vorreldes saadud andmeid teistega jéreldas autor, et tulevikus tasub radkida ka
titirnikega, kes vastasid interneti teel, sest silmast-silma vestluses saab teada palju rohkem

tahtsaid niiansse, mis ei tule esile kirjalikes vastustes.

Statistilise testina kasutab autor oma uuringus t-testi. T-testi korraldab autor Microsoft Exceli

programmis. Kahepoolse  t-testi  abil, 1dhtudes  asjaolust, et tegemist on sdltuvate
valimitega, uuritakse statistiliselt olulisust (significance e p — véértus) oodatud ja tajutatud teenuse
kvaliteedi vahel. Olulisuse nivooks (riskitase = a) valis autor — 5%. Kui t-testi seose olulisus on
suurem kui olulise nivoo, siis statistiliselt olulist erinevust ei esine; kui t-testi seose olulisus on
viaiksem kui olulise nivoo, siis statistiliselt olulist erinevust esineb. Tabelis 3 on vilja

toodud ainult need tegurid, milles on olemas oodatud ja tajutud hinnangu vahel statistiliselt oluline
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erinevus. Terve tabel tulemustega on lisas 6. Jirelduste ja ettepanekute tegemisel tuleb pdhineda

ainult Tabelis 3 esitatud andmetel.

Tabel 3. Tegurid, milles on olemas oodatud ja tajutud hinnangu vahel statistiliselt oluline erinevus

Oodatud-
Tegur tajutud p-vaartus
vahe
1 | Arihoone kdrval auto parkimiskoht peab olema kergesti leitav -2,56 0,00
2 | Arihoone korval peab olema jalgrattaparkla -1,25 0,01
3 | Sissepiisusiisteem peab olema turvaline ja loogiline -1,22 0,00
4 | Hoones peab olema hea heliisolatsioon -1,16 0,00
5 | Arihoones peab olema lihtne orienteeruda -1,16 0,00
6 | Sissepiiis hoonesse peab olema kiiresti leitav -1,16 0,00
Arihoones peab olema vdimalik tellida lisahoolduse teenused
7 | seotud minu tiiripinnaga (nt. koristusteenus, viiksed -1,00 0,01
hooldustood)
Hoonekorraldusega seotud informatsioon peab joudma minuni
8 | v5i minu organisatsioonini digeaegselt (nditeks, tehnilise toode -0,97 0,00
teostamise aeg)
9 | Arihoone sisetemperatuur peab olema komfortne -0,88 0,00
10 Arihoor}es peab olema vOimalik kasutada kdrgekvaliteetset -0.84 0,04
interneti
11 | Hoones iildkasutatavatel pindadel peab olema piisav valgustus -0,81 0,01
12 | Veekvaliteet peab vastama standartidele -0,75 0,01
13 | Arihoones tehnilised seadmed peavad olema kaasaegsed -0,72 0,02
14 HO(_)nes ildkasutatavad pinnad peavad olema digeaegselt -0,69 0,03
koristatud
15 (3ma poolt lubatud teenused Arihoone peab osutama -0.63 0,01
Oigeaegselt
16 | Arihoone {imber peab olema puhas -0,63 0,00
17 Arihoones“knéik tehnilised seadmed ja vorgud peavad olema -0.50 0,01
kogu aeg tookorras
18 Vajadus;l peab olema lihtne votta iihendust Arihoone -0,44 0,05
personaliga
19 | Arihoone personal peab olema abivalmis -0,34 0,03
20 | Arihoones peab olema sddgikoht 0,69 0,03
21 Arihoprlés peavgd olema teised lisamugavused (ilusalong, 0.81 0.02
spordivdimalus ja muud)

Allikas: (autori koostatud)
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Analiiiiside tulemuste kohaselt on Soldi Arihoone soovitusindeks saanud kdrge tulemuse.

Valdav enamus, 75% vastajatest on Soovitajad ehk panid kdige korgemad punktid (9 ja 10).

Soldi Arihoone soovitusindeks on 66%.

Tabel 4. Soldi Arihoone soovitusindeks

Kahjustajad (0-6)

Passiivsed (7-8)

Soovitajad (9-10)

Soovitusindeks
(NPS)

Uiirnikud, %

9% 16%

75%

66

Allikas: (autori arvutused)

Kui vaadata soovitusindeksit klientide staazi jérgi, siis selgub, et kdige korgemad punktid panid
uued iiiirnikud, kes on olnud Soldi Arihoone kliendid 0 kuni 3 aastat. Keskmise staaziga kliendid

on aga soovitusindeksi jargi rahulolematud ning pikkema staaziga klientide puhul rahulolu jille

touseb (tabel 5).

Tabel 5. Soldi Arihoone soovitusindeks sdltuvalt iitirnike staaZist

Kliendi staaz

Soovitusindeks (NPS)

0-3 aastat 83
4 -7 aastat 36
Ule 7 aastat 77

Allikas: (autori arvutused)

Viikse staaziga Uiirnikute kdrge rahulolu on kirjeldatud ka varem erinevate teadlaste poolt.
Naiteks, vastavalt Appel-Meulenbroek (2008) uuringutele on leitud, et kdige suurem rahulolu tase
on lithiajalisetel tiiirnikel (iiiirilepingu allkirjastamise momendist on moddunud vdahem kui kaks
aastat). Lisab kirjutab teadlane, et pikaajaliste {ilirnike puhul vdib puududa seos lojaalsuse ja
rahulolu vahel, sest tihti, isegi kui klient on rahulolematu, temal ei ole alternatiivi ja ta jadb samasse

buroohoonesse.

Autor poordus 27 tiirniku poole, kes kuuluvad ,,kahjustajate® ja ,,soovitajate* kategooriasse, et
uurida, miks nad on pannud just sellise soovitushinde. Nendest 3 olid ,,kahjustajad* ja nad koik
pOhjendasid oma positsiooni ning 24 olid ,,soovitajad“ ja nendest vaid 11 pdhjendas oma
arvamust. Selgus, et mdnede otsus on seotud Soldi Arihoonega, mdned aga tdid vilja teisi
tegureid. Naiteks, titirnik, kes tegeleb moobli miiiimisega ja kes on hoones rohkem kui 7 aastat,

pani NPS skaala jargi maksimum punkte, kuigi teavitas, et ta hakkab otsima endale uusi pindu
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kaubanduskeskuses, kus asuvad teised mooblipoed, kuna moobliédri korraldamine on muutunud
viimase kiimnendik jooksul ning inimesed rohkem ei ki eraldi seisvates modblipoodides. Seega,
on soovitusindeksi juures vaga téhtis uurida ka pohjusi. Tdpsemalt ,,kahjustajate* madala rahulolu
ja ,,soovitajate korge rahulolu pohjustest kirjeldab autor jérgmises peatiikis, kus annab

ettepanekuid Soldi Arihoone klientide rahulolu tdstmiseks.

Jargmisena toob autor vilja 12 PROPERTYQUALi komponentide vahelisi seoseid ja nende
seost soovitusindeksiga. Kuna valim on viike, siis tegi t66 autor SPSSi tarkvara abil
korrelatsioonimatriksi (nii Pearsoni kui ka Spearmani), mis on esitatud tdis mahus lisades 7 ja
8. Korrelatsioonianaliiiisi seoste tugevuse hindamise vahemikud on erinevad, kuid iildine on see,
et mida ldhemal on koefitsient Ghele, seda tugevam on seos. Ndiiteks, vastavalt Taylorile (1990)
korrelatsuiinikoefitsient vahemikus 0-0,35 nditab ndrga seost; vahemikus 0,36-0,67 on
seos keskmine; vahemikus 0,68-0,89 on seos tugev ning vahemikus 0,9-1 viga tugev. Tabelis 6 on
toodud Pearsoni ja Spearmani korrelatsioonikoefitsendid Soldi Arihoone empaatia ja nende

komponentide vahel, mis néitasid kdige suuremat korrelatsiooni empaatiaga.

Tabel 6. Pearsoni ja Spearmani korrelatsioonikoefitsendid Soldi Arihoone empaatia ja nende
komponentide vahel, mis néitasid kdige suuremat korrelatsiooni empaatiaga

U§qldus- Kindlus Hoone Maine

vairsus puhtus
Pearsoni korrelatsioonikoefitsient ,635** ,109** ,678** ,663**
olulisustoendosus 0,000 0,000 0,000 0,000
N 32 32 32 32
Spearmani korrelatsioonikoefitsient A73** ,591** ,113** ,107**
olulisustoendosus 0,006 0,000 0,000 0,000
N 32 32 32 32

** p-vairtus<0,01
Allikas: (autori arvutused)

Tabelist 6. voib ndha, et kuna Pearsoni ja Spearmani korrelatsioonikoefitsiendite vahed on suured,
on alust arvata, et koigi iileval toodud pdhikomponende ja empaatia vahel on mittelineaarne
monotoonne positiivne seos. Seosekordajad on statistiliselt olulised 99% tGendosusega. Seose

tugevus on aga keskmine, vilja arvates hoone puhtus.
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3.4. Jireldused ja ettepanekud

Soldi Arihoone ei ole korraldanud varem kliendi rahulolu ega lojaalsuse uuringuid. Liheajal
arikinnisvara Ttirituru konkurents Pohja-Tallinna linnaosas ldheb palju tihedamaks, sest
Noblessneri Kodusadama linnakus ehitatakse juurde kuni 60 000 m2 parema kvaliteedi dripindu.
Antud olukorras on suur oht, et mdned olemasolevatest Soldi Arihoone klientidest vdivad vahetada
oma iiliripinnad uute vastu. Sellepérast oli rahulolu uuring Soldi Arihoones viga vajalik, et saadud
tulemuste pohjal tdsta klientide rahulolu, mis omakorda aitaks hoida vanu ja vajadusel saada uusi

kliente.

Vaieldamatult on kliendi korge rahulolu tase iiks téhtsamatest ettevotte eesmérkidest. Soldi
Arihoonel tuleb histi analiiiisida millistele teenustele tuleb panustada, et parandada klientide
rahulolu. Vastavalt Kamakura’le enne investeerimise otsuste tegemist kliendi rahulolu tdstmiseks,
tuleb pohjalikult kaaluda klientide rahulolu parandamise kulusid (Kamakura et al, 2002). Seda on
hésti kirjeldatud ka antud t60 teoreetilises osas kasitletud IPA olulisuse-rahulolu mudelis.
Sellepérast sai uuringu libiviimiseks valitud just PROPERTYQUALI meetod. Soldi Arihoonele
on see kodige sobilikum uuringuviis, sest tegevusuuringut on vodimalik kasutada praktikas
(Lofstrom, 2011). Tegevusuuring koosneb erinevatest etappidest, mis moodustavad tsiikli: plaani
koostamine, tegevuste korraldamine, protsesside ja tulemuste vaatlemine ja 16pus analiilisimine.
Libiviidud uuringu alusel toob autor all pool omapoolsed soovitused ja ettepanckud Soldi OU

klientide rahulolu tdstmiseks.

Uldiselt, uuringutest saadud tulemuste pdhjal vdib jireldada, et praeguse kliente hoidmiseks ja
uute leidmiseks, peab Soldi OU tegema tdsiseid joupingutusi iiiirnike kinnihoidmiseks ja tekkinud
vajadusel uusi kliente leidmiseks. Soldi OU on mikroettevdte, mille klientide arv on piiratud iiiirile
pakutud pinnaga. Selles olukorras on veel tdhtsam aru saada, et igale kliendile tuleb 1dheneda

individuaalselt, arvestades tema isiklike emotsioonide, vajaduste, soovide ja eesmérkidega.

Soldi Arihoone soovitusindeks (NPS) on dnneks suhteliselt kdrge — 66%, mis niitab iiiirnike
korget rahulolu taset. Kinnisvara valdkonnas tihti selline rahulolu tase soodustab klientide
lojaalsuse kasvu ning Soldi puhul on selgelt nidha lojaalsuse lutsuviskamise efekt, kui suusonaline

kommunikatsioon t66tab hésti ning 85% uusi iilirnikke tulevad praeguste iilirnike soovituste alusel.

40



Korge soovitusindeksi e rahulolu pdhjusteks on kdige rohkem toodud jargmisi faktoreid:

e Soldi Arihoone personali hea suhtumine. Personal on alati abivalmis, asjalik ja sdbralik.

e Personaalne lihenemine iiiirnikutele. Soldi Arihoones piiiitakse arvestada iga iiiirniku
vajaduste ja soovidega. Kui mingil pohjusel ei ole voimalik tdita tapselt kliente soove, siis
piititakse leida alternatiivvariandi, millega jadks klient rahule.

e Lisateenuste olemasolu. Majas on palju eri firmasid, mis pakkuvad erinevaid teenuseid
ning moned kliendid hindavad vdimaluse ajada oma asju majast lahkumata. Niiteks Soldi
Arihoones to6tavad: ilusalong, keemiline puhastus, spordisaal, toitlustamise kohad jt.

e Kolm iilirniku pidasid suureks plussiks mugavat iihistranspordi sidet maja ldhedal. Naiteks
maja vastas asuv trammipeatus lubab iilirnikute klientidele kiiresti ja mugavalt padseda

nende juurde.

Soldi OU on mikroettevdte, mille klientide arv on piiratud iiiirile pakutud pinnaga. Selles olukorras
on veel tdhtsam aru saada, et véga téhtis on sobralik suhtlemine ning, et igale kliendile tuleb
liheneda individuaalselt, arvestades tema isiklike emotsioonide, vajaduste, soovide ja
eesmirkidega. Soe suhtumine ja personaalne ldhenemine e nd kodutunne loomine, peavad ka
tulevikus jddma Soldi Arihoone tugevateks kiilgedeks, vdib-olla see tooks ka eelise tulevaste

suurte konkurentide eest, kellel tavaliselt mastaapsuse tottu on standardiseeritum l&henemine.

Samas NPS soovitusindeksi puhul on véga téhtis uurida, mis on kolme ,,kahjustajate* madala

rahulolu pdhjusteks. Nende vastused on toodud alljargnevas tabelis 7.
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Tabel 7. ,,Kahjustajate* madala rahulolu pohjused

Mida on vodimalik ette votta
,»Kahjustaja“ kirjeldus Madala rahulolu pohjus olukorra rahulolematuse
likvideerimiseks
Ettevote, kes tegeleb | Uiiripindadel asuvate akende halb seis | Uiiripindade  asuvate  akende
vana pehme modbli | ning nende eraldi sissepddsu juures | vahetus ja sissepdidsu juures oleva
renoveerimisega oleva hooviala asfalteeri puudumine. hooviala asfalteerimine VoI
véhemalt katte uuendamine.
Teatri ja | Praegu hiirib meid pikka aega kestnud | Uhiskasutatavate ruumide, eriti
salvestusstuudio. fuajee kasutamine ehituslaona, meid | fuajee esteetiliselt korras hoidmine.
ei teavitatud, kaua selline olukord | Vajadusel vihemalt ehitustodde ala
kestab. See on mojutanud otseselt meie | eraldamine ilusa sirmi vmt.
tood ja vdhendanud sissetulekut - meie | Maja heliisolatsiooni parandamine.
60 eeldab korrektseid iihiskasutatavad | Uiirnikute — parem  teavitamine
ruume. ehitus jmt téodes.
Samuti kostab maja véga tugevalt 14bi | Raamatupidamise arvete
ning larmakad lammutust66d, mida tehti | ilevaatamine ja arusaadavamaks
mooblipoe ruumes, ei lasknud meil oma | tegemine.
t60d tildse teha.
Oleks tore kui meil oleks mingi
ettekujutus, ja teavitus kaua mingid meid
otseselt mdjutavad ja meie t66d segavad
tegevused majas aega votavad.
Teie raamatupidamise arved peaksid
tulema {iile interneti, praegu ei ole need
kohati arusaadavad.
Ilusalong Meil isegi endal on tihti raskused | Parkimiskohtade lisamine.
parkimisega, rdfkimata meie klientidest. | Jalgratta parkla loomine.
Isegi, kui moni tuleb jalgrattaga, ei ole | Sissepdésu parem mérgistamine.
seda kusagile turvaliselt lukustada. Majasisene maérgistuse muutmine
Vahepeal kliendid kurdavad, et mitte | loogiliseks ja hésti ndhtavaks.
ainult meid ei ole raske leida, vaid ka
peasissepdisu.

Allikas: (autori koostatud)

PROPERTYQUALI uuringust selgusid vilja koige tdhtsamad tegurid, milles on olemas oodatud

ja tajutud hinnangu vahel statistiliselt oluline erinevus (vt tabel 3). Lisaks kiisimustikus pakutud

vOimalust lisada omapoolsed kommentaarid kasutas 14 tiiirnikku ning mdned andsid suusdnalist

tagasisidet peale kliente rahulolu uuringut.

Toetudes koikidele iilal nimetatud faktoritele ning ,,kahjurite* poolt kirjeldatud pohjustele on

magistri t60 autor otsustanud teha jirgmised sammud klientide rahulolu tdstmiseks:

1. Maja korval oleva parkimisala laiendamine.

Vastavalt uuringu tulemustele on kdige suuremaks probleemiks parkimine. Arihoone kdrval on

mdnikord raske leida parkimiskohta. Arihoone ja Kopli tee vahel on haljastus, mille asemel Soldi
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planeeris rajada parkla. Soldi poolt oli tehtud esmane projekt, mis sai edastada Tallina
Linnavalitsusele kinnitamiseks. Kahjuks sai see projekt koheselt eitava vastuse, pdhjuseks, et
Kopli Arihoone kinnistul paikneva haljastus on vajalik linnaosa iildplaneeringust tuleneva

kinnistust 20% haljastatud ala tditmiseks.

Kuna aga iilirnikute jaoks on see pdhiline rahulolematuse allikas, siis otsis t60 autor alternatiivseid
variante. Alles moni paev tagasi, mai kuu keskel, sai arutletud {ihe voimaliku variandi iile restorani
omanikuga, kes tiirivad ruume esimesel korrusel. Nimelt, restoraniomanikul on plaan luua
viligalerii, kus Tallinna loovad noored saaksid iilese panna oma loomingu. Galerii kiilastamine
oleks tasuta. Selle kultuur-sotsiaal projekti raames on plaanis luua autoparkla ning esitada uuesti

taotluse Linnavalitsusele.

2. Jalgrattaparkla loomine.
Uiirnikud on rdhutanud, et ei ole piisavalt jalgratta parkimiskohti. T#naseks on juba tehtud
otsus rajada Bekkeri kohviku korvale lisa jagrattaparkla, mida vdivad kasutada nii hoone

ttirnikud, kui  ka  kohviku  Bekker ja  restorani  ImperialAilavi  kliendid.

3. Sissepads nidhtavamaks ning orienteerumine lihtsamaks.
Kuna mdlemad probleemid on seotud mérgistamisega, siis on autor toonud need iihe punkti alla.
Sissepddsu ndhtavamaks tegemiseks on otsustatud need nummerdada ning paigaldada suured

numbrid sissepddsude juures asuvatel varikatustele.

Suureks probleemiks on orienteerumine Soldi Arihoones. Soldi Arihoone on U kujuline ja kui
inimene on esimest korda hoones, siis tekivad tihti probleemid dige ruumi leidmisega. On otsustad

paigaldada koridoride ristumiskohtadesse suured majaskeemid.

4. Lisahooldusteenuste tellimuse voimalused (nt. koristusteenus, viiksed hooldustddd).
Uiirnikud avaldasid soovi vajadusel tellida lisateenuseid, nagu niiteks nende ruumi
koristus, viiksed hooldustédd. Soldi OU on otsustanud korraldada lisateenuste pakkumist. Selleks
on joutud kokkuleppele iildruumide koristajaga, et ta lisaraha eest koristab ka kliente ruume. On
radgitud ja Soldi OU remondimehega, kellega hetkel pannakse paika hooldustddde ja —teenuste
nimekirja ja hinnad.

5. Hoonekorraldusega seotud informatsiooni parem liitkumine (nditeks, tehnilise toode

teostamise aeg).
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On otsustatud lisada kogu hoonekorraldusega seotud informatsioon infostendile. Lisaks saata
email planeeritavatest hooldus voi remonditoddest, koikidele tiiirnikutele, kelle tegevust vaib see
puudutada, segades neist endist voi nende kliente.

Info parema liikumise tagamiseks olid iile vaadatud ka Soldi Arihoone raamatupidamisarved, kuna

iiks ,,kahjustajatest® tdi vilja, et nad ei ole kohati aru saadavad.

Soldi Arihoone uuringute tulemused, jireldused ja ettepanekud olid ndidatud ka endisele
tegevjuhile, kellel on pikk to6tamise staaz sellel ametikohal. Tema andis kdrge hinnangu nii
analiiiisi kui ka ettepanekutele, tddedes, et tema tajutav hinnang Soldi Arihoonele langes kokku

rahulolu tulemuste andmetega.

Viga tdhtsaks peab t66 autor ka seda, et iilirnike poolt oli positiivne tagasiside korraldatud
uuringule, nende arvates néitas see {iiirileandja hoolitsemist ja titirnike huvidega arvestamist, mida
voeti tinuga vastu. Kuigi igal iilirnikul on Soldi Arihoone administratsiooni kontaktid, vdtavad
ainult iiksikud iihendust, kui nendel on mured, mis on seotud #ri ajamisega Soldi Arihoones.
Valdav enamus aga ei rddgi oma muredest ega soovidest ning korraldatud uuring oli heaks
voimaluseks igal iilirnikul esitada oma ootused tajutud Soldi Arihoones teenuse kvaliteedist ja
lisada omapoolsed ettepanekud, kommentaarid ning rohutada eriti segavaid probleeme. T66 autor
peab viga oluliseks jitkata regulaarselt (kord aastas) iilirnike rahulolu uuringute korraldamist, et
olla kursis klientide arvamusega, hoida korgel tasemel Soldi Arihoone tugevaid kiilgi ning
Oigeaegselt reageerida ja vdimalikult kiiresti korvaldada ebameeldivused, ebamugavused ja

probleemid.

Parema tulemuse saavutamiseks on jdrgmiste rahulolu uuringute kdigus motet jagada iitirnike
hoivatud pinda suuruste jirgi, sest iiliritavate pindade suurus erineb kordades. Vastavalt laialt
tuntud Pareto reeglile 80% voi rohkem ettevdte kasumist toovad 20% klientidest. Arikinnisvara
valdkond ei ole erand ja see reegel on aktuaalne ka siin, vaatamata sellele, et kasutuses on laialt
levinud praktika, millal véikse iiliripinda hind ruut meetri kohta on kallim, kui samas hoones asuva

suure Uiiripindaga ruut meetri hind.

Antud t66 omab praktilist kasu Soldi Arihoone jaoks ning vdib huvi pakkuda kdikidele dripinda
iitirile pakkuvatele firmadele, eriti vanadele &rihoonetele, mille ldheduses ehitatakse uusi
aripindasid véljatiiirimiseks. Autori poolt koostatud PROPERTYQUALI kiisimustiku eesti ja vene

keelsed variandid vidikeste kohandamisega sobivad kasutamiseks kdikidele dripindade ilirimisega
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tegelevatele ettevotetele. Edaspidi oleks huvitav 1&bi viia analoogsed uuringud ja vorrelda teiste

ettevotete ja erinevate linnaosade andmeid.
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KOKKUVOTE

Kiesoleva magistritdd eesmirgiks oli selgitada vilja Soldi Arihoone iiiirnike poolt tajutud
kvaliteet ning selle alusel teha ettepanekuid, mis aitaksid hoida praegusi kliente ja saada uusi.
Eesmirgi piistitamise pdhjuseks oli asjaolu, et ettevdttes Soldi OU ei olnud kunagi varem
kliendirahulolu uuringuid 14bi viidud ja puudus info klientide tajutud kvaliteedist ja selle kaudu
rahulolust pakutava teenuse kohta. Uuringu vajaduse tekitas olukord, kui ettevotte 1dhedal alustati
uute aripindade arendustega: Noblessneri Kodusadama arendaja
suurendab ldhiaastatel pakutavaid dripindu kuni 60 000 ruutmeetrini, Endover Kinnisvara hakkas
arendama Volta kvartali, mis on nii elu kui ka drikvartal ning on olemas oht, et moned
olemasolevatest Soldi Arihoone klientidest vdivad vahetada oma iiiiripinnad parema kvaliteediga
aripindade vastu, sest drikinnisvara valdkonnas on see tavaline praktika kus kasvavas voi stabiilses

majanduslikus olukorras tiiirnikud vahetavad iiliritud pindu parema kvaliteediga pindade vastu.

To06 esimeses osas andis autor teoreetilise {ilevaade kliendi rahulolu madistes ja selle seostest iitiriks
pakutud drikinnisvaraga. Edasi andis autor iilevaade kliendi rahulolu mudelitest (Kano mudel,
teenuse-kasumi ahel, IPA mudel, hoidmise-, tduke- ja tombetegurid, PROPERTYQUAL) ning tdi

vilja nende seoseid drikinnisvara valdkonnaga.

To0 teises osas andis autor iilevaade drikinnisvara olemusest ja liikidest, kinnisvaraturu tsiiklist.
Edasi kirjeldas autor Tallinnas praeguse dripindade iilirimisega seotud olukorda ja tutvustas Soldi
OU-d. Peatiiki 1dpus kirjeldas autor Tallinna #ripindade arengutrende, tuues eraldi vilja Pdhja-

Tallinna arikinnisvara trende.

T66 kolmandas ehk empiirilises osas viis autor libi Soldi Arihoone klientide rahulolu uuringu,
analiiiisis saadud tulemused ning esitas omapoolsed ettepanekud. Soldi Arihoone iiiirnike rahulolu
modtmiseks kasutas autor PROPERTYQUALI (lithend inglise keelest Property Quality) ja
soovitusindeksi (inglise keeles Net Promoter Score, lithendatult NPS). PROPERTYQUAL oli
valitud sellepérast, et see uuring on adapteeritud kinnisvara haldamisega tegelevate ettevotete
jaoks ning baseerub SERVQUAL meetodil, mille usaldusviirsus ja kasumlikkus on kinnitatud
paljudes erinevates valdkondades tehtud uuringutega. PROPERTYQUAL baasil koostas autor 54
vaitest koosneva kiisimustiku. Soovitusindeks (NPS) oli valitud ldhtudes sellest, et see on iiks

lihtsamatest ja selgematest meetoditest klientide tagasiside saamiseks ja teenuste kvaliteedi
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operatiivseks hindamiseks. Info kogumiseks kasutas autor veebitarkvara SurveyMonkey. Andmete

tootlemiseks on kasutatud tarkvarapakette MS Excel 2016 ja SPSS.

Uuringu paremaks korraldamiseks viis autor ldbi eeltestimise, mille abil korrigeeris mone
kiisimuse sonastust ja kiisimustiku vormistust ning tdlkis kiisimustiku ka vene keelde.

Ankeete edastas autor kdikidele 43 iitirnikule, tagasi sai 32 ankeeti, see tdhendab, et vastanute
protsent on suhteliselt kdrge - 74%. Uuringutulemuste analiilisimiseks kasutas autor kirjeldava
statistikat ja statistilise andmeanaliilisi meetodeid. Kuna valim oli viike, siis tegi t60 autor lisaks
SPSSi tarkvara abil korrelatsioonimatriksi (nii Pearsoni kui ka Spearmanti).

Uldiselt, uuringutest saadud tulemuste pdhjal voib jireldada, et kuigi Soldi Arihoone
soovitusindeks (NPS) on suhteliselt kdrge — 66%, siiski praeguse klientide hoidmiseks ja uute
leidmiseks, peab Soldi OU tegema tdsiseid joupingutusi. Soldi OU on mikroettevdte, mille
klientide arv on piiratud iiiirile pakutud pinnaga. Selles olukorras on tdhtis sdbralik suhtlemine
ning individuaalne lihenemine, mis arvestaks iga liiirnike vajaduste, soovide ja eesmirkidega.
Nende komponentide tdhtsuse tdid esile ka kliendid ning tulemuste jargi on need faktorid, millega
ollakse kdige rohkem rahul.

Tahtsamatest ettepanckust t0i autor vilja maja korval oleva parkimisala laiendamise,
jalgrattaparkla loomise, sissepddsude ndhtavamaks tegemise, maja sisese orienteerumise
parandamise, lisahooldusteenuste pakkumise ja hoonekorraldusega seotud informatsiooni paremat
litkumist. Iga ettepaneku juures kirjeldas autor ka tdpsemaid samme, mis sai juba ettevoetud voi
mis on plaanis ette votta. Kokkuvottes on autor veendunud, et kiisitlusest selgunud klientide
ootused ja tajumised Soldi Arihoone kvaliteedi teenusest ja viljatodtatud lahendused, annavad
ettevottele voimaluse suurendada olemasolevate klientide rahulolu ja sellega tagada nende jadmise

titiritud pindadel.

Tulevikus on plaanis viia 1dbi analoogseid uuringuid kord aastas. Huvitav on siinkohal mirkida,
et iseenesest uuringu ldbiviimine tekitas klientides positiivse tunde, et nende eest kantakse hoolt

ning nende huvidega arvestatakse.

Antud t66 omab praktilist viirtust Soldi Arihoone jaoks ning ka kdikidele dripinda iiiirile
pakkuvatele firmadele, eriti vanadele drihoonetele, mille 1&heduses ehitatakse uusi dripindasid
véljaiitirimiseks. Autori poolt koostatud PROPERTYQUALI kiisimustiku eesti ja vene keelsed
variandid véikeste kohandamisega sobivad kasutamiseks koikidele é&ripindade {iilirimisega

tegelevatele ettevotetele.
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SUMMARY

THE MEASUREMENT OF TENANTS SATISFACTION IN SOLDI OU

Olesja Fesenko

Soldi OU (Soldi Business Center) is located in Pdhja-Tallinn administrative district of Tallinn.
Soldi OU offers for rent commercial spaces, mostly office spaces. There are started new
commercial spaces developments in the same part of Tallinn, nearby Soldi Business Center, so the
risk has arrived, that some of the tenants will change their location from the old business spaces to
the new ones, as it is a common practice in real estate market. The aim of this master’s thesis is to
measure the tenants satisfaction in Soldi Business Center and on the basis of these measurements

to make suggestions for keeping current tenants and get new ones.

The thesis has three parts. First part explains the theories of customer satisfaction. The second part
introduces Soldi Business Center and explains the development tendencies in Tallinn commercial
real estate field. The last part is empirical. The author carries out a survey among the Soldi

Business Center tenants using PROPERTYQUAL and NPS methologies.

According to the research results Soldi Business Center NPS index is 66% but at the same time
according to PROPERTYQUAL results the expected level of service is higher than the perceived
one. To improve the perceived quality Soldi OU should find decisions and organize parking places
as for cars, so for bicycles, put additional signs for easier orientation inside the building and for
easier finding entrances leading inside the building, put attention to secure entrance inside the

building.

customer satisfaction, tenants satisfaction, PROPERTYQUAL, NPS, office tenants
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LISAD

Lisa 1. Kiisimustik

Hea partner!

Tervitame Teid ja tdiname, et leidsite aega kiisimustikule vastamiseks. Vastamine votab umbes 15
minuti.

Viimaste aastate jooksul oleme oma meeskonnaga teinud palju joupingutusi, et koikidel meie
klientidel oleks mugav todtada meie Soldi Arihoones ja kiisimustikust saadud tulemused aitavad
meil tdiustada Soldi Arihoone teenuseid, et veel rohkem vastata Teie ootustele. Iga vastatud
kiisimus on meile vdga oluline!

Ootame Teie vastuseid hiljemalt 06.04.2018.a.

Ette tdnades,

Soldi Arihoone meeskond

KUSITLUS

1. Kui kaua olete olnud Soldi Arihoone partner?
o Allal aasta
o 1-3 aastat
o 4-7 aastat

o Ule 7 aastat

2. Mis tegurid mingisid kdige suuremat rolli, et Te otsustasite meie hoone kasuks (vdite valida
rohkem kui lihe vastuse)

o Asukoht
o Uliritasu
o Samas hoones varasem positiivne kogemus
o Tuttava soovitus
o Muu pdhjus (palun tipsustage)
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3. Palun maérkige, kuivord ndustute jirgmiste vditedega. Skaala vasakul pool palun maérkige,
kuivord tdhtsaks peate allolevaid viiteid driruumide rendimisel {ildiselt, kus 1 -ei ndustu iildse,
2-6 darmuste vahelised hinnangud, 7 -ndustun tiielikult. Skaala paremal pool palun mirkige,
kuivord hésti iseloomustavad allolevaid viiteid Soldi drihoonet.

Palun mirkige ainult ithe numbri kummalgi poolt. Téname Teid iga vastuse eest, need on meile
vaga olulised.

Kui tihtsad on Teie Soldi Arihoone
arvates antud vastavus antud
Kriteeriumid Kriteeriumitele
Soldi Arihoone uuring, teeninduse
© E kvaliteedi tostmiseks o E
< T < T
'E 2-6 adrmuste | 1S .E 2-6 adrmuste | S
2 vahelised hinnangudS 2 vahelised hinnangudS
2 | g 2 | g
3 | ¢ &l | 2
— N NN < N O N — N N N O
1121314l5]6]7 Arihoone asukoht peab olema mugav minu iri 1121314567
ajamiseks (nt kauba vedamiseks)
11213456 |7 |Arihoones kdik tehnilised seadmed ja vorgud |1 |5 |3 /4|56 7
peavad olema kogu aeg tookorras
1121314l5|6!7 Arihoone peab olema varustatud kaasaegsete 1121314567
valve- ja tuletorje siisteemidega
1121314567 Arihoones tehnilised seadmed peavad olema 112131alsl6!|7
kaasaegsed
1121314567 Arihoone personal peab olema korrektse 112131al5l6|7
vélimusega ja jitma siimpaatse mulje
Arihoone personal peab olema viisakas ja
123456756bralik 112|3|4|5|6|7
1121314567 Arihoone teenindav personal peab olema 1121314al5|6]|7
professionaalne
1121314567 Uiirilepingu punktid peavad olema 112131al5|6|7
arusaadavad ja selged
112131456 |7 |Vaialikud dokumendid ja arved peavadolema | 1 |5 |34 (5|67
edastatud digeaegselt
11213145617 Omalt poolt lubatud teenuseid peab Arihoone 1121314567
osutama Oigeaegselt
Hoonekorraldusega seotud informatsioon
11203lalslel7 peab joudma minuni voi minu 11213lalslel7
organisatsioonini digeaegselt (nditeks,
tehnilise toode teostamise aeg)
1]2|3]4[5]|6 |7 |Arihoone personal peab olema abivalmis 112(3]|4|5]6]|7
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Ma mdistan, et kui Arihoone té6tajad on
hoivatud, nad ei pruugi kiiresti reageerida
minu vajadustele

Vajadusel peab olema lihtne votta iihendust
Arihoone personaliga

Ma pean tundma end turvaliselt, kui ajan asju
Arihoone todtajatega

Arihoone personal peab olema teadlik, et
vastata minu asjakohastele kiisimustele

Arihoone raamatupidamine peab olema
ldbipaistev

Uiirihind peab vastama teenuse kvaliteedile

Ma soovin tunda, et minu voi minu
organisatsiooni heaolu on véga oluline
Arihoone juhtkonnale

Arihoone juhtkond peab arvestama oma
iitirnikude erisoovidega

Igale tiirnikule peab olema personaalne
lahenemine

Arihoone personal peab histi mdistma oma
Kliente vajadusi

Hoones tildkasutatavad pinnad peavad olema
Oigeaegselt koristatud

Koristus peab toimuma vara hommikuti, voi

htuti, et ei segaks Arihoones tootavaid
isikuid

Arihoones peab olema priigi sorteerimise
voimalus

Arihoone iimber peab olema puhas

Tualettruum peab olema alati varustatud
hiigieenitarvetega (seep, tualettpaber ja
paberikiterétt)

Piisav, kui Arihoone vilisaknaid pestakse 1
kord aastas

Arihoones peab olema s60gikoht

Arihoones peavad olema teised
lisamugavused (ilusalong, spordivdoimalus ja
muud)

Sissepéds hoonesse peab olema kardilugeja
abil

Valvuri teenus fuajees ei ole vajalik (kui
sissepéds on varustatud kardilugejaga)

Arihoones peab olema vdimalik tellida
lisahoolduse teenused seotud minu
liliripinnaga (nt. koristusteenus, viiksed
hooldust66d)
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Arihoones peab olema tdstemehhanism
ildkasutusel

Arihoone sisetemperatuur peab olema
komfortne

[

Hoones tildkasutatavatel pindadel peab olema
piisav valgustus

Hoones peab olema hea heliisolatsioon

Veekvaliteet peab vastama standartidele

= ||
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Sissepddsusiisteem peab olema turvaline ja
loogiline

T

N (NN DN

W | WwWlw| w
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[

Arihoones peab olema vdimalik kasutada
korgekvaliteetset interneti

[

Sissepiis Arihoonesse peab olema 7/24

Sildid iitiripindade ustel peavad olema
iithesugused

Arihoones peab olema lihtne orienteeruda

Sissepéés hoonesse peab olema kiiresti leitav

Arihoone fuajees peab olema administraator
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Tuletdrjevahendid peavad olema nihtaval
kohal
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Peab olema voimalik kergesti pddseda
Arihoone juurde tihistranspordiga
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-

Arihoone kdrval peab auto parkimiskoht
olema kergesti leitav

-

Arihoone korval peab olema jalgrattaparkla

On oluline, kes on teised Arihoone titirnikud

PR

Arihoonel peab olema hea maine

R
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N (NN IN DN

W [ Www|l w
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Arihoone vilisfassaad peab olema kooskdlas
iimbrusega
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Fuajee ja sissepéis Arihoonesse peavad
olema atraktiivsed

Uldkasutatavad koridorid ja tualetid peavad
olema kaasaegse vilimusega

55




4. Kui suure tdeniosusega sooviksite Soldi Arihoonet oma sdpradele-tuttavatele? Jirgmisel

skaalal mérgige palun ainult {ihe numbri.

Kindlasti ei soovita Neutraalne Kindlasti soovitan

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Kui Teil on eclnevatele kiisimustele midagi veel kommentaariks lisada, siis palun Kirjutage siia:

Taname viga, et vastasite kiisitlusele!
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Lisa 2. Kiisimustik (vene keelne)

HccnenoBanue ypoBHs 00c/ay:;kuBaHus B Ou3Hec nentpe Couan

1. Kak nonro Ber sBasierecs nmaptHEpoM OusHec neHTpa Comau
Menee 1rona

1-3 roma

4-7 ner

bonee 7 ner

0O O O O

2. OcHOBHBIEC MPUYHHBI, IO KOTOPBIM Bl BEIOpanu 6usnec neHtp Coman (MOXKET ObITh
6osee 1 oTBeTa)
o MecropacnomnoxeHue
o Bennunna apeHHON MUIATHI
o Panee monmyueHHBIN MO3UTUBHBINA OMBIT OT HAXOXKICHUS B TOM 3[JaHUU
o PexomMeHnamus 3HaKOMBIX
o pyrue npuuuHsl (OKaITyHCTa YTOUHUTE)

3. ITloxaiyiicra OTMETbTE, HACKOJIKO BBl COTJIACHBI C HIYKECIIEYIOIMMH KpuTepusimu. Ha
MKaJIC CJIC€BA OLICHUTC BA)KHOCTh JAHHOI'O KPUTCPUA UMCHHO JJIA Bac, Ha mKaJjie CripaBa
OLIGHUTE COOTBETCTBUE On3Hec LeHTpa Connu JaHHOMY KpPUTEPHUIO.

O1eHnuTE BaXXHOCTD CootsercrBue Commun

CICAYIOUX KPUTCPUCB: JaHHBIM KPpUTCPHUAM:

HccaenoBanue ypoBHs
o0cy:knBaHus B OM3HeC LEHTpe

2-6 IpOMeEKyTOUHBIS
Counn

OLICHKH MEXAY ABYMsI

-a0COJIIOTHO HE COTJIaceH/-CHa

-COrJIaCEH/-CHA TIOJIHOCTHIO
-a0COJIFOTHO HE COTJIACEH/-CHA

KpaitHUMH 2-6 IpoMeXXyTOUHBIE
OLIEHKHU MEXy ABYMsI
KpalHUMH
\ \
[ ( \

1 2 3 4 5 6 7 | Pacmonoxxenne 6usuec LIEHTpa JOJDKHO 1 2 3 4 5 6 7

OBITh YIOOHO JUIS BeICHHUsI MOero Om3Heca
TexHuuueckoe 000pyIOBaHUE U CETH B
112 |3|4)|5 |6 | 7 |OusHec eHTpe NOIDKHEI OecriepeOOHHO 11234 |5|6/|7

paborath

11213|alsle] 7 buzHec 1ieHTp 10IDKeH ObITH 000py10BaH 11213lalslel7
COBPEMEHHBM OXPaHHbBIM U
POTHUBONOXKAPHBIM 000pyJI0BaHUEM
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Texaudyeckoe 000pyI0BaHHE B OU3HEC
LEHTPE TOIDKHO OBITh COBPEMEHHBIM
(MHTEpHET, MOABEMBIC MEXaHHU3MBI. . .)

[MepcoHas Ou3HEC [EHTPa TOKEH
BBITJISIIETH OMPSTHO M OCTABJISITH MPUIATHOE
BIIEUATIICHUE

OO0y XUBAOIIHI IEPCOHAT OM3HEC [IEHTPa
JIOJDKEH OBITh PO ecCHOHATEHBIM

HyHKTLI JA0TO0BOpPa apCHAbI JOJI)KHBI OBITE
YETKUMHU U ICHBIMH

HGOGXO)JI/IMI)IC JOKYMCHTHBI U CUCTa JOJIKHBI
OBITh peaO0CTaBJICHBI CBOCBPEMCEHHO

ObenranHbIe YCIYTH OM3HEC IICHTP JODKEH
HPEIOCTABIISITE CBOSPEMEHHO

Wudopmanus, cBs3aHHAS C BHYTPCHHUM
pacTIopsIIKOM 3[aHUS JOJDKHA JOXOIUTH 10
MeHs, JIN00 MOei opraHu3aiuu
CBOEBPEMEHHO (HampuMep, NpoBEeACHNE
TeX.pabor)

Iepconan 6u3HEC IIEHTpa JOKEH OBITH
JYTKUM K HYXKJIaM apeHIaTOPOB

Ecnu coTpyaHuky OGU3HEC LEHTPA 3aHSTHI,
TO OHU MOTYT HE CKOPO 3aHSATHCSI MOUMH
nmpoOyieMaMu

[Tpu HEOOXOMUMOCTH HOKHA OBITH
BO3MOIKOCTh OIICPATHBHO CBS3AaThCA C
MIEPCOHAJIOM 3/IaHUs

S ayBcTBYIO ce0st KOM(OPTHO 0Opamascey K
nepcoHany OM3HeC [eHTpa

[Tepconan 3qaHus TOJDKESH 001a1aTh Beeit
HeoOxomuMoi nHpopMaImen, KoTopas
MOXKET TIOHAIO0UThCSl MHE, KaK apSHAATOPY

Benenue Oyxrantepuu OuzHec 1eHTpa
JIOJDKHO OBITh MPO3PavyHBIM

Llena apeHAabI JOXKHA COOTBETCTBOBATh
KauecTBY IIPEAOCTaBIIEMON yCIyru

51 xo4y OBITH yBEPEHHBIM, YTO
aJIMUHUCTpAIKs OM3HEC [ICHTPA ePEIKUBACT
3a ycnex Moero OusHeca

PykoBozacTBO OM3HEC LIEHTPa TOIDKHO
TMOAXOANUTH MEPCOHAIBHO K IMOXKCIaHUAMUA
CBOMX apeHJAaTOPOB

K xaxxnomy apeHnaTopy JOJKEeH OBITh
HNEePCOHANBHBIN MOIXO0

ITepconan Gu3HEC EHTPa JOKEH XOPOIIO
MOHMMATh HYXJIbl CBOMX KITHEHTOB
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Haxogsiiuecst B 0011ieM NOJIb30BaHUH
MOMEIICHHUS OM3HEC LIEHTPA TO0JIKHBI
CBOCBPEMEHHO yOUPAThCS

Y6opka 10KHA TIPOBOIUTECS] PAHO YTPOM
WIN BedepaM, 4TOObl HE MEIIATh
paboTaroUIMM B 3/IaHUH JHOJSIM

B OusHec neHTpe q0mKHA OBITH
OpraHM30BaHa COPTHPOBKA Mycopa

Teppuropust BOKpYT 3/1aHUsI JOJDKHA
HaXOJUThCSI B YUCTOTE

TyaneTrsl 00IIEro MOIb30BAHUS TOKHBI
OBITh BCErla CHAOXKEHBI CPEICTBAMHU
TUTHCHBI (MBLIO, TyalleTHast Oymara,
OyMaKHbI€ MOJIOTEHIIA)

Jocrato4Ho, 9TOOBI MBITEE OKOH OM3HEC
LIEHTpa IIPOBOJIMIIOCH Pa3 B IoJ

B Ou3Hec [eHTpe M0/HKHA HAXOJUTHCS TOYKA
oOrenuTa

B OuzHec 11eHTpe NODKHBI OBITH
JIOTIOJTHUTENbHBIC yI00CTBA: CaIOHBI
KPacoThl, CIOPT3aJI U T.[.

Bxon B Ou3ec LEHTP MOJDKEH OBITh CHAOXKEH
KapTOYHOM MPOXOIHOM CUCTEMOM

Ycnyra oxpaHHUKa B Qoiie He HyKHa, €CIi
BXO/] B 3/1aHHE 00ecIeueH KapTOuHOH
IIPOXOJHOU CUCTEMOH

B OusHec neHTpe qomKHA OBITH
BO3MOYKHOCTH 3aKa3aTh JOTOJHHUTEIbHBIE
ycIayru: yOopka apeHayeMoro MHOO
MOMEIICHUS], HEOOJIBIIINE CTPOUTEIILHBIC
paboTHI U T.JI.

B 6u3Hec IIEHTPEe UCTIOJIb30BAaHKHE IPY30BOr0O
Qg Ta JOKHO OBITH O0IIEHOCTYITHBIM

BHyTtpenHss Temneparypa Ou3HeC LieHTpa
JIOJDKHA ObITh KOM(OPTHOI

B OusHec nieHTpe, B TOMEIEHUSIX 00IIEro
MOJIB30BAHUS TOJIKHO OBITH T0CTaTOYHOE
OCBEILIEHHE

B Ousnec nieHTpe q0mKHA OBITH
JTIOCTaTOYHAs 3BYKOU3OJIAIUS

KadgecTBo BOIBI JOJIDKHO COOTBETCTBOBATH
CTa”HgapTamMm

[Tpoxonnas cuctema (OTKpBIBaHHE ABEPEH
MIPY TIOMOIIH MAIHUTHBIX KITFOUEH,
KapTO4eK) JIOJDKHA OBITh Oe30MacHOM H
JIOTHIHOM
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B 6usHec nieHTpe 10mKHA OBITH
BO3MOXKHOCTb HUCIIOJIb30BaHHUS
BBICOKOKAUECTBEHHOTO HHTEPHETA

Tabnmuky Ha ABEpSIX apeHAYEMBIX
IJI0IIAEH JOJKHEI OBITh CAECIAaHbI 10
OJIHOMY CTaHAAPTY

B OusHec 11eHTpe JOKHO OBITH JIETKO
OPHEHTHPOBATHCS

Bxoj B OM3HEC IICHTP JOIDKEH OBITh YETKO
0003HaueH

B ¢oiie buzHec nieHTpa 10IKeH ObITh
aJIMHHHCTPATOP

ITpoTuBONOXKapHBIE CPENCTBA TOIKHBI
HAaXOAMTCSI HA BUHOM MECTE

C 6u3HeC IEHTPOM JIOJKHO OBITH XOpollee
TPAHCHOPTHOE COOOIICHHE

OxoJ10 6M3HEC IIEHTPa MOYKHO OBICTPO
HalTH cBOOOIHOE TAPKOBOYHOE MECTO IS
ABTOMOOWIIA

OxkoJt0 OM3HEC IIEHTPa JODKHA OBITH
MIApKOBKA JIJIs BEIOCUIIEIOB

MHe Ba)XHO, KeM SIBIISIOTCS APYTHE
apeHaaTopHl OM3HEC IICHTPA

Y OusHeC IeHTpa AOJDKHA OBITH XOpomIas
penyranms

®dacan 6u3HEC IEHTPA TOJKEH
COOTBETCTBOBATh OKPYXKAIOIIEH cpeie

Bxon u doite 3maHus JOHKHBI OBITH
MPUBJICKATEIbHBIMH

KOpI/II[OpBI U TyaJICThI 06]].[61"0 IIOJB30BaHUA
JOJIKHBI BBITJIAACTh COBPEMEHHO

Bxoz B 3manue 100JKEH OBITH
KPYTJIOCYTOYHBIM

[Tepconan 6u3HeC LEeHTpa T0JKEH ObITh
BEXIIUBBIM U JPY>KETIOOHBIM

To4YHO HE NOCOBETYIO

4. Hackonbko BeposTHO, YTO BbI mocoBeTyeTe B34Th B apeH/ly IOMEIIEHNE B OM3HEC

nerTpe Conu CBOUM JIPy3bsIM-3HAKOMBIM?

O06s13aTeTFHO ITOCOBETYIO

0

1

2

3 | 4 | 5 | 6 | 7

|

8

9

10

Bbonbmioe cniacu6o 3a Bamu orBetsl! OHU A1 OU€HBb BaXKHBI 7S YIYUIICHUS KaueCcTBa

npenocTaBieHus yciayr ousHec nentpa Comnau.
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Lisa 3. Klientide oodatud tegurite keskmised

Kriteeriumid Keskvaartus
Hoonekorraldusega seotud informatsioon peab joudma minuni voi minu
organisatsioonini digeaegselt (nditeks, tehnilise t6ode teostamise aeq) 6,84
Uiirilepingu punktid peavad olema arusaadavad ja selged 6,81
Vajadusel peab olema lihtne vdtta ithendust Arihoone personaliga 6,81
Ma pean tundma end turvaliselt, kui ajan asju Arihoone tddtajatega 6,81
Sissepédsusiisteem peab olema turvaline ja loogiline 6,78
Arihoone kdrval auto parkimiskoht peab olema kergesti leitav 6,78
Tualettruumi peab olema alati varustatud hiigieenitarvetega (seep, tualettpaber ja
paberikéiterétt) 6,75
Oma poolt lubatud teenused Arihoone peab osutama digeaegselt 6,72
Arihoone personal peab olema viisakas ja sdbralik 6,69
Vajalikud dokumendid ja arved peavad olema edastatud digeaegselt 6,69
Ulirihind peab vastama teenuse kvaliteedile 6,69
Arihoone personal peab olema teadlik, et vastata minu asjakohastele kiisimustele 6,63
Arihoone peab olema varustatud kaasaegsete valve- ja tuletdrje siisteemidega 6,59
Hoones iildkasutatavad pinnad peavad olema digeaegselt koristatud 6,56
Arihoone iimber peab olema puhas 6,56
Peab olema vdimalik kergesti piidseda Arihoone juurde iihistranspordiga 6,56
Hoones peab olema hea heliisolatsioon 6,53
Sissepdds hoonesse peab olema kiiresti leitav 6,53
Arihoones kdik tehnilised seadmed ja vorgud peavad olema kogu aeg todkorras 6,50
Arihoone sisetemperatuur peab olema komfortne 6,50
Veekvaliteet peab vastama standartidele 6,50
Arihoone personal peab olema abivalmis 6,47
Hoones tildkasutatavatel pindadel peab olema piisav valgustus 6,47
Arihoone teenindav personal peab olema professionaalne 6,41
Arihoones peab olema lihtne orienteeruda 6,41
Tuletdrjevahendid peavad olema ndhtaval kohal 6,34
Arihoone personal peab hiisti mdistma oma kliente vajadusi 6,31
Fuajee ja sissepiiis Arihoonesse peavad olema atraktiivsed 6,28
Arihoone asukoht peab olema mugav minu iri ajamiseks (nt kauba vedamiseks) 6,19
Arihoone juhtkond peab arvestama oma iilirnikude erisoovidega 6,16
Arihoone personal peab olema korrektse vilimusega ja jitma siimpaatse mulje 6,06
Arihoonel peab olema hea maine _ 6,06
Koristus peab toimuma vara hommikuti, voi dhtuti, et ei segaks Arihoones
tootavaid isikuid 6,00
Arihoone viilisfassaad peab olema kooskdlas {imbrusega 5,97
Uldkasutatavad koridorid ja tualetid peavad olema kaasaegse vilimusega 5,97
Sissepiis Arihoonesse peab olema 7/24 5,94
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Ma soovin tunda, et minu voi minu organisatsiooni heaolu on véga oluline

Arihoone juhtkonnale 5,94
Igale tilirnikule peab olema personaalne ldhenemine 5,88
Arihoones peab olema vdimalik tellida lisahoolduse teenused seotud minu

iiliripinnaga (nt. koristusteenus, véiksed hooldust66d) 5,84
Arihoones tehnilised seadmed peavad olema kaasaegsed 5,81
Arihoone raamatupidamine peab olema libipaistev 5,81
Arihoones peab olema vdimalik kasutada kdrgekvaliteetset interneti 5,78
Piisav, kui Arihoone vilisaknaid pestakse 1 kord aastas 5,72
Arihoone korval peab olema jalgrattaparkla 541
Arihoones peab olema priigi sorteerimise vdimalus 5,34
Arihoones peab olema sddgikoht 5,19
Sildid tiiripindade ustel peavad olema iihesugused 5,09
Ma mdistan, et kui Arihoone td6tajad on hdivatud, nad ei priigi kiiresti reageerida

minu vajadustele 5,03
Arihoones peab olema tdstemehhanism iildkasutusel 5,03
Arihoone fuajees peab olema administraator 4,88
On oluline, kes on teised Arihoone iitirnikud 4,88
Arihoones peavad olema teised lisamugavused (ilusalong, spordivoimalus ja

muud) 4,81
Sissepdds hoonesse peab olema kardilugeja abil 472
Valvuri teenus fuajees ei ole vajalik (kui sissepéés on varustatud kardilugejaga) 3,44
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Lisa 4. Klientide tajutud tegurite keskmised

Kriteeriumid Kesk-
vadrtus
Vajalikud dokumendid ja arved peavad olema edastatud digeaegselt 6,84
Uiirilepingu punktid peavad olema arusaadavad ja selged 6,63
Ma pean tundma end turvaliselt, kui ajan asju Arihoone tddtajatega 6,56
Tualettruumi peab olema alati varustatud hiigieenitarvetega (seep, tualettpaber) 6,56
Peab olema vdimalik kergesti piiseda Arihoone juurde iihistranspordiga 6,56
Arihoone personal peab olema viisakas ja sdbralik 6,53
Vajadusel peab olema lihtne vtta iihendust Arihoone personaliga 6,38
Arihoone personal peab olema korrektse vilimusega ja jitma siimpaatse mulje 6,38
Arihoone personal peab olema teadlik, et vastata minu asjakohastele kiisimustele 6,31
Koristus peab toimuma vara hommikuti, voi Shtuti, et ei segaks tdotavaid isikuid 6,31
Uiirihind peab vastama teenuse kvaliteedile 6,28
Arihoone peab olema varustatud kaasaegsete valve- ja tuletdrje siisteemidega 6,25
Arihoone personal peab olema abivalmis 6,13
Oma poolt lubatud teenused Arihoone peab osutama digeaegselt 6,09
Arihoone teenindav personal peab olema professionaalne 6,09
Tuletorjevahendid peavad olema nihtaval kohal 6,06
Arihoones kdik tehnilised seadmed ja vorgud peavad olema kogu aeg todkorras 6,00
Arihoone asukoht peab olema mugav minu #ri ajamiseks (nt kauba vedamiseks) 6,00
Arihoone iimber peab olema puhas 5,94
Arihoone personal peab histi mdistma oma kliente vajadusi 5,94
Hoonekorraldusega seotud informatsioon peab jdudma minuni v8i minu
organisatsioonini digeaegselt (nditeks, tehnilise toode teostamise aeg) 5,88
Hoones iildkasutatavad pinnad peavad olema digeaegselt koristatud 5,88
Arihoones peab olema sddgikoht 5,88
Arihoonel peab olema hea maine 5,81
Veekvaliteet peab vastama standartidele 5,75
Igale iilirnikule peab olema personaalne 1henemine 5,75
Arihoone raamatupidamine peab olema libipaistev 5,75
Uldkasutatavad koridorid ja tualetid peavad olema kaasaegse vilimusega 5,72
Arihoone juhtkond peab arvestama oma iilirnikude erisoovidega 5,69
Hoones tildkasutatavatel pindadel peab olema piisav valgustus 5,66
Arihoone sisetemperatuur peab olema komfortne " 5,63
Ma soovin tunda, et minu vdi minu organisatsiooni heaolu on véga oluline Arihoone
juhtkonnale 5,63
Arihoones peavad olema teised lisamugavused (ilusalong, spordivdimalus ja muud) 5,63
Sissepédsusiisteem peab olema turvaline ja loogiline 5,56
Fuajee ja sissepiis Arihoonesse peavad olema atraktiivsed 5,56
Sissepiis Arihoonesse peab olema 7/24 5,56
Piisav, kui Arihoone vilisaknaid pestakse 1 kord aastas 5,50
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Arihoone vilisfassaad peab olema kooskdlas {imbrusega 5,41

Hoones peab olema hea heliisolatsioon 5,38
Sissepdids hoonesse peab olema kiiresti leitav 5,38
Arihoones peab olema lihtne orienteeruda 5,25
Arihoones peab olema priigi sorteerimise vdimalus 5,16
Arihoones tehnilised seadmed peavad olema kaasaegsed 5,09
Sildid tiiripindade ustel peavad olema iihesugused 5,09
Arihoone fuajees peab olema administraator 5,06
On oluline, kes on teised Arihoone iitirnikud 5,06
Arihoones peab olema vdimalik kasutada kdrgekvaliteetset interneti 4,94
Arihoones peab olema vdimalik tellida lisahoolduse teenused seotud minu iiiiripinnaga

(nt. koristusteenus, vdiksed hooldustodd) 4,84
Arihoones peab olerpa tostemehhanism tldkasutusel 481
Ma madistan, et kui Arihoone todtajad on hdivatud, nad ei priigi kiiresti reageerida

minu vajadustele 4,66
Arihoone korval auto parkimiskoht peab olema kergesti leitav 4,22
Arihoone korval peab olema jalgrattaparkla 4,16
Sissepdds hoonesse peab olema kardilugeja abil 4,13
Valvuri teenus fuajees ei ole vajalik (kui sissepdés on varustatud kardilugejaga) 3,75
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Lisa 5. Klientide oodatud ja tajutud tegurite keskmised ning vahed tegurite

vahel

PROPERTYQUAL.i komponentid Oodatud | Tajutud Vahe (Q)
Fitiisiline keskkond 6,31 6,04 -0,27
Arihoone asukoht peab olema mugav minu #ri ajamiseks i

1 (nt kauba vedamiseks) 6,19 6,00 0,19

5 Ar1hoones”k”o1k tehnilised seadmed ja vorgud peavad olema 6,50 6,00 0,50
kogu aeg t6okorras

3 Ar1h9qne Peab ol'ema varustatud kaasaegsede valve- ja 6,59 6,25 034
tuletdrje slisteemidega

4| Arihoones tehnilised seadmed peavad olema kaasaegsed 581 5,09 -0,72

5 énhom}e personal pqab olema korrektse vilimusega ja 6,06 6,38 0,31
jétma siimpaatse mulje

6 | Arihoone personal peab olema viisakas ja sdbralik 6,69 6,53 -0,16
Usaldusvéirsus 6,69 6,31 -0,39

7| Arihoone teenindav personal peab olema professionaalne 6,41 6,09 -0,32

8 Uiirilepingu punktid peavad olema arusaadavad ja selged 6,81 6,63 -0,19

9 Yajallkud dokumendid ja arved peavad olema edastatud 6,69 6.84 0,16
Oigeaegselt

10 (3ma poolt lubatud teenused Arihoone peab osutama 6,72 6,00 0,63
Oigeaegselt
Hoonekorraldusega seotud informatsioon peab joudma

11 | minuni voi minu organisatsioonini digeaegselt (néiteks, 6,84 5,88 -0,97
tehnilise to0de teostamise aeg)
Reageerimisvéime 6,10 5,72 -0,38

12 | Arihoone personal peab olema abivalmis 6,47 6,13 -0,34

13 M? r.no¥.stan,. et kui Aphoope too‘FaJad on hoivatud, nad ei 5,03 4.66 038
priigi kiiresti reageerida minu vajadustele "

14 VajadUS(?I peab olema lihtne v6tta iihendust Arihoone 6.1 6,38 0,44
personaliga
Kindlus 6,48 6,23 -0,26

15 Ma pean tundma end turvaliselt, kui ajan asju Arihoone 6,81 6,56 0,25
tootajatega

16 Ar.1h00ne perso?ql peab olema teadlik, et vastata minu 6,63 6,31 031
asjakohastele kiisimustele

17 | Arihoone raamatupidamine peab olema ldbipaistev 5,81 5,75 -0,06

18 | Uiirihind peab vastama teenuse kvaliteedile 6,69 6,28 -0,41
Empaatia 6,07 5,75 -0,32

19 |Ma soovin tunda, et minu voi minu organisatsiooni heaolu 5,94 5,63 0,31
on viga oluline Arihoone juhtkonnale

20 A{ihoor_le juhtkond peab arvestama oma tiirnikude 6,16 5,69 0,47
erisoovidega

21 |Igale iiiirnikule peab olema personaalne lihenemine 5,88 5,75 -0,13
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22 | . 6,31 5,94 -0,38
Arihoone personal peab histi mdistma oma kliente vajadusi
Hoone puhtus 6,16 5,89 -0,27

23 | Hoones iildkasutatavad pinnad peavad olema digeaegselt 6,56 5,88 -0,69
koristatud

24 | Koristus peab toimuma vara hommikuti, voi Shtuti, et ei 6,00 6,31 0,31
segaks Arihoones todtavaid isikuid

25 | Arihoones peab olema priigi sorteerimise vdimalus 5,34 5,16 -0,19

26 | Arihoone iimbrus peab olema puhas 6,56 5,94 -0,63

27 | Tualettruumi peab olema alati varustatud hiigieenitarvetega 6,75 6,56 -0,19
(seep, tualettpaber ja paberikiteritt)

28 | Piisav, kui Arihoone villisaknaid pestakse 1 kord aastas 5,72 5,50 -0,22
Arihoone teenused 5,66 5,19 -0,46

29 | Arihoones peab olema s6dgikoht 5,19 5,88 0,69

30 Arlholorie?s peavz_ld olema teised lisamugavused (ilusalong, 4,81 5,63 0,81
spordivdoimalus ja muud)

31 | Sissepiis hoonesse peab olema kardilugeja abil 4,72 4,13 -0,59

32 | Valvuri teenus fuajees ei ole vajalik (kui sissepédis on 3,44 3,75 0,31
varustatud kardilugejaga)
Arihoones peab olema vdimalik tellida lisahoolduse

33 | teenused seotud minu tiliripinnaga (nt. koristusteenus, 584 484 -1,00
viiksed hooldust6od)

34 | Arihoones peab olema tdstemehhanism iildkasutusel 5,03 4,81 -0,22

35 | Arihoone sisetemperatuur peab olema komfortne 6,50 95,63 -0,88

36 | Hoones iildkasutatavatel pindadel peab olema piisav 6,47 5,66 0,81
valgustus

37 | Hoones peab olema hea heliisolatsioon 6,53 5,38 -1,16

38 | Veekvaliteet peab vastama standartidele 6,50 5,75 0,75

39 | Sissepédsusiisteem peab olema turvaline ja loogiline 6,78 5,96 -1,22

40 | Arihoones peab olema vdimalik kasutada kdrgkvaliteetset 5,78 4,94 -0,84
interneti

41 | Sissepiis Arihoonesse peab olema 7/24 5,94 5,56 -0,38
Miirgistused 6,01 5,24 -0,77

42 | Sildid iiiiripindade ustel peavad olema iihesugused 5,09 5,09 0,00

43 | Arihoones peab olema lihtne orienteeruda 6,41 5,25 -1,16

44 | Sissepifis hoonesse peab olema kiiresti leitav 6,53 5,38 -1,16
Turvalisus 5,61 5,56 -0,05

45 | Arihoone fuajees peab olema administraator 4,88 5,06 0,19

46 | Tuletdrjevahendid peavad olema nihtaval kohal 6,34 6,06 -0,28
Parkimine 6,25 4,98 -1,27

47 |Peab olema vdimalik kergesti padseda Arihoone juurde 6,56 6,56 0,00

ithistranspordiga
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48 | Arihoone kdrval peab auto parkimiskoht olema kergesti 6,78 4,22 -2,56
leitav
49 | Arihoone kdrval peab olema jalgrattaparkla 541 4,16 -1,25
Maine 5,47 5,44 -0,03
50 | On oluline, kes on teised Arihoone iitirnikud 4,88 5,06 0,19
51 | Arihoonel peab olema hea maine 6,06 581 -0,25
Sisene ja viiline esteetika 6,07 5,56 -0,51
52 | Arihoone vilisfassaad peab olema kooskdlas {imbrusega 5,97 5,41 -0,56
53 Fuajee ja sissepiis Arihoonesse peavad olema atraktiivsed 6,28 5,56 -0,72
54 |Uldkasutatavad koridorid ja tualetid peavad olema 5,97 5,72 0,25

kaasaegse vilimusega
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Lisa 6. P-vaartus oodatud ja tajutud hinnangu vahel

Oodatud-
Tegur tajutud | p-véirtus
vahe
1 | Arihoone kdrval auto parkimiskoht peab olema kergesti leitav -2,56 0,00
2 | Arihoone kdrval peab olema jalgrattaparkla -1,25 0,01
3 | Sissepiisusiisteem peab olema turvaline ja loogiline -1,22 0,00
4 | Hoones peab olema hea heliisolatsioon -1,16 0,00
5 | Arihoones peab olema lihtne orienteeruda -1,16 0,00
6 | Sissepiis hoonesse peab olema kiiresti leitav -1,16 0,00
Arihoones peab olema voimalik tellida lisahoolduse teenused
7 | seotud minu liiripinnaga (nt. koristusteenus, véiksed -1,00 0,01
hooldust6od)
Hoonekorraldusega seotud informatsioon peab jdoudma minuni
8 | vOi minu organisatsioonini digeaegselt (néiteks, tehnilise todde -0,97 0,00
teostamise aeg)
9 | Arihoone sisetemperatuur peab olema komfortne -0,88 0,00
10 Arlhoor}es peab olema vdimalik kasutada korgekvaliteetset 084 0,04
Interneti
11 | Hoones iildkasutatavatel pindadel peab olema piisav valgustus -0,81 0,01
12 | Veekvaliteet peab vastama standartidele -0,75 0,01
13 | Arihoones tehnilised seadmed peavad olema kaasaegsed -0,72 0,02
14 | Fuajee ja sissepiis Arihoonesse peavad olema atraktiivsed -0,72 0,07
Hoones iildk inn lema 61 1
15 ; Oorci)stZiula dkasutatavad pinnad peavad olema Oigeaegselt -0,69 0,03
16 | Oma poolt lubatud teenused Arihoone peab osutama digeaegselt | -0,63 0,01
17 | Arihoone iimber peab olema puhas -0,63 0,00
18 | Sissepids hoonesse peab olema kardilugeja abil -0,59 0,10
19 | Arihoone vilisfassaad peab olema kooskdlas iimbrusega -0,56 0,12
20 Arihoones koik tehnilised seadmed ja vdrgud peavad olema -0,50 0,01
kogu aeg tookorras
21 | Arihoone juhtkond peab arvestama oma iiiirnikude erisoovidega | -0,47 0,15
j 1 lema lihtne votta tihen Arihoon
29 ;;?;:r:lasﬁggeab olema lihtne votta iihendust oone 044 0,05
23 | Uiirihind peab vastama teenuse kvaliteedile 0,41 0,07
24 Ma mc?istan, et_kui Arihoor_le tootajad on hoivatud, nad ei priigi -0,38 0,30
Kiiresti reageerida minu vajadustele
25 | Arihoone personal peab hiisti mdistma oma kliente vajadusi -0,38 0,06
26 | Sissepéis Arihoonesse peab olema 7/24 -0,38 0,32
27 Arihoong peab olema varustatud kaasaegsede valve- ja tuletorje -0,34 0,10
slisteemidega
28 | Arihoone personal peab olema abivalmis -0,34 0,03
29 | Arihoone teenindav personal peab olema professionaalne -0,31 0,28
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Arihoone personal peab olema teadlik, et vastata minu

30 | % L -0,31 0,07
asjakohastele kiisimustele

31 Ma Soovirl tupdg, et mipu vO1 minu organisatsiooni heaolu on -0.31 0,34
véga oluline Arihoone juhtkonnale

32 | Tuletdrjevahendid peavad olema nihtaval kohal -0,28 0,28

33 Ma pean tundma end turvaliselt, kui ajan asju Arihoone 025 0,10
tootajatega

34 | Arihoonel peab olema hea maine -0,25 0,21

35 Q}dkasutatavad koridorid ja tualetid peavad olema kaasaegse -0,25 0,38
vilimusega

36 | Piisav, kui Arihoone viilisaknaid pestakse 1 kord aastas -0,22 0,36

37 | Arihoones peab olema tdstemehhanism iildkasutusel -0,22 0,53

38 Arihoone asukoht peab olema mugav minu dri ajamiseks (nt -0,19 0.33
kauba vedamiseks)

39 | Uiirilepingu punktid peavad olema arusaadavad ja selged -0,19 0,14

40 | Arihoones peab olema priigi sorteerimise vdimalus -0,19 0,57

41 | Tualettruumi peab plema al_ati varustatud hiigicenitarvetega -0,19 0,08
(seep, tualettpaber ja paberikateritt)

42 | Arihoone personal peab olema viisakas ja sdbralik -0,16 0,34

43 Igale iitirnikule peab olema personaalne I&dhenemine -0,13 0,60

44 | Arihoone raamatupidamine peab olema libipaistev -0,06 0,84

45 | Sildid iiiiripindade ustel peavad olema iihesugused 0,00 1,00

16 ?egb olema Vglmallk kergesti piddseda Arihoone juurde 0,00 1,00
ithistranspordiga

47 Yajallkud dokumendid ja arved peavad olema edastatud 0.16 0.13
Oigeaegselt

48 | Arihoone fuajees peab olema administraator 0,19 0,28

49 | On oluline, kes on teised Arihoone iilirnikud 0,19 0,63

50 A.rihoone persqnal peab olema korrektse vilimusega ja jatma 0,31 0,20
slimpaatse mulje

51 ngristus peab toim.urpa'l vara hommikuti, voi ohtuti, et ei segaks 031 0,37
Arihoones tootavaid isikuid

52 Valv_uri teenus fuajees ei ole vajalik (kui sissepdds on varustatud 0,31 0,50
kardilugejaga)

53 | Arihoones peab olema sddgikoht 0,69 0,03

54 Arihoones peavad olema teised lisamugavused (ilusalong, 0,81 0,02

spordivoimalus ja muud)
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Lisa 7. Pearsoni korrelatsioonimaatriks

Sisene-
NPS. | esikond | vaarsus | rimisusime | <1010 Empaatia | SO0 | sea | lisas | mine | M | s

teetika
Pearson Corr. 1 0,047 0,189 0,347 | ,392*| 466** 0,25 0,261 0,115 0,169 0,079| 0,214 0,119
NPS Sig. (2-tailed) 0,799 0,299 0,052| 0,027 0,007| 0,167 0,149 0,53 0,355 0,667 | 0,239 0,516
N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32
Fiiiisiline Pearson Corr. | 0,047 1| ,745** 0,313 | ,495**| 465**| 710**| ,480** 0,148 ,361* | 572** | 625** |  466**
keskkond Sig. (2-tailed) | 0,799 0 0,081| 0,004 0,007 0 0,005 0,42 0,042 0,001 0 0,007
N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32
Pearson Corr. | 0,189 ,145** 1 A84** | 647** | ,635** | ,619** | 563** 0,019 A448* | 560** | 508** ,378*
Liiilgiz Sig. (2-tailed) | 0,299 0 0,005 0 0 0 0,001 0,918 0,01 0,001| 0,003 0,033
N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32
Reagee- Pearson Corr. | 0,347 0,313 ,484** 1| ,401* 0,304| 0,044 0,245 0,077 0,258 0,299 | 0,037 0,112
rimisvaime  1.S19. (2-tailed) | 0,052 0,081 0,005 0,023 0,091| 0,809 0,176 0,676 0,153 0,096 | 0,841 0,542
N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32
Pearson Corr. | ,392* A95%* | 64T7** ,401* 1| ,709**| ,A470** ,400* -0,028 0,281 A27* | 359* 0,273
Kindlus Sig. (2-tailed) | 0,027 0,004 0 0,023 0| 0,007 0,023 0,879 0,119 0,015| 0,044 0,13
N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32
Pearson Corr. | ,466** A65** | 635** 0,304 | ,709** 1| ,678**| 543** 0,145 A42* | 479** | 663** | | 570**
Empaatia Sig. (2-tailed) | 0,007 0,007 0 0,091 0 0 0,001 0,429 0,011 0,006 0 0,001
N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32
Pearson Corr. 0,25 ,710%* | 619** 0,044 | ,470**| 678** 1|  499** 0,301 0,281| ,514**|,819**| 560**
Hoone puhtus | Sig. (2-tailed) | 0,167 0 0 0,809 | 0,007 0 0,004 0,094 0,119 0,003 0 0,001
N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32
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sopoon.  |[PearsonCorr. | 0261|  agoer| | 0245| L00+| sazr| aser 1| 43| aoser| egorr| a18r| 567>

wonused | Sig. (@-tailed) | 0149  0005| 0001]  0176] 0,023] 0001] 0004 0011] 0004 o| 0,017] o001

N 32 2| 3 2| 3 2| 3 32 32 32 2| 3| 3

Pearson Corr. | 0,115  0,148| 0019  0077| -0028| 0145| 0301] 443+ 1| 0328 034] 0253] 613+

Mirgistu- sed | Sig. (2-tailed) | 0,53 042| 0918  0676] 0879] 0420 0094 o011 0067| 0057| 0,162 0

N 32 2| 3 2| 3 2| 3 32 32 32 2| %] 3

Pearson Corr. | 0,169  ,361*| 448*|  0258| 0281| 442¢| o281| 498*+| 0328 1] 405+| 0286] S527*

Turvalisus | Sig. (2-tailed) | 0355  0042| 001] 04153 0419 0011] 0119 0004 0,067 0021] 0112 0002

N 32 2| 3 2| 3 2| 32 32 32 32 2| 32| 3

Pearson Corr. | 0,079|  572%*| 560**|  0209| 427%| a79*| s14%+| ego~+|  034| 405+ 1] 0333] 401*

Parkimine  |Sig. (2-tailed) | 0,667]  0001] 0001|  0096| 0015] 0006| 0,003 o| 0057 o002 0063| 0,023

N 32 2| 3 2| 3 2| 3 32 32 32 2| 3| 3

Pearson Corr. | 0214|  625%*| 508**|  0087| 359%| ,663*| 81o~+| a418%| 0253| 0286 0333 1| 689

Maine |sig. (2-tailed) | 0,239 o| o0003]  o0841| 0044 ol o] o07| o162] o0112] 0063 0

N 32 2| 3 2| 3 2| 3 32 32 32 22| 32| 3

_ |pearsoncCorr. | 0110 66| 378*|  o112| 0273] 570%*| s60**| s67e+| 613+r| so7r| 401+ 689* 1
aene 12 Isig (2tailed) | 0516]  0007] 0033] 0542 013] 0001] 0001] 0,001 of o0002| 0023] o0

N 32 2] 3 2] 3 2| 3 32 32 32 22| s 3

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Lisa 8. Spearmani korrelatsioonimaatriks

NPS E;;;&gﬁz lizzlr(:iz rig?:ggﬁ;le Kindlus | Empaatia pHL?hotzz ‘?erégﬁgsg Méi;gastu- Turvalisus | Parkimine | Maine iéi%%;

korr 1 0,111| 0,204 A83%* | 470** A11* | 0,312 ,355* 0,116 0,188 0,008| 0,258 0,049

NPS Sig. (2-tailed) 0546| 0,264 0,005| 0,007 0,019| 0,082 0,046 0,525 0,302 0,966 | 0,154 0,788

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32

s Corr. Coeff. | 0,111 1| ,830** 0,277 | ,650** | 573**| 626**| 458** 0,08 364* | 847> | 439* 0,279
csttine'sig. (2-tailed) | 0546 0] 0125 0| 0,001 0| 0008 0664 0,04 0| 0012] 0122
N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32

Usaldus. Corr. Coeff. | 0,204| ,830** 1 375% | 514** |  473**| 601** 423* 0,042 0,232  550**| 379* 0,165
viirsus  |.Sig. (2-tailed) | 0,264 0 . 0,034| 0,003| 0,006 0 0,016 0,819 0,201 0,001| 0,033 0,367
N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32

Reages- Corr. Coeff. | ,483** 0,277 375* 1| ,354*| 0,329| 0,165 0,02| -0,072 0,224 0,227| 0,156 0,117
rimisvime | Sig- (2-tailed) | 0,005 0,125| 0,034 .| 0,047 0,066 0,367 0,912 0,697 0,217 0,212| 0,394 0,525
N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32

Corr. Coeff. | 470%*|  650** | 514** ,354* 1| 591**| 472**| 0,344 0,038 0,228  ,451**| 0,295 0,237

Kindlus | Sig. (2-tailed) | 0,007 0| 0,003 0,047 . 0| 0,006 0,054 0,836 0,21 0,01/ 0,101 0,192
N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32

Corr. Coeff. | 411%| 573*x| 473** 0,329 | 591** 1| ,7143**| 529**|  -0,005 0,081  564**| 707** 0,342

Empaatia | Sig. (2-tailed) | 0,019 0,001| 0,006 0,066 0 . 0 0,002 0,977 0,659 0,001 0 0,055
N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32

Corr. Coeff. | 0,312 ,626**| 601** 0,165| ,A472**| |713** 1|  518** 0,232 0,127|  559** | 759** ,396*

Hoone puhtus | Sig. (2-tailed) | 0,082 0 0 0,367 | 0,006 0 0,002 0,202 0,49 0,001 0 0,025
N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32

Arihoone | Corr. Coeff. | 355*|  458**|  423* 0,02| 0,344| 529**| 518** 1 ,360* 0,162 | ,510** | 508** 0,266
teenused | sig (2-tailed) | 0,046 0,008| 0,016 0,912| 0,054 0,002| 0,002 0,043 0,377 0,003| 0,003 0,141
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N 32 2| 2| 32 2| 32 32 32 32 s2| 32 32
Corr.Coeff. | 0116]  008| o0042| -0072| 0038 -0005| 0232] 360* 1| 0264  045] 0002 a4ex
Mirgistu- sed | Sig. (2-tailed) | 0,525| 0664 0819]  06907| 0836] 0077] 0202 0043 | oasa| o0a12] 0615] oom
N 32 2| 3 2| % 2| 32 32 32 2| 32 32

Cor.Coeff. | 0188 364*| 0232 0224 0228] 0081 o0127] o0162] 0264 1| 0208]-0037] 0425

Turvalisus | Sig. (2-tailed) | 0,302 004 0201]  0217] 021] 0659] 049 0377| 0144 | o02s3] 0839] 0404
N 32 2| 3 2| % 2| 32 32 32 2| 32 32

Corr. Coeff. | 0008| 647**| j550%*|  0227| 4s1%*| s64r*| s59%+| s10v*|  015] 0208 1] 0346] 0221

Parkimine | sig, (2-tailed) | 0,966 o| ooot| o0212] o001 o001 o0001| 0003| o0412] 0253 0052 0,224
N 32 2] 2| 32 2| 3 32 32 32 2| 32 32

Corr.Coeff. | 0258 439*| 379*|  0156| 0205 707**| 750%*| s508*| 0092| -0037| o0346] 1| 576*

Maine |sig, (2-tailed)| 0154| 0012| 0033  0394| 0101 0 o| o0003| oe15] 08| o00s2| .| oo0
N 32 2] 2| 32 2| 3 32 32 32 2| 32 32

~ |com.coeff. | 0049 0279 0465  0117| 0237 0342| 396*| 0266 444r| 0125 0201576 1
oene 12 Isig (2tailed) | 0788  0422| 0367  0525| 0192] 0055 0025| 0441 0011 0494  0224] 0,001 .
N 32 2] 3 2| 2| 32 32 32 2| 3 32

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Lisa 9. Arikinnisvara itiirihinnad KV.EE andmete alusel

eur/m2
aasta Pohja- eur_/ m?2 erinevus
Tallinnas Tallinnas
2006 5 8 43%
2007 5 10 53%
2008 5 9 46%
2009 4 7 40%
2010 3 5 41%
2011 4 7 44%
2012 4 6 35%
2013 4 7 40%
2014 5 7 29%
2015 5 8 36%
2016 5 8 36%
2017 6 8 25%
2018 7 9 18%

Allikas: (KV.EE kinnisvaraportaal, 2018)



