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Annotatsioon

Laputdd pealkiri on ,, Kliendirahulolu mddtmine logistikafirma OU Water Fox
nditel“. Antud t66 pohined kliendirahulolu moGtmisel ekspedeerimis-  ja
logistikaettevottes Water Fox OUs. Kiesoleva t66 eesmirk on vilja selgitada, kas ja mil
maéral on kliendid ettevotte pakutavate teenustega rahul ning uuringu tulemuste pdhjal
teha ettepanekuid teenuste kvaliteedi parandamiseks. Eesmarkide saavutamiseks piistitati
mitu tlesannet, sealhulgas teoreetiline kliendirahulolu olemus, uuringu tihtsus ja
meetodid, uuringu tulemuste analiiiis ja lahenduste esitamine juhtkonnale. See on

esimene kord, kui ettevdttes viidi 14bi kliendirahulolu uuring.

Uurimismeetoditeks valiti SERVQUAL ja soovitusindeksi (NPS) meetodid.
SERVQUAL on mitmemddtmeline mudel, mis mdddab erinevust klientide ootuste ja
nende arusaamade vahel teenuse kvaliteedist, samas kui soovirusindeks on lihtne moddik,

mis mOddab tdendosust, et kliendid soovitaksid ettevotet teistele.

Mirksdnad: kliendirahulolu, logistikaettevote, SERVQUAL , NPS, Water Fox OU



Jooniste loetelu

Joonis 1. Klientide lojaalsuse mudel ... 12
Joonis 2. Teenuse tohususe mddotmine SERVQUAL mudeli abil..........ccccooeieiiiiieennn. 16
Joonis 3. Soovitusindeksi SKaala ..o 17
Joonis 4. Kano kliendirahulolu mudel..............ccooiiiiiiiie e 19
Joonis 5. Water Fox OU klientide klassifikatsioon valdkondade jirgi ..............ccou.e.... 24
Joonis 6. Water Fox OU kaubaveoks kdige sagedamini kasutatavad piirkonnad.......... 25
Joonis 7. Water Fox OU klientide huvi meretranspordi Vastu .............ccceevevevereverevenennn. 26

Joonis 8. Keskmised nditajad olulisuse ja rahulolu SERVQUAL mudeli tegurite 10ikes

........................................................................................................................................ 28
Joonis 9. Water Fox OU kriteeriumi tulemused ,,Materiaalsed elemendid*.................. 29
Joonis 10. Water Fox OU kriteeriumi tulemused ,,UsaldusvAAISUS® .........coovvevvrreevrnenns 30
Joonis 11. Water Fox OU kriteeriumi tulemused ,,Vastutulelikkus® ...........cocoevrreevrnenn. 31
Joonis 12. Water Fox OU kriteeriumi tulemused ,,USUtaVus™ .........cccoovvvrreeceerrererannn. 32
Joonis 13. Water Fox OU kriteeriumi tulemused ,,Empaatiavdime® ...........c.cocovvvenne. 33
Joonis 14. Viie dimensioonide keskmised tulemused ............ccovereiiineieincnciccee 34
Joonis 15. Water Fox OU soovitusindeksi meetodi tulemused................ccovevererrrennnen. 35


file:///C:/Users/Sofija/OneDrive/Рабочий%20стол/Diplom/Lõputöö%20193029VDSR,%20speller.docx%23_Toc135490759
file:///C:/Users/Sofija/OneDrive/Рабочий%20стол/Diplom/Lõputöö%20193029VDSR,%20speller.docx%23_Toc135490760
file:///C:/Users/Sofija/OneDrive/Рабочий%20стол/Diplom/Lõputöö%20193029VDSR,%20speller.docx%23_Toc135490761
file:///C:/Users/Sofija/OneDrive/Рабочий%20стол/Diplom/Lõputöö%20193029VDSR,%20speller.docx%23_Toc135490762
file:///C:/Users/Sofija/OneDrive/Рабочий%20стол/Diplom/Lõputöö%20193029VDSR,%20speller.docx%23_Toc135490763
file:///C:/Users/Sofija/OneDrive/Рабочий%20стол/Diplom/Lõputöö%20193029VDSR,%20speller.docx%23_Toc135490764
file:///C:/Users/Sofija/OneDrive/Рабочий%20стол/Diplom/Lõputöö%20193029VDSR,%20speller.docx%23_Toc135490765
file:///C:/Users/Sofija/OneDrive/Рабочий%20стол/Diplom/Lõputöö%20193029VDSR,%20speller.docx%23_Toc135490766
file:///C:/Users/Sofija/OneDrive/Рабочий%20стол/Diplom/Lõputöö%20193029VDSR,%20speller.docx%23_Toc135490766
file:///C:/Users/Sofija/OneDrive/Рабочий%20стол/Diplom/Lõputöö%20193029VDSR,%20speller.docx%23_Toc135490767
file:///C:/Users/Sofija/OneDrive/Рабочий%20стол/Diplom/Lõputöö%20193029VDSR,%20speller.docx%23_Toc135490768
file:///C:/Users/Sofija/OneDrive/Рабочий%20стол/Diplom/Lõputöö%20193029VDSR,%20speller.docx%23_Toc135490769
file:///C:/Users/Sofija/OneDrive/Рабочий%20стол/Diplom/Lõputöö%20193029VDSR,%20speller.docx%23_Toc135490770
file:///C:/Users/Sofija/OneDrive/Рабочий%20стол/Diplom/Lõputöö%20193029VDSR,%20speller.docx%23_Toc135490771
file:///C:/Users/Sofija/OneDrive/Рабочий%20стол/Diplom/Lõputöö%20193029VDSR,%20speller.docx%23_Toc135490772
file:///C:/Users/Sofija/OneDrive/Рабочий%20стол/Diplom/Lõputöö%20193029VDSR,%20speller.docx%23_Toc135490773

Tabelite loetelu

Tabel 1. Water Fox OU majandusniitajad 2019-2021
Tabel 2. Water Fox OU kvartaalsed andmed, eurodes
Tabel 3. SERVQUALI I6hed viie dimensiooni I6ikes

L BUFOOES. ..t


file:///C:/Users/Sofija/OneDrive/Рабочий%20стол/Diplom/Lõputöö%20193029VDSR,%20speller.docx%23_Toc135490788
file:///C:/Users/Sofija/OneDrive/Рабочий%20стол/Diplom/Lõputöö%20193029VDSR,%20speller.docx%23_Toc135490789

Sissejuhatus

Klientide rahulolu on muutunud iga ettevotte edu kriitiliseks komponendiks.
Konkurentsi suurenemise tottu turul peavad ettevotted tagama, et nende kliendid oleksid
oma toodete ja teenustega rahul, et neid sdilitada ja uusi kliente ligi meelitada. Klientide

rahulolu mdotmine on seetdttu muutunud iga &ristrateegia oluliseks aspektiks.

Klientide tagasiside on ka juhtkonna jaoks oluline tegur, mis aitab neil teha uusi
jareldusi ja otsuseid, tootada vélja uusi tegevuskavasid ja motiveerida todtajaid.
Hindamine pohineb iihistel tavadel ja konkreetse ettevotte kehtestatud standarditel.
Samuti voimaldab ettevottel paremini korraldada oma motivatsioonipoliitikat ja hinnata

taiendkoolituse vajadust.

Kliendibaas on ettevotte peamine vara ning seda tuleb késitleda tdhusalt ja
hoolikalt. Tegemist ei ole lihtsalt kliendikontaktide nimekirja tditmisega, vaid keerulise
siistemaatilise tooga. Sageli pakutakse ettevotetele osta valmis nimekiri potensiaalsete
klientide kontaktandmetega. Tdnapédeva tingimustes on edukaks ja piisivaks positsiooniks
turul vaja, et ettevottel oleks tegelik, tGhus, toimiv kliendibaas. See on drijuhtimise,

eelkdige miiiigi, asendamatu vahend.

Kéesoleva t06 eesmirk on vélja selgitada, kas ja mil mééral on kliendid ettevotte
pakutavate teenustega rahul ning uuringu tulemuste pohjal teha ettepanekuid teenuste
kvaliteedi parandamiseks. T60 teoreetilises osas kasutatakse kirjeldust ja refereerimist.
Too empiirilises osas kasutatakse kvantitatiivset uurimismeetodit, SERVQUALI ja

soovitusindeksi mudelitel pohinevat uuringut.
Loputdo pohiiilesanded:
e anda iilevaade kliendirahulolu téhtsusest ja olemusest;
e tutvuda kliendirahulolu hindamise meetoditega;

e tutvuda logistikafirmaga OU Water Fox ja viia ldbi kvantitatiivne

kliendirahulolu uuring;

e analiiiisida klientide rahulolu uuringu tulemusi,
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e tcha jdreldusi ja kirjutada lahti ettepanekuid teenuse kvaliteedi

parandamiseks.

Loputoo eesmargi saavutamiseks koostas t66 autor kiisimustiku, mille tilesehitus
koosnes viiest osast. SERVQUALI meetodi vdidet ning neli lisakiisimust. Valikuuring
saadeti 85-le Water Fox OU kliendile ning kiisimustikule vastas 62 klienti ehk 72%.
Vastuste kogumiseks kasutas autor veebipohist suhtlusvahendit Google Docs. Kiesoleva
16putd6 tulemus peab niitama, kas Water Fox OU kliendid on rahul pakutavate teenusega

ning kui suur on ootuste ja rahulolu vahe.

Antud 16put66 koosneb neljast peatiikist, millest iithes osas kirjeldab autor
kliendirahulolu tihtsust ja olemust. Teises peatiikis késitletakse erinevaid
klienditeeninduse komponente ning kuidas kliendirahulolu modta ja mdodtmiseks
metoodika kirjeldust. Kolmas osa hdlmab ettevdtte tutvustus, kus antud uuring viiakse
labi. Viimases peatiikis hdlmab klientide rahulolu saadud tulemuste analiiiis ning peale

selle jareldused ja ettepanekud.



1 Kliendirahulolu teoreetiline tilevaade

Selles peatiikis tuuakse esile teoreetiline 1dhenemine kliendirahulolu uurimisele,
kirjeldatakse selle olemust, arutletakse selle aspekti uurimise olulisuse iile ja esitatakse

peamised uurimismeetodid.

1.1 Kliendirahulolu olemus

Kliendi rahulolu mdiste on keeruline ja subjektiivne ning seda véljendatakse
erinevalt soltuvalt tootest ja inimesest. Psiihholoogilised ja fiitisilised tegurid, nagu
soovitused ja korduvkiilastused, voivad kliendi rahulolu tugevalt mdjutada. Lisaks sellele
vGib rahulolu mojutada ka kliendi ettekujutus olemasolevatest alternatiividest, kuna Klient

teeb paratamatult vordlusi erinevate vdimaluste vahel. (Soone, 2010)

Et moista ostjate rahulolu éris, tuleb mdista klientide rahulolu. Kliendi rahulolu
viitab ostja vaimsele voi emotsionaalsele reaktsioonile, mis algab isikliku hinnanguga,
tunnistab ostueelsed ootused vorreldes tegelikkusega ja 10peb teenuse voi toote
kasutamisega. Lisaks holmab see hinnang ka tehtud kulutusi ja kasu, mis on saadud
konkreetsest ostust vOi piisivast suhtest asjaomase ettevottega. Saavutatud eelised

liigitatakse kahte liiki: emotsionaalne ja funktsionaalne kasu. (Rai, 2014)

Kliendi rahulolu védljendub tavaliselt tdnulikkuse kaudu, mis saavutatakse kliendi
vajaduste rahuldamisega ja tema kogemuse hindamisega vorreldes tema ootustega.
Rahulolu pohiprintsiip on see, et koik sujub plaanipéraselt ja ilma probleemideta. (Rali,

2014)

Kliendid méngivad &ritegevuses olulist rolli, sest nad on ettevotete sissetuleku ja
kasumi allikas. Ilma klientideta ei saa ettevate turul ellu jddda ega kasvada. Seetdttu on
oluline, et iga ettevite moistaks, et kliendid on kdige védértuslikum vara ja ressurss, mida

tuleb sdilitada ja arendada. (Tatarinov, 2019)

Klientide tdhtsus ettevotluses on seotud mitmete teguritega. Esiteks loovad
kliendid ettevdttele tulu ja kasumit. Iga kliendile miitidud toode v4i teenus on ettevotte

jaoks tuluallikas. Lisaks sellele tulevad rahulolevad kliendid sageli ikka ja jélle tagasi,



teevad kordusoste ja soovitavad ettevitet oma tuttavatele, mis suurendab tulu ja laiendab

kliendibaasi.

Teiseks méadravad kliendid ettevotte maine. Rahulolevad kliendid kipuvad jagama
oma positiivseid muljeid ettevottest, mis aitab parandada ettevotte mainet ja meelitada
uusi kliente. Vastupidi, rahulolematud kliendid voivad jitta negatiivset tagasisidet ja
radkida oma negatiivsetest muljetest ettevottest, mis vOib kahjustada selle mainet ja viia

klientide kaotamiseni.

Kolmandaks voivad kliendid aidata ettevottel oma tooteid ja teenuseid parandada.
Klientide tagasiside ja kommentaarid vdivad aidata ettevottel moista, mis toimib hésti ja
mida tuleb tema toodetes ja teenustes parandada. See voimaldab ettevottel kohaneda

klientide muutuvate vajadustega ning pakkuda paremaid tooteid ja teenuseid.

Uldiselt on kliendid ettevdtte lahutamatu osa ja mingivad olulist rolli selle
edukuses. Ettevotted peavad pidevalt pliidma rahuldada klientide vajadusi ning
parendada oma toodete ja teenuste kvaliteeti, et hoida oma kliente ja meelitada uusi

kliente.

Viikeettevotetel ja ettevotjatel puuduvad sageli ressursid, et konkureerida
suuremate Kkorporatsioonidega turunduse osas, seega peavad nad keskenduma
innovatsioonile ja klientide rahulolule. (Ramirez et al., 2022)

Siiski voib olemasolevate toodete voi teenuste uuendamise viisi iile otsustamine
olla keeruline, eriti kui ressursid on piiratud ja aega napib. On viga oluline olla
diinaamiline, et jouda digel ajal sihtriihmani ja jddda konkurentidest ettepoole. Lisaks
voivad rahalised piirangud takistada suuremahuliste turu-uuringute ldbiviimist, mis ei
pruugi alati olla tdhusad. Nende probleemide iiletamiseks on oluline, et need ettevotted
uuendaksid digeaegselt, et sdilitada klientide lojaalsus ja jidda konkurentsivoimeliseks.
Uks lahendus on arendada ettevdttesisene siisteem Kkiisitluse libiviimiseks ja andmete
kogumiseks, mida saab seejdrel kasutada teadmiste saamiseks ja klientide rahulolu

parandamiseks. (Ramirez et al., 2022)

Klienditeenindus on logistikasiisteemi tegevusvéljund. Klienditeenindus hdlmab

koiki tegevusi, mida ettevote teeb, et pakkuda kliendile toodet vai teenust, alustades
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tellimuse vastuvotmisest ja 10petades kauba kéttetoimetamisega. Lisaks sellele nduavad

moned olukorrad miitigijargset teenindust. (Kiisler, 2011)
Klienditeeninduse tase saab maaratleda erinevatel viisil (Kiisler, 2011):

e Klienditeenindus kui juhtimist ndudev tegevus, nditeks tellimuste

tootlemine, arvete koostamine voi klientide kaebustega tegelemine.

e Klienditeenindus kui moddetava tulemuslikkuse tase, niiteks vodimalus

tegeleda 98% saadud tellimustega 24 tunni jooksul.

¢ Klienditeenindus kui osa ettevotte filosoofiast, néiteks tegevuste kogum,
mis on seotud ettevotte toodete tarnimise ja arveldamisega viisil, mis
rahuldab klienti ja aitab kaasa ettevOtte drieesmirkide saavutamisele.
Klienditeenindus on siis tdendoliselt osa organisatsioonilisest struktuurist

ja selle taset moddetakse erinevate nditajatega.

1.2 Kliendi lojaalsus ja selle tihtsus kliendi rahulolule

Lojaalsus on see, kui isik on otsustanud jatkata konkreetse toote voi teenuse
kasutamist ka tulevikus. Lojaalsus pdhineb tugeval seosel isiku suhtumise ja otsuse vahel
jatkata toote voi teenuse kasutamist. Klientide rahulolu on ettevdtte jaoks oluline, aga ei
piisa sellest edu tagamiseks. Kuigi klientide rahulolu v&ib viia kordusostudeni, on
klientide lojaalsuse loomine ja siilitamine tdnapdeval tehnoloogilise arengu ja interneti
laialdase kasutamise tdttu raskem. Lojaalsuse loomine nduab, et ettevotted keskenduksid
oma toodete vOi teenuste vadrtusele ning nditaksid iiles tdelist huvi oma klientide soovide

rahuldamise ja nendega suhete loomise vastu. (Oliver, 1999)

Parem on keskenduda olemasolevate klientide lojaalsusele kui uute klientide
ligimeelitamisele. Uute Kklientide hankimise kulud on tavaliselt suuremad kui
olemasolevate klientide hoidmise kulud. Lojaalsed kliendid vdivad ka aidata ettevotet
reklaamida ning meelitada uusi kliente. Klientide lojaalsus ei ole siiski midagi, mis juhtub
juhuslikult, vaid seda luuakse teadlike hanke- ja kujundusotsuste kaudu. Klientide

lojaalsuse kujundamine nduab kliendikeskset 1dhenemist, mis vitab arvesse teenuse saaja
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vajadusi ja huve. Klientide lojaalsus kujuneb aja jooksul mitme tehingu kaudu. (Thomas
& Tobe, 2012)

Klientide lojaalsust vaib liigitada kolmeks: kaitumuslik lojaalsus, tahtlik lojaalsus
ja emotsionaalne lojaalsus (Gremler & Brown, 1999). Kaitumuslik lojaalsus on korduv
ostukditumine, samas kui tahtlik lojaalsus on voimalik ostukavatsus. Emotsionaalne
lojaalsus saavutatakse aga siis, kui klient tunneb, et kaubamirk vastab tema véirtustele,

ideedele ja kirele. (Gremler & Brown, 1999)

Kliendilojaalsust o
Kliendi lojaalsus Kasvav kasum
kujundavad tegurid

Joonis 1. Klientide lojaalsuse mudel

Allikas: Majumder & Abhinash, 2019

Joonis 1 illustreerib kliendi lojaalsuse protsessi. Kliendilojaalsuse mudeli jédrgi on
olulised eelkdige kliendilojaalsust kujundavad tegurid, néditeks kliendi vajaduste ja
soovide moistmine. Klientide lojaalsuse saavutamiseks peab ettevote podrama tdhelepanu
hinnale, miitigiedendusele, teenindusele ja toodetele. Samal ajal on oluline luua kliendi ja
ettevotte vahel mugav keskkond. Investeeringud lojaalsesse kliendisse toovad

ettevotlusele kasu, nditeks suuremat tShusust ja drikasumit.

12



2 Kliendirahulolu hindamise meetodid

Rahuloluga seotud teooriaid on kahte tiitipi, nimelt rahulolu- ja protsessiteooriad.
Rahulolu teooriad tegelevad selle selgitamisega, kuidas inimeste vajadusi rahuldab nende
timbrus voi keskkond. (Vadi, 2001)

Isegi kui klientide rahulolu on juba kdrge, aitab selle pidev modtmine ettevotetel
mdista, miks ja mis teeb ettevitte oma toostusharus eriliseks. Edasi autor uurib ja tutvub

SERVQUAL mudeli, Kano mudeli ja soovitusindeksi meetoditega.

2.1 SERVQUAL mudel

Ténapédeval on klientide rahulolu kohta vajaliku teabe saamiseks saadaval palju
vahendeid. Viimase 20-25 aasta jooksul kdige tohusam ja populaarsem vahend
teenindussektoris on siiski SERVQUALI meetod.

Meetod sai oma nime kahe ingliskeelse sona lithendi jargi: SERV (service) ja
QUAL (quality). Selle tootasid vidlja V.A. Zeithaml, A. Parasuraman ja L.L. Berry
fookusgrupiuuringute analiitisi pohjal, kasutades oma GAP-mudelit. Meetod to6tati vélja
1980. aastatel empiiriliste uuringute abil. SERVQUALIi algoritm pohineb valemil
"tajumine miinus ootused". SERVQUALI lidbiviimisel viiakse 14bi tarbijate arvamuste
valikuline kiisitlus, et mddta ootusi (mida oodati) ja arusaamu (mida saadi) teenuse

kvaliteedi kohta, kasutades selleks kahte pohilist kiisimustikku.

SERVQUALI mudelis oli méératletud kiimme teenuse kvaliteedi médravat tegurit

(Parasuraman et al., 1985):

e materiaalsed elemendid (tangibles): ruumide, seadmete, personali ja

reklaammaterjalide viljandgemine on atraktiivne;

e usaldusvéadrsus (reliability): teenus vastab ndutavale kvaliteeditasemele,

tarnitakse oigeaegselt ja teenuse osutamisel ei esine vigu;

e vastutulelikkus (responsiveness): tootajad on valmis aitama kliente ja

osutama teenuseid digeaegselt (kiiresti);
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padevus (competence): tootajatel on teenuse osutamiseks vajalikud

teadmised ja oskused,;

viisakus (courtesy): tootajad on viisakad, sobralikud ja kohtlevad kliente

austusega;

usutavus (credibility): ettevote on avatud, aus, hea mainega,

usaldusvéirne;

turvalisus (security): tarbijate meelest ei seostata ecttevotet ja selle

teenuseid ohu, riski ega kahtlusega;

kittesaadavus  (access): tarbijad ei nde takistusi ettevottega

kontakteerumisel;

kommunikatsioon (communication): ettevdte annab tarbijatele vajalikku
teavet neile arusaadavas keeles ning ettevdte on valmis ja vdimeline

tarbijaid kuulama ja moistma;

kliendi md&istmine/tundmine (understanding/knowing the customer):

ettevate piiliab olla teadlik kliendi vajadustest.

Hiljem jétkasid Parasuraman Zeithaml ja Berry SERVQUALI mudeli uurimist ja

kitsendasid demensioonide hulka jargmiseks viieks ja nende sisu on tdpsustatud

jargmiselt (Parasuraman et al., 1991):

materiaalsed elemendid: ettevOtte ruumide, seadmete, personali,
reklaammaterjalide vdlimus on atraktiivne ja vastab pakutavate teenuste

kvaliteedile;
usaldusvédrsus: ettevote tagab siistemaatiliselt lubatud teenuse taseme;

vastutulelikkus: tootajad on valmis kliente aitama ja teenuseid kiiresti

osutama;

usutavus: tootajad tunnevad kliente, on sobralikud ja usaldusvéirsed;

14



e empaatia: todtajad nditavad iiles hoolivust klientide suhtes, teenindades

kliente nende individuaalsetele vajadustele kohandatud viisil.

Uuringu kaigus esitatakse 22 kiisimust/vdidet, et hinnata ettevotte vdimet vastata
klientide ootustele ja hinnata selle tulemuslikkust. Iga kiisitluses esitatud véite kohta on
kaks voimalikku hinnangut, millest esimene néitab, millised on kliendi ootused
pakutavast teenusest ja teine voimaldab kliendil hinnata konkreetse uuritava ettevotte
tegelikku tajutud teenust. Kiisimuste molemat osa hinnatakse 5 voi 7-pallisel Likerti
skaalal, millel on neutraalne hinnang ja kaks voi kolm erineva positiivsuse voi
negatiivsuse astmega hinnangut. Hinnang ,,1“ tdhendab ,.ei ole iildse nous*, samas Kkui

3% voi ,,7 tdhendab "tdiesti nous". (Parasuraman et al., 1991)

Kdigi 22 komponendi jaoks arvutatakse kvaliteediindeks, lahutades saadud
tajuhinnangutest ootuste hinnangud. Seecjarel kasutatakse keskmisi vidértusi, mis on

rithmitatud viieks kvaliteedihinnanguks. (Mensah et al., 2012)
Kvaliteediindeks avaldub (Mensah et al., 2012): Q =P — E,
kus  Q (quality) — teenuse kvaliteediindeks;
P (perception) — tajutud kogemus;
E (expectation) — ootus.

SERVQUAL kujutab teenuse kvaliteeti kui lahknevust kliendi ootuste ja kliendi
arusaamade vahel, mis on saadud teenuse kohta, ndudes vastajatelt vastuseid nii nende

ootuste kui ka nende rahulolu kohta. (Parasuraman et. al., 1988)

Erinevust ootuste ja ettekujutuste vahel nimetatakse 16heks (gap), mis on klientide

teeninduskvaliteedi tajumise méadravaks teguriks, nagu on ndidatud Joonis 2.
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| E Ootusi méjutavad vilistegurid

Materiaalne keskkond | mmmmmoooes T '
I
| = Ootus o
Usaldusviirsus ! (oodatud teenus)
— A .
Materiaalsed elemendid ! Léhe 5 | » Tajutud teenuse
' ! kvaliteet
H A 4
Usutavus i Ettekujutus
! | (tajutud teenus) |
Empaatia i

Joonis 2. Teenuse tdhususe mootmine SERVQUAL mudeli abil

Allikas: Kumar et. al., 2009

Klientide ootused sdltuvad vélistest teguritest, mis on teenusepakkuja kontrolli
all, nagu on néidatud joonisel 2. Diagrammil olev I6he 5 kujutab erinevust klientide
ootuste ja klientide arusaamade vahel, mida nimetatakse tajutud teenuse kvaliteediks.
(Kumar et al., 2009)

2.2 Soovitusindeksi meetod

Soovitusindeks (Net Promoter Score) on moddik, mida organisatsioonid

kasutavad klientide lojaalsuse mddtmiseks oma kaubamérgi, toote voi teenuse suhtes.

Otsides lihtsamat ja otsekohesemat viisi klientide kogemuste ja rahulolu
hindamiseks uuringutes, kasvab huvi soovitusindeksi meetodi vastu. Tegelikult
nimetatakse soovitusindeksi meetodit monikord "iilimaks kiisimuseks", mis viitab sellele,
et see on tarbijate (vai klientide) rahulolu kokkuvdte. Soovitusindeksi meetodit tutvustas
esimest korda 2003. aastal USA éaristrateeg Fred Reichheld (Krol et al., 2015)

Soovitusindeks on levinud mdddik, mida kasutatakse klientide tajumise ja
kogemuse kindlaksmédramiseks. Organisatsioonid kasutavad soovitusindeksi, et aidata
leida &rivaldkondi, mis vajavad parandamist, et luua paremat kliendilojaalsust. Ettevote
peab oma klientidelt kiisima vaid iihe kiisimuse: "Skaalal 0-10, kui tdendoliselt soovitate

meid sobrale voi kolleegile?". (Gillis, 2023)
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Vastused kiisimusele "Kui tdendoliselt soovitate meid sdbrale vai kolleegile?"
saavad numbri skaalal ,,0-10“, kusjuures ,,10“ on koige positiivsem néitaja. Seejarel
jagatakse kliendid kolme kategooriasse: soovitajad, passiivsed ja 1ohkujad (Reichheld,
2006 ):

e Soovitajad (ingl promoters): (hinne 9-10) on kdige lojaalsemad kliendid

ja voivad organisatsiooni vOi teenust teistele soovitada.

e Passiivsed ( ingl passives): (hinne 7-8) on rahul, kuid mitte entusiastlikud

ja neid voivad mdjutada konkurentsivoimelisemad valikud.

e Lohkujad (ingl detractors): (hinne 0-6) on rahulolematud ja vdivad

kahjustada kaubamérki negatiivse suusonaga.

Soovitusindeksi niitaja arvutatakse, lahutades soovitajate protsendi 16hkujate

protsendist.
NPS = soovitajate% — lohkujate%
0—0 90 00000 0 000

Soovitajad

Joonis 3. Soovitusindeksi skaala

Allikas: Churn360, i.k.

Soovitusindeksikiisimuse kasutamine aitab véltida probleeme, mis tavaliselt
esinevad pikemate kiisimustike puhul. See vOib hdlmata kliendi huvipuudust,
pinnapealseid vastuseid ja voimalikke védritimdistmisi jarelduste ja seoste kohta. Kui
ettevottes viiakse 1abi uuringu, mis pohineb ainult soovitusindeksi meetodile siis tasub
lisada kiisimuse "Miks?" maaratud kiisimusse. Lisakiisimus ,,Miks?* aitab teada saada
ettevottele, milliste teenuse elementidega on klient rohkem voi vihem rahul. Naiteks

transporditeenuse puhul saab klient hinnata veoaega, kohaletoimetamise aja lubadusest
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kinnipidamist, veo hinda, veose kahjustumise méiéra transpordi kéigus, ajakulu
veotellimuse esitamisest veo alguseni. Samas hindab soovitusindeks kliendi rahulolu

individuaalse toiminguga, mitte kokkuvdtliku hinnanguga kliendisuhtele.

Organisatsioonid peavad siiski tagama, et uuringud ei tunduks sunniviisilised ning

need ei tohiks olla ainus moddik, mida kasutatakse klientide lojaalsuse midramisel.

2.3 KANO mudel

Kano mudeli tootearenduse ja kliendi rahulolu kohta avaldas 1984. aastal Tokio

tilikooli kvaliteedijuhtimise professor dr Noriaki Kano.

Kano mudel tootati algselt vilja, et klassifitseerida ja hinnata ndudeid seoses
kliendi rahuloluga (Kano et al., 1984). Hiljem keskenduti mitmes uuringus mudeli
laiemale kasutamisele, rakendades seda strateegilises motlemises, driplaneerimises ja
tootearenduses. Mudelit kasutati ka innovatsiooni, konkurentsivoime ning nduete ja toote

vahelise vastavuse suurendamiseks. (Watson, 2003)

Kano mudeli aluseks on nduded, mida saab kindlaks teha erinevate meetoditega,

nii otseste (nt. intervjuu) kui ka kaudsete (nt. ajuriinnak) meetoditega. (Zavadsky, 2006)

Professor Kano eeldas, et Kkliendi rahulolu on toote funktsionaalsuse
mittelineaarne funktsioon, mis koosneb kolmest pdhikomponendist: baasatribuudid,
sooritusatribuudid ja elevusatribuudid. Sellest ldhtuvalt oletas ta, et konkreetsed

kliendivajadused nduavad erinevat tdhelepanu, mis omakorda mdjutab kliendi iildist

rahulolu. (Kano et al., 1984)
Kliendid liigitavad toote omadused/eelised 3 kategooriasse (Nerlikar, 2019):

e Baasatribuudid on toote/teenuste omadused, mis on toote jaoks nii
pohilised, et kliendid lihtsalt eeldavad, et need toimivad. Neid omadusi

peetakse sageli iseenesestmoistetavaks.

e Sooritusatribuudid on omadused, mille puhul kliendi rahulolu kasvab

lineaarselt koos funktsioonide keerukuse tasemega.
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e Elevusatribuudid on ootamatu omadused millal ettevotte roomustab
klienti, tehes midagi tavalisest rohkemat voi tehes midagi tavalisest

véljapoole jadvat.

Kolm atribuuti tiilipi on kaardistatud kahemddtmelises koordinaatsiisteemis, mille
y-teljel on "kliendi rahulolu™ ja X-teljel "saavutustase" (kui hédsti on antud funktsioon

tootes voi teenuses rakendatud).

Kliendi rahulolu
A

Soovitav

Elevusatribuudid

» Saavutustase

Sooritusatribuudid

Baasatribudid

Mis iganes Kohustuslik

Joonis 4. Kano kliendirahulolu mudel

Allikas: Holst, 2012

Meetod seisneb selles, et kdik toote omadused saab jagada nelja kategooriasse

(Oprosso, 2022):
Kohustuslik (all paremal asuv)

Need on toote voi teenuse omadused, mida klient hindab pdhilise miinimumina. Kui need

puuduvad, peetakse toodet ebatdielikuks voi halvaks. Niiteks auto, millel on turvapadjad

19



- selles ei ole midagi imetlusvaarset, kuid kui seda ei ole, tekitab see kliendil kiisimusi

tootja jaoks.
Soovitav (iileval paremal asuv)

See segment sisaldab omadusi, mida kasutaja ei oodanud tootelt voi teenuselt,
kuid mille iile ta oli r60mus. Naiteks laadimine ja pakkimine ilma lisatasuta. Mida
vasakpoolsem on tulemus, seda enam {iletab omadus ootusi. Kuid jérk-jargult, kui toodet
pidevalt tdiustatakse ja klientide ootused tootele kasvavad, liigub soovitav omadus jark-

jargult kohustusliku omaduse kategooriasse.
Kiisimus (vasakpoolne iilemine)

Siia kuuluvad funktsioonid, mille vastus soltub selle rakendamise kvaliteedist.
Kui teenus on halvasti rakendatud, ei ole klient héiritud, et see funktsioon ei ole
kéttesaadav. Kui segmendi teenused on hésti rakendatud, on klient rahul ja muudab oma
suhtumist teenusele. Nateks viikesaadetiste puhul on tegelik tarneaeg 5-7 péeva, kuid
tarnitakse kaubad 1-2 péeva kiirem kui selle lubab tarnija.

Mis iganes (alumine vasakpoolne)

See segment sisaldab kliendi jaoks erinevaid funktsioone ja omadusi. Ukskdik kui
palju vaeva tootajad teenuse tdiuslikuks tditmiseks teevad, ei tunne klient nende vastu
huvi ega pruugi lisateenustele tdhelepanu pdorata. Nende kallal tasub t66d viéltida, sest

sisuliselt on see vaid eelarve raiskamine.

Uks tdhtsamaid aspekte Kano mudelis on see, kuidas aeg mdjutab omadusi.
Klientide rahulolu selle omadusega viheneb aja jooksul, kui ettevotted hakkavad selle

omaduse parast konkureerima ja kliendid harjuvad sellega. (Holst, 2012)

Nii et see, mis tdna on elevusatribuut, millest kliendid tdeliselt vaimustunud on,
muutub 16puks sooritusatribuudiks, kui konkurendid hakkavad sama asja pakkumisel (voi
isegi selle tdiustamisel) jérele tulema ja konkureerima. Lopuks jouab funktsioon sellisesse
seisundisse, kus edasised parandused on nii ebaolulised, et need on olulised ainult siis,

kui ettevotte ei suuda seda pakkuda - sel hetkel see muutub baasatribuudiks. (Holst, 2012)
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3 Water Fox OU tutvustus

Water Fox OU on 2018. aastal Eesti kapitalil asutatud ekspedeerimis- ja
logistikaettevote. Ettevote on ELEA (Eesti Logistika ja Ekspedeerimise Assotsiatsioon)
liige. Tegeleb maanteetranspordiga, korraldab ja eksepedeerib nii Eesti siseseid kui ka
rahvusvahelisi vedusid (tdiskoormate vedu, osakoormate vedu ja suurveoste vedu).
Suurem osa vedudest on suurveoste veod. See on tingitud asjaolust, et enamik ettevotte
Klientidest toodab toodab tooteid, mis oma gabariitidelt kuuluvad suurveoste
kategooriassem (nt. torud, mahutid, metalltalad, sorestikud ja raamid). Lisaks
maanteetranspordile ettevote pakub jargmiseid teenuseid: transpordilogistika, vedude
ekspedeerimine, kaubavedude kompleksne teenindamine, marsruutide koostamine,
saatelehtede ja muude kaasnevate veodokumentide vormistamine, kauba Kkindlustus
(Waterfox, 2022). Ettevotte teeb koostood nii Eesti kui ka vilismaa (Soome, Lati, Leedu,
Poola) allvedajatega. Peamisteks Kklientideks on praegu metalli-, plastmassi- ja

pidutddstusega seotud Eesti kui ka vilismaa ettevotted.

Kuna ettevote on noor (5. aastat) tootajate arv on vdike. Praegu teevad t66d Water
Fox OUs 2 inimest. Mdlemad to6tajad suhtlevad klientidega ning miiiivad erinevaid
autotranspordi teenuseid. Otsivad soodsama ja sobivat transporti ning vormistavad arved.
Ulesanded jagatud nende tddtajate vahel nii, et igal on oma suund. Uks tegeleb Euroopa
suunaga (Poola, TSehhi Vabariik, Belgia, Holland, Saksamaa) ja teine Skandinaavia

suunaga (Soome, Rootsi, Norra).

Kontoris samal ajal kdivad praktikale 2 iilidpilast, kes tegelevad potentsiaalsete
klientide otsimisega. Vaatavad milliste klientidega juba ettevotte teeb t66d, otsivad juurde
sarnase tegevusega ettevotteid, nende kiivet ning helistavad ja uurivad kas nad on
huvitatud maanteetranspordi teenustest voi mitte. Kui ettevottele pakkuv teenus pakub
huvi, saadetakse kliendile infot meili peale. Ettevotte plaanides pakkuda klientidele ka
vedude transportimine meretranspordi kaudu lisaks maanteetranspordile. Praegu
meretransporditeenus (agenteerimisteenus) on puudu kuna alguses vaja teha selgeks kas
see teenus oleks iildse huvitav klientidele. Omapoolt ettevotte kaalub voimalusi
meretranspordi- ja sellega seotud teenuste turustamine ja miiiik pakkumise tegemisest

arve esitamiseni, meretranspordi veokirjade véljastamine ettevotte nimel, dokumentide
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koostamine ja driteabe andmine. Antud t60 aitab teada saada, kas Water Fox OU kliendid

on huvitatud mereveostest voi mitte.

Tabel 1. Water Fox OU majandusniitajad 2019-2021, eurodes

2021 2020 2019
Mutigitulu 529 768 D 160 512 1600
Aasta puhaskasum (kahjum) -2499 -111,73% |, 21301 -43
Kaibevara 57 363 33776 7
Omakapital 18759 -11,76% ), 21258 -43
Luhiajalised kohustused 38 944 12518 50
Bilansimaht 57703 33776 7
Tootajate arv 2 0 0

Allikas: Dun & Bradstreet Krediidiraportid, 2023

Aastal 2021 miitigitulu on kasvanud vorreldes aasta 2020, kuid aasta puhaskasum
langenud ning ettevotte kahjum -2 499 euro. Kéibevara, lithiajalised kohustused ning
bilansimaht kasvanud 2021 a. Omakapital langenud 2 499 euro vorra. Aastal 2021 tootas
ettevottes 2 inimest. Kvartaalsete andemete pdhjal saab jalgida ettevotte tegevuse viimsel

ajal.

Tabel 2. Water Fox OU kvartaalsed andmed, eurodes

2023 1kv 2022 IVkv 202210llkv 202211 kv 2022 1kv 2021 IV kv

Riiklikud maksud 0 4736 972 5860 11298 5095
To6joumaksud 560 476 1056 1583 1428 219
Kaibe kogusumma 77653 93279 17 800 207 973 215299 186299
Téotajate arv 2 0 0 0 1 1

Allikas: Dun & Bradstreet Krediidiraportid, 2023

Aastal 2021 IV kvartalis oli kdibe 186 229 eurot ning aastal 2022 I kvartalis see
suurenes 28 930 euro vorra. Samal aastal 111 kvartalis kéibe jalle langes ning IV kvartalis
tousis. Aasta 2023 1 kvartali kdibe nditaja langes 15 626 euro vorra vorreldes eelmise
kvartaliga. Tabeli 2 alusel voib teha jarelduse, et ettevottel on puudu stabiilne tdus ning
selle voiks pohjustada majanduslik olukord. Vaatamata sellele, transpordifirma Water

Fox OU jitkab oma teenuste pakkumist, kuid aga viiksemas mahus.
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4 OU Water Fox kliendirahulolu uuring

4.1 Kliendirahulolu uuringu eesmiirk ja metoodika

Bakalaureusetdd eesmirk on hinnata Water Fox OU klientide rahulolu. Selleks
viiakse 14bi kliendirahulolu uuring, mis piiliab teooriale toetudes vélja selgitada, mis
tasemel hindavad kliendid pakutavate teenuseid. Uuringu tulemuste pdhjal tehakse
jareldused ja antakse soovitused ettevotte tegevuse parandamiseks. Kuna ettevote ei ole
varem uuringuid l&bi viinud, on edasiseks arenguks vdga oluline teada klientide soove ja

ndudeid.

Kliendirahulolu uuringuks kasutati kvantitatiivset uurimismeetodit. Kiisimustik
(vt Lisa 1) koostati elektroonilises keskkonnas (Google Forms). Ankeet oli saadetud
klientidele meili kaudu. Kutse uuringus osalemiseks saadeti kdigile Water Fox OU
pisiklientidele ja klientidele, kellega varem ettevdte on teinud koostood. Kiisitlus oli
avatud 10 paeva, 20. martsist kuni 30. martsini 2023. Kiisitlus saadeti 85 kliendile,

tahtajaks laekus 62 vastust (vastamise méar 72%).

SERVQUALIi mudel, mida tdiendati soovitusindeksi meetodiga, osutus kdige
sobivamaks meetodiks uurimuse eesmirgi saavutamiseks. SERRVQUALI meetodit
kasutades oli eesmirk kindlaks teha, millisel tasemel kliendid ootavad pakutavaid
teenuseid ja kui rahul nad on ettevdtte OU Water Fox teenustega. Uuringu 15ppu lisati
ka soovitusindeksi kiisimus, et selgitada vélja, kui tdendoliselt vastajad soovitaksid

sopradele vdi kolleegidele logistikafirmat OU Water Fox.

Lisaks SERVQUALI meetodile ja soovitusindeksile, esitab autor kiisitluses 3 lisa
kiisimust. Lisakiisimuste eesmirk teada saada, kes on peamised Water Fox OU kliendid
nende to0stuse tegevusala jargi, milliseid veosuundi kasutatakse kdige sagedamini kauba
saatmiseks ja kas pakub klientidele huvi meretransporditeenus (agenteerimisteenus)
Water Fox OUs. Autor analiiiisis tulemusi Microsoft Excelis, mille abil viis 14bi arvutused

ning koostas graafikud.

Kiisimustik algas sissejuhatava osaga, milles tutvustas autor uuringu eesmarki.

Seejarel palutakse vastata viiele kiisimustele. Esimese kiisimuse kaudu soovib autor
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uurida millistes tegevusvaldkondades tegutsevad kliendid. Teine kiisimus valikvastusega
sisaldab riigid kuhu ettevdtte korraldab vedusid ning ténu sellele kiisimusele autor uurib,
milliseid piirkondi kasutavad kliendid koige sagedamini kauba saatmiseks. Jargmises
osas hindab klient tajutud kogemuse Water Fox Oiis, skaalal 1-5. Uuringu eelviimases
osas uurib autor klientide huvi meretranspordi vastu ning viimases osas uurib autor, mil

maidral kliendid soovitavad ettevdtet oma tuttavatele voi kolleegidele.

Esimese kiisimuses uuris autor millistes valdkondades tegelevad kliendid. Lisaks
peamistele toostus valdkondadele, kellele ettevote pakub oma teenused, valikvastustele
oli ka lisatud ,,kaubavedu* kuna kiisitlus oli saadetud ka vedajatele, kellega Water Fox
OU teeb koostodd. Suurem osa klientidest tegelevad metallitédstusega (25,6%), teisel
kohal on plastikut6ostus e. plastmasside to6stus (17,7%) ja sellele jargnevad puidu- ja
masinatoostus (16,1%). 22,6% e. 14 inimest vastasid, et nad tegelevad kaubaveoga.
Kliendid, kes tegelevad kaubaveoga on pdhimotteliselt ettevotte allvedajad. Toidukauba
valdkonna klientide arv (1,6%) on viike. Voib teha jarelduse, et klient eelistab teist

veoteenuse pakutava firmasid.

@ Metallitéostus
@ Puiduttéstus

Plastikutddtstus
@ Masinatéostus
@ Toidukaubad
@ Kaubavedu

« 25,8%

Joonis 5. Water Fox OU klientide klassifikatsioon valdkondade jirgi

Allikas: Autori koostatud

Jargmisel joonisel 6 on esitatud tulemused, kus autor uuris, milliseid piirkondi
kasutavad ettevotte kliendid kdige sagedamini transpordiks. Valikvastusele olid lisatus
need riigid, kuhu ettevdtte teostab vedusid regulaarselt ning mis on kirjas Water Fox OU

kodulehekiiljel.
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Sellisteks regioonideks on Poola (PL), Soome (FI), Saksamaa (DE) ja Rootsi (SE).
Voib teha jarelduse, et vedudega nende piirkondadesse kliendid on rahul ja valivad uuesti
ettevotet oma kaupade vedamisel tulevikus. Norra (NO) ja TSehhi Vabariik (CZ) protsent
on koige vdiksem. Julgeks viita, et siin on tegemist geograafiliste mitte kliendirahulolust
tingitud pohjustega. Eesti ettevotete koostoomahud/ viliskaubandus/transpordimahud
Norra (NO) ja Tsehhi Vabariigiga on vdiksemad vorreldes Soome (FI), Rootsi (SE) ja
Poolaga (PL). Belgia (BE) ja Holland (NL) niitasid keskmise tulemuse, kuid tohususe

voiks ka parandada.

@ Poola (PL)
@ Tsehhi Vabariik (CZ)

q Belgia (BE)

@ Holland (NL)
@ Saksamaa (DE)
v ® scome (FI)

@® Rootsi (SE)
@ Norra (NO)

8,1%

Joonis 6. Water Fox OU kaubaveoks kdige sagedamini kasutatavad piirkonnad

Allikas: Autori koostatud

Sektordiagramm 7 néitab klientide huvi meretranspordi vastu. Saadud tulemuste
alusel voib teha jarelduse, et klientidele pakub huvi meretransporditeenus lisaks
maanteetransporditeenusele. 16 inimest e. 25,8% vastasid, et agenteerimisteenus pakub
nendele huvi. Autor jareldab, et seda teenust voiks lisada olemaolevate teenuste juurde,
kuid peaks seda kiisimust tdsiselt arutlema. Kaaluda plusse ja miinuseid, radkida iile
ettevotetega, kes pakuvad meretransporditeenust. Arutleda kuidas hakkab toimuma
infoliikumine, millistel paevadel toimub vedu, millistes kogudes jne, et pakkuda head
teenust.
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@ Olen huvitatud
@ Ei ole huvitatud

Joonis 7. Water Fox OU klientide huvi meretranspordi vastu

Allikas: Autori koostatud
4.2 SERVQUAL mudeli tulemused

Uuringu teises etapis palutakse osalejatel esitada oma seisukoht iga véite kohta ja
hinnata neid 5-pallisel skaalal, kus ,,1* — ei ole iildse ndus, ,,2“ — ei ndustu, ,,3“ — raske

Oelda, ,,4° — ndus, ,,5— olen téiesti nous.

Kiisimustik koosneb 22 viitest, mis vastavad viiele dimensioonidele ja on jagatud
kahte ossa. Esimeses osas analiiiisib autor klientide ootusi ja rahulolu Water Fox OU
SERVQUALI mudeli alusel. Viited on sdnastatud vélja nii, et need vastaksid ettevotte
logistika- ja ekspedeerimisteenustele ning tagaksid tipsed tulemused, muutes vastamise

klientidele mugavaks ja arusaadavaks.

Autor arvutas iga olulisuse ja rahulolu teguri keskmised viirtused, et vastandada
SERVQUAL uuringu kaks 0sa, st ootused ja rahulolu. Konkreetsetele kiisimustele antud
hinnangud liideti kokku ja arvutati aritmeetilised keskmised. Nende keskmiste abil on
tehtud kindlaks ootuste ja rahulolu vahelised erinevused. Kui ootused olid suuremad kui
tegelik rahulolu, siis ei vastanud Water Fox OU klientide ootustele. Teisalt, kui ootused
olid madalamad kui rahulolu hinnang, suutis ekspedeerimis- ja logistikaettevote kliente

ullatada.

Uuringu tulemuste (vt Joonis 8) elemendid on jérjestatud klientide ootuste jérgi
kahanevas jéarjekorras ning see ndtab mida kliendid enda jaoks ehk ootuste osas koige

tdhtsamaks peavad.
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Koige suuremad ootused klientidel on jargmiste teenuste vastu. Ettevottel on
kaubakindlustus juhuks, kui kaup on transpordi kdigus kahjustatud (4,73), tegelik
rahulolu keskmine hinne 4,24. Ettevotte koduleht on ajakohane, informatiivne (4,68),
tegelik rahulolu keskmine hinne 4,08. Ettevotte toimimine tekitab turvatunde (4,66),
tegelik rahulolu keskmine hinne 4,21. Nende kolme kriteeriumite puhul ootused iiletavad

klientide rahulolu. Lohe ei ole suur, aga samal ajal negatiivne.

Jargmiste kolme kriteeriumite vastu klientide ootuste keskmine hinne 4,63
(ettevotte tootajad suudavad tarnida kaupa ilma defektide ja kahjustusteta, ettevotte
tootajad on abivalmid, ettevote informeerib kliente tekkinud takistustest, muudatustest,
probleemidest, vms). Nende kriteeriumite puhul 16he negatiivne ning asub vahemikus

-0,55--0,45.

Ettevotte tootajad teavitavad kliente teenuse osutamise ja 10petamise tdpsest ajast,
ettevote tdidab lubadusi ja peab kinni kokkulepitud ajast ning ettevote suudab kiiresti
reageerida kiireloomulisele tellimusele ootuste keskmine hinne 4,61. Pohimotteliselt
samal tasemel nagu eelmised kolm kriteeriumi. Kdige suurem ootuste ja rahulolu vahe

nende kolme kriteeriumi alusel on viimasel kriteeriumil, 16he -0,66.

Ettevote kasutab transpodiks sobivaid sdidukeid, 16he 1dheneb nullile. Klientide

ootused (4,47) selle vastu on peaaegu samal tasemel mis tegelik rahulolu (4,45).

Joonise 8 allpool on kriteerium: ettevdttel on kaasaegne kontor, sisekujindus,
tehnika, moobel, jm. Kriteeriumi keskmine ootuse hinne 3, kuid tegelik rahulolu
keksmine hinne 3,81. Antud juhul rahulolu {iletab ootusi. Eelviimasel kriteeriumil
(ettevotte tootajad on pdadevad ja suudavad kiisimusele vastata koheselt) rahulolu

keskmine hinne on kdrgem kui ootused, 16he 0,47.

Klientide ootuste keskmine hinne 4,43, rahulolu keskmine hinne 4,09, 16he -0,34.
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m Rahulolu = QOotused

Ettevottel on kaubakindlustus juhuks, kui kaup on
transpordi kdigus kahjustatud

Ettevotte koduleht on ajakohane, informatiivne

Ettevotte toimimine tekitab turvatunde

Ettevotte todtajad suudavad tarnida kaupa ilma
defektide ja kahjustusteta

Ettevotte todtajad on abivalmid

Ettevote informeerib kliente tekkinud takistustest,
muudatustest, probleemidest, vms

Ettevotte todtajad teavitavad kliente teenuse osutamise
ja 1opetamise tépsest ajast

Ettevote tdidab lubadusi ja peab kinni kokkulepitud
ajast

Ettevote suudab kiiresti reageerida igale ootamatule voi
kiireloomulisele tellimusele

Ettevodtte to6tajad on usaldusvadrsed

Ettevotte tegevus on usaldusvadrne

Ettevote lahendab probleemi kiiresti

Ettevote on makseviiside osas paindlik

Ettevote kisitleb oma dokumente korrektselt

Ettevotte todtajad on viisakad

Ettevottel on mdistlikud miitigitingimused

Ettevote kasutab transpordiks sobivaid sdidukeid

Ettevotte tootajad 1ahtuvad kliendi heaolust

Ettevotte todtajad arvestavad kliendi erisoovidega

Ettevote tunneb oma klienti ja tema vajadusi

Ettevotte to6tajad on padevad ja suudavad kiisimustele
vastata koheselt

Ettevottel on kaasaegne kontor, sisekujundus, tehnika,
modbel, jm
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Joonis 8. Keskmised néitajad olulisuse ja rahulolu SERVQUAL mudeli tegurite 15ikes

Allikas: Autori koostatud
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Lisaks mééras autor kindlaks lahknevused viie dimensioonide kaupa, et tuvastada
kdige problemaatilisem mddde ja selgitada vilja valdkonnad, kus Water Fox OU on
tegutsenud edukalt. Joonisel 9 on kriteeriumide ,,Materiaalsed elemendid* tulemused.
Materiaalsed elemendid: kassaegne kontor, dokumentide késitlemine, kodulehe

informatiivsust ning sobivaid soidukid.

» SERVQUAL mRahulolu m® Ootused

0,6 [N
Ettevétte koduleht on ajakohane, informatiivne [ 4,08
e 4,68

0,37 [0
Ettevote kisitleb oma dokumente korrektselt [ 415
T 452

0,02 |
Ettevdte kasutab transpordiks sobivaid sdidukeid e 4,45
I a4

[ o8t
Ettevottel on kaasaegne kontor,sisekujundus, tehnika, _ 381
moobel, jm 3 '
I

-1 0 1 2 3 4 5

Joonis 9. Water Fox OU kriteeriumi tulemused ,,Materiaalsed elemendid*

Allikas: Autori koostatud

Materiaalsete elementide puhul klientide ootuste keskmine hinne 4,17 ja rahulolu

keskmine hinne 4,12.

Joonis 9 niitab, et saadud tulemiste pohjal on vaid tiks kriteerium, mille puhul
rahulolu iiletab ootusi (ettevottel on kaasaegne kontor, sisekujundus, tehnika, moobel,
jm). Autor jéareldab, et kliente ei huvita kontori remondi seisund ning sellest ei soltu
osutavate veoteenuste tase. Hinne 0,81 néitab seda, et piisikliendele, kes kdivad Water
Fox OU kontoris, meeldib tulla kiilla ning nad panevad tihele, et kontoris on hea
tookeskkond. Samuti ettevote kasutab transpordiks sobivaid sdidukeid ning klientide

ootus ja rahulolu peaaegu samal tasemel, I6he -0,02 ldheneb nullile.

Kodulehe ajakohalisus ja informatiivsus joonisel 9 omab kdige negatiivsema

hinne -0,6. Ettevotte peab vaadata iile oma kodulehe ja teha sobivaid parandused nii, et
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parast kodulehe kiilastamist oleks info pakutavast teenusest selge. Dokumentide
kasitlemises on ka klientide hinnangul olemas puudused. Autor soovitab poorata rohkem
tahelepanu asjakohastele tdhelepanekutele Klientide poolt, et dokumentatsioon oli

koguaeg korrektne kuna kiisimustiku alusel see kriteerium sai negatiivse hinne -0,37.

Jargnevalt analiiiisib autor saadud tulemused, mis on toodud joonisel 10

,,Usaldusvéairsus®.
» SERVQUAL ®Rahulolu m Ootused

045 [0
Ettevotte totajad suudavad tarnida kaupa ilma _ 418
defektide ja kahjustusteta ’
T 463

053 [0

Ettevote tdidab lubadusi ja peab kinni kokkulepitud
; S 408
ajast
P 4

0,27 [
Ettevotte tootajad teavitavad kliente teenuse osutamise _ 434
ja lopetamise tdpsest ajast '
P 4

042 0
Ettevotte tegevus on usaldusvadrne _ 4,16
I a8

043 [0
Ettevote lahendab probleemi kiiresti _ 4,13
I 46

-1 0 1 2 3 4 5

Joonis 10. Water Fox OU kriteeriumi tulemused ,,Usaldusvisrsus*

Allikas: Autori koostatud

Usaldusvéaidrsuse puhul klientide ootuste keskmine hinne 4,60 ja rahulolu

keskmine hinne 4,18.

Klientide ootused jaavad vahemikus 4,55 — 4,63. Kriteeriumidel on sarnased
ootuste keskmised hinnad. Nende kriteeriumite alla kuuluvad: usaldusvdédrne tegevus,

probleemide kiire lahendamine, lubaduste tditmine lepitud ajast, teavitamine osutamise
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ja lopetamise ajast ning kaupade tarnimine defektideta. Autor teeb klientide rahulolu
hinnete alusel jérelduse, et kliendid on rahul kolme kriteeriumitega iihel tasemel,hinne
4,13- 4,18. Samal ajal kdige viiksem 15he (ettevotte tootajad teavitavad kliente teenuste
osutamise ja 10petamise tdpsest ajast) -0,27 ja kdige suurem vahe ootuste ja rahulolu vahel

(ettevote tdidab lubadusi ja peab kinni kokkulepitud ajast) -0,53.

Autor jareldab, et to6tajad teavitavad teenuse alustamise ja 1opetamise ajast, kuid
ei pea kokkulepitud ajast kinni. Paremaks teenuse osutamiseks peavad to6tajad vaadata
ile tarnimisaja ning poOorata tdhelepanu nendele aspektidele, mis rikkuvad

kohaletoimimise aja lubadusi.

Joonisel 11 on toodud kriteeriumi ,,Vastutulelikkus® tulemused.

» SERVQUAL mRahulolu = Ootused

05 [0
Ettevotte tootajad on abivalmid _ 4,13
-  m

055 [0

Ettevote informeerib kliente tekkinud takistustest,
muudatustest, probleemidest, vms

S 408
L e

0,66 [0

Ettevote suudab kiiresti reageerida igale ootamatule
voi kiireloomulisele tellimusele

S ss
A 4

053 [

Ettevote on makseviiside osas paindlik _ 4,03
I a6

-1 0 1 2 3 4 5

Joonis 11. Water Fox OU kriteeriumi tulemused ,,Vastutulelikkus*

Allikas: Autori koostatud

Vastutulelikkuse puhul Klientide ootuste keskmine hinne 4,61 ja rahulolu

keskmine hinne 4,05.
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Ettevotte Water Fox OU ei suuda kiiresti reageerida igale ootamatule voi
kireloomulisele tellimusele kuna SERVQUALI 16he -0,66. Siin tuleb mainida, et paringu
tootlemine Water Fox OUs vdtab aega 2-3 todpdeva kui see on tehtud e-posti teel.
Water Fox OUle tasub probleemiga tegeleda, et klient ei peaks liiga kaua ootama, sest

see voib sundida teda otsima alternatiivset vedajat.

Teised kriteeriumid on ka negatiivsed vahemikus -0,53 — 0,55. Nende negatiivsete
hindade parandamiseks vajaks vaadata tile eelmiste tabelite kriteeriumid, sest nende vahel
on seos. Ettevotte ei késitle korralikult dokumente, tulemuseks on makseviiside
paindlikkuse osas puudused. Ettevotte tootajad ei tdida korralikult lubadusi ja ei pea kinni
kokkulepitud ajast, seega ei informeeri kliente koheselt tekkinud takistusest ja
muudatusest. Klientide ootused too6tajate abivalmiduse vastu on kdrgemad kui tegelik
kogemus. Need tulemused ei ole madalamal tasemel (hinne 1 vdi 2), aga tasuks pddrata

nendele rohkem téhelepanu ning parandada reageerimisvdime.
Allpool on toodud kriteeriumi ,,Usutavus* tulemused.

n SERVQUAL = Rahulolu = Ootused

Lo 0,49
Ettevottel on garantii voimalus juhul, kui kaup on
e . I 4,24
transpordi kdigus kahjustatud i73
A——

-0,45 [
Ettevtte toimimine tekitab turvatunde [T 4,21
T 4,66

-0,49 [0
Ettevétte tootajad on usaldusvidrsed e 411
e 46

-0,55 [0
Ettevdttel on mdistlikud miitigitingimused [T 3,95
T a5

-0,34
Ettevdtte to6tajad on viisakad [ 4,16
P 45

-1 0 1 2 3 4 5

Joonis 12. Water Fox OU kriteeriumi tulemused ,,Usutavus*

Allikas: Autori koostatud
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Usatavuse puhul klientide ootuste keskmine hinne 4,60 ja rahulolu keskmine
hinne 4,13.

Kogutud andmete pohjal autor teed jarelduse, et usutavuse ootused on korgem kui
tegelik rahulolu. Tasub mainida, et kdige vdiksem negatiivne SERVQUALI 16he -0,34 on
tootajate viisakuse eest. Tootajad on viisakad, aga esinevad ka puudused suhtlemise
vahel. Miitigitingimused vdiksid olla mdistlikumad, kuna klientide ootused on korgem,

SERVQUALI I6he -0,55

Ettevotte tootajad on usaldusvdidrsed, kuid mitte koik kliendid jagavad seda
seisukohta, mis toob kaasa usalduse vdi kindlustunde puudumise. Ettevottel on garantii
voimalus (ekspedeerija vastutuse Kindlustus) olemas, kuid moned kliendid ei jaédnud
sellega rahul. Keskmiste hindade vahe on -0,49, autor jireldab, et tegu on iiksik
juhtumitega, kuid ettevotte ei tohi selle kriteeriumi hinnangu tulemuse ignoreerida.
Selliste juhtumite kordumise valtimiseks on kohustuslik analiiiisida kaupade veo ajal
toimunud kahjustuste pdhjuseid ja teha kindlaks, kes on vastutav, et viltida selliste

juhtumite kordumist.

Viimasel joonisel 13 toob vilja autor ,,Empaatiavoime* tulemused.

= SERVQUAL = Rahulolu = Ootused

035 [
Ettevdtte tootajad lihtuvad kliendi heaolust [ 41
R 4 45

-0,36 [
Ettevdtte to6tajad arvestavad kliendi erisoovidega [y 3,95
L EE

05 [
Ettevdte tunneb oma klienti ja tema vajadusi [ 3,74
L K

[0 047

Ettevotte téétajad on péidevadja suudavad kiisimustele _ 381
vastata koheselt '
P 334

-1 0 1 2 3 4 5

Joonis 13. Water Fox OU kriteeriumi tulemused ,,Empaatiavdime*
Allikas: Autori koostatud
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Empaatiavoime puhul klientide ootuste keskmine hinne 4,09 ja rahulolu keskmine
hinne 3,90.

Ettevotte tootajad on padevad ja suudavad kiisimustele vastata koheselt ning
kinnituseks on positiivne SERVQUALI 16he 0,47. Kui vaadata Joonis 11 (ettevotte
suudab kiiresti reageerida igale ootamatule voi kireloomulisele tellimusele) siis olukord
on vaidlustav. Autor viidab, et tavalise tellimuse puhul tootajad suudavad edastada
kliendile infot, kuid ootamatule voi kiireloomulisele tellimusele téotajad ei saa koheselt

reageerida.

Ettevote ei tuune oma klienti ja tema vajadusi nii hdsti kui seda oodatakse
ettevottelt. Autori poolt ettepanek, et vaja rohkem pdorata tihelepanu klintide vajadustele
ning ndidata, et ettevotte vaartustab oma kliente. Lisaks tootab ja lahtub Kliendi huvides
ja heaolust ning valmis juriidilisel tasandil arvestada kliendi erisoovidega. Kiisimustiku

andmete pohjal esinevad praegu selles valdkonnas puudused.

Jargmises joonises 14 toob vilja autor viie dimensiooni keskmised tulemused.

» SERVQUAL ® Rahulolu m Ootused

-0,42
Usaldusvéidrsus I 4,18
T - 446

-0,47
Usutavus e 4,13
T - 4.6
] -0,05 I
Materiaalsed elemendid 4,12
T 4,17
-0,56 [
Vastutulelikkus e 4,05
- 4,61
-0,19
Empaatiavéime N 3.9
- 4,09

-1 0 1 2 3 4 5

Joonis 14. Viie dimensioonide keskmised tulemused

Allikas: Autori koostatud
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Antud joonise 14 alusel on ndha, et kliendid on kdige rohkem rahul ettevote
usaldusvairsusega, samal ajal kui tegeliku rahulolu keskmine hinne (4,18) on madalam
kui ootuste keskmine hinne (4,6). Samad ootused (4,6) on klientidel ettevote usutavuse
vastu, kuid klientide rahulolu ei iileta nende ootuseid, keskmine rahulolu hinne 4,13.
Kusjuures ettevote materiaalsete elementide puhul on kdige vdiksem I6he -0,05. Autor
teeb jarelduse, et klientide ootused ja tegelik rahulolu on samal tasemel kuna ootuste ja
rahulolu 16he 1dheneb nullile. Kdige korgemad ootused on ettevote vastutulelikusse vastu,
ootuste keskmine hinne 4,61. Sellel dimensioonil on ka sama suur 10he -0,56.
Vastutulelikkus on ettevotte norgem koht. Viimasel kohal ootuste jdrgi on

empaatiavdime, kuid kliendid on enam vihem rahul pakutavate teenustega, I15he -0,19.

4.3 Soovitusindeksi meetodi tulemused

Antud peatiikkis analiilisib autor soovitusindeksi meetodi tulemusi. Klientidelt
kiisiti, kui tdensoliselt nad soovitaksid Water Fox OU oma sdpradele ja kolleegidele.
Vastajad said vastata kiisimusele 10-pallisel skaalal (0-10) ja jagunesid soovitajateks
(hinnang 9-10, kes reklaamivad ettevotet aktiivselt), passiivseteks (hinnang 7-8) ja

16hkijateks (hinnang 1-6, voivad kahjustada ettevottele oma tagasisidega).

= Soovitajad (hinne 9-10)
= Passiivsed (hinne 7-8)
» Lohkujad (hunne 1-6)

Joonis 15. Water Fox OU soovitusindeksi meetodi tulemused

Allikas: Autori koostatud
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Kiisimusele vastas 62 inimest (72%), kellest 6 andis hinnangu 9-10. Autor teeb
jirelduse, et need kliendid on Water Fox OU rahul ning vdivad soovitama ettevdtet oma

tuttavatele. Kiisimusele saadud vastuste pohjal ainult 6 inimest kuulub soovitajate gruppi.

Passiivseid kleinte on rohkem kui soovitajaid. Kokku andis 27 vastajat hinnangu
7 — 8. Passiivsed kliendid on rahul pakutava veoteenusega, kuid teiese ekspedeerimis- ja

logostikaettevotte pakkumised neile ka voiksid sobida.

Ulejasnud kliendid kuuluvad I18hkujate gruppi, 29 vastust hinnanguga 1-6. 18
kliente — hinnag 6, 8 kliente — hinnang 5, kaks klienti hindasid pakkuva teenuse hinnale
4 ja ks klient pani hinne 3. Hinne 6 sai kdige rohkem vastused terve 10-pallilisel skaalal.
See viitab sellele, et eespool nimetatud kliendid on ettevdtte pakutava teenusega
rahulolematud ja kahjustavad oma negatiivse tagasiside kaudu ettevotte mainet. Nad

kuuluvad I6hkujate gruppi. Keskmine hind soovitusindeksi jérgi 6,79.
4.4 Jareldused ja ettepanekud

Uuringu tulemuste pdhjal sai autor teha jireldusi ja ettepanekuid Water Fox OU
rahulolu parandamiseks tulevikus. Uurimismeetodiks valis autor SERVQUALI ja
soovitusindeks meetodi. Autor keskendub eelkdige SERVQUALI mudeli analiiiisist
saadud jareldustele ja ettepanekutele, kuna see mudel annab hea aluse klientide rahulolu

ja ootuste vaheliste erinevuste vordlemiseks.

Esimese kiisimuse puhul selgus, et suurem osa klientidest tegelevad jirgmistes
valdkondades: metallitoostus, plastikutoostus e. plastmasside toOstus ja puidu- ja
masinatdostus. Toidukauba valdkonna klientide arv on véike. Autor teeb jérelduse, et

klient eelistab teist toidukauba veoteenuse pakutavaid firmasid OU Water Fox asemele.

Teises kiisimuses uuris autor, milliseid piirkondi kasutavad ettevotte kliendid
koige sagedamini transpordiks. Poola (PL), Soome (FI), Saksamaa (DE ja Rootsi (SE)
valisid suurem osa vastajatest. Autor jareldab, et nende piirkondadega Kliendid on rahul
ning poorduvad ka tulevikus ettevottele poole veoteenuse jirgi. Norra (NO) ja Tsehhi

Vabariik (CZ) niitasid kdige madalama tulemuse.

Kolmanda lisakiisimuse saadud tulemuste alusel on nidha, et klientidele pakub

huvi meretransporditeenus lisaks maanteetransporditeenusele. 16 inimest e. 25,8%
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vastasid, et meretransporditeenus pakub nendele huvi. Autor jireldab, et seda teenust
voiks lisada olemaolevate teenuste juurde, kuid peaks seda kiisimust tdsiselt vOtma.
Arutleda kuidas hakkab toimuma infoliikumine, millistel pdevadel toimub vedu, millistes

kogudes jne, et pakkuda head teenust.

Vastavalt viiele mdotmele tdheldati suurimat erinevust rahulolu ja ootuste vahel
vastutulelikkuse puhul, mis viitab valmisolekule aidata kliente ja pakkuda kiiret teenust.
Ettevotte Water Fox OU ei suuda kiiresti reageerida ootamatule vdi kireloomulisele
tellimusele kuna SERVQUALI I6he -0,66. Viie dimensioonide alusel klientide ootuste ja
rahulolu suuremad I6hed: ,,Vastutulelikkus® 16he -0,56, ,,Usutavus® 16he -0,47 ja

,Usaldusvéadrsus* 1ohe -0,42. Kriteeriumid, milles ootuse ja rahulolu I6he olid suuremad:
e cttevotte koduleht on ajakohane, informatiivne;
e cttevote tdidab lubadusi ja peab kinni kokkulepitud ajast;
e ecttevote on makseviiside osas paindlik;

e cttevote informeerib kliente tekkinud takistustest, muudatustest,

probleemidest, vms;
e cttevottel on maistlikud miiligitingimused;
e ettevote tunneb oma klienti ja tema vajadusi.

Autor soovitab leppida kokku vedajatega, et niddala alguses to6tajad uurivad kui
palju koormat vedajad ulatavad votta ning mis riigile olemas juba koormad, kuid lisaks
saab veel midagi juurde. Lisaks sellele on oluline hoida nddala jooksul {ihendust
vedajatega, et ei juhtuks mingeid arusaamatusi. Regulaarne tihendus vedajatega aitab
lahendada moningaid probleeme enne nende tekkimist ja annad vdimaluse teavitama
klienti eelnevalt vdoimalikest muudatustest tarneaegades, tekkinud probleemidest voi
takistusest. Vaadata iile miiiigitingimusi ning ldhtuda reaalsetest turuhindadest.
Logistika- ja ekspedeerimisettevote ei saa toimida ilma klientideta. Kui hinnad
pakutavate teenuste eest mitmel ettevottel on sarnased, siis klient teeb valiku juba teiste
kriteeriumite alusel, nditeks to6tajate suhtumine klientide poole, to6tajate abivalmidus ja

viisakus jne. Makseviiside osas tasub olla paindlikum kuna see aspekt néitab ka ettevotte
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suhtumist kliendi vastu. Tellimuste jédlgimine on véga oluline osa klienditeenindusest, sest

klient ei tohiks olla nérvis ega oodata kaua vastust saadetise asukoha kohta.

Kliendirahulolu uuring niitas, et kliendid ei soovita Water Fox OUd teistele
tuttavatele. Soovitusindeks on 6,79, mis tdhendab seda, et ettevottes on rohkem 16hkujaid
kui passiivse kliente voi soovitajaid. Water Fox OUle vaja vaadata iile toéiilesehitus.
Moelda iile ettevotte tootajate logistikule mdelnud koolitusest (nt. kaubaveo ja
ladustamise korraldamise pohimdtted, kaubaveo korraldamine, veo- ja laoprotokollide

koostamine jne), kus tootajad saavad tdiiendada oma teadmisi, saada kompetentsemaks.
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Kokkuvote

Kéesoleva bakalaureuseto6 teemaks on  "Kliendirahulolu mdotmine
logistikaettevdtte OU Water Fox niitel". Autor valis selle teema selle aktuaalsuse t3ttu,
kuna klientide rahulolu tagamine peaks olema edukatele kaasaegsetele
organisatsioonidele {ilimalt oluline ning see on ka {iks teguritest, mis aitab kaasa nende

konkurentsivoimele ja kasvule.

Kéesoleva t00 eesmirk on vélja selgitada, kas ja mil mééral on kliendid ettevotte
pakutavate teenustega rahul ning uuringu tulemuste pdhjal teha ettepanekuid teenuste
kvaliteedi parandamiseks. Eesmérkide saavutamiseks piistitati mitu iilesannet, sealhulgas
teoreetiline kliendirahulolu olemus, uuringu tdhtsus ja meetodid, uuringu tulemuste
analliiis ja lahenduste esitamine juhtkonnale. See on esimene kord, kui ettevottes viidi

1abi kliendirahulolu uuring.

Uuringu tulemuste pdhjal sai autor teha jireldusi ja ettepanekuid Water Fox OU
rahulolu parandamiseks tulevikus. Uurimismeetodiks valis autor SERVQUALI ja
soovitusindeks meetodi. Autor keskendub eelkdige SERVQUALIiI mudeli analiiiisist
saadud jareldustele ja ettepanekutele, kuna see mudel annab hea aluse klientide rahulolu

ja ootuste vaheliste erinevuste vordlemiseks.

Kiisimustikus osales 62 inimest (72%) 85 inimestest. Lisaks SERVQUALi
meetodile ja soovitusindeksile, esitab autor kiisitluses 3 lisakiisimust. Lisakiisimuste
eesmiirk teada saada, kes on peamised Water Fox OU kliendid nende td6stuse valdkonna
jargi, koige sagedamini kasutatavad piirkonnad kauba saatmiseks ja kas pakkub

klientidele huvi meretranspordi teenus Water Fox OUs.

Viie dimensioonide alusel klientide ootuste ja rahulolu suuremad Iohed:
,» Vastutulelikkus* 16he -0,56, ,,Usutavus Iohe -0,47 ja ,,Usaldusvéérsus“ 16he -0,42.
Peaaegu koik niitajad olid negatiivsed ning kdige madalam nendest, et ettevotte Water
Fox OU ei suuda kiiresti reageerida ootamatule vdi kireloomulisele tellimusele kuna
SERVQUALI I6he -0,66. Todtilesanded peavad olema jagatud mdistlikult totajate vahel.
Peaks kontrollida kdiki protsessi, see aitab lahendada moningaid probleeme enne nende

tekkimist ja annad vdimaluse teavitama klienti eelnevalt vdimalikest muudatustest
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tarneaegades, tekkinud probleemidest voi takistusest. Kui eelnevalt koik protsessid olid
kontrollitud siis tekkib aeg ootamatule tellimustele reageerimisele.

Kliendirahulolu uuring niitas, et kliendid ei soovita Water Fox OUd teistele
tuttavatele. Soovitusindeks skoor on 6,79, mis tdhendab seda, et ettevdttes on rohkem

16hkujaid kui passiivse kliente vdi soovitajaid.

Autori oma poolt soovitab ettevottele vaadata iile tooiilesehitus ning suhtlema
rohkem allvedajatega. Suurema teabe olemasolu aitab tellimustele kiiremini reageerida.
Vaadata iile miiligitingimusi ning ldhtuda reaalsetest turuhindadest. Viia ldbi lord aastas
kliendirahulolu uuringu. See aitab ettevottele jdlgida, millised muutused on aasta jooksul

toimunud. Miilised asjad on muutunud edukamaks ja millised vajavad rohkem t66d.
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Summary

The topic of this bachelor's thesis is "Measuring customer satisfaction on the
example of logistics company OU Water Fox". The author chose this topic due to its
relevance, as ensuring customer satisfaction is crucial for successful modern

organizations. It is also a factor that contributes to their competitiveness and growth.

The aim of this thesis is to determine if customers are satisfied with the services
provided by the company and to make suggestions for improving service quality based
on the survey results. Several objectives were set to achieve these goals, including
exploring the theoretical nature of customer satisfaction, the importance of the survey and
its methods, analyzing the survey results, and presenting solutions to the management.

This is the first time a customer satisfaction survey has been conducted in the company.

Based on the survey results, the author was able to draw conclusions and make
recommendations for improving satisfaction at Water Fox OU in the future. The author
chose the SERVQUAL and Net Promoter Score (NPS) methods as the research methods.
The author primarily focuses on the conclusions and recommendations derived from the
analysis of the SERVQUAL model, as this model provides a solid foundation for

comparing customer satisfaction and expectations.

A total of 62 people (72%) out of 85 participants took part in the questionnaire. In
addition to the SERVQUAL method and NPS, the author included three additional
questions in the survey. The purpose of these additional questions was to determine the
main customers of Water Fox OU based on their industry, the most frequently used
regions for shipping goods, and whether customers are interested in the company's

maritime transportation service.

The larger gaps between customer expectations and satisfaction based on the five
dimensions are as follows: "Responsiveness” with a gap of -0.56, "Reliability" with a gap
of -0.47, and " Credibility " with a gap of -0.42. Almost all indicators were negative, with
the lowest being the company's inability to respond quickly to unexpected or urgent
orders, as indicated by a SERVQUAL gap of -0.66. Work tasks should be allocated
reasonably among employees. All processes should be monitored to help solve problems

before they arise and provide an opportunity to inform customers in advance about
41



potential changes in delivery times, any issues that have arisen, or obstacles. Once all
processes have been thoroughly monitored, the company will be better prepared to

respond to unexpected orders.

The customer satisfaction survey revealed that customers do not recommend
Water Fox OU to others. The Net Promoter Score (NPS) score is 6.79, indicating that the

company has more detractors than passive customers or promoters.

The author recommends that the company review its organizational structure and
communicate more with subcontractors. Having more information available will help to
respond to orders more quickly. The author also suggests reviewing sales conditions and
basing them on actual market prices. Conducting a customer satisfaction survey annually
will allow the company to monitor changes that have occurred over the year, identify

areas of improvement, and determine which aspects require more work.
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Lisa 1. Water Fox OU kliendilojaalsuse ja kliendirahulolu

kiisimustik

Water Fox OU kliendilojaalsuse ja
kliendirahulolu kiisimustik

Lugupeetud klient!
Palun poorake tahelepanu allpool esitatud kiisimustele, et uurida meie klienditeenindust, et
see oleks tulevikus veelgi parem. Kdik kiisimused on anoniilimsed, seega vastake ausalt.

Y

Mis valdkonnas Teie tegelete? *

Metallitoostus
Puidutéostus
Plastikutootstus
Masinatdodstus
Toidukaubad

Kaubavedu

O O0OOO0OO0OO0OO0

Muu:
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Lisa 1 jiarg

Millisel suunal huvitab veoteenus Teid kdige rohkem? *

Poola (PL)

Tsehhi Vabariik (CZ)
Belgia (BE)

Holland (NL)
Saksamaa (DE)
Soome (FI)

Rootsi (SE)

Norra (NO)

O OO0OO0O0O0OO0OO0OO0OO0

Muu:

Hinnake skaalal 1 kuni 5, kui olulised on teie jaoks asjakohased punktid
logistikaettevétte jaoks.
Teie ootused

Ettevote peab kasutama transpordiks sobivaid sdidukeid *

Ei ndustu lldse o O O O O Olen tdiesti ndus

Ettevdtte to6tajad peavad suutma tarnida kaupa ilma defektide ja kahjustusteta *

Ei ndustu lldse O O O O O Olen tdiesti ndus
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Lisa 1 jiarg
Ettevottel peab olema kaubakindlustus juhuks, kui kaup on transpordi kdigus
kahjustatud

Ei ndustu dldse O O O O O Olen taiesti ndus

Ettevotte tootajad peavad teavitama kliente teenuse osutamise ja [6petamise
tapsest ajast

Ei ndustu dldse O O O O O Olen taiesti ndus

Ettevdte peab informeerima kliente tekkinud takistustest, muudatustest,
probleemidest, vms

Ei noustu lildse O O O O O Olen taiesti ndus

Ettevdte peab tditma lubadusi ja kinni pidama kokkulepitud ajast *

Ei noustu lildse O O O O O Olen taiesti ndus

Ettevotte koduleht peab olema ajakohane ja informatiivne *

Ei ndustu Uldse O O O O O Olen téiesti ndus
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Lisa 1 jiarg

Ettevote peab lahendama probleeme kiiresti *

Ei noustu ildse

O O O O O

Olen taiesti nous

EttevOte peab suutma kiiresti reageerima igale ootamatule vdi kiireloomulistele

tellimustele

Ei noustu ildse

O O O O

Ettevotte tegevus peab olema usaldusvaarne *

Ei néustu uldse

Ettevotte toimimine peab tekitama turvatunde *

Ei néustu uldse

O

O

O

O

O O O O

Ettevotte toimimine peab tekitama turvatunde *

Ei néustu uldse

O

O

O

49

O

O

O

Olen taiesti nous

Olen taiesti ndus

Olen taiesti ndus

Olen taiesti ndus

*



Lisa 1 jiarg
Ettevotte todtajad peavad olema usaldusvdarsed *

1 2 3 4 5

Ei ndustu dldse O O O O O

Ettevotte todtajad peavad olema abivalmid *

1 2 3 4 5

Ei ndustu lldse O O O O O

Ettevotte t00tajad peavad olema viisakad *

Ei ndustu iildse O O O O O

Ettevotte tootajad peavad l&htuma kliendi heaolust *

Ei ndustu iildse O O O O O

Ettevotte to0tajad peavad arvestama kliendi erisoovidega *

Ei ndustu lldse O O O O O
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Olen taiesti ndus

Olen tdiesti ndus

Olen taiesti ndus

Olen t&iesti ndus

Olen taiesti ndus



Lisa 1 jiarg

Ettevotte t66tajad peavad olema pddevad ja suutma kiisimustele vastata
koheselt

Ei noustu lldse O O O O O Olen taiesti nous

Ettevdte peab tundma oma klienti ja tema vajadusi *

Ei ndustu lildse O O O O O Olen taiesti ndus

Ettevottel peavad olema mdistlikud miudgitingimused *

Ei nGustu uldse O O O O O Olen taiesti ndus

Ettevote peab olema makseviiside osas paindlik *

1 2 3 4 5

Ei nGustu lldse O O O O O Olen taiesti ndéus

Ettevote peab kdsitlema oma dokumente korrektselt *

Ei ndustu uldse O O O O O Olen taiesti nous
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Lisa 1 jiarg

Ettevdttel peab olema kaasaegne kontor, sisekujundus, tehnika, méodbel, jm *

Ei ndustu Uldse O O O O O Olen taiesti ndus

Hinnake skaalal 1 kuni 5 jargmised valjendid Water Fox OU puhul.
Teie kogemus

Ettevdte kasutab transpordiks sobivaid séidukeid *

Ei ndustu uldse O O O O O Olen taiesti nous

Ettevotte t66tajad suudavad tarnida kaupa ilma defektide ja kahjustusteta *

1 2 3 4 5

Ei nGustu uldse O O O O O Olen taiesti ndus

Ettevottel on kaubakindlustus juhuks, kui kaup on transpordi kdigus kahjustatud *

Ei nGustu lldse O O O O O Olen taiesti ndus
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Lisa 1 jiarg

Ettevotte tootajad teavitavad kliente teenuse osutamise ja |I0petamise tapsest *
ajast

Ei ndustu lldse O O O O O Olen taiesti ndus

Ettevote informeerib kliente tekkinud takistustest, muudatustest, probleemidest, *
vms

Ei noustu lldse O O O O O Olen téiesti néus

Ettevote tdidab lubadusi ja peab kinni kokkulepitud ajast *

1 2 3 4 5

Ei ndustu lldse O O O O O Olen taiesti nous

Ettevotte koduleht on ajakohane, informatiivne *

1 2 3 4 5

Ei ndustu lldse O O O O O Olen taiesti ndus

Ettevote lahendab probleemi kiiresti *

Ei ndustu lldse O O O O O Olen taiesti ndus
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Lisa 1 jiarg

Ettevote suudab Kiiresti reageerida igale ootamatule voi kiireloomulisele
tellimusele

Ei ndustu lldse O O O O O Olen taiesti ndus

Ettevotte tegevus on usaldusvaarne *

Ei ndustu lldse O O O O O Olen téiesti ndus

Ettevotte toimimine tekitab turvatunde *

Ei ndustu dldse O O O O O Olen taiesti ndus

Ettevotte tootajad on usaldusvaarsed *

Ei n6ustu lldse O O O O O Olen taiesti ndus

Ettevotte t00tajad on ahivalmid *

Ei ndustu lldse O O O O O Olen taiesti ndus
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Lisa 1 jiarg

Ettevotte toodtajad on viisakad *

Ei ndustu lldse O O O O O Olen taiesti ndus

Ettevotte toodtajad Idhtuvad kliendi heaolust *

Ei ndustu lldse o O O O O Olen t&iesti ndus

Ettevotte tO0tajad arvestavad kliendi erisoovidega *

Ei ndustu lldse O O O O O Olen taiesti ndus

Ettevotte t00tajad on padevad ja suudavad kiisimustele vastata koheselt *

Ei n6ustu uldse O O O O O Olen taiesti ndous

Ettevdte tunneb oma klienti ja tema vajadusi *

Ei noustu lldse O O O O O Olen taiesti ndus
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Lisa 1 jiarg

Ettevottel on moistlikud midgitingimused *

1 2 3 4 5

Ei ndustu lldse O O O O O Olen t&iesti ndus

Ettevote on makseviiside osas paindlik *

1 2 3 4 5

Ei ndustu lildse O O O O O Olen t&iesti ndus

Ettevote kasitleb oma dokumente korrektselt *

Ei noustu uldse O O O O O Olen taiesti nous

Ettevottel on kaasaegne kontor, sisekujundus, tehnika, modbel, jm *

Ei noustu uldse o O O O O Olen taiesti nous

Kas Teie olete huvitatud lisaks maanteetranspordile meretranspordi teenusest? *

O Olen huvitatud

O Ei ole huvitatud
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Lisa 1 jiarg

Kui tendoliselt Teie soovitaksite Water Fox OU teenuseid oma sdbrale voi
kolleegile?

T 2 3 4 65 6 7 8 9 10

Ei ole iildse O00000000O0 Aarmiselt

tdendoline toenaline
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Lisa 2. SERVQUAL 22 teguri jaotuvus 5 dimensiooni loikes

Tabel 3. SERVQUAL.I 16hed viie dimensiooni 1dikes

Faktor P E Q

taju | ootus | Kvaliteedi
nditaja

Materiaalsed elemendid

Ettevote kasutab transpordiks sobivaid sdidukeid 445 | 4,47 -0,02

Ettevatte koduleht on ajakohane, informatiivne 4,08 | 468 | -0,6

Ettevote kasitleb oma dokumente korrektselt 4,15 | 452 | -0,37

Ettevottel on kaasaegne kontor, sisekujundus, tehnika, 3813 0,81

modbel, jm

Keskmine 412 | 4,17

Usaldusvéarsus

Ettevotte tootajad suudavad tarnida kaupa ilma defektide | 4,18 | 4,63 | -0,45

ja kahjustusteta

Ettevatte tootajad teavitavad kliente teenuse osutamise ja | 4,34 | 4,61 | -0,27

10petamise tdpsest ajast

Ettevate taitdab lubadusi ja peab kinni kokkulepitud ajast | 4,24 | 4,61 | -0,37

Ettevote lahendab probleemi kiiresti 4,13 | 456 | -0,43

Ettevotte tegevus on usaldusvéérne 4,16 | 4,58 -0,42

Keskmine 4,18 | 4,6

Vastutulelikkus

Ettevate informeerib kliente tekkinud takistustest, 4,08 | 463 | -0,55

muudatustest, probleemidest, vms

Ettevote suudab kiiresti reageerida igale ootamatule voi 395|461 | -0,66

kiireloomulisele tellimusele

Ettevotte tootajad on abivalmid 413|463 | -05

Ettevote on makseviiside osas paindlik 403|456 | -053

Keskmine 405 4,61
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Lisa 2 jarg

Usutavus

Ettevottel on kaubakindlustus juhuks, kui kaup on 424 | 4,73 -0,49
transpordi kédigus kahjustatud

Ettevotte toimimine tekitab turvatunde 421 | 4,66 -0,45
Ettevotte todtajad on usaldusvairsed 411 | 4,6 -0,49
Ettevotte todtajad on viisakad 461 | 45 -0,34
Ettevottel on moistlikud miitigitingimused 395 45 -0,55
Keskmine 4,13 | 4,6
Empaatiavoime

Ettevotte todtajad 1dhtuvad kliendi heaolust 41 | 445 | -0,35
Ettevotte tootajad arvestavad kliendi erisoovidega 3,95| 4,31 -0,36
Ettevotte to6tajad on padevad ja suudavad kiisimustele 3,811 3,34 0,47
vastata koheselt

Ettevate tunneb oma klienti ja tema vajadusi 3,74 | 4,24 -0,5
Keskmine 3,90 | 4,09

Allikas: Autori koostatud
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Lihtlitsents 16put66 reprodutseerimiseks ja |6putdd lildsusele kattesaadavaks

tegemiseks®

Mina, Sofija Tsarjova:

1. Annan Tallinna Tehnikadlikoolile tasuta loa (lihtlitsentsi) enda loodud teose ,,Kliendirahulolu
mddtmine logistikafirma OU Water Fox niitel”, mille juhendaja on Ain Kiisler:

1.1 reprodutseerimiseks I6putdo sdilitamise ja elektroonse avaldamise eesmargil, sh Tallinna

Tehnikallikooli raamatukogu digikogusse lisamise eesmargil kuni autoridiguse kehtivuse
tahtaja |[Gppemiseni;

1.2 Uldsusele kattesaadavaks tegemiseks Tallinna Tehnikadlikooli veebikeskkonna kaudu,

sealhulgas Tallinna Tehnikaiilikooli raamatukogu digikogu kaudu kuni autoridiguse
kehtivuse tahtaja [6ppemiseni.

2. Olen teadlik, et kdesoleva lihtlitsentsi punktis 1 nimetatud Gigused jaavad alles ka autorile.

3. Kinnitan, et lihtlitsentsi andmisega ei rikuta teiste isikute intellektuaalomandi ega
isikuandmete kaitse seadusest ning muudest digusaktidest tulenevaid digusi.

22.05.2023

L Lintlitsents ei kehti juurdepddsupiirangu kehtivuse ajal vastavalt GliGpilase taotlusele I5putéole
juurdepddsupiirangu kehtestamiseks, mis on allkirjastatud teaduskonna dekaani poolt, vélja arvatud iilikooli Gigus
I6putdéd reprodutseerida liksnes sdilitamise eesmdrgil. Kui I16put6é on loonud kaks voi enam isikut oma lihise
loomingulise tegevusega ning I6puté6 kaas- voi Uhisautor(id) ei ole andnud [6putdééd kaitsvale (lidpilasele
kindlaksmddratud tdhtajaks néusolekut I6put6é reprodutseerimiseks ja avalikustamiseks vastavalt lihtlitsentsi
punktidele 1.1. ja 1.2, siis lihtlitsents nimetatud tdhtaja jooksul ei kehti.
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