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ABSTRAKT

Kéesoleva bakalaureusetod pealkirjaks on ,,Kliendirahulolu modtmine Tallinna
Tehnikaiilikooli Avatud oppe keskuse nditel* ning uurimisprobleemiks on puuduv teave selle
kohta, milline on TTU avatud Oppe tiiendusdppurite rahulolu Oppeteenuse- ja
ndustamisteenusega.

Loputod eesmirgiks on vilja selgitada avatud Oppes Oppivate klientide rahulolu
Oppeteenuse- ja nodustamisteenusega. Too llesandeks on selgitada vilja rahulolu voi
rahulolematuse pohjused ning saada teada, milline teenuse omadus on kliendile kdige
olulisem. Uuringust saadud informatsioon voimaldab Oppe korraldajatel ja labiviijatel
tuvastada tugevaid kiilgi ja kitsaskohti, kavandada otstarbekamalt tdiendusdppekavasid ning
anda oppekavade arendajatele tagasisidet.

Eesmairgi tditmiseks viis t60 autor avatud Oppurite seas lébi rahulolu uuringu, mille
raames paluti hinnata avatud dppe dppevormi, rahulolu teenusega iildiselt, rahulolu dppetdd
korraldusega, fiilisilise Oppekeskkonnaga, avatud Oppe ndustamisteenusega ja valmisolekut
avatud Opet soovitada sdpradele ja tuttavatele. Uuringumeetodina kasutas autor kvantitatiivset
uurimismeetodit. Kiisimustik saadeti 1170 avatud Oppurile. Laekus 186 nduetekohaselt
tdidetud ankeeti.

Uldise rahulolutaseme analiiiisimisel selgus, et seda on hinnatud korgelt — 52%
Oppuritest on saadud teenusega rahulolevad, 28% pigem rahulolevad, 17% on viéga
rahulolevad. Soovitusindeksi NPS meetodi tulemuste kohaselt on avatud dppe valdkonnas
arenguruumi ning edu saavutamiseks tuleb ette votta konkreetsed arengusammud.

Kliendid on koige enam rahul Oppejoudude kompetentsusega, Oppetdd
toimumiskohaga, -toimumisajaga ja dpetatavate ainete valikuga. Oppetoo korralduses vajavad
parendustegevusi: Oppeinfosiisteemi kasutusmugavus, Oppekorralduslik infolitkumine ning

opingukava koostamise protsess.

Votmesonad: Tallinna Tehnikaiilikool, avatud Ope, avatud Oppe tdiendusOppur,

kliendirahulolu, kliendirahulolu modtmine.



SISSEJUHATUS

Kéesoleva bakalaurcusetod teemaks on ,Kliendirahulolu mootmine Tallinna
Tehnikaiilikooli avatud Oppe keskuse niitel“. To0 autor valis antud teema, kuna autori
todandja juures — TTU avatud iilikoolis, ei ole avatud dppijatelt senini tagasisidet kogutud ja
Kliendirahulolu uuringuid 18bi viidud ning puudub teave, milline on avatud Oppe
tdiiendusdppurite  rahulolu  Oppeteenuse- ja  ndustamisteenusega.  Oppevaldkonna
klienditagasiside iilikoolis on peaasjalikult hdlmanud vaid tasemedppes Oppivaid iilidpilasi.
Autor peab teema valikut oluliseks ja aktuaalseks, kuna tdnapdeva pidevalt muutuvas
arikeskkonnas on headel kliendisuhetel oluline roll organisatsiooni arengus. Kvaliteetne
klienditeenindus tagab organisatsioonile konkurentsieelise ja aitab kaasa eesmairkide
saavutamisele.

Tallinna Tehnikaiilikooli eesmirkide ja iilesannete hulka kuulub iilikooli pohikirja
jargi tdiendusOppe korraldamine ja tdienduskoolitusteenuse osutamine. Avatud Ope on
tasuline dppevorm, tasemedppe dppekavadest valitud dppeainete alusel toimuv tdiendusope.
Avatud Opet korraldatakse rakenduskorgharidus-, bakalaureuse- ja magistridppe ning
bakalaureuse- ja magistridppe integreeritud Oppekavadel pdhineva ehitusinseneri- ja
arhitektioppe ning doktoridppe Oppekavadest valitud Oppeainetest koostatud Opingukava
alusel. Avatud Opet koordineerib Avatud iilikool, dppeteenuse sisulise osa eest vastutavad
teaduskonnad oma valdkonna piires.

Kliendirahulolu tagamiseks peab teenus olema kvaliteetne ja korge teenusetasemega.
See on alustalaks organisatsiooni edule tulevikus. Klientidelt saadud tagasiside annab hea
ilevaate organisatsiooni hetkeolukorrast ning vdimaluse teha teenuste osas uuendusi ja
muudatusi. Seda on avatud Oppes voOimalik teha ldbi Gppekorralduse, oppekeskkonna ja
oppekavade pideva arendamise kaudu.

Kéesoleva bakalaureusetod uurimisprobleemiks on puuduv teave selle kohta, milline
on Tallinna Tehnikaiilikooli avatud Oppe tdiendusOppurite rahulolu Oppeteenuse- ja

ndustamisteenusega.



Probleemist ldhtuvalt on 16put66d eesmaérgiks vilja selgitada Tallinna Tehnikatilikooli
avatud Oppes Oppivate klientide rahulolu dppeteenuse- ja ndustamisteenusega. To0 iilesandeks
on selgitada vilja rahulolu voi rahulolematuse pohjused ning saada teada, milline teenuse
omadus on kliendile kdige olulisem. Uuringust saadud informatsioon vdimaldab Oppe
korraldajatel ja labiviijatel tuvastada tugevaid kiilgi ja kitsaskohti, kavandada otstarbekamalt
taiendusdppekavasid ning anda dppekavade arendajatele tagasisidet.

Eesmaérgi saavutamiseks piistitab t66 autor jargmised iilesanded:

1) uurida kliendirahulolu valdkonna ja kliendirahulolu mdotmise teoreetilisi

lahenemisi ning valida vastavalt sobivaimad votted kliendirahulolu mootmiseks,

2) 1abi viia TTU avatud dppe tdiendusdppurite seas rahulolu-uuring, et saada

tagasisidet Oppijate ootuste ja teenuse kohta,

3) wvastavalt uuringutulemustele teha jareldused ja ettepanekud ja pakkuda vilja

lahendused parandustegevusteks kasitletud valdkonnas.
Uuringumeetodina kasutab autor kvantitatiivset uurimismeetodit.

Kéesolev bakalaureusetod koosneb kolmest peatiikist, millest esimeses késitletakse
kliendirahulolu olemust ja rolli, selle kujunemist. Samuti kliendirahulolu mddtmise olemust ja
vajadust ning modtmise meetodeid. Too teises osas tutvustatakse avatud dppe olemust ja selle
eeliseid ning antakse iilevaade avatud Oppest Eesti avalik-oiguslikes korgkoolides ja selle
korraldusest Tallinna Tehnikaiilikoolis. T66 kolmas peatiikk sisaldab kliendirahulolu-uuringut
TTU avatud dppe keskuse niitel. Peatiikis tuuakse vilja uuringu eesmirgid ja meetodid,
tehakse kokkuvote uuringu tulemustest ning esitatakse jireldused ja ettepanekud.

Kéesoleva bakalaureuset6o teoreetiline osa pohineb iildtunnustatud kliendirahulolu ja
avatud Oppe valdkonda kaisitletavatel Kirjalikel allikatel. T66 empiiriline osa tugineb Tallinna
Tehnikaiilikooli avatud dppe ja autori todalastele isiklikele materjalidele.

Antud t66]1 on ka praktiline vairtus. Saadud tulemusi kasutatakse Tallinna

Tehnikatilikooli avatud oppe teenuse kvaliteedi tdstmiseks.



1. KLIENDIRAHULOLU TEOREETILISED LAHENEMISED

Iga organisatsiooni edukus soltub sellest, kui hésti suudavad tema tooted voi teenused
rahuldada praeguste ja tulevaste klientide vajadusi. Mérksona siin on kliendikeskus. See ei ole
iga hinna eest klientidele meele jdrgi olemine voi erinevate klientide kohtlemine erineval
viisil. See on motteviis, mille tuum on arusaam, et klient on &ris kodige olulisem
(Organisatsiooni kasiraamat...2004).

Enamus organisatsioone podrab enam tihelepanu oma turuosale, kui oma klientide
vajadustele. See on viga. Turuosa hindamine on tagasivaatav, kliendi rahuloluga arvestamine
aga ettendgelik. Kui klient osutub rahulolematuks, hakkab see varem voi hiljem kajastuma
organisatsiooni turuosa kahanemises. Kliendi rahulolu on hidavajalik, kuid mitte piisav
eesmirk. Kliendi rahulolu jéargi ei saa kindlalt ennustada klientide allesjddmist tiheda
konkurentsiga turgudel. Organisatsioonid kaotavad regulaarselt mingi protsendi oma
rahulolevatest klientidest. Seega, tuleks tdhelepanu suunata klientide séilitamisele.
Organisatsioonidel on vaja jouda selleni, et kliendid oleksid nendele lojaalsed ja pithendunud
(Kotler 2003, 53).

Vastavalt ISO 9001:2001 standardile, peab organisatsiooni juhtkond tagama, et kliendi
nduded on madratletud ja neid ka rahulolu eesmargil tdidetakse. Standard seab iilesandeks, et
kliendi rahulolu tuleb kontrollida (Psomas et al 2013). Seega on kliendikeskus ka ISO
standardi kohaselt tdhtsustatud.

Kliendisuhete loomises on peamiseks kliendisuhete hoidmine, arendamine ja riskide
maandamine. Leidub riske, mis on seotud piisivate kliendisuhete iilesehitamisega ning riske,
kui piisivaid kliendisuhteid {iles ei ehitata. Teooriate jargi on vihem vdimalusi Kliendisuhete
kokkuvarisemisel ja ebadnnestumisel, kui sellesse on seotud pithendumus, vastastikune
moistmine ja usaldus (Malcolm et al 2000, 16).

Kiesoleva bakalaureusetdd esimeses peatiikis késitleb autor kliendirahulolu teoreetilisi
seisukohti. Autor analiiiisib kliendirahulolu olemust ja rolli ning kliendirahulolu modtmise

olemust, vajalikkust ja mootmise meetodeid.



1.1. Kliendirahulolu olemus ja roll

Ettevotte kasumlikkuse juhtimiseks peab kliendi rahulolust motlema kahes osas —
rahulolu, mille eest klient on ndus maksma ja rahulolu, mis klienti rddmustab. Toote voi
teenuse looja voib selle vahvatest omadustest vaimustuda, samas voib klient pidada neid kiill
toredaks, aga selle eest lisaraha maksta ei soovi — ta ei taju neid véirtusena, mille eest tasuks
lisaraha maksta (Organisatsiooni késiraamat...2004).

Kliendirahulolu tihtsustavad ettevotted otsivad alati uusi vahendeid ja votteid, kuidas
klienti rahulolevaks muuta ning vdita sellega konkurente. On voimalik eristada viite erinevat
tiilipi kliendivajadusi (Kotler, Keller 2012): 1) méaratletud vajadused, 2) tdelised vajadused,
3) méadratlemata vajadused, 4) lisavajadused ja 5) varjatud vajadused.

Madratletud vajaduseks loetakse seda, et klient soovib taskukohase hinnaga toodet.
Kliendi toeline vajadus on tdidetud, kui mitte toote hind, vaid kogu tehingu maksumus on
madal. Maératlemata vajadusena ootab klient head teenindust ning lisavajadusena peetakse
silmas tootega kaasas kiivaid lisahiivesid. Olgu selleks siis nditeks autoostul tiiipmudeli
lisad. Varjatud vajaduseks loetakse seda, et klient ootab pérast toote voi teenuse ostu oma
sOprade tuttavate heakskiitu (Kotler, Keller 2012).

Professor Richard L. Oliver, kes on tarbijate psiihholoogia uurija defineerib
kliendirahulolu jargmiselt. See on tuletatud ladinakeelsest sOnast, mis tdhendab kiillaldaselt,
(ladina k. Satis) tegema (ladina k. Facere). Seega toodete ja teenusega rahulolu on vdime
pakkuda soovitut, mida klient hindab piisavaks (Oliver 2010, 6).

Tarbija valdkonna uurijad kirjeldavad kliendirahulolu jargmiselt (Oliver 2010, 6):

1) tarbija hindab selle jargi, kuidas saadud kogemus voi teenus on vihemalt sama
hea, kui ta oli eeldatud ja oodanud,
2) tarbija psiihholoogiline seisund kulmineerub sellisel hetkel, kui kogemused
tihendatakse eelmiste kordade kogemusega,
3) tarbija tajutud kogemus toote voi teenusega, vorrelduna eelneva ja viimase
korra vahel.
Eelpooltoodud ei ole sonaraamatu definitsioonid kliendirahulolu olemusele, vaid see on
uurijatepoolne protsessipdohine ldhenemine. Ehk tegemist on vOtmemdistete pdhise
kasitlusega. Kliendirahulolu ametliku definitsiooni jargi on tarbija hinnang vastavalt ootuste

ja vajaduste taitmisele (Oliver 2010, 8).



Christian Gronroos’i véitel kujuneb rahulolu voi rahulolematuse tunne vastavalt
sellele, kuidas klient tajub teenuse kvaliteeti. Ehk kdige esmalt tajub klient teenuse kvaliteeti
ning alles seejérel tekib siis kas rahulolu voi rahulolematuse tunne (Gronroos 2007, 89).

Kliendirahulolu peegeldab kliendi arvamust toote voi teenuse omadusele, mil maéral
vastavad toote tegelikud omadused kliendi ootustele. Kui tegelikkus ei vasta ootustele, on
klient rahulolematu, kui tulemus vastab ootustele, on klient rahul. Kui see peaks aga iiletama
kliendi ootusi, on kliendi rahulolu viaga korge (Kotler, Keller 2012).

Kliendirahulolu kujuneb seoses kogetuga — olgu see siis teenuse saamine voi toote ost.
Alati on kliendil teatud ootused ning hinnangu teeb klient selle jargi, kas see vastas tema
ootustele voi mitte. Enamasti on klientidel tisna korged ootused ning nad soovivad erilist ja
kdorget teenindustaset. Seda just tulenevalt tihedast konkurentsist, kuna sarnaseid teenuseid ja
tooteid sarnasel tasemel pakuvad mitmed organisatsioonid.

Kliendid tahavad itha enam lahendusi. Kliendile orienteeritus ulatub kliendi soovitud
kaubapakkide suurustest kuni teenuse/toote kohandamiseni kasutaja spetsiifilisteks
vajadusteks. Miiijad pakuvad teeninduses pigem erilist kui standardset teenust, tootja
orienteerub pigem toote kohandamisele kui riiulilt miitigile. Miiija roll on muutunud
masstoodangu miiiigilt kliendi vajaduste ja tahtmiste véljauurimisele ning kasulike lahenduste
leidmisele (Wilson 2003, 32).

Bradley T. Gale on vilja to6tanud neli sammu kliendirahulolu olemuse kohta. Need
on arenguetapid, mida tuleks ldbida selleks, et jouda erakordselt kdrge klienditeeninduse ja

Kliendi véartuse tasemeni. (Gale 1994). Bradley T. Gale ldhenemist illustreerib joonis 1.

/ 4. Erakordselt korge
koguteenuse
kvaliteedi tase
/ 3. Tajutud kvaliteet ja
vaartus
/ 2. Kliendirahulolu

1.Kvaliteedile vastavus

Joonis 1. Kliendivaartuse tekkimise arenguetapid

Allikas: (Bradley 1994)
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Esimeses arenguetapis arvestatakse kliendi minimaalsete vajadustega. Sinna alla voib
lugeda kliendi lubaduste tditmise. Kliendirahulolu etapis on eesmérgiks vastata kliendi
ootustele ja ndudmistele. Esimesest etapist teise liikumine toimub iisna kiiresti. Kolmandas
arenguetapis tuleb vilja kliendipoolne positiivne mdju ¢hk see, et klient on lojaalne. Selline
Klient on valmis soovitama tooteid voi teenuseid oma sdbrale voi tuttavale. Neljandas etapis
saavutatakse erakordselt korge koguteenuse kvaliteedi tase, mida konkurentide juurest pole
poOhjust otsida. Selles etapis pakub organisatsioon kliendile unikaalseid lisavairtuseid.

Kokkuvdtlikult voib oelda, et kliendirahulolus viljenduvad tarbija tunded, mis on
seotud monu, heameele, rd0mu, naudingu ja pettumusega, sdltuvalt toote tajutud tunnuste ja
nende ootuste vahekorrast. Pdrast ostu on tarbija rahul vdi rahulolematu (Turunduse

alused...2008, 91)

1.2. Kliendirahulolu kujunemine

Koik algab tegelikult juba sellest, kui kergesti leiab klient otsitava firma.
Kliendisobralikkust nditavad osutavad sildid, mis peaksid olema kergesti loetavas Sriftis ja
voimalikult lakoonilised, sissepdds majja vO1 ruumi peaks olema piisavalt silmatorkav, sest
klient, kes on kdinud mitme ukse taga, hdélestab ennast ettevotte vastu. Kliendile meeldib
tunda, et teda oodatakse (Karjatse 1998, 7).

Esimest kohtumist méletavad k&ik. Mis hiljem juhtus — nii hea kui halb, see kipub
ununema. Esmamulje tekib vdga kiiresti ja pilisib mélus véiga kaua. Sama toimub ka
klienditeeninduses. Kui esmamulje on positiivne, siis rdédgitakse seda paarile inimesele, kui
mulje on negatiivne, radgitakse seda nii kaua, kuni saadakse oma negatiivsest emotsioonist
lahti (Karjatse 1998, 15).

Tihtipeale ei tunta tdpselt oma sihtriihma, tema soove ja vajadusi. Sellest tulenevalt ei
suudeta kujundada kliendi ootustele vastavaid tooteid voi teenuseid. Kliendikesksusest voib
radkida sel juhul, kui teame, kuidas oma toodete voi teenustega olla kasulik olemasolevatele
voi tulevastele klientidele. See eeldab kliendi vdga tidpset tundmist (Organisatsiooni
kdsiraamat...2004).

Ettevotted peavad jdlgima ja arendama oma klientide rahulolu taset, sest mida korgem

see on, seda suurema tdendolisega jidb ta ettevotte kliendiks ka edasi.
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Siin on olulised neli fakti (Kotler 2003, 53):

1) uute klientide omandamine maksab 5 kuni 10 korda rohkem, vorreldes
kuludega, mis on seotud olemasolevate klientide siilitamisega ja nende
soovide parema tditmisega,

2) keskmine ettevote kaotab igal aastal 10 kuni 30 protsenti oma klientidest,

3) 5-protsendiline klientide lahkumise &rahoidmine voib suurendada
sissetulekuid 25 kuni 85 protsenti, sdltuvalt toGstusharust,

4) Kliendi kasumlikkuse maér kliendisuhte arenedes iildiselt suureneb.

Kogu turundusalase tegevuse eesmirgiks on kliendi vajaduste rahuldamine ja rahulolu
saavutamine. Rahulolu ja rahulolematust saab seostada vastavate hoiakutega, sest need on
emotsionaalselt seotud meeldivuse ja mittemeeldimisega. Rahulolu vdi rahulolematuse
kujunemist mdjutavad inimese ootused mingi ndhtuse suhtes ja nende tditumine. Klient
vordleb piistitatud ootusi ja soorituse vahekorda. Kui tditumine iiletas ootused, kujuneb
meeldivus ehk positiivne hoiak ja olukorda hinnatakse soodsaks. Vastupidisel juhul tekib
negatiivne suhtumine ning sellega kaasneb mittemeeldimine vai pettumus (Vadi 2002, 109).

Klient on rahul siis, kui ostetu vastab ootustele voi iiletab positiivselt ootuse.
Konkreetne tooteinfo salvestub milus ootama jargmist korda, kui tarbija on wuuesti
ostuotsustusprotsessi alguses. Kui teostus jddb ootustele alla, on tarbija rahulolematu.
Rahulolematus véljendub kahel moel. Esiteks avalikul tasandil. Sellisel juhul taotletakse
ettevottelt hiivitist voi avalikustatakse oma rahulolematus ajakirjanduses voi kaevatakse
tarbijakaitseametile. Teiseks — isiklikul tasandil. Sellisel juhul 15petab klient toote ostmise ja
boikoteerib miitijat. Samuti hoiatab klient sellisel juhul tuttavaid toote, brindi voi miiiija eest
(Turunduse alused...2008, 91).

Kliendirahulolu mddtmise valdkonna ekspert Claes Fornell toob oma teoorias vilja, et
eelkoige tuleks kliendirahulolu saavutamiseks ldhtuda sobivuse aspektist, mitte kvaliteedi ja
hinna aspektist. Fornell leiab, et maddravaks on see, kuidas sobib miiiija pakutav sellega, mida
ostja otsib ja mille eest ta on valmis maksma (Fornell 2007, 91).

Paljude ettevotete jaoks ei ole kittesaadavaks eesmargiks see, et iga klient on
ainulaadne kogemus. 2010. aastal labiviidud uuringus selgus, enam kui 140st PShja-Ameerika
ettevottest vaid 3 protsenti nimetati kliendikeskseks organisatsiooniks. Kolmandik ettevotetest
jatavad kliendi tdhelepanuta. Modned uuringud néitavad, et halb kliendikogemus voib
pohjustada koguni 50 protsenti ettevotte kliendibaasi kaotuse viie aasta jooksul. (Robinson et

al...2012)
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Vaid kliendikesksusest ei piisa. Ettevotete jaoks oleks esimeseks véljakutseks moelda
nagu nende klient ja veelgi raskem — moelda, kuidas pakkuda kliendile positiivseid kogemusi.
Kliendi keskmelisuse saavutamine vajab pdhjalikku ldbimotlemist. See nduab terviklikku
lahenemist, analiiiise, strateegilisi plaane ja kliendisuhete juhtimise Uimberkujundamist
(Robinson et al...2012).

Jargnevas alapeatiikis késitletakse kliendirahulolu mdotmise olemust ja modtmise
vajalikkust. Autor leiab vastuse kiisimusele — miks on kliendirahulolu mddtmine

organisatsioonile oluline.

1.3. Kliendirahulolu méotmise olemus ja vajadus

Kliendid hindavad ettevotete juures kolme fundamentaalset tegurit. Nendeks on
toodete ja teenuste kvaliteet, protseduuride lihtsus ja teeninduse kvaliteet. Kliendirahulolu
saab uurida mitmeti: kliente otseselt kiisitledes kui ka uurides nende kaebusi. Tihti osutub
probleemiks see, et klient ei viljenda oma arvamust otse, vaid podrdub rahulolematult teise
teenindaja poole voi radgib ebameeldivast kogemusest tuttavale (Klienditeenindus: valguses
javarjus...2005).

Korrapirased ja kvaliteetsed turundusuuringud on hédavajalikud iga suurema ettevotte
pikaajalise edu tagamiseks. Tarbijat tundmata pole tShus kvaliteedijuhtimine voimalik, sest
kvaliteet kliendikesksuse kontekstis pole muud, kui toote voi teenuse voime rahuldada tarbija
vajadusi (Organisatsiooni kisiraamat...2004).

Huvigruppide rahulolu uuringute ldbiviimine annab vdimaluse teada saada
(Kliendirahulolu uuring...2013):

1) mis on meie tugevused,

2) kus me oleme,

3) millistesse valdkondadesse investeerimine on kasulik.
Vastused nendele kiisimustele aitavad luua tugeva organisatsiooni.

Kliendirahulolu mddtmisel, nagu iga teisegi drilise vOotmetegevuse modtmisel, on
lihtne seaduspidrasus — kui sa ei modda, siis sa ei tea. Ei ole voimalik muuta paremaks seda,
mida sa ei tea. Globaalse uuringu- ja konsultatsioonifirma Accenture {ileilmse uuringu jargi

radgib 86 protsenti klientidest halvast klienditeenindusest edasi vdhemalt 9-15 sdbrale.
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26 protsenti klientidest ldheb ja postitab ebameeldiva kogemuse internetti ldbi blogi voi
sotsiaalmeedia (Bankiir...2012).

Turundusekspert Philip Kotleri sonul kasutati turundusuuringut varasemalt rohkem
selleks, et leida miiligi suurendamiseks paremaid votteid, mitte klientide paremaks
tundmadppimiseks. Hiljem see muutus ning hakati ostja tundmise vajadust rohkem hindama,
oluliseks sai ostjate moistmine, kas siis grupi- voi iiksikisiku tasandil (Kotler 2003, 122).

Organisatsioonid voivad olla haaratud kliendi hetkevajaduste rahuldamisest, aga
sellisel juhul voivad nad ebadnnestuda kliendi tulevikundudmistega arvestamisel. Enamus
kliendi rentaabluskoefitsiendist asub pigem tulevikus kui praeguses hetkes. Organisatsioonid
peavad arvestama, kus klient voiks olla ja mida tahta viie aasta parast. Kaasates kliendid
tuleviku planeerimisse, aitab see parandada toote ja teenuse arengut (Wilson 2003, 71, 73).

Kliendirahulolu mdotmine on hinnang sellest, kuidas organisatsiooni tooted voi
teenused on seotud kliendi ndudmistega (Hill 2006, 2). Bob E. Hayesi viitel tuleb teenuse
kvaliteedi hindamisel hinnata eelkdige {ildist rahulolu, korduvostu-, soovitamise-, lisatoodete
ostmise- ja lahkumise toendosust (Hayes 2008).

Enamjaolt toimuvad uuringud ja mddtmised korra aastas, kus olemasolevatele
klientidele saadetakse mahukas ankeet-kiisitlus. See ei ole kuigi hea lahendus ning selle
pohjused on jargmised (Bankiir...2012):

1) olgugi, et uuring viiakse 1abi selle ala professionaalide poolt ning on viga
detailne, voib see siiski olla juba moraalselt vananenud, kuna perioodilisus
on iiks aasta,

2) voimalikest probleemidest on saadud infot vaib-olla liiga hilja. Seega on
viivitatud voimalikule probleemile reageerimisega,

3) korra aastas tehtavad wuuringud ei kajasta miiiigikontakti vahetut
emotsiooni, mis on vahest isegi kdige maddravam,

4) mahukaid ankeetkiisitlusi ei tdideta meeleldi.

Eelnevat kokku vottes vOib 6elda, et oluline ei ole mitte ainult kliendirahulolu mddta ja
jargida selle muutumist ajas, vaid ette tuleb ka vastavad sammud ja arendustegevused
kvaliteedi tostmiseks. Kui me kiisime kiill kliendi kéest tagasisidet, aga saadud tulemustega
midagi peale e1 hakka ja tulemusi ei arvesta, vOib kliendi rahulolematus veelgi kasvada. Seega
on hindamine oluliseks vahendiks teenuse kvaliteedi tagamisel ja parandamisel. Milliseid

meetodeid kliendirahulolu modtmisel kasutatakse, tuleb késitlusele jargmises alapeatiikis.
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1.4. Kliendirahulolu mootmise meetodid

Klientidelt saadud tagasiside on iiks peamistest ja tipsematest ndidikutest ennustamaks
organisatsiooni edu tulevikus. Klientide rahulolu-uuring on {iiks otstarbekas klientidelt
tagasiside saamise viis. Kliendirahulolu wuuringu ldbiviimise etapid on jiargmised
(Kliendirahulolu uuring...2013):

1) vajaduste viljaselgitamine, eesmérgi piistitamine,
2) uuringu labiviimine,

3) tulemuste analiiiis ja vastajate tinamine,

4) tegevuste planeerimine.

Tarbijate ja klientide kiisitlus on levinumaid turundusliku info kogumise meetodeid
algallikalt ehk sihtrithmalt. Eesmérk on saada sihtriihma kohta statistiliselt usaldusvéarsed
andmed. Kvantitatiivse kiisitluse olemus seisneb suurema hulga vastajate haaramises ning
vastuste statistilise to0tluses ja analiiiisis. Kiisitlus sobib siis, kui eesmirk on selgitada
tarbijate voi klientide {ildiseid hoiakuid, eelistusi, hinnanguid ja kditumisharjumusi.
Regulaarselt sama metoodika alusel korraldatud kiisitlused vdoimaldavad hinnata muutusi ja
suundumusi (Organisatsiooni kdsiraamat...2004).

Kliendirahulolu kiisimustiku esimesed mdttekohad on: miks peaks vastaja vastama ja
mida teha, et tema vastamissoovi ergutada. Klient soostub kiisimustele meelsamini vastama,
kui tema poole poordutakse kui vastava teema eksperdi poole. Viltida tuleks kiisimusi, mille
vastustega pole midagi peale hakata. Ka ,,jah* voi ,,ei” vormis kiisimused ei anna piisavalt
infot. Jarelduste kujundamiseks on oluline uurida, millised olid kliendi ootused enne teenuse
kasutamist ja mis konkreetselt talle meeldis voi ei meeldinud (Klienditeenindus: valguses ja
varjus...2005).

Kliendirahulolu kiisimustikud sisaldavad tihti kiisimust iildise rahulolu kohta, olgu
selleks siis rahulolu toote voi teenusega.

Soovitusindeksi NPS (ingl.k Net Promoter Score) meetodi looja Fred Reichheld’i
teooria pOhineb vaatenurgal, mille alusel saab iga organisatsiooni kliendid liigitada kolme
kategooriasse (Reichheld 2006, 19): 1) soovitajad (ingl. k Promoters), 2) passiivsed (ingl. k
Passives) ja 3) kahjustajad (ingl. k Detractors). Kategooriatesse jaotumine toimub kiisimuse:
,»Kui toendoliselt soovitad ettevotet oma sdbrale voi kolleegile? alusel ning hinnang toimub

10-palli skaalal (Deshmukh 2007).
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Kliendikategooriast esimesed — soovitajad, on organisatsioonile lojaalsed ja
rahulolevad kliendid, kes ostavad ise ja soovitavad ettevotte tooteid voi teenuseid ka
sopradele-kolleegidele. Soovitajad annavad 10-palli skaalal hinnangu vahemikus 9 kuni 10.
Passiivsed on rahulolevad, aga nad ei ole nii entusiastlikud, kui soovitajad ning neid on
konkurentidel lintne enda poole meelitada. Passiivsete hinnang on 7 kuni 8. Kahjustajad on
onnetud ja rahulolematud kliendid, kes on halva suhtumisega ettevottesse. Neid on
konkurentidel lihtne enda poole meelitada (Reichheld 2006, 19).

Soovitusindeks NPS viddrtuse saamiseks lahutatakse soovitajate protsendist
kahjustajate protsent. NPS soovitusindeksi valem on alljargnev (Reichheld 2006, 19):

P-D=NPS
kus
P — soovitajad (ingl. k Promoters)

D — kahjustajad (ingl. k Detractors).

Kui saadud tulemus on vahemikus 50 kuni 80 protsenti, siis to0tab ettevite efektiivselt.
Samas on neil ka arenguruumi. Keskmistel ettevotetel jadb protsent 5 kuni 10 vahele.
Negatiivse NPSi puhul on organisatsioonil kahjustajaid rohkem kui soovitajaid.

Need protsentuaalsed tulemused niitavad, miks paljud ettevotted ei saavuta kasumit ja
kasvu isegi siis, kui nad panustavad tugevalt ettevotte kdekdiku. Tuntud ettevotete ndidetena
voib NPS soovitusindeksi vilja tuua: Harley-Davidson'il on see néitaja 81%, Amazone.com il
73%, Apple ja SAS 66%, FedEx 56% ja Dell 50% (Reichheld 2006, 20).

Joonis 2 illustreerib eelpooltoodud lihenemist.

Vaga Rahul-
rahulolevad olematud
| | | | | | | | | |
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0
\_Y_) \ J
|
Soovitajad Passiivsed Kahjustajad

Joonis 2. Reichheld’i skaala alusel kliendikategooriatesse jaotumine
Allikas: (Reichheld, 2006, 31)
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Selleks, et ettevote saavutaks edu, tuleks suurendada soovitajate arvu ja vdhendada
kahjustajate arvu. NPS eeliseks on selle meetodi lihtsus (Deshmukh 2007, Hayes 2008).

Paul Hague ldheneb kliendirahulolu uuringule hinnangutega numbriskaala osas
jargmiselt. Nimelt palutakse kiisitluses vastajatel anda hinnang etteantud numbrisiisteemis
néiteks 1-10 (iihest kiimneni), kus siis hinnang 1 néitab tdielikku rahulolematust ja hinnang 10
korget rahulolu. Hinnangunumbrid 7st kuni 9ni nimetatakse rahulolukoridoriks. Sellisel 10-
palli skaalal ei ole keskpunktiks 5, vaid hinnang 8 (Hague).

1980. aastal arendas Jaapani professor Noriaki Kano vilja KANO Kkliendirahulolu
hindamise mudeli, mis keskendub teenuse kvaliteedi hindamisele, tuues vélja selle, et
erinevatel kvaliteediteguritel on erinev vdime kliente rahuldada. N. Kano Klassifitseerib
kvaliteedi omadused viide kategooriasse (Grigoroudis, Siskos 2010, 81, 82):

1) pdhivajadused, baastegurid,

2) oodatud vajadused, ithedimensioonilised tegurid,

3) atraktiivsed rahulolutegurid,

4) tikskoiksuse tegurid

5) negatiivse efektiga tegurid.

KANO mudeli alusel on pohivajadused innustust tekitavad sdnastamata vajadused,
nende tiitmine on elementaarne, seda voib nimetada ,,peab olema® omaduseks. Juhul, kui
pohivajaduste ootusi iiletatakse, ei suurenda see kliendirahulolu. Samas, kui pdhivajadused
jadvad tditama, on klient rahulolematu. Oodatud vajadused on otseselt ja positiivselt seotud
kliendi rahuloluga. Kui neid tdiustatakse, suureneb tarbija rahulolu. Atraktiivsed
rahulolutegurite mittetditmise korral ei kaasne kliendi rahulolematust, samas nende tditmise
korral on kliendi ootusi iiletatud. Atraktiivsed rahulolutegurid sisaldavad vahendeid, mis
iillatavad ja rodmustavad klienti. Ukskdiksuse korral ei saavuta kliendi puhul kumbagi — ei
rahulolematust ega ka rahulolu. Negatiivse efektiga teguri voib delda, et mida vihem sellega
tegeletakse, seda parem.

Mudelis toodud atribuudid Klassifitseeritakse kategooriatesse ning kasutatakse
kiisimustikku, milles uuritakse kliendilt, kuidas ta ennast tunneb, kui teatud teguriga on
vajadused tdidetud ning kui ei ole. Saadud tulemused kantakse tabelisse, mille alusel on
voimalik vastuseid tolgendada (Grigoroudis, Siskos 2010, 83, 84).

Kliendirahulolu on vdimalik modta ja hinnata teenuspohistes organisatsioonides ka

SERVQUAL teeninduskvaliteedi mudeli alusel. Antud mudeli alusel moodetakse, kuidas
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tajub klient teenuse kvaliteeti. Mudel toGtati vidlja 1980ndatel Ameerika teadlaste
A. Parasuraman, V.A. Zeithaml ja L. Berry poolt. SERVQUAL mudeli alusel saab mdota
Klientide ootuste ja pakutava tegeliku teeninduse vahelist erinevust ja kokkusobivust ja
analiiiisida teeninduse kvaliteeti. Meetodi abil saab teada, milliseid teenuseid klient ootab ning
selle alusel on voimalik teeninduskvaliteeti tdsta 1dbi puuduste korvaldamise. (Parasuraman et
al 1988, Gronroos 2007, 84).

Esialgselt toodi mudelis vilja 97 mdoteiihikut, mis mdjutavad kdige rohkem klientide
ootusi teeninduskvaliteedi osas. Nimetatud iihikud jaotati omakorda rithmadesse, mille alusel
sisaldas SERVQUAL meetod algselt 10 parameetrit (Parasuraman et al 1985):
1) usaldusvéarsus, 2) kompetents, 3) viisakus, 4) turvatunne, 5) vastutulelikkus,
6) ligipadsetavus, 7) kommunikatsioon, 8) empaatiavoime, 9) fiiiisiline keskkond ja
10) usutavus. Hiljem vdhendasid mudeli autorid mudeli Sle tunnusele (Parasuraman et al
1988): 1) usaldusvairsus, 2) kompetentsus, 3) vastutulelikkus, 4) empaatiavoime ja
4) fidisiline keskkond.

Usaldusvéérsuse parameeter tihendab teeninduse ja lubaduste Oigeaegset tditmist,
vastutulelikkus ehk teenindusvalmidus tdhendab kliendi soovidele Kkiiret reageerimist.
Kompetentsus on teenindajate asjatundlikkus ja oskus vastata kliendi kiisimustele.
Empaatiavéime néditab teenindaja hoolivat suhtumist ja individuaalset 1dhenemist. Fiiiisilise
keskkonna all on mdeldud hoonete, sisustuse ja personali vilist ilmet.

Kaikide parameetrite puhul esitatakse véited ootuste ja tegelikkuse kohta enamasti 7-
pallisel skaalal hinnangute vahemikus ,,ndustun tdielikult™ ja ,, ei ndustu {ildse* (Ibid).

Meetodi mootmise tulemuseks arvutatakse ootuste ja tegeliku teeninduse vahe. Mida
vaiksem hinnang on, seda korgem on kliendi hinnang teenusele. Mida suurem see on, seda
madalam on tajutud kvaliteet.

Lisaks kédesolevas alapeatiikis vidlja toodud mudelitele ja meetoditele on kasutusel
veelgi erinevaid tehnikaid kliendirahulolu modtmiseks. Eelkdige soltub mudeli valik sellest,

mis organisatsiooniga on tegemist ja millist uuringut 14bi viia soovitakse.
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2. AVATUD OPPE OLEMUS

Elukestva Oppe termini kasutamine sai tduke 1972. aastal avaldatud UNESCO
aruandest ,,Oppida, et olla®“, milles soovitatakse saada iileiildise elukestva Oppe abil
taiuslikuks inimeseks, vaatamata argielu kohustustele ja kiirusele. On selge, et liithikese
opiperioodi jooksul ei ole vdimalik omandada teadmisi ja oskusi, mida nduab kiiresti muutuv
maailm. Parim teadmiste omandamise tee on Oppida pidevalt kogu elu. Elukestev dpe eeldab
juurdepédsu oppimisvoimalustele kdikjal tihiskonnas Oppijale sobival ajal (Seene 2001, 9).

Eesti elukestva Oppe strateegia 2014-2020 alusel holmab elukestev Ope
formaalharidussiisteemi (lasteaed, pohikool, glimnaasium, kutsedppeasutus, kdrgkool) korval
ka sellest viljaspool pakutavat tdiendus- ja imberopet, mitteformaalset ja informaalset Gpet
kogu selle mitmekesisuses (Eesti elukestva oppe...).

Avatud Opet, mis on iiheks elukestva Oppe osaks, on médratletud mitmeti. Eesti
seadustes puudub avatud Oppel iihtne definitsioon ning selle mdiste all kédsitletakse tilikooliti
erinevaid tegevusi. Euroopa Haridussiisteemide infootsivahendis Tesaurus, mis keskendub
Euroopa haridussiisteemidele ja —poliitikatele, késitletakse avatud Opet kaugdppe
stinoniitimina. (TESE...)

J. Calder ja A. McCollum on maéératlenud avatud Oppe jargmiselt — see on
Oppimisvdimalus Oppijale sobival ajal, sobivas tempos ja kohas. Peamiseks tunnuseks on —
suurendada Oppijate valikuid ja tdsta seeldbi hariduse kittesaadavust (Calder, McCollum
1998, 13).

Avatud dpe on ennekdike vOimalus Oppida ja osa saada iilikooli infrastruktuurist —
inimene tuleb iilikooli, teda huvitab mingi valdkond ja tal on vdimalus seda Oppida,
olenemata teda kirjeldavatest kitsendavatest parameetritest. Seega, on avatud Ope indiviidile
pakutav véimalus oppida kuulajana iilikooli loengutel ja programmides. Kuulajana tdhendab
seda, et tegemist ei ole tlilidpilasega, vaid eraisikuga, kellel on soov dppida ja kes saab selleks
valida endale meelepdrase mahu, aja ning tempo (Andersoo 2001, 22, 23).

Kéesoleva bakalaureusetdd teises peatiikis késitleb autor avatud Oppe teoreetilisi

seisukohti. Autor analiilisib avatud Oppe olemust ja selle eeliseid, kirjeldab avatud oppe

19



protsessi Eesti avalik-Giguslikes korgkoolides ning tuginedes isiklikele materjalidele ja

tookogemusele, annab iilevaate avatud dppe korraldusest Tallinna Tehnikaiilikoolis.

2.1. Avatud oppe eelised

Avatud iilikoolide populaarsus dppijate hulgas tuleneb eelkdige nende paindlikkusest
ajas ja ruumis ning Oppija soovide arvestamisest. Tdnu avatusele on tagatud juurdepiis ja
uuele tehnoloogiale, mis omakorda voimaldab Oppijal ithendada dppimise, t60, perekonnaelu
ja isiklikud huvid (Koss et al 2001, 4).

Avatud tilikooli parusmaaks on dppetdd integreeritud dppeprogrammide alusel, ameti-
ja erialane tidiendusdpe ning vdhesel méddral ka vabahariduslik koolitus. Avatud &ppes
sooritatud eksamid ja arvestused on Oppijal voimalik {ile kanda tasemedppesse vOi jouda
punkthaaval pikema aja jooksul akadeemilise kraadini. Avatud iilikool on oma tegevuses
pliidnud iihendada formaalse, mitteformaalse ja informaalse Oppe elemente, siilitades
akadeemilise ndudlikkuse. Avatud oppe puhul peetakse tiahtsaks (Prits 2001, 36,38):

1) paindlikkust dppe kavandamisel ja korraldamisel,
2) avatust valida Oppeaineid vastavalt eesmérkidele ja vajadustele,
3) kliendikesksust dppimisvoimaluste loomisel erinevatele gruppidele.

Avatud dpe on enamasti paindlik dpe, kuna Oppijal on voimalik valida kogu ilikooli
oppekavade seast huvipakkuvaid aineid. Siinkohal on moned erisused iilikooliti ja ka tiksikute
ainete puhul. Naiteks on osades iilikoolides avatud Oppuritel iilidpilasstaatus ja nad Opivad
kindla dppekava jérgi. Osades iilikoolides on piirangud aines osalemisel, kui nditeks labori
voi auditooriumi kohtade arv ei vdimalda lisaks tudengitele grupiga liituda, aga see on pigem
erand. Avatud Oppur peab arvestama teatud tingimustega, mida seab iilikool — tundide
toimumise aeg, koht ja dppevorm. Teatud ainete puhul on ndutud ka eeldusaine ldbimine
selleks, et saaks loengus osaleda.

Avatud Oppe mirksdnaks on individuaalsus. Klassikaline avatud Oppur oOpib
individuaalse programmi jargi ning ta ei kuulu kindlasse dpperiihma. Keskmiselt opib avatud
Oppur {iihel semestril vihem aineid, kui iilidpilased. Seda just seetottu, et ta ei pea jargima
iillidpilastele kehtestatud koormusnoudeid. Leidub ka neid Oppureid, kes jargivad igal

semestril kindla dppekava programmi ning kelle eesmirgiks on jouda iilikooli diplomini ja
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kaitsta Opingute 10pus ecksternina 16put66. Kogu seda protsessi k.a Opingukava ainete
komplekteerimine 1abib ta siiski individuaalselt, omal initsiatiivil ja vastutusel.

Mbiste avatud Ope domineerib koolitajate sonavaras koos moistetega paindlik dpe,
kaugkoolitus, ressurssidel pdohinev Ope, probleemdpe, aktiivope ja siivadpe. Nimetatud
terminid rShutavad nihet Opetajakeskselt koolitustelt Oppijakesksele. Avatud Oppe all
moistetakse eelkdige eesmarki voi hariduspoliitikat: paindlikku dppimisvoimalust, mis kaotab
Oppimisel geograafilised, sotsiaalsed ja ajapiirangud. Avatud Ope pakub alternatiivset
voimalust koolituseks ja vidljadppeks neile, kes ei saa vOi ei soovi osaleda traditsioonilises
taienduskoolituses. Avatud {ilikooli kaudu Oppimise motiiviks on tavaliselt kutse- voi
ametialane enesetdiendamine, isiksuse arendamine, huvi mingi valdkonna vastu voi lisaeriala
omandamise soov. Avatud Ope pohineb konstruktivistlikul dppimiskasitlusel ning toetab
elukestva Oppe kontseptsiooni. Tdiskasvanud Oppijale piilitakse tagada koolituseks vajalik
paindlikkus (Virkus 2001, 69).

Ka Eesti clukestva Oppe strateegia alusel peetakse elukestva Oppe siisteemi
arendamisel oluliseks opivoimaluste kvaliteeti, paindlikkust, info ldbipaistvust ja
usaldusvairsust. (Eesti elukestva dppe...)

Avatud tlikooli dpingute sisu, nduded ja kvaliteet ei erine iilikooli traditsioonilisest
dppest, kuna dppetddd viivad 1ibi teaduskonnad voi dppeasutused. Oppetdd kiirus ei ole
rangelt reglementeeritud. Uldjuhul on avatud iilikooli dppetempo aeglasem, kui pievadppes.
Oppijal on vdimalus osaleda dppetdds, sooritada eksameid ja arvestusi ning otsustada ise
dppimise kiiruse iile (Oppimine ja dpetamine... 2005, 43).

Tudengite arvamuse kohaselt on avatud ope (Calder, McCollum 1998):

1) avatud koigile, kes soovivad monest kursusest osa votta ilma ndutavate
eeltingimusteta (sisseastumistingimusteta),

2) voimaldab t66 kdrvalt ja iseseisvalt Oppida,

3) vodimaldab 6ppida omas tempos ja sobival ajal,

4) eeldab suurt iseseisva oppe osakaalu.

Oppijale sobival ajal dppimine tihendab seda, et avatud dppuril on vdimalus valida
ainete toimumisaega vastavalt tunniplaanile ehk tal on vdimalus valida loengute toimumisega
ja seda, millise dpperiithmaga liituda.

Ka mujal maalilmas maéératletakse avatud oppe mdistet sarnaselt Eestile. Naiteks

votavad Calgary Ulikooli avatud dppurid iilikooli programmidest erinevaid kursuseid. Nad ei
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jargi kindlat programmi ehk Oppekava, mille ldbimisel joutakse diplomini. Varasemalt
nimetati neid klassifitseerimata ilidpilasteks. Enamasti on nad vdhemalt 18 aastased ja
vanemad, kes enamasti osalevad {iihel semestril kolmel kursusel. Avatud &ppe
vastuvotutingimused on iilikooliti erinevad (Open Studies...).

Ka The Northern Alberta Tehnoloogia Instituudis annab avatud dpe vdimaluse osaleda
aineprogrammides ilma eelneva ametliku sisseastumisprotsessita. Avatud dpet soovitatakse
nditeks neile tudengitele, kes ei ole oma erialavalikus veel paris kindlad. Osalemine mdnel
ainekursusel, aitab moista ja otsustada, kas see programm on nende jaoks dige. Samuti
oodatakse avatud Oppesse Oppima neid, kes soovivad ennast teatud valdkonnas arendada ja
kelle eesmirgiks ei ole kogu aineprogrammi ldbimine. Avatud Oppe kursustel saadud
ainepunkte on voimalik iile kanda ja kasutada ka teiste Oppeasutuse programmi raames
(Admission...).

Meie ldhinaabrite seas, néditeks Soomes, pakuvad Avatud iilikoolid (soome k. avoin
yliopisto) samuti tlikoolide kursusi. Avatud korgkoolides vodivad dppida kdik soovijad. Seal
voib Oppida ka siis, kui puudub haridust tdendav diplom voi kvalifikatsioon. Soome
ilikoolides oodatakse avatud dppesse neid, kes soovivad mingit konkreetset ainet dppida voi
siivendada oma teadmisi ja kutseoskusi. Avatud kdrgkoolides saab paindlikult Oppida.
Kursustel on voimalus kédia paeval, ohtuti voi nddalavahetustel. Samuti voib Oppida internetis.
Oppimine avatud kdrgkoolides ei ole tiiskoormusega dpe. Seega ei saa avatud kdrgkoolides
dppides dppetoetust ega dppuri soodustusi (Oppimine kui...).

Euroopa avatud {ilikoolid paistavad silma mitmeid meediume kasutatavate
Oppematerjalidega, histi vidlja arendatud Oppijatoetussiisteemiga, tohusa logistika ja
teadusuuringutele toetuva Oppeprotsessi korraldusega. Toimub ulatuslik uue info- ja
kommunikatsioonitehnoloogia rakendamine ning elektrooniliste dpikeskkondade arendamine
(Virkus 2001, 75).

Kokkuvdtvalt voib vilja tuua avatud oppe peamised eelised. Selleks on:

1) oppe paindlikkus,

2) suur valik iilikooli poolt pakutavaid aineid,

3) vdimalus valida aineid vastavalt Sppija eesmirkidele ja vajadustele,

4) dppimine sobivas mahus ja tempos,

5) Oppe raames sooritatud Opitulemuste (ainepunktide) hilisem kasutamine voi

tilekandmine vastavalt dppija vajadusele.

22



2.2. Avatud ope Eesti avalik-6iguslikes korgkoolides

Kéesolevas alapeatiikis késitleb t60 autor avatud Oppe valdkonda Eesti avalik-
oiguslikes korgkoolides.

Kuni 1990. aastate alguseni pakuti tootavatele inimestele pidev- ja ilimberdppe
voimalust Eesti tilikoolides kaugdppe vormis. Kaugkoolituse sihipdrasemaks realiseerimiseks
hakkasid 1996. aastal Avatud iilikoolid to6le Tartu Ulikoolis, Tallinna Tehnikaiilikoolis ja
Tallinna Ulikoolis. Mdne aasta jooksul lisandusid avatud iilikoolid kdikides avalik-diguslikes
tilikoolides ning osades erakdrgkoolides (Virkus 2001, 71).

Avatud oppe tdhendus ja sisuline ning korralduslik pool on Eesti avalik-diguslikes
kdrgkoolides vihesel mééral erinev.

Tartu ilikoolis alustas Avatud iilikool t66d 1996ndal aastal. Alustati iksikute
programmidega olemasolevatest dppekavadest, tdienduskoolitus toimus samal ajal iseseisvas
struktuuris, tdienduskoolituskesksuses. Peagi otsustati, et need kaks funktsiooni on vdimalik
tihildada ja secega alates 1998ndast aastast tegutseb Avatud iilikooli all nii taseme- Kkui
taienduskoolitus (Koss et al 2001, 26).

Tartu Ulikooli avatud iilikoolis toimub dppetdd kinnitatud dppekavade alusel. 2014.
aastal saab Tartu Ulikooli avatud dppes dppida 15 kdrghariduse esimese astme ning 16
magistriastme dppekava alusel. Oppetdd toimub kord kuus 3—4 pievaste dppesessioonidena.
(Miks valida...). Tartu Ulikooli avatud dppuritel iilidpilasstaatus ehk neile laienevad koik
tiliopilaste digused ja sotsiaalsed garantiid. Samuti toimub avatud dppesse vastuvott valdavalt
sisseastumiseksamite tulemuste alusel, riigieksamite sooritamine ei ole sisseastumiseks
vajalik (Miks valida...).

Eesti Maaitilikoolis koordineerib alates 2013. aasta stigisest avatud oppe valdkonda
dppeosakond ja avatud dppuritel on sarnaselt Tartu Ulikooliga iilidpilasstaatus. Varasemalt
koordineeris avatud oppe valdkonda Avatud iilikool. Maaiilikoolis dpetatavates valdkondades
klassikaliste dppekavade alusel on vdimalus Oppida eksternina. Oppijal on vdimalik
komplekteerida endale sobiv dppeplaan. Oppetdd toimub akadeemilise kalendri ja semestriks
koostatud tunniplaani alusel. Igal Oppeaastal kehtestatakse eksternidele Oppekulude
hiivitamise tasuméérad.

Tallinna Ulikooli avatud iilikooli programm kéivitati 1996. aastal. Avatud iilikooli
missiooniks on pakkuda paindlikku koolitusvoimalust, kaotades Oppimispiirangud ja —

privileegid (geograafilised, sotsiaal-majanduslikud, kultuurilised, puudest johtuvad,
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ajapiirangud) ning aktsepteerides Oppijate eelnevaid teadmisi ja kogemusi. Avatud iilikooli
pShimdte on olla avatud inimesele tema east ja koolitustaustast sdltumata (Oppimine ja
Opetamine 2005, 54).

Tallinna Ulikooli avatud dppe aluseks on tasemekoolituses kehtivad dppekavad ja
Oppida on voimalik tasemedppe Oppeaineid bakalaureusedppe, magistridppe voi doktoridoppe
oppekavadest vastavalt pdevadppe, kaugdppe voi tsiiklioppe vormis {iilidpilase staatust
omamata. (Oppimisvdimalused...).

Formaalsete sisseastumisnduete puudumine ei tihenda seda, et avatud Oppija suhtes
ollakse vihem noudlik kui tlidpilaste puhul. Enamik dppijad maksab oma Opingute eest ise,
osa toetab rahaliselt kas tooandja voi perekond. Avatud Sppuril ei ole {ilidpilase staatust ja
seetottu on tal vahem digusi, kui iilidpilasel (0ppelaenu votmise vdimalus, sdidusoodustused),
kuid tal on ka vdhem kohustusi — nditeks ei ole ainepunktide kogumise normi nimekirjas
plsimiseks ja suurem valikuvdoimalus oma huvidest ldhtuva Opingukava koostamisel.
(Oppimine ja dpetamine 2005, 55)

Eesti Kunstiakadeemias toimub avatud Ope Avatud Akadeemia kaudu. Avatud
Akadeemia on suurim elukestva kunstidoppe keskkond Eestis, pakkudes Oppimisvdimalusi
véljaspool riiklikku koolitustellimust. Avatud Akadeemial on 4 erialadppe Oppekava, mis
sobivad inimesele, kes vajab paindlikku dppimiskoormust ohtusel ajal ja soovib omandada
eriala, valida enesetdiendamiseks Oppeaineid oma soovist ldhtuvalt voi koguda bakalaureuse
kraadi saamiseks ainepunkte. Erialadppesse ei ole vaja kandideerida ega sooritada
sisseastumiseksameid, ka ei ole ndutavad riigieksamid. Erialadppuril ei ole iilidpilase staatust.
Oppeaeg on 3 aastat ja kui 3-aastase dpingu jirel on kokku kogutud bakalaureusedppeks
vajalikud 180 EAP, on vdimalik kaitsta bakalaureusekraad eksternina (Erialadpe...).

Eesti Muusika- ja Teatriakadeemia alustas tdienduskoolituse planeerimist 1996. aastal
peamiste sihtriihmade — iildhariduskoolide muusikadpetajate ning muusikakoolide Opetajate
koolitusvajaduse ja haridustaseme uuringutest. Esimesed kursused toimusid 1996/1997. da
kevadsemestril. Oppetdd vormid tdienduskoolituses on: meistrikursus, lithikursus, pikaajaline
koolitusprogramm ja individuaaldpe (Oppimine ja dpetamine 2005, 51...).

Avatud Oppe moistet, kui sellist, Eesti Muusika- ja Teatriakadeemias ei ole.
Oppevormina on kasutusel iseseisev tiiendusdpe, kus vdivad dppida kdik, kuid ldhtuvalt
ainest ja Opieesmirkidest v3ib olla vajalik olemasolevate oskuste ja teadmiste eelnev

hindamine. Iseseisva tdiendusdppe raames on vdimalik dppida vabalt valitud aineid Eesti
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Muusika- ja Teatriakadeemia dpetamis- ja kompetentsusvaldkonnas. Oppimise alustamiseks
esitab osaleja Taienduskoolituskeskusele sooviavalduse koos motivatsioonikirjaga, kus on
médratletud Opieesmirgid, ained ja Oppeperiood. Oppeprotsessi ettevalmistavas faasis
arutatakse osaleja ja tdienduskoolituse spetsialisti poolt 1dbi individuaalne dppeplaan, dppetdd
orienteeruv maht ning selgitatakse vélja, kas antud dppevorm Oppijale sobib. Arutelusse
kaasatakse ka vastava eriala/aine oppejoud. (Iseseisev tdiendope...).

Tallinna Tehnikaiilikooli avatud dppe valdkonda koordineerib alates 1996. aastast
Avatud iilikool, mis loomise hetkel kandis nime Tdiendkoolituse keskus. Avatud tilikool sai
Oiguse registreerida Oppureid ilma sisseastumiskatseteta, pakkuda ja miiiia tasemedppeaineid,
koorineerida nende dppetegevust iilikoolis ning kasutada todvahendina dppeinfosiisteemi.

1997. aastal avati Téienduskoolituse keskuses halduskorralduse
kaugkoolitusprogramm ning moned aastad hiljem haldusjuhtimise kaugkoolitusprogramm,
mille Oppet6d korraldati sessiooniti nddalavahetustel. Molema programmi Oppetdd toimus
keskuses projektipdhiselt ja noudlus sellise Sppevormi jarele oli védga suur. 2002/2003.
Oppeaastast hakati ka teaduskondades korraldama kaugdppe vormis &ppetodd, mis oli
suunatud {liopilastele. Samas loodi vdimalus kaugdppe programmides osaleda ka avatud
Oppuritel.

Tehnikaiilikooli avatud oppurite seas on neid, kes soovivad oOppida uut eriala,
tdiendada teadmisi voi jatkata katkenud Spinguid. Tehnikaiilikooli avatud oppe eeliseks on
individuaalse dpingukava koostamise voimalus ja see, et Oppida saab endale sobivas tempos
ilma tilidpilastele kehtestatud koormusndueteta.

Tallinna Tehnikaiilikooli avatud Oppes kéiakse loengutes koos {ilidpilastega ja
sooritatakse eksameid ja arvestusi iiliopilastega vordsetel alustel. Pohiline erinevus — avatud
oppe tdiendusoppurile ei kehti iilidpilastele kehtestatud koormusnduded. See tdhendab, et on
vdimalus dppida sobivas tempos huvipakkuvaid aineid kas {ihest vdi mitmest Oppekavast ning
erinevatest valdkondadest. Tallinna Tehnikaiilikooli avatud oppe korraldus tuleb késitlusele

jargmises alapeatiikis.

2.3. Avatud oppe korraldus Tallinna Tehnikaiilikoolis

Tallinna Tehnikaiilikoolis dppis 2013. aastal avatud Sppes iilikooli poolt pakutavaid
tasemedppe Oppeaineid 2524 Oppurit. Antud arvu hulgast 941 dppurit omasid ka iilidpilase
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staatust, kuna seoses haridusreformi rakendumisega 2013. aasta siigisest peavad iiliopilased
oma korduvsooritused ja B-registri dppeaine sooritamised vormistama tdiendusoppurina labi
avatud dppe. (Tiiendusdppe aruanne 2013...). Ulidpilase staatusega dppurite arv 941 jagunes
jargmiselt: ainult dpingukavaviliseid Oppeaineid ehk B-registri dppeaineid valis kokku 298
ilidpilast, ainult korduvdeklareeringu tegi 597 iilidpilast ning nii korduvdeklareeringu kui ka
B-registri dppeaine tihes dpingukavas, valis kokku 49 iilidpilast.

Seega oli 2013. aastal klassikalisi avatud Oppureid 1583. Need iiliopilased, kes
deklareerisid avatud Oppe aineid, solmiti tdiendusdppuri dppeteenuse leping ehk nad omasid
samaaegselt nii iilidpilasstaatust kui ka tdiendusdppuri staatust. Tallinna Tehnikaiilikooli

avatud Oppurite arvu diinaamika aastatel 2004—2013 on esitatud joonisel 3.
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2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013
|-Avatud Oppurid| 1189 | 1286 | 1456 | 1764 | 1732 | 1175| 1173 | 1081 | 1200 | 2524

Joonis 3. Tallinna Tehnikaiilikooli avatud dppurite arv aastatel 2004-2013

Allikas: (Taiendusdppe aruanne 2012; Taiendusdppe aruanne 2013...)

Kuni 2009. aastani kuulusid avatud Oppe sihtrithma Kka iiliopilased ning seetottu tdi 2009.
aasta avatud Oppurite arvu jérsu languse kaasa dppekorralduslik muudatus ning iilikoolis voeti
kasutusele uus dppeinfosiisteem. Ulidpilastele avanes vdimalus esitada korduvdeklaratsioon
teaduskonna dekanaadi kaudu ning selle tulemusel avatud dppes osalejate arv langes.

Aastast 2012 ja 2013 on avatud Sppurite arv taas tdusnud. Tdusujoones on trend, kus

tidiskasvanud Oppija valib avatud Oppe vormi oma erialaste teadmiste tdiendamiseks. Seoses
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haridusreformi rakendumisega on kasvanud nende tdiendusOppurite arv, kes ei lletanud
vastuvotu lavendit ja/vdi ei mahtunud vastuvotu piirarvu sisse kuid soovisid Opingutega
alustada kohe, et jiargneval vastuvotu perioodil uuesti kandideerida iilidpilaskohale.
(Taiendusoppe aruanne 2013...).

Tallinna Tehnikaiilikoolis koordineerib tdiendusdoppe valdkonda Avatud iilikool.
Avatud tlikooli struktuuri kuulub Avatud dppe keskus, mis koordineerib ja arendab avatud
opet koostoos akadeemiliste tiksustega. Avatud Oppe keskuse tootajate iilesandeks on avatud
Oppurite personaalne ndustamine ja lepingute sdlmimine.

Vastuvott Tallinna Tehnikaiilikooli avatud Sppesse on korraldatud kaks korda aastas —
stigissemestril ja kevadsemestril. Enamasti on vastuvdtuperioodi pikkuseks 1 kuu. Vastuvott
toimub ilma konkursita, Oppima asumise tingimuseks bakalaureusetasemel, on omandatud
vihemalt keskharidus. Ope on tasuline, hind moodustub vastavalt sellele, millise teaduskonna
aineid valida ja millises mahus. V&imalik on dppida kdiki TTU rakenduskdrghariduse-,
bakalaureuse-, magistri- ja doktoridppe dppekavade aineid, mida pakuvad TTU erinevad
teaduskonnad ja kolledzid. TTU kolledzid — Kuressaare Kolledz ja Virumaa Kolledz
korraldavad avatud Oppe vastuvottu ja Oppurite ndustamist kohapeal. See tuleneb
piirkondlikust asukohast.

Tallinna Tehnikaiilikooli avatud Sppuril on vdimalus valida Oppeaineid erinevatest
valdkondadest kogu iilikooli Oppekavade hulgast. Piiranguid ainete arvus ei ole. Kuna
tegemist on paindlikku Oppevormiga, on Spihimulistel voimalus end tdiendada olenemata
vanusest. Avatud dppe vorm vdimaldab dppida ka td6 ja pere korvalt. Avatud dpe loob hea
voimaluse ka katkenud dpingute jatkamiseks.

Kuna avatud iilikooli tdhendus on Eesti avalik-diguslike kdrgkooliti erinev, ei ole
senini vorreldud avatud Sppurite arvu erinevate iilikoolide 15ikes. Peale 2014. aasta valitsuse
vahetust ja uue haridusministri J. Ossinovski ametisse asumist on avatud oppe valdkonna
teema taas aktuaalne ning paevakorral on avatud iilikooli moiste kaardistamine Eestis.

Selleks, et iilikool saaks pakkuda tdiendusdppe valdkonnas kdrge kvaliteediga teenust,
on oluline saada Oppuritelt tagasidet osutatud teenusele. Seoses sellega viis kdesoleva t60
autor 2013. aasta siigissemestril Tallinna Tehnikaiilikoolis dppinud avatud dppurite seas labi

rahulolu-uuringu, mille tulemusi kasitletakse jargmises peatiikis.
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3. KLIENDIRAHULOLU UURING TTU AVATUD OPPE
KESKUSE NAITEL

Kéesolevas peatiikis keskendub autor kliendirahulolu hindamisele Tallinna
Tehnikaiilikooli Avatud Oppe keskuse nditel. Autor viis bakalaureusetod raames libi
rahulolu-uuringu avatud Oppurite seas. Kolmandas peatiikis teeb autor iilevaate labiviidud
uuringust — selle ecesmarkidest, kasutatud meetoditest, vastajate profiilist ja uuringu
tulemustest. Lisaks esitab autor uuringutulemuste pdhjal omapoolsed jareldused ja

ettepanekud.

3.1. Uuringu eesmiirgid, meetodid ja valim

Kiesoleva bakalaureusetdd uurimisprobleemiks on puuduv teave selle kohta, milline
on Tallinna Tehnikaiilikooli avatud Oppe tdiendusdppurite rahulolu Oppeteenuse- ja
ndustamisteenusega. Probleemist ldhtuvalt on 10putdd eesmirgiks vilja selgitada Tallinna
Tehnikaiilikooli  avatud Oppes  Oppivate klientide rahulolu  Oppeteenuse- ja
ndustamisteenusega. Eesmirgi saavutamiseks viis t66 autor libi TTU avatud Oppe
taiendusoppurite seas rahulolu-uuringu, et saada tagasisidet dppijate ootuste ja teenuse kohta.

Uuringumeetodina kasutas autor kvantitatiivset uurimismeetodit ning selle tulemused
véljendatakse arvandmetes. Andmete kogumise meetodina kasutati kiisitlust ning andmeid
koguti internetikiisitluse teel. Kiisimustiku ankeet, mis on toodud lisas 1 jaguneb iilesehituselt
7 alateemasse: vastanute taustinformatsioon, hinnang Oppet66 korraldusele, hinnang
fiitisilisele Oppekeskkonnale, hinnang avatud Oppe ndustamisteenusele, hinnang esitatud
véidete alusel, jaotumine Kliendikategooriatesse soovitusindeksi NPS kontseptsiooni alusel ja
tildise rahulolutaseme selgitamine. Kiisimuste tiilipidena kasutati nii ithe kui ka mitme
vastusevariandiga kiisimusi ning modtevahendina kasutati ka Likerti skaalat, kus vastajad pidid
ndustuma astme teatud vdidetega. Kiisimustiku koostamisel 1dhtus autor kiisimustike koostamise

iildpShimdtetest.
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Kiisimustiku sissejuhatavas osas antakse vastajatele iilevaade, mis eesmaérgil uuring
1abi viiakse ja kui palju umbes kiisimustiku tditmiseks aega kulub. Samuti informeeritakse
vastajaid, et kiisimustik on anoniilimne. Vastanute taustinformatsiooni pohjal selgitatakse
vélja, mis eesmarkidel 6ppima tuldi, miks Oppur valis just avatud dppe vormi ning kust sai
vastaja informatsiooni avatud Oppe vdimaluse kohta. Seejirel olid pohikiisimused, mille
alusel soovis autor teada Oppurite rahulolu Sppeteenuse- ja ndustamisteenusega, selgitada
vélja lojaalsete klientide hulk ning {ildine rahulolu. Kiisimustiku 16puosas Sooviti
taustandmetena teada vastaja sugu, vanust ning seda, kas vastaja on téosuhtes ja millise
valdkonna aineid ta dpib. Kdik kiisimused olid kohustuslikud, kommentaaride ja ettepanekute
viljad olid vabatahtlikud ja vastamiseks soovi korral.

Kliendirahulolu-uuring viidi 1d4bi Google Docs internetikeskkonnas ning eestikeelne
kiisitlusvorm saadeti 1170-le avatud Oppurile personaalselt e-posti teel. 43 kirja olid
kéttetoimetamatud. Seega joudis kiisitlus 1127 dppurini.

Uuringu valim koosnes avatud Oppuritest, kes olid 2013. aasta siigissemestril sdlminud
taiendusdppuri Oppeteenuse lepingu ning kiisimustiku véljasaatmise hetkel ka ainete loengud
labinud. Kuna kiisimustik oli eestikeelne, siis otsustas autor valimist vilja jétta dppurid, kes
lepingu sdlmimisel olid dppeinfosiisteemi mérkinud suhtluskeeleks muu keele (vene, inglise
vm). Kisitlust oli voimalik tdita 12 paeva, vahemikus 19-ndast kuni 30. mértsini 2014. Kokku
lackus 186 todtlemisvalmis ankeeti mis moodustab 16,5% tildkogumist.

Kiisitluses osales 84 meest ja 102 naist, protsentuaalselt jagunesid vastavalt 45% ja
55%. Vanuseline jagunemine oli jirgmine:

1) nooremad kui 25 olid 50 vastanut ehk 26,88 %
2) 25-54 olid 133 vastanut ehk 71,5 %
3) 55 ja vanemad olid 3 vastanut ehk 1,61 %

Tulemustest selgus, et valdav enamus, 159 avatud Oppurit ehk 85%, kiib Opingute
korvalt to6l. Mittetootavaid oli 27 ehk 15%. Vastajad Opivad aineid, mis kuuluvad
jargmistesse Oppekavadesse:

1) rakenduskdrgharidus 25 vastajat, 13,44%
2) bakalaureus 64 vastajat, 34,41%

3) inseneri/magisti 95 vastajat, 51,08%

4) doktoridpe 2 vastajat, 1,08%
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Tulemuste analiiiisi viis autor 1dbi MS Excel programmis, mille abil koostati tabelid ja
joonised ning teatud kiisimuste puhul arvutati vélja keskmised hinnangud, mis on toodud

jargmises alapeatiikis.

3.2. Uuringu tulemused

Kiisimustiku sissejuhatavas 0sas soovis autor teada vastanute taustinformatsiooni.
Valikvastuste pohjal paluti hinnata, mis eesmérkidel oppima tuldi, miks Oppur valis just
avatud Oppe vormi ning kust vastaja sai informatsiooni avatud oppe voimaluse kohta. Valida
sai mitu vastusevarianti. Suhteliselt suure osakaaluna, 36% mérkis pOhjuseks
enesetdiendamise eesmérgi, uute teadmiste omandamise ning 25% kdrghariduse omandamise.

Oppima asumise eesmirke kajastab joonis 4.

Enesetdiendamise eesmargil, saada uusi
teadmisi

Omandada korgharidus
Jatkata katkenud opinguid
Muu eesmérk

Oppida uut lisaeriala

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Joonis 4. Oppima asumise eesmérgi kiisimuse vastuseks antud hinnangute jagunemine

Allikas: Lisa 2.

Muu eesmirgi kommentaaridele tuginedes selgub, et 19-le avatud oppurile, ehk 7%-le
12%-st oli avatud Oppe eesmérgiks aineid korduvdeklareerida. PGhjuseks oli see, et ained jdid
tegemata deklareceritud aja jooksul v&i ei sooritanud nad eksamit. Samuti toodi muu
eesmdrgina vélja eriala testimine, 5-el Oppuril magistrikraadi omandamine, iiksikute
vastustena vajadus saada loomkatse tunnistus, magistridppese asumise eeldusainete 1dbimine,
t60 ja teaduse kokku viimine ning soov saada vabaaine punkte.

Valikvastustega Kiisimusele ,,Miks valisite avatud Oppe Oppevormi?“ vastas 40%

avatud Oppuritest, et pohjuseks olid paindlikud Oppetingimused ja vdimalus dppida endale
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sobiva koormusega. Kiisimus oli ithe vastusevariandiga. Hinnangute jagunemist illustreerib

joonis 5.

® Paindlikud &ppetingimused,
vodimalus dppida endale sobiva
koormusega

= Muu

B Voimalus komplekteerida
ainetest endale sobiv
individuaalne dpingukava

m Kandideerimine iilidpilaskohale
ei onnestunud

B Vastuvdtt oli ilma
riigieksamite- ja konkursita

= Soovisin testida dppevormi
ja/vai eriala sobivust

Joonis 5. Avatud dppe Sppevormi valiku vastuseks antud hinnangute jagunemine

Allikas: Lisa 2.

Muu variandi kommentaaridele tuginedes vdib Gelda, et suur osaprotsent valisid
avatud Oppe vormi ainete korduvdeklareerimise tottu, mida vastas kokku 24-st protsendist
14%. Lisaks nimetati iiksikute vastustena, et teatud erialadel puudub muu tidienduskoolituse
variant, vajadus oli kindlate ainete jarele, et avatud Ope on hea enesetdiendamise viis ja hea
voimalus jétkata katkenud Opinguid. Vastustes toodi vélja ka, et Inseneripedagoogika dpet oli
voimalik ainult 14bi avatud dppe vormi lidbida ning iiks dppur jdi hiljaks kandideerimisega
iiliopilaskohale. Leiti ka, et see on hea vOimalus t66 korvalt dppimiseks ning kahe vastaja
jaoks oli see ainus voimalus ldbida aine meelepdrase dppejouga. Kdige viiksem protsent, ehk
4% Oppuritest soovisid testida dppevormi voi eriala sobivust.

Valdav enamus, 111 vastanut ehk 60% &ppureid leidsid avatud dppe kohta info TTU
kodulehelt. 18% kuulsid avatud O&ppe vdimalusest sobra voi tuttava kaudu, 7%
Oppeosakonnast ja 6% dekanaadist. Viiksema protsendini Oppuritest joudis info ajakirjanduse
ja oppejou kaudu. Muu pdhjustena toodi vilja ka tddandjad, dppeinfosiisteem OIS ning

internet. Antud hinnangute jagunemine on toodud joonisel 6.

31



Ajakirjandusest Oppejoult 2%
3%

Muu 4%

Dekanaadist 6%

Oppeosakonnast
7%

Joonis 6. Hinnangute jagunemine kiisimuse ,,Kust saite esmakordselt infot avatud Oppe
voimaluse kohta“ alusel

Allikas: Lisa 2.

Ajakirjandust kasutatakse avatud Oppe turunduskanalina suhteliselt véhe.
Reklaamikampaaniaid ajakirjanduses tehakse kaks korda aastas siis, kui on vastuvotu periood
ning seda nii artiklite kui ka printreklaamide néol.

Jargnevalt mdddeti Oppetdod korraldust, kus igale kirjeldatud tegurile oli vdimalik
valida tiks vastus. Hinnangut sai anda Likerti 5-palli skaalal selliselt, et 1= véga halb, 2=halb,
3= keskmine/rahuldav, 4= hea ja 5= suurepdrane. Kiisimustebloki 10pus oli vastajatel soovi
korral voimalus anda kommentaar.

Kiisimustikus paluti hinnata rahulolu ainete valikuga. Valdav osa vastanutest on ainete
valikuga rahul. Kokku 79% vastanutest andis hinnangu, et ainete valik on ,,suurepérane voi
,hea“. Viga halvaks ei pidanud ainete valikut iikski vastanutest. Halva hinnangu andis 3
vastajat, kes tdid kommentaarina vilja, et ainete valik ja kirjeldus tundus suurepéarane, kuid
oppeaine Kirjeldus ja sisu ei olnud kooskdlas ja ainekavas toodud eesmirgid jdid tditmata.

Keskmine hinnang ainete valikule 5-palli siisteemis on 4,02.
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Jargnevalt hinnati 6ppekorralduslikku infoliikumist, mille osas leidsid paljud vastajad,
et see ei erine viaga palju tavalisest Oppetoost. 57% vastanutest leiab, et infolitkumine on
,,suureparane voi ,,hea”, 30% hindab ,,rahuldavalt/keskmiselt ning ,,halb* ja ,,vdga halb“ on
toonud vélja 13% Oppuritest. Keskmine hinnang 5-palli siisteemis dppekorralduslikule
infolitkumisele on 3,52. Probleemkohtadena toodi vilja arvelduse info liikkumine ja
tunniplaanide (oppet66 toimumisaja) muutmine ning selle info joudmine dppuriteni.

Jargnevalt hinnati tunniplaanide tilesehitust, mille osas leidis 52,7% Oppuritest, et see
on hea. 17,7% leidis selle olevat suurepdrane. Vaid 7 Oppurit, 3,8% pidas tunniplaanide
tileschitust halvaks voi vdga halvaks. Neutraalseid vastuseid oli 25,8%. Keskmine hinnang 5-
palli siisteemis tunniplaanide iilesehitusele on 3,83.

Jirgnevalt mdddeti dppeinfosiisteemi OISi kasutusmugavust, mille osas olid hindajad
Oppetddd puudutava kiisimuste bloki osas kdige enam rahulolematud. Kdige enam, 37%
hindas kasutusmugavust ,,rahuldav/keskmine* ning 23% halvaks voi vdaga halvaks. Vaid 9%
leidis selle olevat suurepérane. Tulemuste pohjal on keskmine hinnang 5-palli skaalal 3,18.

Tépsustavatele kommentaaridele tuginedes leitakse, et dppeinfosiisteemist on info
raskesti kéttesaadav, see on keeruline ja pole dppetddga piisavalt seotud ning sealne info ei
uuene moistliku aja jooksul. Toodi vélja ka, et doppeinfosiisteem ja selle otsingumootorid
voiksid olla paindlikumad. Oppuritele on jainud arusaamatuks ka siisteemide OISi ja Moodle
osati dubleeriv funktsioon dppematerjalide osas.

Kiisimustiku dppetdd korralduse osas paluti anda ka hinnang dppetdd toimumiskoha ja
toimumisaja kohta. Uldjoontes on hinnangud &ppetdd toimumisaja ja —koha 0sas on
positiivsed. Vaid vdga viike protsent vastanutest hindab valikutega ,,halb*“ voi ,,vdga halb®.
Rahulolematud kliendid toid pShjustena vélja nditeks selle, et korduvalt on seminariruumi
broneeritud mitme grupi dppetdd iiheaegselt. TTU Tallinna Kolledzi avatud dppur t5i vilja, et
Oppetdd toimumiskoht on hea, aga Oppijatele vdiks seal olla tasuta parkimine. Samuti
soovitakse, et rohkem Oppetodd toimuks Ohtusel ajal ja nddalavahetustel. Keskmine hinnang
5-palli skaalal toimumiskohale on 4,26 ja toimumisajale 4,06.

Jargnevalt moddeti hinnangut Sppejoudude erialase kompetentsuse kohta, millega
ollakse iildjoontes rahul. Tulemustest selgus, et hinnangute ,suurepiarane” ja ,,vdga hea“
andjaid, on valdav enamus ehk kokku 82%. Vaid 2% ehk 4 vastajat hindas valikuga ,,halb*.
Kommentaaride osas toodi mitme Oppuri poolt vélja, et kui Oppejoudude erialane

kompetentsus on vidga hea, siis puudujddke ndhakse selle kompetentsuse toomises
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illiopilasteni ehk Opetamisoskuses ning selles, kuidas on materjalid kattesaadavaks tehtud ja
stisteemsus loodud. Kliendid sooviksid saada rohkem praktilist ja uuenduslikku infot.
Keskmine hinnang 5-palli siisteemis dppejoudude kompetentsusele on 4,15.

Jargnevalt paluti avatud Sppuritel anda hinnang Sppejoududega kontakteerumise ja
tagasiside kohta. Taas vdib viéita, et kdige suurem protsent on sellega rahulolevad ning peavad
seda heaks — kontakteerumine 54,8% ja tagasisidestamine 48,4%. Suurepdrasena hindasid
kontakteerumist 23,1% ja tagasisidestamist 16,7% Oppuritest. Kommentaaride osale tuginedes
toodi vilja, et Sppejoud on erineva kommunikeerimise stiiliga ehk osad annavad tagasiside
Kiiresti, teised mitte. Keskmine hinnang 5-palli siisteemis on jargmine — tagasiside
oppejoududelt 3,69 ja dppejoududega kontakteerumine 3,95.

Oppetdd korraldust puudutava kiisimustebloki viimane hinnang oli dppekirjanduse
kattesaadavuse kohta. Sellega ollakse iildjoontes rahul. 45% vastanutest hindasid
oppekirjanduse kittesaadavust heaks, 30% keskmiseks/rahuldavaks ja 20% leidis, et see on
suurepirane. Nimetatakse, et minimaalne dppekirjandus on mugavalt OISi ja Moodle kaudu
kétte toodud. Keskmine hinnang dppekirjanduse kéttesaadavusele 5-palli siisteemis on 3,81.

Oppetdd  korralduse  keskmised koondhinnangud on toodud joonisel 7.
Koondhinnangute osakaalu oppet6o korraldusele kajastab joonis 8, keskmised hinnangud ning

hinnangute arv vastajate 16ikes on toodud lisas 3.

Oppet66 toimumiskoht
Oppejoudude erialane kompetentsus
Oppetd6 toimumisaeg

Opetatavate ainete valik
Oppejoududega kontakteerumine
Tunniplaanide {ilesehitus
Oppekirjanduse kittesaadavus
Tagasiside dppejoududelt
Oppekorralduslik infoliikumine

OISi (dppeinfosiisteemi) kasutusmugavus

0 1 2 3 4 5

Joonis 7. Keskmised hinnangud 5-palli siisteemis 0ppetoo korraldusele
Allikas: Lisa 3.
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Joonisel 8 on oppet6d korraldusele antud hinnangute jarjestus tehtud ldhtuvalt klientide poolt
antud hinnangu ,,suurepirane* alusel. Oppetdo korralduse kohta saadud tulemuse pdhjal vaib
teha jirelduse, et kliendid on kodige enam rahul Oppetdd toimumiskohaga, Oppejoudude
erialase kompetentsusega, Oppetdd toimumisaja ja Opetatavate ainete valikuga.
Rahulolematust véljendatakse Oppekorraldusliku infoliikumise ja Oppeinfosiisteemi

kasutusmugavuse 0Ssas.

39,2%
~ . . 48,4%
Oppetdd toimumiskoht ’
2 47,0%
Oppejdudude erialane kompetentsus i
~ e . 49,0%
Oppet66 toimumisaeg
~ . . 54,0%
Opetatavate ainete valik ’
B Suurepérane
~ x . 54,8%
Oppejoududega kontakteerumine © " Hea
B Keskmine/
N o ) 450% rahuldav
Oppekirjanduse kittesaadavus u Halb
. S . 52,7% B Viga halb
Tunniplaanide {ilesehitus °
C oy~ . 48,4%
Tagasiside dppejoududelt ’
~ o g . 46,0%
Oppekorralduslik infolitkumine 0%
.~ . ,
OISi kasutusmugavus 7.0% 37,0%
6,0%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%

Joonis 8. Hinnangute osakaal dppetdd korraldusele
Allikas: Lisa 3.
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Kokkuvotvalt voib kinnitada, et doppetéd korralduse hinnangud on suhteliselt suure
osakaaluga hinnatud valikutena ,,suurepirane®, ,,hea“ ja ,,keskmine/rahuldav.

Jargnevalt moddeti rahulolu fiiiisilise dppekeskkonnaga, kus igale kirjeldatud tegurile
oli vdimalik valida iiks vastus. Hinnangut sai anda Likerti 5-palli skaalal selliselt, et 1= viga
halb, 2=halb, 3= keskmine/rahuldav, 4= hea ja 5= suurepdrane. Kiisimustebloki 15pus oli
vastajatel soovi korral voimalus anda kommentaar.

Valdav enamus vastanutest on fiiiisilise dppekeskkonnaga jaanud rahule, hinnates seda
vastustega ,,suureparane®, ,,hea ja ,,keskmine/rahuldav*. Valikuna ,,viga halb*“ t5i vilja vaid
1 Oppur toitlustusteenuse. Hinnangud fiitisilisele Oppekeskkonnale on toodud joonisel 9.

Jérjestus on tehtud 1adhtuvalt klientide poolt antud hinnangu ,,suureparane* alusel.

5,0%

Raamatukogu teenused

B Suurepdrane

~ 16,2%

Opperuumid = Hea
Keskmine/
rahuldav

50,5%
Toitlustusteenused B Halb
B Viga halb

56,0%
Tehnilised vahendid

1,0
0,0%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%

Joonis 9. Hinnangute osakaal fiiiisilisele dppekeskkonnale
Allikas: Lisa 4.

Vastajad hindasid korgelt TTU o&pperuume, mille keskmiseks hindeks 5-palli
stisteemis on 4,16, samuti raamatukogu teenuseid, mille keskmine hinnang on 4,32.

Opperuumide osas kiideti just eelkdige TTU uusi hooneid ja sealseid tingimusi. Kriitikat tehti
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vanade ruumide kohta, kus on talvel nadalavahetustel kiilm. Ka toodi probleemkohana valja
teatud aegadel lukusolevad vilisuksed samal ajal, kui toimub dppetdd. Tehniliste vahendite
keskmine hinnang 5-palli skaalal on samuti kdrge — 4,11 ning toitlustusteenustel 4,17.
Fitsilise oppekeskkonna keskmised hinnangud ning hinnangute arv vastajate 16ikes on
toodud lisas 4.

Seejirel hindasid vastajad avatud Oppe ndustamisteenust, mis oli esitatud samuti 5-
palli slisteemis, lihe vastusevariandiga ning ndustamisteenuse kiisimuste bloki 1dpus oli
vastajatel voimalus soovi korral lisada kommentaar.

49% vastanutest hindasid avatud dppe ndustaja kdttesaadavust valikuga ,,hea”, 25%
pidas seda keskmiseks/rahuldavaks ja 21% suurepéraseks. Keskmine hinnang avatud dppe
nlustaja kéttesaadavusele on 3,84. Noustajaid peetakse iildjuhul omas valdkonnas
kompetentseteks, 50% hindas heaks, 23,7% suurepdraseks. Keskmine hinnang ndustaja
kompetentsusele on 3,92, ndustaja usaldusvéirsusele 3,97, ndustaja empaatiavoimele 3,85.
Noustaja soov lahendada probleeme hinnati keskmisega 3,94. Eelpoolnimetatud hinnanguid

illustreerib joonis 10.

Noustaja usaldusvéirsus 3,97

Noustaja soov lahendada probleeme 3,94

Noustaja kompetentsus 3,92

Noustaja dppekorraldusliku teabe asjakohasus 3,91
Noustaja empaatiavéime 3,85
Avatud oppe ndustaja kéttesaadavus 3,84

Informatsiooni kéttesaamise kiirus 3,8
0 1 2 3 4 5

Joonis 10. Keskmised hinnangud avatud dppe ndustamisteenusele 5-palli skaalal
Allikas: Lisa 5.

Kommentaaridele tuginedes nimetati puuduseks seda, et ndustajatel puudub info
Oppet60 tdpsema, igapdevase Korralduse kohta. Kliendid sooviksid enne Gppima asumist

tdpsemat infot selle kohta, millised Oppet6dd puudutavad reeglid neile kehtivad.
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Informatsiooni kéttesaamise kiiruse miinusena toodi taaskord vélja tunniplaanide muutmine
vahetult enne semestri algust, mis viidetavalt tekitab oppuritel konflikte planeeritud
graafikus. Ettepanekuna soovitati Avatud Oppe keskusel semestri 13ppedes saata Oppuritele
meeldetuletus jargmise semestri lepingu solmimiseks ning soovitati ka pikemaajaliste
Oppurite jaoks saata Oppurile infot selle kohta, millised ained aeguvad ja kui kaua mingi
oppekava kehtib. Avatud Oppe ndustamisteenuse hinnangud protsentuaalselt illustreerib

joonis 11. Jarjestus on tehtud lahtuvalt klientide poolt antud hinnangu ,,suurepérane* alusel.

%

Nodustaja soov lahendada probleeme
. - A7,0%
Nodustaja usaldusvéérsus ’
B Suurepdrane
~ . 50,5% P
Nodustaja kompetentsus
¥ Hea
Justaja O i 49,59 :
Ndustaja opp_ekorraldushku teabe Keskmine/
asjakohasus
rahuldav
B Halb
o . C 5,7%
Noustaja empaatiavoime
B Viga halb
C 49,0%
Noustaja kittesaadavus
. R . .. 48,4%
Informatsiooni kittesaamise kiirus ’

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%

Joonis 11. Hinnangute osakaal avatud dppe ndustamisteenusele
Allikas: Lisa 5.

Jargnevalt moddeti avatud Oppe valdkonda puudutavaid {ldisi protsesse
véidetepohiselt. Vastajad pidid ndustuma véidetele 5-palli skaalal. Igale kirjeldatud véitele oli
voimalik anda tiks hinnang. Kiisimustebloki 15pus oli vastajatel soovi korral vdimalus anda

kommentaar.
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Viite ,,TTU tunniplaanid on histi loetavad ja arusaadavad“ osas ndustuti 32%
taielikult ja 33% osaliselt. 25% pigem ndustusid. 9% pigem ei ndustunud ja 1% ei ndustunud
ildse. Kommentaaridele tuginedes toodi vélja, et tunniplaanid on raskesti loetavad.

Viitele ,,OISi (dppeinfosiisteemi) kasutamine on mulle mugav ndustus osaliselt 50
vastajat, ehk 27%, pigem ei ndustunud 49 vastajat, 26%. Taielikult ndustus 16% ja pigem ei
ndustunud 21% ning 10% ei ndustunud iildse. Uksikute kommentaaridena nimetati OISi
keerukat tilesehitust, raskestileitavat infot ja deklareerimisprotsessi ajal siisteemi aeglust.

Viite ,,Opingukava koostamine ja ainete valimine valmistab mulle raskusi“ osas oldi
viidete bloki osas kdige rahulolematumad ning 26% avatud Oppuritest ei ndustu selle viitega
tildse ja 37% pigem ei ndustu, mida on kokku 63% hindajatest. Vaid 4% olid selle viitega
nous.

Valdav enamus avatud Oppuritest on teadlikud, et avatud O&ppurile ei laiene
iliopilassoodustused. Antud viitega ndustusid tdielikult 65% vastanutest. Pigem ei ndustunud
vditega 5% ja iildse ei ndustunud 6%. Oppurid on kiill suures osas teadlikud
illidopilassoodustuste puudumisest, aga kommentaaride osas toodi vélja, et dppurid siiski
soovivad, et ka neile laieneks vihemalt teatud osas iiliopilassoodustused.

Viitega ,,Avatud Oppes on peamine rdhk iseseisval to6l“ nodustusid tdielikult voi
osaliselt 65% vastajatest. Pigem noustusid 20% ja viitega ei olnud ndus 15% Oppuritest.
Kommentaaridele tuginedes vOib Gelda, et iseseisva t00 maht sOltub ainest ja Oppejoust.
Avatud Oppuritele kehtivad samad Oppetdd reeglid, mis iilidpilastele ning neile ei tehta
tildjuhul mingeid erandeid.

Kiisimustikus paluti hinnata ka viidet ,,Oppeteenustasu ja pakutava hariduse kvaliteedi
suhe on asjakohane®, mille tulemusena selgus, et 34% pigem ndustusid selle viitega, 27%
ndustusid osaliselt ja 21% pigem ei ndustunud. 12% ndustusid tdielikult ja 6% ei olnud selle
viitega iildse ndus. Uksikute kommentaaridena toodi vilja, et aine EAP hind oli kdrge, kui
suur osa ainest hdlmas iseseisvat todd. Oppeteenustasu peetakse kdrgeks eriti juhul, kui
soovitakse suurema koormusega oppida.

Suhtelisest suurele osakaalule vastanutest on selge iilevaade, millised kulutused
opingutega kaasnevad. Viitega ,,Mul on selge iilevaade, millised kulutused Opingutega
kaasnevad“ ndustusid tédielikult 44% kiisitletutest. 4% ei ndustunud viitega iildse, 9% pigem

el ndustunud, 20% pigem nodustusid ja 23% noustusid osaliselt.
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Uurides klientidelt, kas avatud dppe info TTU kodulehel on kergesti leitav, ndustus
osaliselt 69 vastajat ehk 37%, pigem ndustus 33% ning tdielikult ndustus 19% O&ppuritest.
Vaid 3 inimest, ehk 2% koguvastanute hulgast ei ndustunud selle viitega iildse.

Viimasena paluti hinnata viidet ,,Avatud dppe info TTU kodulehel on piisavalt
informatiivne”, millega noustus osaliselt 41,4% ja pigem ndustus 33,3% vastanutest.
Viidetele antud hinnangute osakaal on toodud joonisel 12. Antud hinnangute jarjestus on
tehtud lahtuvalt klientide poolt antud hinnangu ,,ndustun tdielikult™ alusel. Saadud tulemuse
pohjal voib teha jérelduse, et doppuritele tekitab probleeme dpingukava koostamine ja ainete

valimine.

65,0%
Olen teadlik, et avatud dppurile ei ’

laiene tilidpilassoodustused

Mul on selge iilevaade, millised
kulutused opingutega kaasnevad

TTU tunniplaanid on histi loetavad
ja arusaadavad

Avatud dppes on peamine rohk
iseseisval t601
® 5=ndustun tdielikult

B 4=ndustun osaliselt

Avatud dppe info TTU kodulehel

on kergesti leitav B 3=pigem ndustun
B 2=pigem ei ndustu
()

;670(?%0 B ]=ei ndustu iildse
21,0%

OISi kasutamine on mulle mugav

Oppeteenustasu ja pakutava
hariduse kvaliteedi suhe on
asjakohane

Avatud dppe info TTU kodulehel
on piisavalt informatiivne

Opingukava koostamine ja ainete
valimine valmistab mulle raskusi

0,0% 10,0%20,0%30,0%40,0%50,0%60,0%70,0%
Joonis 12. Esitatud véidetele antud hinnangute osakaal

Allikas: Lisa 6.
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Jargnevalt uuriti klientidelt nende valmisoleku kohta soovitada avatud Oppe
Oppevormi ka soObrale voi tuttavale. Hinnangut sai anda 10-palli siisteemis vahemikus
O=tdiesti ebatdendoline/kindlasti mitte ja 10=véga tdendoline/kindlasti.

Kui eelnevate kiisimusteblokkide 10pus oli vastajatel voimalus soovi korral anda
kommentaar, siis kdesoleva hinnangu jirgselt oli vastajate kohustus pohjendada oma valikut.

Uurides klientidelt nende valmisoleku kohta soovitada avatud oppe dppevormi sobrale
vOi tuttavale, annab ligi 37% hindajatest 10-palli siisteemis hinnangud 9 ja 10.

Soovitusindeksi NPS meetodil pohineva ldhenemise tulemused on toodud joonisel 13.
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Joonis 13. Soovitamise tdendosust puudutava kiisimuse vastuseks antud hinnangute
jagunemine: protsentides
Allikas: Lisa 7.

Soovitusindeksi NPS meetodi alusel on hinnangu 9 kuni 10 organisatsioonile lojaalsed
ja rahulolevad, kes ostavad ise ja soovitavad teenust ka sOpradele-kolleegidele. Antud
uuringus on soovitajate (ingl. k Promoters) tédpne protsent 36,6. Passiivseteks klientideks
loetakse meetodi jirgi neid, kes on kiill teenusega rahulolevad, aga nad ei ole nii
entusiastlikud, kui soovitajad ning neid on konkurentidel lihtne enda poole meelitada.
Passiivsete hinnang on 7 ja 8, keda antud uuringus on 35,5%. NPS meetod peab
kahjustajateks (ingl. k Detractors) neid, kes on rahulolematud ja halva suhtumisega
ettevottesse ning keda on konkurentidel lihtne liitia. Kahjustajad annavad hinnangu
vahemikus 6-0. Kdesolevas uuringu tulemusena selgusid kahjustajad, keda on kokku 27,9%.
Soovitusindeks NPS viirtuse saamiseks lahutatakse soovitajate protsendist kahjustajate

protsent, mis teeb avatud dppe teenuse soovitusindeksiks 8,7.
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Vastajatel paluti antud soovitushinnangut tdpsustada. Kommentaaridele tuginedes
soovitab 27 vastanut avatud Opet sdbrale vdi kolleegile siis, kui vaja t66 korvalt haridust ja
teadmisi omandada, 25 vastanut soovitavad avatud 6ppe vormi seetottu, et nad jdid saadud
teenusega rahule, 24 leiab, et tegemist on vidga hea enesetdiendamise voimalusega, kus on
voimalik valida endale suhteliselt laia Sppeainete valiku hulgast konkreetne erialane Sppeaine.
18 Oppurit soovitavad avatud Opet tuttavatele seetottu, et tegemist on paindliku Sppe ja
mugava dppevormiga ning 15 vastanut pidasid oluliseks TTU head mainet ja seda, et TTU on
parim tilikool Eestis tehnikavaldkonnas. Viimased tdid vilja ka kaasaegsed Oppetingimused,
kvaliteetse hariduse ja oma ala asjatundjatest Sppejoude. Viiksem vastajate hulk, keda oli 9
soovitaksid kindlaid aineid ja kindlaid oppejoude ning konkreetset valdkonda. 7 vastanut
soovitavad avatud Oppe vormi ilidpilasetele, kellel on vaja aineid korduvdeklareerida.
Uksikute vastustena toodi vilja, et avatud Opet soovitatakse siis, kui tuttaval ei dnnestu
iliopilaskohale padseda ning ka siis, kui on materiaalne voimalus olemas. Samuti leiti, et
avatud Ope on valdkonna/Oppesuuna testimiseks vdga hea formaat, iiks vastaja nimetas, et
avatud Ope on hea alternatiiv kallitele koolitustele ning samuti toodi vilja, et avatud ope on
hea vdimalus omandada korgharidus siis, kui keskkoolidpingutest on aastaid moddas ja
riigieksameid ei ole sooritatud.

Negatiivsete kommentaaridena leidsid 10 vastajat, et avatud Sppel on liiga kdrge
dppemaks, 5 vastajat nimetasid probleemiks OISi kasutamise ja infoliikumise. Nimelt
leitakse, et on raskusi Opingute alustamisega, kuna puudub elementaarne info ja iilevaade
pakutavatest ainetest. Uksikute vastustena toodi vilja liiga teoreetiline dpe ja iiksikute
oppejoudude praktilise tausta puudumine, samuti nimetati tiliopilassoodustuste puudumist ja
seda, et avatud Oppurina on voimalus ainete omandamist edasi liikata, isegi siis kui valitud
eriala viaga meeldib, kuna dppuritel pole koormusndudeid.

Autor analiilisis ka 0ppet66 korraldusele, flilisilisele dppekeskkonnale ja avatud dppe
ndustamisteenusele antud hinnangute erinevusi meeste ja naiste seas. Vordlevanaliilisi
tulemusest, mis on toodud lisas 8, saab jareldada, et meeste ja naiste poolt antud hinnangud on
korrelatsioonis. Vaid mone iiksiku teguri puhul on viike erinevus. Niiteks OISi
kasutusmugavuse keskmine hinnang naiste seas oli veidi korgem — 3,32, meeste poolt antud
hinnang oli 3,01. Samuti voib vélja tuua nditaja tunniplaanide iilesehituse 0sas, kus naiste
hinnang oli 3,94 ja meeste 3,70. Oppetdd toimumisaja osas on mehed andnud veidi madalama

hinnangu — 3,94, naiste hinnang oli 4,16.
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Soovitamise tdendosust puudutava kiisimuse vastuseks antud keskmised hinnangud
10-palli siisteemis jagunesid protsentides jargmiselt: meeste hinnang 7,52 ja naiste 7,44.

Lisaks antud hinnangute erinevuste uurimisele naiste ja meeste seas, analiilisis autor ka
Oppetdd korraldusele, fiiiisilisele dppekeskkonnale ja avatud oppe ndustamisteenusele antud
hinnangute erinevusi uuringus osalenud peamiste vanusegruppide ,,noorem kui 25 ja ,,25-54*
vahel. Vanuseliselt voib leida kdige suurema erinevuse oOppekirjanduse kéttesaadavuse
nditajate vahel. Vanusegrupp ,,25-54“ hindab antud tegurit madalamalt, andes keskmiseks
hinnanguks 3,68. Noorema vanusegrupi keskmine hinnang oli kdrgem — 4,12. Vanusegrupp
,hooremad kui 25 annavad seevastu madalama hinnangu Oppekorralduslikule
infoliikumisele, OISi kasutusmugavusele, tehnilistele vahenditele ja toitlustusteenustele.
Oppekorraldusliku infoliikumise keskmine hinnang oli jirgmine: vanusegrupi ,,nooremad Kui
25 keskmine hinnang oli 3,36, vanuses 25-54 hinnang 3,55. OISi kasutusmugavuse osas
hinnati jargmiselt: vanusegrupi ,,nooremad kui 25 keskmine hinnang oli 3,06 ja vanuse ,,25-
54 hinnang 3,23. Tehniliste vahendite keskmine hinnang ,,noorem kui 25 seas oli 3,98 ja
»25-54 seas 4,15. Toitlustusteenuse keskmine hinnang vanusegrupi ,,noorem kui 25 seas oli
4,04 ja vanusegrupi ,,25-54° seas 4,20. Vanusegruppide hinnangud on toodud lisas 9.
Soovitamise tdendosust puudutava kiisimuse vastuseks antud keskmised hinnangud 10-palli
sisteemis jagunesid protsentides jargmiselt: nooremad kui 25 oli tulemus 6,9 ja 25-54
vanusegrupis 7,65.

Kiisimustiku viimases osas paluti klientidel hinnata iildist rahulolu avatud oppega.
Hinnangut sai anda iihe vastusevalikuga. Valida sai vastuste vahel: ,,vdga rahulolev,
,rahulolev*, , pigem rahulolev®, pigem rahulolematu®, rahulolematu* ja ,,viga rahulolematu®.

Lahtudes klientide hinnangust iildisele rahulolutasemele, voib viita, et lile 50%,
tdpsemalt 52% on avatud Oppe teenusega rahulolevad ning 28% pigem rahulolevad ja 17%
véiga rahulolevad, mida on kokku 97% Oppuritest. Eriti mérkimisvéddrne on, et mitte likski
vastanutest ei ole ,rahulolematu” voi ,,vdga rahulolematu”, see niitaja on 0%. ,,Pigem

rahulolematuid* on 3%. Eelnimetatud tulemusi illustreerib joonis 14.
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Joonis 14. Hinnangute jagunemine avatud oppe tildisele rahulolutasemele
Allikas: Lisa 10.

Lopetuseks anti vastajatele kiisimustiku 16pus vdimalus soovi korral esitada
kommentaar, ettepanek ning tuua vélja lahendamist vajavad probleemid.

Paljud vastajad kordasid juba eelnevates kiisimusteblokkides ja ka kdesolevas toos
véljatoodut, kuid veelkord maérgiti dra lahendamist vajavate probleemidena Gppeinfosiisteemi
OISi otsingumootorite keerukust, liigset biirokraatlikkust avatud dppe lepingu sdlmimisel ja
korget dppeteenuse hinda. Avatud oppureid héirib tunniplaanide muutmine vahetult semestri
alguses ning puuduseks iilidpilassoodustuste puudumist. Samuti toodi vélja, et dpingukava

koostamine ja ainete valimine peaks olema sujuvam ja arusaadavam protsess.

3.3. Jéreldused ja ettepanekud

Kéesoleva bakalaureusetoo raames lébi viidud uuring andis t66 autorile hea voimaluse
lihemalt tundma dppida TTU avatud Sppe keskuse kliente ning saada klientidelt pdhjalik

hinnang avatud oppe- ja ndustamisteenuse kohta.
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Laekunud vastuste hulk ei vdimalda kiill teha viga pdhjalikke jareldusi kogu avatud
oppe sihtgrupi tleselt, kiill aga annab teatud {ilevaate olukorra hetkeseisust ja teatud avatud
Oppe teenust puudutavatest teguritest ja probleemkohtadest.

Lihtudes klientide hinnangutest iildisele rahulolutasemele voib 6elda, et tulemus on
positiivne — 52% Oppuritest on saadud teenusega rahulolevad, 28% pigem rahulolevad, 17%
on viga rahulolevad. Vaid 3% on pigem rahulolematud. Véga rahulolematud ei ole vastanud
avatud Oppurite hulgast mitte tihtegi. Nimetatud tulemusi arvesse vottes voib véita, et iildist
rahulolu on kliendid hinnanud kdorgelt.

Samas, soovitusindeksi NPS meetodi tulemusest, milleks oli 8,7 ilmnes, et tegemist on
keskmise tulemusega ning avatud Oppe valdkonnas on arenguruumi. Kui votta arvesse, et
efektiivselt toGtavatel organisatsioonidel on antud néitaja vahemikus 50 kuni 80 protsenti, siis
tuleks avatud dppe valdkonnas edu saavutamiseks ette votta konkreetsed arengusammud, mis
suurendaksid soovitajate arvu ja vihendaksid kahjustajate arvu.

Analiiiisi tulemuste pdhjal leiab autor, et Oppetod korralduses vajavad esmajoones
tdhelepanu ja parendustegevusi jirgmised tegurid: Oppeinfosiisteemi kasutusmugavus,
oppekorralduslik infoliikumine ning dpingukava koostamise protsess. Infoliikumise all peab
autor silmas kogu oppet6dd puudutavat kommunikatsiooni — nii Avatud dppe keskuse kui ka
Oppejoudude poolt.

Avatud Oppe ndustamisteenuse osas on enim puudujddke lepingu sdlmimisega
kaasneval liigsel biirokraatial ning juba eelpool nimetatud infoliikumise osas. Ka peavad
kliendid oluliseks teenuse aspektiks ndustaja kittesaadavust, mida tuleks edaspidi kindlasti
jargida. Miinusena toodi ka vélja tiliopilassoodustuste puudumine.

Kdige enam ollakse avatud Oppe teenuse juures rahul dppejoudude kompetentsusega,
Oppetdd toimumiskohaga, -toimumisajaga ja Opetatavate ainete valikuga. Samuti ollakse
tildjoontes rahulolevad kogu fiiiisilise dpikeskkonnaga sh dpperuumide-, tehniliste vahendite-,
raamatukogu- ja toitlustusteenusega.

Autor teeb vastavalt uuringu tulemustele teenuste parendamiseks jargmised
ettepanekud:

1) analiiiisida siivitsi Oppeinfosiisteemiga OIS seotud avatud Opet
puudutavaid to6protsesse ning selgitada vilja nende muutmist vajavad

tegurid,
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2)

3)

4)

5)

6)

7)

parandada infoliikumist nii avatud Sppe keskuse kui ka Opejoudude
poolt. Keskuse noustajad peaksid end enam kurssi viima Sppetdood
puudutava detailsema infoga, et seda vajadusel klientidele jagada,
tegutseda avatud Oppe keskuses proaktiivsemalt ning kontakteeruda
aktiivsemalt oppuritega,

informeerida avatud Oppureid ndustamisteenuse kittesaadavusest Sh
kodulehel tiapsustada keskuse lahtiolekuajad,

muuta dpingukava koostamist ja ainete valimist puudutav info Avatud
oppe keskuse kodulehel selliselt, et see oleks kliendi jaoks
arusaadavam,

selgitada vilja, kuidas oleks vdimalik lihtsustada avatud dppe lepingu
s0lmimise protsessi, mis oleks kooskdlas iilikoolis kehtivate reeglitega,
selgitada vélja, millised oleksid voimalused pakkuda avatud Oppuritele
teatud Tlidpilassoodustusi nt ISIC kaart, Sppelaenu taotlemine ja

thiselamukohad.

Uhtlasi teeb autor ettepaneku hakata kliendirahulolu uuringuid libi viima ka muukeelse

Klientuuri seas ning semestriti regulaarselt, et jilgida rahulolu muutumist ajas ja vorrelda

saadud tulemusi kéesolevas uurimistoos toodud tulemustega ning selleks, et hinnata

arendustegevuste tohusust.
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KOKKUVOTE

Kéesoleva Dbakalaureuset6d teemaks oli ,Kliendirahulolu modtmine Tallinna
Tehnikaiilikooli avatud dppe keskuse nditel“. Too autor valis antud teema, kuna autori
todandja juures — TTU avatud iilikoolis, ei ole avatud dppijatelt senini tagasisidet kogutud ja
Kliendirahulolu uuringuid 18bi viidud ning puudub teave, milline on avatud Oppe
taiendusOppurite rahulolu dppeteenuse- ja ndustamisteenusega.

Kéesoleva bakalaureusetod eesmargiks oli vélja selgitada Tallinna Tehnikaiilikooli
avatud Oppes Oppivate klientide rahulolu dppeteenuse- ja ndustamisteenusega. To0 iilesandeks
oli selgitada vilja rahulolu v&i rahulolematuse pohjused ning saada teada, milline teenuse
omadus on kliendile koige olulisem. Uuringust saadud informatsioon vdimaldab Oppe
korraldajatel ja lébiviijatel tuvastada tugevaid kiilgi ja kitsaskohti, kavandada otstarbekamalt
taiiendusoppekavasid ning anda dppekavade arendajatele tagasisidet.

Eesmadrgi saavutamiseks piistitas autor jirgmised iilesanded:

1) uurida kliendirahulolu valdkonna ja kliendirahulolu modtmise teoreetilisi

lahenemisi ning valida vastavalt sobivaimad votted kliendirahulolu modtmiseks,

2) ldbi viia TTU avatud Oppe tdiendusdppurite seas rahulolu-uuring, et saada

tagasisidet Oppijate ootuste ja teenuse kohta,

3) vastavalt uuringutulemustele teha jdreldused ja ettepanekud ja pakkuda vilja

lahendused parandustegevusteks kisitletud valdkonnas.

T66 esimeses peatiikis kisitles autor kliendirahulolu olemust ja rolli, selle kujunemist. Samuti
kliendirahulolu mddtmise olemust ja vajadust ning modtmise meetodeid.

Kuna kogu turundusalase tegevuse eesmirgiks on kliendi vajaduste rahuldamine ja
rahulolu saavutamine, siis peaksid organisatsioonid jirgima ja arendama oma klientide
rahulolu taset, sest mida kdrgem see on, seda suurema tdendosusega jadb toote vOi teenuse
tarbija organisatsiooni kliendiks ka edaspidi. Rahulolu ja rahulolematus saab seostada
vastavate hoiakutega, sest need on emotsionaalselt seotud meeldivuse ja mittemeeldimisega.
Klient on rahul siis, kui ostetu vastab ootusele vai iiletab positiivselt ootuse. Kui teostus jddb

ootustele alla, on tarbija rahulolematu.
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Kliendirahulolu on organisatsioonides voimalik modta ja hinnata erinevate mudelite,
meetodite ja tehnikatega. Eelkdige soltub mudeli valik sellest, mis organisatsiooniga on
tegemist ja millist uuringut 14bi viia soovitakse. Samuti on oluline mitte ainult kliendirahulolu
moodta, vaid ka jirgida selle muutumist ajas ja ette votta vajalikud sammud ja
arendustegevused kvaliteedi tdstmiseks. Kliendirahulolu hindamine on oluliseks vahendiks
teenuse kvaliteedi tagamisel ja parandamisel.

Tarbijate kiisitlus on iiks enamlevinumaid turundusliku info kogumise meetodeid
sihtriihmalt. Soovitusindeksi NPS (ingl.k Net Promoter Score) meetodi teooria pohineb
vaatenurgal, mille alusel liigitatakse organisatsiooni kliendid kolme kategooriasse. NPS
soovitamise toendosust hinnatakse, kui peamiseks lojaalsuse néitajaks. KANO kliendirahulolu
hindamise mudel keskendub teenuse kvaliteedi hindamisele, tuues vélja selle, et erinevatel
kvaliteediteguritel on erinev vdime kliente rahuldada. SERVQUAL teeninduskvaliteedi
mudeli alusel mdodetakse, kuidas tajub klient teenuse kvaliteeti. Lisaks eelpoolnimetatud
mudelitele ja meetoditele on kasutusel teisigi erinevaid tehnikaid rahulolu modtmiseks.

Vottes arvesse t00 eesmaérki, otsustas autor kasutada uuringu meetodina kvantitatiivset
uurimismeetodit. Andmete kogumise meetodina kasutati kiisitlust ning andmeid koguti
internetikiisitluse teel. Kiisimuste tiilipidena kasutati nii iihe kui ka mitme vastusevariandiga
kiisimusi ning mdotevahendina kasutati ka Likerti skaalat, kus vastajad pidid ndustuma astme
teatud véidetega. Samuti kasutati t66s soovitusindeksi NPS meetodil pdhinevat ldhenemist.

Kiisimustiku  ankeet, jagunes  iilesehituselt 7  alateemasse:  vastanute
taustinformatsioon, hinnang Oppetdd korraldusele, hinnang fiiiisilisele Oppekeskkonnale,
hinnang avatud Oppe ndustamisteenusele, hinnang esitatud véidete alusel, jaotumine
kliendikategooriatesse soovitusindeksi NPS kontseptsiooni alusel ja tildise rahulolutaseme
selgitamine.

Uuringu valim koosnes avatud dppuritest, kes olid 2013. aasta siigissemestril sdlminud
tdiendusOppuri Oppeteenuse lepingu ning kiisimustiku véljasaatmise hetkel ka ainete loengud
labinud. Kuna kiisimustik oli eestikeelne, siis otsustas autor valimist vélja jitta dppurid, kes
lepingu sdlmimisel olid dppeinfosiisteemi markinud suhtluskeeleks muu keele (vene, inglise
vm). Kiisitlust oli voimalik téita 12 pdeva, vahemikus 19-ndast kuni 30. mértsini 2014. Kokku
laeckus 186 todtlemisvalmis ankeeti mis moodustab 16,5% tildkogumist.

Lahtudes klientide hinnangutest iildisele rahulolutasemele voib 6elda, et tulemus on

positiivne — 52% Oppuritest on saadud teenusega rahulolevad, 28% pigem rahulolevad, 17%
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on véga rahulolevad. Vaid 3% on rahulolematud. Nimetatud tulemusi arvesse vottes voib
vdita, et iildist rahulolu on kliendid hinnanud kdorgelt.

Samas, soovitusindeksi NPS meetodi tulemusest, milleks oli 8,7 ilmnes, et tegemist on
keskmise tulemusega ning avatud Sppe valdkonnas on arenguruumi ja edu saavutamiseks
tuleks ette votta konkreetsed arengusammud.

Analiiiisi tulemuste pdhjal leiab autor, et Oppetod korralduses vajavad esmajoones
tdhelepanu ja parendustegevusi jargmised tegurid: Oppeinfosiisteemi kasutusmugavus,
oppekorralduslik infoliikumine ning 6pingukava koostamise protsess. Infoliikumise all peab
autor silmas kogu oppet6dd puudutavat kommunikatsiooni — nii Avatud dppe keskuse kui ka
oppejoudude poolt.

Kdige enam ollakse avatud Oppe teenuse juures rahul dppejoudude kompetentsusega,
Oppetdd toimumiskohaga, -toimumisajaga ja Opetatavate ainete valikuga. Samuti ollakse
ildjoontes rahulolevad kogu fiitisilise dpikeskkonnaga sh dpperuumide-, tehniliste vahendite-,
raamatukogu- ja toitlustusteenusega.

Autor teeb vastavalt uuringu tulemustele teenuste parendamiseks jargmised
ettepanekud:

1) analiiiisida siivitsi Oppeinfosiisteemiga OIS seotud avatud dpet
puudutavaid tooprotsesse ning selgitada vilja nende muutmist vajavad
tegurid,

2) parandada infoliikumist nii avatud Oppe keskuse kui ka Gpejoudude
poolt. Keskuse ndustajad peaksid end enam kurssi viima oppetood
puudutava detailsema infoga, et seda vajadusel klientidele jagada,

3) tegutseda avatud Oppe keskuses proaktiivsemalt ning kontakteeruda
aktiivsemalt dppuritega,

4) informeerida avatud Oppureid ndustamisteenuse kittesaadavusest sh
kodulehel tiapsustada keskuse lahtiolekuajad,

5) muuta dpingukava koostamist ja ainete valimist puudutav info Avatud
oppe keskuse kodulehel selliselt, et see oleks Kkliendi jaoks
arusaadavam,

6) selgitada vilja, kuidas oleks vdimalik lihtsustada avatud oppe lepingu

s0lmimise protsessi, mis oleks kooskdlas iilikoolis kehtivate reeglitega,
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7) selgitada vilja, millised oleksid voimalused pakkuda avatud Oppuritele
teatud Ttlidpilassoodustusi nt ISIC kaart, Sppelaenu taotlemine ja
tthiselamukohad.

Uhtlasi teeb autor ettepaneku hakata kliendirahulolu uuringuid ldbi viima ka muukeelse
Klientuuri seas ning semestriti regulaarselt, et jilgida rahulolu muutumist ajas ja vorrelda
saadud tulemusi kéesolevas uurimistods toodud tulemustega ning selleks, et hinnata
arendustegevuste tohusust.

Kokkuvotvalt voib oelda, et ldbiviidud uuring andis t660 autorile hea vdOimaluse
lihemalt tundma dppida TTU avatud dppe keskuse kliente ning saada klientidelt pdhjalik
hinnang avatud Gppe- ja ndustamisteenuse kohta ning iihtlasi andis uuring hea iilevaate

keskuse tegevuste hetkeolukorrast, mida saab aluseks votta teenuste arendamisel.
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SUMMARY

MEASURING CUSTOMER SATISFACTION IN THE CENTRE FOR
OPEN STUDIES AT TALLINN UNIVERSITY OF TECHNOLOGY

Helen Turkson

Every organization's success depends on how well its products or services are able to meet the
needs of current and future customers. The companies that appreciate importance of customer
satisfaction are always looking for new tools and techniques of making their customers happy
thus winning the competition.

Among the goals and tasks of Tallinn University of Technology (TUT) is organization
of continuing education and provision of continuing education services according to the
university’s statutes. In order to ensure customer satisfaction the service provided must be of
high quality and must be rendered with high level of expertise.

The research problem of this bachelor's thesis is the lack of information on the levels
of satisfaction of students of TUT Open University with study and consulting services. Thus,
the goal of the thesis was to find out the degree satisfaction of students with study and
consulting services. The task of the thesis was to discover causes of satisfaction or
dissatisfaction and to find out what features of the service are most important to the
customers. The information obtained in the course of conducted research provides a good
overview of the current situation in the organization and allows organizers of studies and
instructors to pay attention to stronger points and problem features, to plan the continuing
education curricula with more efficiency and to provide more feedback to developers of the
curricula.

The bachelor's thesis discusses the nature of customer satisfaction, its role and its
formation along with the nature of customer satisfaction measurements, necessity of such

measurements and the measurement methods. The work introduces the nature of open studies
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and provides an overview of open studies in public higher education institutions of Estonia
and organization of such studies in Tallinn University of Technology. The third chapter of the
thesis outlines the goals and methods of the customer satisfaction study, summarizes the
results of the study and presents conclusions and suggestions.

Customer satisfaction in organizations is possible to measure and assess using various
models, methods and techniques. Primarily, selection of the model to be used depends on the
organization in question and on what type of study is going to be conducted.

The quantitative research method has been used as the main method of the study; the
results are expressed in figures. Internet survey was used to collect data. Questions that
allowed for single and for several types of answers were used. Likert scale was used as the
measuring tool, where the respondents had to select a degree of their agreement with a certain
statement. The approach based on the Net Promoter Score method was also used in the study.
The study is based on 186 submitted ready for processing questionnaires (16.5% of the total
number of questionnaires).

Based on the customer assessment of general satisfaction level one may summarize,
that the result is extremely positive — 52% of were satisfied with the service received, 28%
were mostly satisfied, 17% were very satisfied. Only 3% were unsatisfied. Considering these
results, it is possible to say that the customers consider their general satisfaction level to be
high.

At the same time, the results of the Net Promoter Score method (8.7) demonstrate that
the results in question are average, that the field of open studies has much room for
improvement and that in order to achieve success particular development-aimed steps are to
be taken.

On the basis of the analysis of the results the author concludes that the following
factors with regard to studies seem to require attention and improvement: ease of use of the
Study Information System, movement of study-related information and making the process of
preparation of curricula smoother and easier for customers to understand. With regard to the
consulting service the most deficiencies were related to excessive bureaucracy in connection
with conclusion of contracts; lack of discounts for students was also mentioned as
problematic.

Mostly, people involved in open studies are satisfied with competence of instructors,

teaching venue and time as well as with selection of subjects taught. Also, respondents are
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generally satisfied with the entire physical learning environment, including study rooms,
technical facilities, library and catering services.

Based on the results of the study, the author makes the following suggestions with
regard to improvement of services:

1) to conduct an in-depth analysis of the lacking open study work processes related to the
Study Information System and to specify the factors that need to be changed,

2) to improve movement of information in both the Centre for Open Studies and between
the instructors and students,

3) to modify curriculum preparation and the information with regard to selection of
subjects on the website of the Centre for Open Studies to make it more understandable
for customers,

4) to find out how it would be possible to simplify the process of conclusion open study
contracts that is in compliance with current rules of the university,

5) to find out the possibilities for offering certain discounts to students, for instance I1SIC
cards, options to apply for study loans and dormitory places.

The author also makes the proposal to start conducting satisfaction surveys each semester in
order to monitor changes and to be able to compare the updated results with the results in this

study to assess efficiency of the applied development measures.
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LISAD

Lisa 1. Kliendirahulolu kiisimustik

Hea TTU avatud dppur

Olen TTU &rinduse eriala iilidpilane ning iihtlasi TTU avatud iilikooli turundusspetsialist. Et
saada tagasisidet Teie ootuste ja teeninduse kohta avatud dppes, palun Teil vastata
kiesolevale kiisimustikule. Saadud tulemusi kasutan nii oma I6put66s kui ka tdoalaselt avatud
oppe teenuse kvaliteedi tostmiseks. Kiisimustik on anoniiiimne ning sellele vastamine votab
aega umbes 5 minutit.

Olen véga tanulik iga tagasiside eest!

1. Missugused eesmiirgid piistitasite avatud dppesse dppima tulles?
(Voimalik on valida mitu vastust)

Enesetdiendamise eesmérgil, saada uusi teadmisi [ o1

Omandada korgharidus L] o2
Jatkata katkenud opingud (] o3
Oppida uut lisaeriala [ 04
Muu eesmark (tApsustage) .......eeevveeeveeennneennne [ o5

2. Miks valisite avatud dppe dppevormi? (Valige iiks vastus)

Paindlikud dppetingimused, voimalus 0ppida endale sobiva koormusega [ o1
Voimalus komplekteerida ainetest endale sobiv individuaalne dpingukava L] o2
Kandideerimine iilidpilaskohale ei dnnestunud [ o3
Soovisin testida dppevormi ja/vai eriala sobivust (o4
Vastuvott oli ilma riigieksamite- ja konkursita [ o5
Muu pShjus (tAPSUSTAZE) ..oveveeveveeereeieiieieieeieeieeiae [ o6
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Lisa 1 jarg

3. Kaust saite esmakordselt infot avatud 6ppe voimaluse kohta? (Valige iiks vastus)

TTU kodulehelt o1
Oppeosakonnast O 02
Dekanaadist L] o3
Oppejoult [ 04
Sobralt/tuttavalt [ o5
Ajakirjandusest [ 06
Muu (tapsustage) ..........ccceunn.n. [ o7

4. Milline on Teie hinnang oppetoo korraldusele (Valige igale kirjeldusele iiks vastus)

1=vigahalb 2=halb 3= keskmine/rahuldav 4=hea 5= suurepirane

Opetatavate ainete valik
Oppekorralduslik infoliikumine
Tunniplaanide iilesehitus

OISi (&ppeinfosiisteemi) kasutusmugavus
Oppeto6 toimumiskoht

Oppetdo toimumisaeg

Oppejoudude erialane kompetentsus
Oppejoududega kontakteerumine
Tagasiside oppejoududelt
Oppekirjanduse kittesaadavus

Lisage soovi korral kommentaar: ...

PR RRPRRPRRRRER
(Ol Ol Ol Ol Ol Ol Ol Ol O )
WWWwWwWwowowww
RN S N L S S S S A o
NGNS NS NG NGNS NS NGNS

5. Milline on Teie hinnang fiiiisilisele opikeskkonnale (Valige igale kirjeldusele iiks vastus)

1=vdgahalb 2=halb 3= keskmine/rahuldav 4=hea 5= suurepidrane

Opperuumid
Tehnilised vahendid
Raamatukogu teenused
Toitlustusteenused
Lisage soovi korral kommentaar: ................cociiiiiiiiiiiiiiiiiiiee

el
NN NN
W www
N
ol o g1 Ol
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Lisa 1 jarg

6. Milline on Teie hinnang avatud 6ppe néustamisteenusele
(Valige igale kirjeldusele iiks vastus)

1=vdgahalb 2=halb 3= keskmine/rahuldav 4=hea 5= suurepidrane

Avatud dppe ndustaja kittesaadavus 1 2 3 4 5
Noustaja kompetentsus 1 2 3 4 5
Nodustaja usaldusvéirsus 1 2 3 4 5
Ndustaja empaatiavoime 1 2 3 4 5
Noustaja soov lahendada probleeme 1 2 3 4 5
Noustaja oppekorraldusliku teabe asjakohasus 1 2 3 4 5
Informatsiooni kéttesaamise kiirus 1 2 3 4 5

Lisage soovi korral kommentaar: ................ociiiiiiiiiiiii

7. Palun hinnake 5-pallisel skaalal jargmisi viteid:

I=ei ndustu iildse 2= pigem ei ndustu 3= pigem ndustun 4=ndustun osaliselt 5= ndustun tdielikult

TTU tunniplaanid on histi loetavad ja arusaadavad

OIS’i (dppeinfosiisteemi) kasutamine on mulle mugav

Opingukava koostamine ja ainete valimine valmistab mulle raskusi

Olen teadlik, et avatud dppurile ei laiene iilidpilassoodustused

Avatud dppes on peamine rohk iseseisval t66]

Oppeteenustasu ja pakutava hariduse kvaliteedi suhe on asjakohane

Mul on selge iilevaade, millised kulutused dpingutega kaasnevad

Avatud dppe info TTU kodulehel on kergesti leitav

Avatud dppe info TTU kodulehel on piisavalt informatiivne

Lisage soovi korral kommentaar: ................cocviiiiiiiiiiiiiiie

PR RRPRRPRRRR
NP NNDRNNNN
WWWwwWwowowww
B T R L N S o
orol o1 oT gl o1 o1 Ol Al

8. Kas soovitaksite TTU avatud dppe 6ppevormi ka sébrale véi tuttavale?
(Valige iiks vastus)

Hinnang 10 palli skaalal (0-10)

0= tdiesti ebatoendioline/kindlasti mitte 10= viga tdendoline/kindlasti
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Palun pohjendage oma valikut ...
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Lisa 1 jarg

9. Uldine rahulolu avatud 6ppega (Valige iiks vastus)

Viga rahulolev [ o1
Rahulolev [J 02
Pigem rahulolev [ 03
Pigem rahulolematu [ 04
Rahulolematu [ o5

Viga rahulolematu [ o6

10. Teie ettepanekud ja kommentaarid ning lahendamist vajavad probleemid

TEIE TAUST:

Sugu: Mees  Naine

Vanus : Opin aineid, mis kuuluvad jirgmistesse ppekavadesse:
noorem kui 25__ Rakenduskdrgharidus

25-54 _ Bakalaureus

55javanem Inseneri/ Magistri

Doktoriope

Kas kiiite opingute korvalt ka t661?
Jah ot
Ei [ o2

Suur tinu kisitluslehe taitmise eest!

61



Lisa 2. Hinnangud taustinformatsiooni kiisimustele

Missugused eesmirgid piistitasite avatud dppesse dppima tulles?

Hinnangute arv | Hinnangute
Valikvastused (n=257) osakaal
Muu eesmérk 31 12%
Oppida uut lisaeriala 29 11%
Jétkata katkenud Opinguid 41 16%
Omandada korgharidus 64 25%
Enesetidiendamise eesmadrgil, saada uusi teadmisi 92 36%
Miks valisite avatud dppe dppevormi?
Hinnangute arv | Hinnangute
Valikvastused (n=186) osakaal
Paindlikud dppetingimused, voimalus dppida
endale sobiva koormusega 74 40%
Muu 45 24%
Voimalus komplekteerida ainetest endale sobiv
individuaalne dpingukava 28 15%
Kandideerimine iilidpilaskohale ei dnnestunud 21 11%
Vastuvott oli ilma riigieksamite- ja konkursita 10 6%
Soovisin testida dppevormi ja/voi eriala sobivust 8 4%
Kust saite esmakordselt infot avatud dppe voimaluse kohta?
Hinnangute arv | Hinnangute
Valikvastused (n=186) osakaal
TTU kodulehelt 111 60%
Sobralt/tuttavalt 33 18%
Oppeosakonnast 13 7%
Dekanaadist 12 6%
Muu 8 4%
Ajakirjandusest 5 3%
Oppejodult 4 2%

Allikas: Autori koostatud TTU avatud dppe tiiendusdppurite rahulolu-uuringu andmete alusel
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Lisa 3. Hinnangud oppetoo korraldusele

Keskmine/
Viga halb Halb rahuldav Hea Suurepérane
T T T T T
gl 2 g2 gz gz g2
g (3] 8 3+ g 3+ g (35 g 3+
g8l Slgg gSlgg glzg| ol zg
(o0] (<5} (<5} [<5] ee]
g2y 2|2y £|o2v| E|2v| E|oy
2| 28| 2|8=g| 2|8=g| 2 8¢
S| &l£7| glg~| glg| g =T
| T £ T =g £ T £ T
Tegur I I I I I
Opetatavate
ainete valik 0,0% 0] 2,0% 3119,0% 36(54,0% | 101|25,0% 46
Oppekorralduslik
infoliikumine 3,0% 6]10,0% 18|30,0% 56 | 46,0% 86(11,0% 20
Tunniplaanide
iilesehitus 1,1% 2| 2,7% 5125,8% 48 |52,7% 9817, 7% 33
OISi
kasutusmugavus | 6,0% 12|17,0% 32137,0% 68 | 31,0% 58| 9,0% 16
Oppetoo
toimumiskoht 0,0% 0| 1,1% 2111,3% | 21|48,4% 90| 39,2% 73
Oppetoo
toimumisaeg 1,0% 1| 2,0% 4118,0% 34149,0% 9130,0% 56
Oppejoudude
erialane
kompetentsus 0,0% 0| 2,0% 4116,0% 30147,0% 87135,0% 65
Oppejoududega
kontakteerumine | 1,6% 3| 2,7% 5|17,7% 33|54,8% | 102|23,1% 43
Tagasiside
oppejoududelt 2,7% 5| 7,5% 14|24,7% 46 [ 48,4% 90|16,7% 31
Oppekirjanduse
kattesaadavus 1,0% 1| 4,0% 7130,0% 56 [45,0% 84 120,0% 38
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Lisa 3 jarg

Keskmine hinnang dppet66 korraldusele

Keskmine Keskmine
hinnang 5-palli | hinnang

Tegur slisteemis protsentides
Oppekirjanduse kittesaadavus 3,81 76,2
Tagasiside Oppejoududelt 3,69 73,8
Oppejoududega kontakteerumine 3,95 79
Oppejoudude erialane kompetentsus 4,15 83
Oppetéé toimumisaeg 4,06 81,2
Oppetd6 toimumiskoht 4,26 85,2
OISi (&ppeinfosiisteemi) kasutusmugavus 3,18 63,6
Tunniplaanide iilesehitus 3,83 76,6
Oppekorralduslik infoliitkumine 3,52 70,4
Opetatavate ainete valik 4,02 80,4

Allikas: Autori koostatud TTU avatud dppe tidiendusdppurite rahulolu-uuringu andmete alusel
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Lisa 4. Hinnangud fiiiisilisele 6ppekeskkonnale

Keskmine/
Viga halb Halb rahuldav Hea Suurepérane
> > > > >
@ < @ < @ b @ < @ <
S= o~ S=lo~| S=|loo~| S=|lo| S=| o
2832828232838 28|33 28|38
S| sV | 8| sV | | s | ET|SsU| E®| ST
cd|8c|lcd|Sc |l c8|8Bc| c8|8c| c8|8c
T E | T E | T S| T S| T =
Tegur I I I I I
Opperuumid 0,0% 0] 1,1% 2117,2% 3246,2% 86 | 35,5% 66
Tehnilised
vahendid 0,0% 0| 1,0% 2115,0% 28(56,0%| 104 |28,0% 52
Raamatukogu
teenused 0,0% 0| 2,0% 3110,0% 19|43,0% 80 [45,0% 84
Toitlustusteenused | 0,5% 1| 1,6% 3112,9% 24 150,5% 94 34,4% 64

Keskmine hinnang fliiisilisele dppekeskkonnale

Keskmine hinnang 5-palli

Tegur siisteemis
Toitlustusteenused 4,17
Raamatukogu teenused 4,32
Tehnilised vahendid 4,11
Opperuumid 4,16

Allikas: Autori koostatud TTU avatud dppe tiiendusdppurite rahulolu-uuringu andmete alusel
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Lisa 5. Hinnangud avatud oppe noustamisteenusele

Keskmine/
Viga halb Halb rahuldav Hea Suurepérane
2 2o 2 2o| 8 2o 2 2o 2 Lo
535|238 2328 23| 28| 23| 22| 2% 28
%x %II %x %II %x %II %x %II %x %II
cS|lcE|c8|lcE | cB|lcE| B8l cEE | =8| cE
SEo0o|lE>S|EO0|ES|EO0|ES| EOC|ESs| EO|EL S
Tegur T Is| T Is| T Is | I Ics| T I
Informatsiooni
kéttesaamise kiirus | 2,2% 4| 4,3% 825,3% 47 |48,4% 901|19,9% 37
Nodustaja
oppekorraldusliku
teabe asjakohasus 1,1% 2| 3,2% 622,6% 42149,5% 92123,7% 44
Noustaja soov
lahendada
probleeme 1,1% 2| 2,2% 4126,9% 50|41,4% 77 |28,5% 53
Noustaja
empaatiavoime 1,1% 2| 3,8% 7126,9% 50|45,7% 8522,6% 42
Noustaja
usaldusvéirsus 1,0% 2| 3,0% 5122,0% 40|47,0% 88|27,0% 51
Noustaja
kompetentsus 1,1% 2| 3,2% 621,5% 40150,5% 94123,7% 44
Nodustaja
kittesaadavus 2,0% 41 3,0% 5(25,0% 47149,0% 91]21,0% 39
Keskmine hinnang avatud dppe ndustamisteenusele
Keskmine hinnang 5-palli
Tegur slisteemis
Informatsiooni kéttesaamise kiirus 3,80
Noustaja Oppekorraldusliku teabe asjakohasus 3,91
Noustaja soov lahendada probleeme 3,94
Noustaja empaatiavdime 3,85
Noustaja usaldusvéirsus 3,97
Noustaja kompetentsus 3,92
Avatud dppe ndustaja kittesaadavus 3,84

Allikas: Autori koostatud TTU avatud dppe tdiendusdppurite rahulolu-uuringu andmete alusel
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Lisa 6. Hinnangud esitatud viidetele 5-palli siisteemis

I=ei ndustu | 2=pigem ei 3=pigem 4=ndustun 5=ndustun
ildse ndustu ndustun osaliselt taielikult
2 2o 2 2o 8 2o 8 2o 8 2o
2% | 25| 5T | 25| 28| 23| o3| 23| 28| 293
Sx | s Sx | su Sx| s Sx | s Sx | S u
cB|lc | cB|lc | c8|csE | cB8|lcE|l =8| cE
Eo|E>S| Eoc|ES>S|EOo0|lES|EOC0|ES| 0L >
Viide I Is| I Is| T Is| T Is| T T

TTU tunniplaanid on

histi loetavad ja

arusaadavad 1,0% 1| 9,0% 17125,0% 47133,0% 62 |32,0% 59

OISi kasutamine on

mulle mugav 10,0% 1821,0% 39126,0% 49127,0% 50116,0% 30

Opingukava

koostamine ja ainete

valimine valmistab

mulle raskusi 26,0% 48137,0% 69 |13,0% 25120,0% 37| 4,0% 7

Olen teadlik, et

avatud Oppurile ei

laiene

iiliopilassoodustused | 6,0% 11| 5,0% 10| 10,0% 18| 14,0% 26165,0%| 121

Avatud dppes on

peamine rohk

iseseisval t60l 2,0% 4113,0% 24120,0% 37136,0% 67 |29,0% 54

Oppeteenustasu ja

pakutava hariduse

kvaliteedi suhe on

asjakohane 6,0% 11/21,0% 39134,0% 63|27,0% 51112,0% 22

Mul on selge

iilevaade, millised

kulutused dpingutega

kaasnevad 4,0% 8| 9,0% 17(20,0% 37123,0% 42|44,0% 82

Avatud dppe info

TTU kodulehel on

kergesti leitav 2,0% 3| 9,0% 16 |33,0% 62 |37,0% 69 |19,0% 36

Avatud oppe info

TTU kodulehel on

piisavalt

informatiivne 2,2% 4111,8% 22133,3% 62|41,4% 77111,3% 21

Allikas: Autori koostatud TTU avatud dppe tiiendusdppurite rahulolu-uuringu andmete alusel
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Lisa 7. Soovitamise toeniiosuse hinnangute jagunemine

Hinnangute arv
Skaala (n=186) Hinnangute osakaal

10=viga toendoline/kindlasti 42 22,6%

26 14,0%
8 39 21,0%
7 27 14,5%
6 14 7,5%
5 22 11,8%
4 6 3,2%
3 3 1,6%
2 4 2,2%
1 1 0,5%
O=tiiesti ebatdendoline/kindlasti mitte 2 1,1%

Allikas: Autori koostatud TTU avatud dppe tidiendusdppurite rahulolu-uuringu andmete alusel
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Lisa 8. Keskmised hinnangud naiste ja meeste vordluses

Sugu Sugu

) Tegur Mees Naine

Opetatavate ainete valik 4.02 4,02
Oppekorralduslik infoliikumine 348 3,55
Tunniplaanide iilesehitus 3,70 3,94
(~)ISi kasutusmugavus 3,01 3,32
Oppet66 toimumiskoht 4,23 428
Oppetdo toimumisaeg 3,94 4,16
Oppejoudude erialane kompetentsus 412 417
Oppejoududega kontakteerumine 3.92 3,08
Tagasiside dppejoududelt 365 3,72
Oppekirjanduse kéttesaadavus 3.79 3,83
Opperuumid 421 4,12
Tehnilised vahendid 411 411
Raamatukogu teenuse 435 4,29
Toitlustusteenused 4,20 414
Avatud 0ppe ndustaja kéttesaadavus 3,80 3,87
Noustaja kompetentsus 3,87 3,07
Nodustaja usaldusvéérsus 3.93 4,01
Noustaja empaatiavoime 382 3,87
Nodustaja soov lahendada probleeme 3.92 3,96
Noustaja dppekorraldusliku teabe asjakohasus 3.88 3,94
Informatsiooni kittesaamise kiirus 3.79 3,80

Allikas: Autori koostatud TTU avatud dppe tidiendusdppurite rahulolu-uuringu andmete alusel

69



Lisa 9. Keskmised hinnangud vanusegruppide vahelises vordluses

Vanus
Vanus vahemikus

] Tegur Noorem kui 25 25-54

Opetatavate ainete valik 40 4,02
Oppekorralduslik infolitkumine 3,36 3,55
Tunniplaanide iilesehitus 3,92 3,78
(~)ISi kasutusmugavus 3,06 3,23
Oppet66 toimumiskoht 43 4,23
Oppetdo toimumisaeg 4,08 4,04
Oppejdudude erialane kompetentsus 4.24 4,10
Oppejoududega kontakteerumine 4.0 3.92
Tagasiside dppejoududelt 3,72 3,65
Oppekirjanduse kéttesaadavus 4,12 3,68
Opperuumid 4,06 421
Tehnilised vahendid 3,08 4,15
Raamatukogu teenuse 4,42 4,28
Toitlustusteenused 4,04 4,20
Avatud 0ppe ndustaja kéttesaadavus 3,78 3,85
Noustaja kompetentsus 3,94 3,91
Nodustaja usaldusvéérsus 4,06 3,93
Noustaja empaatiavoime 3,84 3,84
Nodustaja soov lahendada probleeme 3.96 3,92
Noustaja dppekorraldusliku teabe asjakohasus 3.96 3,89
Informatsiooni kéttesaamise kiirus 3.84 3,77

Allikas: Autori koostatud TTU avatud dppe tidiendusdppurite rahulolu-uuringu andmete alusel
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Lisa 10. Hinnangud avatud oppe iildisele rahulolutasemele

Hinnangute
arv Hinnangute
Valikvastus (n=186) osakaal
Rahulolev 96 52%
Pigem rahulolev 53 28%
Viga rahulolev 31 17%
Pigem rahulolematu 6 3%
Rahulolematu 0 0%
Viga rahulolematu 0 0%

Allikas: Autori koostatud TTU avatud dppe tidiendusdppurite rahulolu-uuringu andmete alusel
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