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LUHIKOKKUVOTE

Kéesoleva bakalaureusetod uurimisprobleemiks on ebapiisav teadmine teenuse kvaliteedi
tasemest TTU Ulidpilaskiilas. Bakalaureusetdd eesmirk on vilja selgitada teenuse kvaliteet TTU
Ulidpilaskiilas. Eesmirgi saavutamiseks on piistitatud kolm jérgnevat uurimiskiisimust:

1) Millisel tasemel on TTU Ulidpilaskiila teenuse kvaliteet?

2) Milliste teenustega on kliendid rahul ja mis pohjustab rahulolematust?

3) Mida peaks juhtkond ette vOotma, et parendada ja tosta asutuse teenuse kvaliteeti?

Bakalaureusetods kasutatakse kvantitatiivset uurimismeetodit. Andmete kogumiseks viiakse
asutuse klientide seas elektroonselt 14bi teenuse kvaliteedi mdotmise kiisitlus. Teenuse kvaliteedi
mootmine pShineb SERVQUAL ning NPS soovitusindeksi mudelitel. Kiisitluses kasutatakse ka
avatud vastustega kiisimusi. Modtmistulemuste abil tehakse ettepanekuid ettevotte juhtkonnale
teenuse kvaliteedi parendamiseks. Andmete statistilises analiilisis kasutatakse Spearmani

astakkorrelatsioonikordajat.

Bakalaureusetdd tulemused niitavad, et TTU Ulidpilaskiila tajutud teenuse kvaliteet on madalamal
tasemel kui oodatud teenuse kvaliteet. Kliendid on Ulidpilaskiilas kdige rohkem rahul personaliga.
Kdige vdhem ollakse rahul materiaalse dimensiooni atribuutidega. Ulidpilaskiila
soovitusindeksiks moddeti 38,7%, mis on autori hinnangul hea. Autor jareldab, et heal tasemel on
Ulidpilaskiila personal, kuid muutmist vajab iihiselamute sisustus. Muutuste sisseviimine aitab

Ulidpilaskiilal tdsta teenuse kvaliteeti ning kliendirahulolu veelgi.

Votmesdnad: teenuse kvaliteet, SERVQUAL, NPS soovitusindeks, kliendirahulolu, TTU
Ulidpilaskiila



SISSEJUHATUS

Suurenenud konkurentsi tingimustes on ettevotetel voimalik eristuda, pakkudes konkurentidest
korgemat teenuse kvaliteeti. Teenuste mitmekesisus on tekitanud olukorra, kus tarbija vajadused
ja ndudmised korge teenuse kvaliteedi jdrele on kasvanud. Teadlikkus teenuse kvaliteedist aitab
leida tugevusi ja ndrkusi ettevotte teenustes. Teenuse kvaliteedi modtmine on iiks olulisemaid

modtmisvahendeid selgitamaks vilja klientide vajadusi, ootuseid ja soove.

TTU Ulidpilaskiila on mittetulundusiihing, mis asutati 2000. aastal Tallinna Tehnikaiilikooli ja SA
Tallinna Tehnikaiilikooli Arengufondi poolt. Aastal 2010 lisandus kolmanda asutajalitkmena
mittetulundusiihing TTU Ulidpilasiihendus. Ulidpilaskiila pdhieesmirgiks on organiseerida
iilidpilastele, lithi- ja pikaajaliste kursuste kuulajatele ja kiilalistele majutusvdoimalusi ning osutada
sellega seonduvaid teenuseid kas iihingule kuuluvates ruumides voi selleks otstarbeks renditud
ruumides. (PShikiri, 2019) Ulidpilaskiilal on kolm pdhitegevust — majutusteenuse osutamine
hostelites (liihiajaline majutus), eluruumide iiiirile andmine (pikaajaline majutus) ning kinnisvara

korrashoid.

2021. aasta siigisel TTU Ulidpilaskiilas ldbiviidud tegevusauditi kiigus selgus, et Tallinna
Tehnikatilikooli kui omaniku ootused oma tiitarettevotte tegevusele ei ole senini olnud piisavalt
tapselt kirjeldatud ja moddetavad. Selleks, et aru saada, kas seatud eesmérkidega ollakse muutust
vOi progressi saavutamas, leiti vajadus 1dbi viia teenuse kvaliteedi uuring kasutades
rahvusvaheliselt tunnustatud rahulolu uuringu metoodikaid. (Juhatuse sisedokument, 2022)
Uuringu ldbiviimine ja selle tulemused aitavad TTU Ulidpilaskiilal arendada {ilidpilasmajutuse
teenuse kvaliteeti ning pakkuda klientidele ootuspérast majutust. Varasemalt on TTU
Ulidpilaskiila iga-aastaselt libi viinud kliendirahulolu uuringuid, kuid teenuse kvaliteeti ei ole
varem metoodiliselt mdddetud. Teema vastu on autoril ka isiklik huvi, olles ise olnud Ulidpilaskiila

klient ning nende poolt pakutava majutusteenusega kokku puutunud (Tiirkson 2021).



Bakalaureusetdd probleemiks on ebapiisav teadmine teenuse kvaliteedi tasemest TTU
Ulidpilaskiilas. T66 eesmirgiks on TTU Ulidpilaskiila teenuse kvaliteedi taseme vilja selgitamine.
Eesmadrgi saavutamiseks piistitas autor jargnevad uurimiskiisimused:

1) Millisel tasemel on TTU Ulidpilaskiila teenuse kvaliteet?

2) Milliste teenustega on kliendid rahul ja mis pohjustab rahulolematust?

3) Mida peaks juhtkond ette vitma, et parendada ja tdsta asutuse teenuse kvaliteeti?

Bakalaureuset6d esimene peatiikk on teoreetiline, kus kirjeldatakse teenuse olemust, teenuse
kvaliteedi olemust ning teenuse kvaliteedi modtmise mudeleid. Teoreetilises peatiikis on kasutatud
tunnustatud teaduslikke allikaid ning vélja toodud eri autorite ja teadlaste arvamusi. Esimeses

peatiikis antakse samuti iilevaade TTU Ulidpilaskiilast ning iilidpilasmajutuse turust Eestist.

Bakalaureusetdo raames kasutatakse kvantitatiivset uurimismeetodit. Andmete kogumiseks viidi
vahemikus 16.03.2022 kuni 31.03.2022 asutuse klientide seas 1dbi teenuse kvaliteedi mootmise
kiisitlus. Kiisitlus saadeti elektroonselt tditmiseks koikidele asutuse klientidele. Teenuse kvaliteedi
mootmiseks on mitmeid mudeleid, kuid autor on valinud t66s kasutada SERVQUAL mudelit.
Lisaks kasutati kliendi rahulolu modtmiseks NPS soovitusindeksi mudelit, et moota seda, kui rahul
on kliendid ettevdtte poolt pakutava teenusega. Uuringu tulemuste andmete analiilisis kasutati
Spearmani astakkorrelatsioonikordajat. T60 viimases peatiikis tehakse saadud tulemuste pohjal
jareldusi ning tehakse ettepanekuid TTU Ulidpilaskiila juhtkonnale teenuse kvaliteedi

parendamiseks.

Bakalaureuset6o autor avaldab tédnu t66 juhendajale Oliver Partsile, kes aitas kaasa t66 edukale
valmimisele. Samuti tinab t66 autor TTU Ulidpilaskiila juhtkonda meeldiva koosté6 eest, mille

abil sai t60 edukalt valmida.



1. TEENUSE KVALITEET JA SELLE MOOTMISE
TEOREETILISED LAHENEMISED

Esimeses peatiikis antakse iilevaade teenuse definitsioonist, teenuse kvaliteedi teoreetilisest
olemusest ning kirjeldatakse teenuse kvaliteedi mootmise mudeleid. T66 raames kirjeldatakse
ldhemalt neid teenuse kvaliteedi mootmise mudeleid, mida autor t60 raames kasutab teenuse

kvaliteedi mdotmise jaoks.

1.1. Teenuse kvaliteedi olemus

Teenuse olemust voib defineerida mitmeti ning selle tdhendus voib laialdaselt varieeruda.
Gronroos (2015), tiks tuntumaid teenuste turunduse arendajaid, on defineerinud teenust kui mitme
tdhendusega sona, mis voib tdhendada personaalset teenust voi teenust toote ndol. Teenus voib olla
nii materiaalne kui ka immateriaalne ning voib pakkuda kliendile lisandvaartust. (Gronroos 2015,
2) Teenust voib defineerida ka tegevuse voi eelisena, mida voib iiks osapool teisele pakkuda ning
mis ei saa olla kellegi omand (Armstrong et al. 2020, 245). Teenust on defineerinud ka Kotler
(1991) lisades, et teenus voib kuid ei pea olema seotud fiitisilise tootega. Teenust on kirjeldatud
kui majanduslikku tegevust, mis loob véértust ning kasu kliendile teatud ajal ja -kohas (Lovelock
et al. 2002). Sarnaselt eelnevatele autoritele, on teenust defineerinud ka Zhao (2009) viites, et
teenust voib pidada tegevuseks ja tegevuse tulemuseks, mida pakub iiks osapool teisele, mis loob

vadrtust ja kasu teatud ajal ja -kohas.

Teenust aitab defineerida ka teenuse vaatlemine kolmes erinevas faasis. Faasilises késitluses
vaadeldakse esmalt teenuse osutamiseks vajalikku potentsiaali. Seejdrel vaadeldakse teenuse
osutamise protsessi kdiku ning viimasena teenuse tulemust. Vaatluse kdigus saab jireldada, kas

tegemist on teenusega vai mitte. (Perens 1998)

Potentsiaal teenuse osutamiseks nditab teenuse pakkuja valmisolekut ning oskuseid kindlaks
tegevuseks, mis on vajalikud kliendi kindlate vajaduste rahuldamiseks. Valmisolekut teenuse

osutamiseks vOib ndha ettevotte sisemistest tootmisteguritest, milleks on todvahendid, -ruumid
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ning personal. Oskused teenuse osutamiseks voivad olla nii vaimsed kui ka fiiiisilised. Nende
vahendite, valmisoleku ning oskuste olemasolul on teenuse pakkujal vdimalik kliendile pakkuda
enda teenust digeaegselt, kasutades enda potentsiaali. Kuna teenus ei ole kliendi poolt enne
osutamist tajutav, siis on oluline enne teenuse osutamist kliendile kirjeldada, kuidas teenust
osutatakse ning milline on teenuse osutamise tulemus. Kliendile tuleb pohjalikult kirjeldada,

kuidas ettevote teenuse abil saavad kliendi vajadused rahuldatud (/bid.).

Pérast kliendi huviavaldust voi tellimust kujundatakse vélja valmis tootmisteguritest ning
oskustest soovitud loppkombinatsioon. Teenuse protsess voib kujuneda kliendi jaoks koige
olulisemaks osaks teenuse osutamise juures. Sellisel juhul on klient keskendunud rohkem
protsessile kui teenuse osutamise 10pptulemusele. Kliendile on oluline, kuidas talle seda teenust
osutatakse. Teenuse osutamise protsessi ajal on oluline klienti voimalikult palju kaasata, eriti
isikdominantsete teenuste puhul. Teenuse tulemust mdistetakse kui olekut voi muutust, mis saabub
pdrast teenuse osutamist. Tulemusele orienteeritud klienti huvitab kdige rohkem 16pptulemus.

Teenuse tulemuseks voib olla esemeliste, ruumiliste ning -ajaliste vajaduste rahuldamine (/bid.).

Kéesolevas t60s on teenust kidsitletud sarnaselt Gronroos (2015) definitsiooniga, mille kohaselt on
teenus nii materiaalne kui ka immateriaalne ning pakub kliendile lisandvédrtust. Lisaks
arvestatakse ka Zhao (2009) definitsiooniga, mille kohaselt on teenus tegevuse tulemus ning loob

vadrtust ja kasu teatud ajal ja -kohas.

Igapdevaselt voime kasutada sdna “kvaliteet middramaks eseme vOi ndhtuse omadusi. Teenuse
kvaliteedi moistet on 1dbi aegade kirjanduses defineeritud mitmeti. Teenuse kvaliteeti on A. Perens
defineerinud kui tarbija ootuste ja ettekujutuste tditumise ulatust teenuse osutamise protsessis voi
parast protsessi. (Perens 1998, 82) Tanapdevases korge konkurentsiga turul on ettevottel voimalik
eristuda, pakkudes kdorgemat teenuse kvaliteeti kui konkurendid. Paljudel tipptasemega
teenindusettevotetel on seatud ka kindlad teenuse kvaliteedi standardid. Jalgitakse hoolega nii enda
kui ka konkurentide teenuse kvaliteeti. (Armstrong et al. 2020, 249) Zeithaml sdonul on tajutud
teenuse kvaliteet kliendi hinnang tiksuse iildise tipptaseme voi paremuse kohta (Zeithaml 1988,

3).

Teenindussektori suurenemine turul ja teenuste mitmekesisus tdstavad vajadust kdrge teenuse

kvaliteedi jdrele, mis aitab saavutada klientide rahulolu. Teadlikkus teenuse kvaliteedist vOib



aidata teenusepakkujatel leida oma norkuseid ja tugevusi ning samal ajal vilja selgitada klientide

vajadused ja soovid. (Ghotbabadi et al. 2015, 269)

Teenuse kvaliteeti aitavad kirjeldada teenuse kvaliteedi mudelid. Uheks tuntuimaks teenuse
kvaliteedi mudeliks on Parasuramani, Zeithamli ja Berry poolt vilja to6tatud GAP mudel (ingl.k.
GAP analysis model). GAP mudel demonstreerib, kuidas teenuse kvaliteet kujuneb. Mudel on
moeldud kvaliteedi probleemide analiiisimiseks ning ettevotte juhtkonnale abinduks teenuse
kvaliteedi parendamise viisidest. (Gronroos 2015, 129-130) GAP mudeli abil mdddetud liinkade
eesméirgiks on vélja tuua erisusi teenuse kvaliteedi mdotmise ja tajuvuse vahel. Oodatud teenus on
seotud kliendi eelneva kogemusega, isiklike vajadustega ning suusonalise kommunikatsiooniga.
Oodatud teenust mojutab ka ettevotte vidline kommunikatsioon tarbijatega. Saadud teenust
mojutavad 10plikult sisemised tegurid ehk ettevotte arusaamad klientide ootustest. (Parasuraman

et al. 1985)

1.2. Teenuse kvaliteedi mddtmise mudelid

Teenuse kvaliteedi mootmine on iiks olulisemaid modtmisvahendeid, mille abil saavad ettevotted
aru klientide vajadustest ja soovidest. Selleks tuleb analiiiisida klientide kogemusi ja klientide
rahulolu pakutavate teenustega. (Ghotbabadi et al. 2015) Teenuse kvaliteedi mdotmise mudeleid
on mitmeid, kuid antud bakalaureuset60s on teenuse kvaliteedi mootmiseks valitud vilja
Parasuramani, Zeithamli ja Berry poolt arendatud SERVQUAL mudel. Lisaks on autor valinud
SERVQUAL mudelile ka NPS soovitusindeksi mudeli, et modta seda, kui rahul on kliendid

ettevotte poolt pakutava teenusega.

1.2.1. SERVQUAL mudel

Parasuraman, Zeithaml ja Berry lisasid edasise GAP mudeli uurimise kdigus mudelisse viis
dimensiooni, milleks on usaldusvédirsus, reageerimisvdoime, kindlustunne, materiaalsus ja
empaatia. Autorid andsid tdiustatud GAP mudelile nimeks SERVQUAL (lithend sdnadest service
ja quality). 1985. aastal tutvustatud SERVQUAL mudelist on tdnaseks saanud {iks tuntumaid ning
levinumaid mudeleid, mida kasutatakse teenuse kvaliteedi moSdtmise jaoks. (Ghotbabadi et al.

2015)



SERVQUAL mudelit saab kohandada vastavalt ettevotte tingimustele, mis on selle mudeli {iheks
suurimaks plussiks. Mudelit saab rakendada erinevates turusegmentides ning on tohus teenuse
kvaliteedi mdotmiseks. (Koranne 2020) SERVQUAL aitab vilja selgitada detailselt ettevotte

tugevused ja ndrkused (Parasuraman et al. 1991).

Algselt koosnes SERVQUAL mudel kiimnest erinevast dimensioonist, mille abil teenuse kvaliteeti
sai hinnata (Parasuraman et al. 1985):

1) usaldusvaérsus;

2) reageerimisvoime;

3) padevus;

4) juurdepaisetavus;

5) wviisakus;

6) suhtlus;

7) usutavus;

8) turvalisus;

9) moistmine/kliendi tundmine;

10) materiaalsus.

1988. aastal tegid Parasuraman, Zeithaml ja Berry mudelis muudatusi. Mudelisse jdeti viis
dimensiooni, mille vahel oli tugevam korrelatsioon. Tdiendatud SERVQUAL mudelis hinnatakse
lahemalt viite dimensiooni, milleks on (Parasuraman et al. 1988, 47):

1) materiaalsus;

2) usaldusvéirsus;

3) reageerimisvdime;

4) kindlustunne;

5) empaatia.

Esimene dimensioon sisaldab endas materiaalsuse aspekte nagu ettevotte ruumid, sisustus,
seadmed ning personali viljanigemine. Teine dimensioon on seotud usaldusvdirsusega, mis
véljendub tdpsuses ja korrektsuses teenuse osutamisel. Kolmas dimensioon hindab
reageerimisvoimet ehk ettevotte valmisolekut ja soovi lahendada kliendi probleeme ning kiirus
probleemide lahendamisel. Neljas dimensioon sisaldab kindlustunde aspekte, mis viljenduvad

tootajate teadmistes, viisakuses, usaldatavuses ning ettevotte oskuses tekitada kindlustunnet. Viies
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dimensioon niitab empaatiat ettevottes, mis véljendub hoolivuses ning individuaalse tihelepanu

osutamises. (/bid)

SERVQUAL mudeli kiisimustik mdddab erinevust oodatud teenuse kvaliteedi ning tajutud teenuse
kvaliteedi vahel. Kiisitluses on kasutatud Likert skaalaga véiteid, mis pdhinevad eelnevalt vilja
toodud viie dimensiooni alusel. Kiisimustik on jaotatud kaheks osaks. Esimeses osas uuritakse
kliendi ootusi teenusele 22 viite abil. Teises osas uuritakse samal meetodil vilja kliendi tajutud
teenuse kvaliteet, samuti 22 vdite abil. Viiteid on vdimalik hinnata Likerti skaalal 7-palli skaalal.

Skaala kdige véiksem viirtus on “ei ole lildse ndus* ning suurim véértus on “olen tiiesti nous*

(Ibid)

Teenuse kvaliteedi mootmiseks arvutatakse kdigi viie dimensiooni tegurite keskmised hinnangud
eraldi vélja. Tajutud hinnangute keskmised lahutatakse oodatavate hinnangute keskmistest ning
saadakse liingad, mis niitavad erinevust oodatava teenuse kvaliteedi ning tajutud teenuse
kvaliteedi vahel. Mida suurem vélja arvutatud 10he, seda madalam on teenuse kvaliteet. (Buttle

1996)

SERVQUAL mudeli rakendamiseks tuleks voimalikult vihe mudelit muuta. Loomulik on teha
moningad muudatused ettevdtte jargi, kuid mudeli pohielemente ei tohiks mudeli kasutamisest
vilja jétta. Lisaks tuleks ldbi viia kvalitatiivsed voi kvantitatiivsed uuringud, et vilja selgitada
liingad ehk erinevused viie dimensiooni vahel. Liingad aitavad vilja selgitada puudujddke ning
anda infot teenuse kvaliteedi parendamise vOimaluste kohta. Oluline on SERVQUAL mudelit
kasutada ettevdttes perioodiliselt, et kursis olla teenuse kvaliteedi trendidega. (Parasuraman et al.

1991)

SERVQUAL mudel on iiks enim levinumaid mudeleid teenuse kvaliteedi modtmiseks, ning seda
mudelit kasutatakse paljudes valdkondades teenuse kvaliteedi arendamiseks (Maghsoodi et al.
2019). SERVQUAL mudeli populaarsusest olenemata on mudelil ka negatiivseid kiilgi ning
puudujddke. Mudeli teoreetilises pooles on leitud puudujddke niiteks selles, et SERVQUAL on
keskendunud teenuse osutamise protsessile, kuid mitte teenuse tulemusele ning mudeli viis
dimensiooni ei ole universaalsed. Mudeli funktsionaalses pooles on leitud selles, et (/bid.):

e “oodatud“ moiste on mitme definitsiooniga ning vastajad vdivad seetdttu hindamise

aluseks votta muid standardeid kui ootuseid;

e neli kuni viis véidet iga dimensiooni kohta ei saa tabada dimensioonide diget varieeruvust;
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o likert tiiiipi 7-palli skaala ei ole ideaalne;

e vastajad ei pruugi mdista vahet oodatud ja tajutud teenuse kvaliteedil.

SERVQUAL mudeli tdiustamiseks 16id Cronin ja Taylor uue mudeli nimega SERVPERF, kus
eemaldati kliendi oodatud kvaliteedi moiste ning uuritakse vaid kliendi tajutud kvaliteeti.
SERVPERF kiisimustikus kasutatakse 22 kiisimust. Mudeli abil leitud arvu pohjal saab teha
jéarelduse, et mida kdrgem on kliendi tajutud kvaliteet, seda korgem on teenuse kvaliteet ja ka

kliendi rahulolu. (Cronin et al. 1992)

1.2.2. NPS soovitusindeksi mudel

2003. aastal tootas Reichheld vélja Net Promoter Score (lithendina NPS) soovitusindeksi mudeli.
Soovitusindeksi leidmiseks viiakse ldbi kiisitlus, mille vastuseid seostatakse klientide tegeliku
kditumisega, ostumustrite ja soovitustega ning lopuks tuuakse seos ka ettevotte kasvuga.
Kiisitluses kiisitakse vaid iiks kiisimus, mis on seotud klientide valmisolekuga soovitada toodet
voi teenust kellelegi teisele. Nende klientide protsent, kes on piisavalt entusiastlikud, et sdbrale
voi kolleegile soovitada, voib ndidata klientide lojaalsust. (Reichheld 2003) Mudeliga vélja
arvutatud kokkuvotlik protsent, mis saadakse kliendikiisitlusest, on piisav, et anda hinnang
kasumlikkuse mdotmiseks ja kliendilojaalsuse juhtimiseks. Hinnangu saamiseks kiisitakse
klientidelt kiisitluses iiks kiisimus: "Kui toendoliselt Te soovitaksite (ettevotet X) sdbrale voi

kolleegile?". (Grisaffe 2007)

Mudeli jargselt kasutatakse skaalat 0-10, kus 10 tdhendab ‘“vdga tdendoliselt soovitaksin®, 5
tdhendab neutraalset seisukohta ning 0 tdhendab “tdendoliselt ei soovitaks lildse®. Selle skaala
jargselt jagatakse kliendid kolme klastrisse. Skaalal korgeimad véartused 9 ja 10 valinud kliendid
on soovitajad. Soovitajad on kliendid, kes suurema tdendosusega kasutavad teenust uuesti voi
soovitavad teenust ka teistele. Skaalal 7-8 védrtuse valinud kliendid on passiivselt rahulolevad.
Kodige madalamad viairtused ehk 0-6 véértuse valinud kliendid on halvustajad voi teisisonu
kahjustajad. Kahjustajad voivad kahjustada ettevotte mainet 14bi suulise negatiivse kogemuse ja

informatsiooni edastamise. (Reichheld 2003)
Soovitusindeksi arvutamiseks vOetakse kliendid protsendina arvestusele ning seejdrel soovitajate
protsendist lahutatakse kahjustajate protsent. Arvutuskéigust jaetakse vilja passiivselt rahulolevad

kliendid. (Grisaffe 2007)
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Joonis 1. NPS soovitusindeksi mudel.

4

Allikas: Cassar, A. Net Promoter Score (NPS) — Can one metric measure so much? 2016;

Reichheld 2003

Soovitusindeks on omakorda protsent, mis néitab kui paljud kliendid on ettevottel suusonaliseks
kommunikatsiooniks (ingl.k. word-of-mouth). Suusdnaline kommunikatsioon on kditumuslik
tagajdrg, mis tuleneb strateegilisest kliendikogemuse juhtimisest ning ettevotte vadrtuspakkumise
tajumisest ja hinnangust. (/bid.) Rahulolevad kliendid jagavad hea meelega oma head kogemust
teistega ning dratavad uutes potentsiaalsetes klientides tdhelepanu (Zimonji¢ 2018, 476).
Suusodnalise kommunikatsiooni kolm olulist tunnust on (Brady et al. 2019, 593):

1) Usaldusvéirne: suusdnalist kommunikatsiooni jagatakse inimestega, keda usaldatakse;

2) Isiklik: suusonaline kommunikatsioon baseerub isiklikel kogemustel ja arvamustel;

3) Aktuaalne: suusdnaline kommunikatsioon ilmneb, kui potentsiaalsed kliendid on ostu

sooritamisest vOi teenuse kasutamisest huvitatud.

Selleks, et soovitusindeks oleks ettevatte jaoks praktiline ning toimiv on vaja, et ettevotte miéraks
soovitajate osakaalu ning kéituks vastavalt sellele. Edu ning kasvu alus on soovitajate juurde

tekitamine ning kahjustajate arvu vihendamine. (Reichheld 2003)

Soovitusindeksi taset tuleks eelkdige vorrelda teiste sama valdkonna ettevotete keskmisega, et

hinnata enda ettevotte soovitusindeksi taset. On ka teatavad iildised tasemed, millega saab
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soovitusindeksit hinnata. Kui soovitusindeksi nditaja on positiivne on see juba rahuldav, kuna see
tadhendab, et soovitajaid on rohkem kui kahjustajaid. Soovitusindeks, mille néitaja on tile 50%, on
véiga hea tulemus ning iile 80% néitajaga soovitusindeks nditab viga korget, isegi erakordselt head
taset. (Amaresan 2022) Ettevotte eesmirgiks peaks ka lisaks ootuste tiitmisele olema ootuste

iiletamine (Zimonji¢ 2018, 478).

Kliendirahulolu mddtmine on iiheks voimaluseks, et teada saada klientide soovidest, ootustest ja
vajadustest. Kliendirahulolu modtmine lihtsustab ka turu trendide ja hetkeolukorra mdistmist
(Sepehr, Head 2018, 418). Téanapdeval on ettevotte edukuse alustalaks kliendikesksus.
Kliendikeskne ettevote panustab kliendirahulolu parendamisele. (Gill ef al. 2019)
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2. TTU ULIOPILASKULA ULEVAADE NING
ULIOPILASMAJUTUSE TURG

Antud peatiiki eesmirgiks on anda iilevaade organisatsioonist MTU TTU Ulidpilaskiila, asutuse
eesmarkidest ning klientuurist. Peatiikis antakse iilevaade iilidpilasmajutuse turust Eestis ning

TTU Ulidpilaskiila peamistest konkurentidest Tallinna turul.

2.1. TTU Ulidpilaskula tilevaade

TTU Ulidpilaskiila on asutatud 2000. aastal Tallinna Tehnikaiilikooli ja SA Tallinna

Tehnikaiilikooli  Arengufondi Aastal 2010 lisandus kolmanda asutajalitkmena

TTU

iilidpilasorganisatsioonide kaasatus TTU Ulidpilaskiila juhtimistegevustesse. Ulidpilaskiila

poolt.

mittetulundusiihing Ulidpilasiihendus. Liitumise eesmark oli suurem
juriidiliseks vormiks on mittetulundusiihing, juhatusse kuulub 2022. aasta seisuga 2 liiget
(Majandusaasta aruanne, 2021). Ulidpilaskiila organisatsiooni struktuur jaguneb peamiselt viite
valdkonda - tudengimajutus, drimajutus Academic Hostelis ja Virumaa Hostelis, kinnisvara haldus
ja hooldus ning finants- ja tugiteenused. 2022. aasta mirtsikuus tootab Ulidpilaskiilas kokku 42
tootajat. Tabel 1 ja 2 annavad iilevaate TTU Ulidpilaskiila majandustulemustest 2022 aprilli

seisuga.

Tabel 1. TTU Ulidpilaskiila majandustulemused tuhandetes eurodes 2016-2021

2016 2017 2018 2019 2020 2021 KOKKU
Tulud kokku 3,257.2 3,410.1 3,742.4 3,888.4 3,567.6 36043 214700
Kulud kokku 3,141.3 3,443.0 3,612.9 3,772.0 3,523.2 36436 211360
Tulem 115.9 -32.9 1295 116.4 44.4 393 334.0

Allikas: Kéip, J. TTU Ulidpilaskiila sisedokument (18.04.2022)
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Tabel 2. Kiibe- ja netovara TTU Ulidpilaskiilas tuhandetes eurodes 2016-2021

01/01/2016 01/01/2022
Kdibevara 487,629 € 488,584 €
Netovara 565,920 € 899,932 €

Allikas: Kadp, J. TTU Ulidpilaskiila sisedokument (18.04.2022)
Bilansimaht oli TTU Ulidpilaskiilas seisuga 31.12.2021 394 667 eurot.

TTU Ulidpilaskiila missiooniks on pakkuda iilidpilastele kdrge kvaliteediga majutust soodsa
hinnaga. Ulidpilaskiila visiooniks on kujundada TTU Ulidpilaskiila linnakust atraktiivseim ja
koige iilidpilasesobralikum elukeskkond Eestis, mis ei jid oma tasemelt alla parimatele

iilidpilaskiiladele pohjamaades (Arengukava, 2013).

TTU Ulidpilaskiila identiteedi kujunemise aluseks on (Arengukava, 2013):
1) Ulidpilaskiila kinnisvarakeskkond tervikuna;
2) pakutavate teenuste tase;
3) Ulidpilaskiila tootajate professionaalsus, motiveeritus ja ithtekuuluvustunne;
4) vastastiku kasulik koostod TTU, iilidpilasorganisatsioonidega, kohaliku omavalitsuse ja
erasektoriga;

5) korge maine ja pidev valmisolek pakkuda tilidpilastele parimat vdimalikku teenindust.

TTU Ulidpilaskiila prioriteetideks on (/bid.):
1) Ulidpilaskiila elanike piisiva rahulolu tagamine elukeskkonna ja pakutavate teenustega;
2) soodsa hinnataseme siilitamine iilidpilaselamutes;
3) motiveeritud ja professionaalse personali olemasolu ja arendamine;

4) tulemuslik koostod TTU, iilidpilasesinduse ja partneritega.

TTU Ulidpilaskiila pdhitegevuseks on iilidpilastele ja iilikooli kiilalistele majutusteenuse
pakkumine. Pohitegevus jaguneb kaheks: liihiajalise- ja pikaajalise majutusteenuse pakkumine.
Pikaajaline majutusteenus holmab eluruumide iiirile andmist ja lihiajaline majutus
majutusteenuse osutamist hostelites. Liihiajalist majutusteenust pakutakse peamiselt Academic
Hostelis TTU liikmeskonnale, kaugdppuritele, doktorantidele, Erasmus programmi tudengitele
ning ka tavakiilastajatele ja turistidele. Pikaajalist majutust pakutakse tudengitele tihiselamutes.

Ulidpilaskiila halduses on kokku 11 hoonet, mille majutuskohtade arv on suurusjirgus 2700 kohta.
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Kaheksa hoonet asuvad TTU Mustamie linnakus, iiks Kristiine linnaosas, iiks Kohtla-Jirvel ja
iiirile on vdetud iiks korrus hoonest Tallinna kesklinnas Endla téinaval. TTU Ulidpilaskiila
halduses on ka Ida-Virumaa kolledzi ldheduses asuv Virumaa Hostel. Hoones pakutakse nii

iilidpilasmajutust kui ka hosteli majutust kdikidele kiilastajatele. (Kadp 2021)

TTU Ulidpilaskiila pakutavate iihiselamu ruumide valik on iisna lai ning tudengitel on vdimalik
valida erinevate boksi- ja toatliiipide vahel ning elada {iksi, kahekesi voi neljakesi. Kdige rohkem
on boksitiiilipi elamispindu, kus on kaks tuba, iihine kddk, duss ja tualett. Uhiselamutest erineb
peretihiselamu, kus pakutakse privaatseid elamustingimusi 1- ja 2- toalistes korterites. Tudengitele
on loodud tihiselamute ldhedusse voimalused ka pesu pesemiseks ning auto- ja jalgrattaparklad.
Kéesoleva bakalaureusetod kirjutamise hetkel sisaldavad iihiselamute {iirithinnad koiki
kommunaalkulusid ning iiiirihinnale muid kulusid juurde ei lisandu. Kdikides Ulidpilaskiila
hoonetes on tasuta WiFi leviala ja turvalisust valvab turvateenistus. Tehniliste probleemidega

aitavad tudengeid hooldustehnikud. (Majutusinfo, 2022)

Academic Hostel, mis asub TTU Mustamie linnakus, pakub 2-ja 3-kohalisi tube, milles on kahe
toa peale jagatud kook, duss ja tualett (Toad ja hinnad, 2022). Hosteli pohimote on miiiia ainult
tervet tuba, mitte voodikohti, mis on maailma hostelites vdga levinud. Seega, on seal erinevalt
teiste hostelitega suurem privaatsus. TTU liikmetele, partneritele ja tddtajatele on hostelis
hinnasoodustus. Samuti on erihinnad Erasmus programmi tudengitele. Endla filiaalis on enamik
toatiilibid kahele inimesele, kuid seal on ka moned privaatsed iihekohalised toad, mille jarele on
suur ndudlus. Hosteli teenuseid kasutavad lisaks iilikooli litkmeskonnale ja kiilalistele ka
Tehnopoli liikkmed ja ettevotted. Academic Hostel Mustaméel on véimeline pakkuma majutust

216-le inimesele, Endla 4 filiaalis on kokku 67 kohta (Majandusaasta aruanne, 2021).

Virumaa Hostelis on kolme tiiiipi tube — standardtuba, superiortuba ja 3-kohaline tuba. Vastavalt
mugavusastmele on kujunenud ka tubade hinnad. Superior on luksustuba, millel on eraldi
magamistuba, elutuba ning privaatne vannituba. Standardtuba on kahekohaline, samuti privaatse
duSiruumi ja tualetiga. 3-kohaline tuba on kortertiilipi planeeringuga ning sobib seetdttu histi
gruppide majutamiseks. Uhes korteris on kaks vaheustega eraldatud 3-kohalist tuba. (Toad ja
hinnad, 2022) Virumaa Hostelis on pikaajalisi majutuskohti 100-le tudengile ning hosteli osas
drimajutusena 53 kohta (Majandusaasta aruanne, 2021). Tabel 3 annab iilevaate TTU
Ulidpilaskiila hallatavatest hoonetest 2021 novembri seisuga, voodikohtade arvudest ja pindade

suurusest.
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Tabel 3. Ulidpilaskiila hoonete andmed

Hoone Bokse/ Tube | Voodikohti Ehitusaasta | Renoveerimisaasta
kortereid

Akadeemia tee 5 151 273 273 1964 2001

Akadeemia 7/1 89 174 344 2008

Akadeemia 7/2 90 174 344 2009

Akadeemia tee 11 60 120 240 2003

Raja 4D 49 98 196 2006

Siidisaba 7 203 367 597 1968 2012, 2015

Akadeemia 5a 80 90 240 1986 2017

pereuhiselamu

Academic Hostel 54 108 216 2003

Mustamae

Academic Hostel 37 37 67 2013

Endla

Kohtla-Jarve 27 53 102 50ndad 2008

ulidpilaskodu

Virumaa Hostel 19 23 54 50ndad 2008

Kohtla-Jarve

Akadeemia tee 7 31 45 1991

kortermaja

KOKKU 890 | 1517 2718

Allikas: Kadp, J. TTU Ulidpilaskiila sisedokument (18.11.2021)

Iga aasta kandideerib vabadele tihiselamukohtadele ligikaudu 400-500 esmakursuslast, kohti
vabaneb suurusjdrgus 400. Seega iiliopilasmajutuse valdkonnas on hetkel ndudlus suurem kui
pakkumine, kuid viimased kaks aastat (2020-2021) on ndidanud, et kdik digeaegselt kohataotlused
teinud esmakursuslased saavad dppeaasta alguseks koha iihiselamus. Uhiselamutes elavad nii

kohalikud kui ka vilisiilidpilased, viimaste osakaal on koguni 40%.

2.2. Ulidpilasmajutuse turu tlevaade Eestis

TTU iilidpilasmajutus konkureerib Tallinna turul peamiselt iiiirimajutuse turuga. Viimastel aastatel
on iilikooli 1dhedusse ehitatud mitmeid {iiirimaju, samuti pakutakse tudengitele {itirimisvdimalust
itirikorterites. Uued tilirimajad ning -korterid on tudengi jaoks oluliselt kallim alternatiiv, olles
ithiselamu hinnatasemest umbes 2 voi enam korda kallimad. Kui iihiselamu tiiirilepingus on {iiir
fikseeritud, siis iilirimajades ja -korterites peab tudeng arvestama lisanduvate kdrvalkuludega nagu

nditeks kommunaalkulud, lepingutasud, internetiteenus ning tasuline parkimine.
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Eestis teevad iilidpilasmajutuse teenuse pakkujad omavahel tihedat koostood. TTU Ulidpilaskiila
peamisteks partneriteks on teised Eesti suurimad iilidpilaskiilad — Tartu Ulidpilaskiila ja Tallinna
Ulikooli Dormitorium. Asutused vahetavad omavahel kogemusi regulaarsete kohtumiste abil ning
samuti korraldatakse kiilastusvisiite Euroopa vilisiilikoolide {ilidpilasmajutusasutustesse.
Pohimotted on Euroopas tudengimajutusasutustel sarnased ning kogemuste vahetamine on

oluline asutuste arenguks.

Tartu Ulidpilaskiila halduses on 11 iilidpilaselamut, 1800 tuba ning 3390 kohta tudengite
majutamiseks. Kaheksa {ilidpilaselamut asub Tartus, kaks Viljandis ning iiks Narvas.
(Elamisvdimalused tudengitele, 2022) Uhiselamutes on kahekohalistes tubades kaks iiheinimese
voodit ning tlihekohalistes tubades on iiks iiheinimese voodi. Koogid on varustatud pliidi,
koogimoobli  ja  kiilmikuga ning Viljandi iihiselamute kookides on ka elektriahi.
(Elamistingimused, 2022) Tartu Ulidpilaskiila iihiselamute tasuta lisateenuste hulka kuulub
internetitihendus, selvepesula ning jalgrattaparkla (Lisateenused, 2022). Majutust pakutakse
eelkdige Tartu tlikooli tudengitele, vabade kohtade olemasolul ka teiste Tartu korgkoolide
iilidpilastele ja Tartu linna kiilalistele. Majutuskohad on garanteeritud ka Tartusse Oppima

tulevatele valistudengitele. (Merisalu 2014)

Tallinna Ulikooli Dormitorium pakub tudengimajutust Tallinnas kolmes hoones — Karu majas,
Vistriku majas ning Rédgu majas (Majutusvoimalused, 2022). Karu maja iilidpilaselamu asub
Tallinna kesklinnas, Tallinna Ulikooli liheduses. Uhiselamus on kokku 381 majutuskohta. Karu
majas on lihe- ja kahekohalised toad, kus on voodid, lauad, toolid, riiulid ja kapid. Igas boksis on
dusiruum, tualett ja sisustatud kook koogitehnikaga. (Karu maja tutvustus, 2022) Vistriku maja
iilidpilaselamus on iihe- ja kahekohalised toad, mis moodustavad kahe toa kaupa korteriboksi.
Kahekohalisi tubasid on Vistriku majas kahte tiilipi — suuremad ja viaiksemad toad. Viastriku maja
2.korrusel ja 4.korrusel on ka privaattoad. Korteriboksis on kaks privaattuba, mis jagavad boksi
peale thiselt kooginurka. (Vistriku maja tutvustus, 2022) Radgu maja iilidpilaselamus on
kahekohalised mébleeritud toad. Uhe korruse peale on majas 23 tuba. Pesuruumid, ko6gid ja
puhkeruumid on tihiskasutuses. Kookides on iga iihiselamu toa kohta iiks lukustatav hoiukapp

isiklike kodgitarvikute hoiustamiseks. (Rddgu maja tutvustus, 2022)

Lisaks Tallinna Tehnikaiilikoolile pakuvad Eestis {ilidpilasmajutust ka jargmised avalik-diguslikud

korgkoolid: Eesti Maaiilikool, Tallinna Tervishoiu Korgkool, Tartu Tervishoiu Kdrgkool, Eesti
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Kunstiakadeemia ja Eesti Muusika- ja Teatriakadeemia. Samuti pakuvad iilidpilasmajutust Eestis

ritklikud rakenduskorgkoolid, kutsedppeasutused ja eraiilikoolid.

Eesti Maaiilikool pakub tudengimajutust kahes hoones Tartus — iihiselamutes nimedega “Betton*
ning “Torn“. Uhiselamu “Torn“ on 16-korruseline hoone, milles on kahe- ja neljatoalised korterid.
Majas asuvad ka peretoad. (Uhiselamu “Torn®, 2022) Uhiselamu “Betton* on 5-korruseline hoone,

kus on lisaks kahetoalistele korteritele ka iihe- kui kahekohalisi tube (Uhiselamu “Betton®, 2022).

Tallinna Tervishoiu Korgkooli iihiselamu asub Tallinnas, Kristiine linnaosas. Uhiselamu asub
dppehoonele 1ihedal ning mahutab ligikaudu 200 elanikku. Uhiselamu igal korrusel on kdok,
duSiruum ja tualetid. (Majutus {iilidpilaskodus, 2022) Sarnaselt Tallinna Tervishoiu Korgkoolile
pakub ka Tartu Tervishoiu Korgkool iilidpilasmajutust {ihes hoones, mis asub Tartus aadressil
Nooruse 5. Tartu Tervishoiu Korgkooli iihiselamu pakub tavalisi bokse nelja kahetoalise toaga
ning kortertiilipi bokse. Tavalistes boksides on nelja toa peale tihiskasutuses tualett ning dusiruum.

Kortertiiiipi boksides on kolme toa peale tualett, dusiruum ja kook. (Uhiselamu, 2022)

Eesti Kunstiakadeemial ja Eesti Muusika- ja Teatriakadeemial on {iihine iihiselamu Tallinna
kesklinnas (Majutus, 2022) . Uhiselamus on iihe- ja kahe- ja kolme boksiga tube, perekortereid
ning kiilaliskortereid. Elanikel on vdimalik rentida harjutusruume, mis on spetsiaalselt ruumid
pilliméngu harjutamiseks ning ateljeepinda, mis on mobleerimata, varustatud kraanikausi ning

trapiga porandas. (Korduma kippuvad kiisimused, 2022)
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3. TTU ULIOPILASKULA TEENUSE KVALITEEDI UURING

Kolmas peatiikk sisaldab bakalaureuset6dé uuringu eesmérki ning valimi ja metoodika valiku
pohjendusi ja selgitust. Peatiikk keskendub lisaks uuringu tulemuste analiiiisile, jareldustele ning

saadud tulemuste pdhjal tehakse ettepanekuid TTU Ulidpilaskiila juhtkonnale.

3.1. Uuringu eesmark, valim ning metoodika

Bakalaureusetdd eesmirk on vilja selgitada teenuse kvaliteet TTU Ulidpilaskiila asutuses ning
saadud mdotmistulemuste abil teha ettepanekuid ettevotte juhtkonnale teenuse kvaliteedi
parendamiseks. Bakalaureusetdds kasutatakse kvantitatiivset uurimismeetodit. Andmete
kogumiseks viidi asutuse klientide seas 1dbi teenuse kvaliteedi modtmise kiisitlus. Teenuse
kvaliteedi modtmine pohineb SERVQUAL ning NPS soovitusindeksi mudelitel. Lisaks on
kiisimustikus kasutatud ka avatud vastustega kiisimusi, kus oli vastajal voimalik kommenteerida
oma valikuid ning vastajate soo ning vanuse méiramise kiisimused. TTU Ulidpilaskiila juhtkonna

soovil on lisatud kiisimustikku ka lisakiisimused.

Kiisitlus algab sissejuhatusega, kus tutvustatakse kiisimustiku eesmarki, vastamisele kuluvat aega,
kiisitluse toimumise aega ning sisaldab ka vajalikku lisainformatsiooni. Kiisitluse esimene osa on
koostatud SERVQUAL mudeli pohjal, mis tugineb Parasuraman et al. (1988) artiklile.
SERVQUAL mudeli eesmérk on méiérata klientide oodatud ning tajutud teenuse kvaliteeti, milleks
on kasutatud kokku 44 viidet viies erinevas dimensioonis — materiaalses, usaldusvéiirsuse,
reageerimisvoime, kindlustunde ning empaatia dimensioonides. Viited kooskolastati ettevotte

juhtkonna litkmega.

Esimesena hindavad vastajad oodatud teenuse kvaliteeti, seejirel tajutud teenuse kvaliteeti TTU
Ulidpilaskiilas. Hinnangu andmiseks kasutati kiisimustikus Likerti skaalat, mis tugineb samuti
Parasuraman et al. (1988) artiklile. Likerti skaalal on vahemikus 1-7, kus 1 tdhendab “ei ndustu

tildse* ning 7 tdhendab “ndustun tdielikult™. Vastuste pdhjal arvutatakse vilja iga dimensiooni
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tegurite keskmised hinnangud vélja. Tajutud teenuse hinnangute keskmised lahutatakse oodatavate
teenuse hinnangute keskmistest ning saadakse liingad, mis nditavad erinevust oodatava teenuse
kvaliteedi ning tajutud teenuse kvaliteedi vahel. Lisaks kasutab autor uuringu andmete statistilises
analiiisis Spearmani  astakkorrelatsioonikordajat. ~ Spearmani  astakkorrelatsioonikordaja
arvutatakse SPSS programmi abil. Seoste tugevust saab hinnata astakkorrelatsioonikordaja jargi
(Tooding 2015):

e 0,0-0,2 on viga ndrk seos;

e 0,21 —0,4 on nork seos;

e 0,41 —0,7 on keskmise tugevusega seos;

e 0,71 — 0,9 on tugev seos;

e 0,91 — 1,0 on vdga tugev seos.

Teises kiisimustiku osas jargneb SERVQUAL mudeli véidetele NPS soovitusindeksi kiisimus,
mille mudeli tugineb Reichheld (2003) artiklile. Mudelile tuginev kiisimus on: “Kui tdendoliselt
Te soovitaksite TTU Ulidpilaskiila oma sdbrale voi tuttavale?. Hinnangu andmiseks kasutatakse
skaalat vahemikus 0-10, kus 0 tdhendab “tdendoliselt iildse ei soovitaks* ning 10 tihendab “viga
toendoliselt soovitaksin®“. NPS soovitusindeksi hindamiseks kasutatud skaala tugineb samuti
Reichheld (2003) artiklile. Vastuste pohjal arvutatakse vilja soovitusindeks, mille jaoks voetakse
kliendid protsendina arvestusele ning seejérel soovitajate protsendist lahutatakse kahjustajate

protsent. Arvutuskdigust jaetakse vilja passiivselt rahulolevad kliendid.

Kiisimustiku viimane osa sisaldab kiisimusi vastaja tausta kohta ning lisakiisimusi, mis lisati TTU
Ulidpilaskiila juhatuse soovil. Kiisimustikus uuritakse, miks on valinud klient Ulidpilaskiila
elamiseks, kui kaua on klient tihiselamus elanud ning millises iithiselamus klient elab. Eeltoodud
kiisimused on TTU Ulidpilaskiilale olulised jirelduste tegemiseks ning oma teenuse kvaliteedi
parendamiseks. Kiisimustiku 16pus oli voimalik vastata avatud kiisimusele ning avaldada motteid
ja kommentaare seoses ilihiselamus elamisega. Avatud vastustega kiisimustele vastamine oli
vabatahtlik. Lisaks oli kiisimustiku 16ppu vdimalik vastajal soovi korral panna kirja enda
kontaktid, et osaleda loosis. Kiisimustik oli anoniiiimne, ning kontakte késitleti ainult loosimise
jaoks. Loosi korraldas TTU Ulidpilaskiila, et motiveerida kliente vastama. Ulidpilaskiila loosis 4.

aprillil 2022 vastajate vahel vilja 3 Partner kinkekaarti 20 euro véértuses.
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Kiisitlus saadeti elektroonselt tditmiseks ldbi haldustarkvara e-Kyla kdikidele asutuse klientide
e-maili aadressidele. Kiisimustik oli loodud Google Forms keskkonnas ning koostati kaks
kiisimustikku — eesti ning inglise keeles, kuna asutuse klientidest suurusjirgus 40% on
vilistudengid. Kiisimustik oli avatud vahemikus 16.03.2022 kuni 31.03.2022, mille jooksul lackus
kokku 385 kiisimustiku vastust. Vilja kujunenud valim uuringu jaoks on autori hinnangul
esinduslik, kuna koigil klientidel oli vordne vdimalus valimisse sattuda. Kiisimustik saadeti
16.03.2022 seisuga 1715 kliendile. Vastajate arv vastab ootustele, kuna vastajate osakaal kogu

klientide arvust on ligikaudu 22%.

385-st vastajast moodustasid mehed 61,6% ja naised 38,4%. Vastajate vanuseline jaotus

protsentuaalselt on vélja toodud jargneval joonisel (Joonis 2).

22-25 31.2%

26 ja vanem 27.5%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Joonis 2. Vastajate vanuseline jaotumine; n=385

Allikas: Autori koostatud uuringu tulemused

Eeltoodud jooniselt on nédha, et suurim osa vastajatest oli vanusevahemikus 18-21, keda oli
arvuliselt kokku 159 (41,3%). Vanusevahemikus 22-25 oli kokku 120 vastajat (31,2%) ning

vanusevahemikus 26 ja vanemad oli kokku kdige vihem vastajaid ehk 106 vastajat (27,5%).

3.2. Uuringu tulemused ning analtits

Kiesolevas peatiikis on esitatud TTU Ulidpilaskiila teenuse kvaliteedi uuringu tulemused ning

tulemuste analiiiis. Esmalt esitatakse kiisimustiku esimese osa tulemused, kus vastajad andsid

oodatud- ning tajutud teenuse kvaliteedile hinnanguid, SERVQUAL mudelile pdhinevatel
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véidetel. Esitletakse iga viie dimensiooni tegurite keskmiseid hinnanguid ning tuuakse vélja 16hed
tajutud teenuse hinnangute keskmiste ning oodatavate teenuse hinnangute keskmiste vairtuste

poOhjal.

Tulemuste analiiiisi jaoks koondati esmalt eesti- ja inglisekeelsete kiisimustike tulemused iihte faili
kokku. Kiisitluse tulemuste analiilisist selgus, et oodatud teenuse kvaliteedi juures hinnati
keskmiselt koige korgemalt usaldusvéirsuse dimensiooni (6,44) ning keskmiselt koige madalamalt
empaatia dimensiooni (5,87). Sellest saab jareldada, et tudengimajutuse teenuse puhul ootavad
kliendid usaldusvairsust kdige korgemal tasemel ning empaatia dimensioonis on klientidel
viiksemad ootused. Teistest oodatud teenuse kvaliteedi dimensioonidest hindasid vastajad
materiaalsuse dimensiooni keskmiselt 6,00 palliga, reageerimisvoime dimensiooni keskmiselt
6,30 palliga ning kindlustunde dimensiooni keskmiselt 6,36 palliga. Viitele “T66tajad peaksid
olema esinduslikud ja korrektse vdlimusega® anti keskmiselt kdige madalam hinnang (5,32)
oodatud teenuse kvaliteedi véidete hulgas. Keskmiselt koige korgem hinnang (6,68) oodatud
teenuse kvaliteedi vididete hulgas anti véitele “Tudengid peaksid ennast iihiselamus tundma
turvaliselt”. Véidete hinnangute pohjal saab jdreldada, et klientide jaoks ei ole kdige suuremad
ootused personali vilimusele. Kdrged ootused on klientidel turvalisusele iihiselamus. Joonisel 3
on jarjestatud oodatud teenuse kvaliteedi vdidete keskmised hinnangud kahanevalt, et hinnata,

milliseid véértusi peavad kliendid kodige olulisemaks.
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Joonis 3. SERVQUAL mudeli oodatud teenuse kvaliteedi véidete hinnangute aritmeetilised
keskmised; n=385

Allikas: Autori koostatud uuringu tulemused
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Tajutud teenuse kvaliteedi dimensioonidest hinnati keskmiselt kdige kdrgemalt usaldusvéirsuse
dimensiooni (6,12) ning keskmiselt koige madalamalt materiaalsuse dimensiooni (5,21). Sellest
voib jireldada, et TTU Ulidpilaskiila usaldusviirsus on korgel tasemel, kuid materiaalse
dimensiooni aspektidel on arenguruumi. Klientide kdrge hinnang usaldusviérsuse dimensioonile
on hea, kuna kdige korgemalt hinnati usaldusvédirsuse dimensiooni ka oodatud teenuse korral.
Tajutud teenuse kvaliteeti teistes dimensioonides hinnati keskmiselt 5,95 palli kindlustunde
dimensioonis, reageerimisvoime dimensioonis 5,89 palli ning empaatia dimensioonis 5,74 palli.
Keskmiselt kdige madalama hinnangu (4,24) sai viide “Ulidpilaskiilas on kaasaegne kodgitehnika
ja -seadmed®, millest saab jireldada, et Ulidpilaskiila koogitehnika ja -seadmete kaasaegsus ei
vasta klientide ootustele. Keskmiselt korgeima hinnangu (6,33) sai vdide “Kogu majutust
puudutav dokumentatsioon on tipne ja korrektne®, millest saab jireldada, et Ulidpilaskiila
dokumentatsiooni tdpsust ja korrektust hindavad kliendid kdrgelt. Joonisel 4 on jérjestatud tajutud

teenuse kvaliteedi véidete keskmised hinnangud kahanevalt.
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Joonis 4. SERVQUAL mudeli tajutud teenuse kvaliteedi viidete hinnangute aritmeetilised

keskmised; n=385

Allikas: Autori koostatud uuringu tulemused
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Jargmises etapis analiiiisiti oodatud ning tajutud teenuse kvaliteedi erinevusi. Koik tajutud ning
oodatud teenuse kvaliteedi 1ohed osutusid negatiivseteks, mis tdhendab, et klientide ootused ei
vastanud tajutud teenuse kvaliteedile. Kdige suurem 16he oli materiaalses dimensioonis (-0,79)
ning véikseim I0he empaatia dimensioonis (-0,13). Vordselt negatiivne oli 16he suurus
reageerimisvoime ning kindlustunde dimensioonides (molemas -0,41) ning usaldusvéirsuse
dimensiooni I6he oli -0,31. Joonisel 5 on ndha kdigi viie dimensiooni oodatud ning tajutud teenuse

kvaliteedi 10hesid.

013 [ Empaatia
031 [ Usaldusvadrsus
041 [ Reageerimisvaime
041 [ Kindlustunne
<70 [ Materiaalsus

-0.90 -0.80 -0.70 -0.60 -0.50 -0.40 -0.30 -0.20 -0.10 0.00

Joonis 5. SERVQUAL mudeli viie dimensiooni oodatud ning tajutud teenuse kvaliteedi hinnangute
aritmeetiliste keskmiste 16hed; n=385

Allikas: Autori koostatud uuringu tulemused

Tdpsema hinnangu saamiseks analiiiisiti eraldi vdidete hinnangute erinevusi oodatud ja tajutud
teenuse kvaliteedi vahel. Positiivseks kujunesid viidete “Ulidpilaskiila tootajad on esinduslikud ja
korrektse vilimusega* (0,80) ning “Ulidpilaskiila to6tajad suhtuvad igasse klienti personaalselt
(0,05) hinnangute 10hed, kus tajutud teenuse kvaliteedi puhul hinnati véiteid kdrgemalt kui
oodatud teenuse kvaliteedi puhul. Positiivse ja negatiivse 16he piiri peale jiid viited “Ulidpilaskiila
personal vdtab arvesse iga kliendi vajadusi ja eripirasusi (-0,003) ning “Ulidpilaskiila tootajad
moistavad klientide spetsiifilisi vajadusi“ (-0,08). Kdige suurem I5he esines oodatud ja tajutud
teenuse kvaliteedi puhul viidetes “Ulidpilaskiilas on kaasaegne kddgitehnika ja -seadmed* (-2,06),
“Ulidpilaskiilas on kaasaegne sisustus (modbel) (-1,44) ja “Uhiselamu tuba/korter oli ette
valmistatud ja valmis kasutamiseks majutuslepingu algusajaks® (-0,90). Oodatud ja tajutud

teenuse kvaliteedi véidete 10hesid on nédha joonisel 6 ja joonisel 7.
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Joonis 6. SERVQUAL mudeli oodatud ning tajutud teenuse kvaliteedi véidete hinnangute

aritmeetilised keskmised; n=385

Allikas: Autori koostatud uuringu tulemused
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Joonis 7. SERVQUAL mudeli oodatud ning tajutud teenuse kvaliteedi vididete hinnangute
aritmeetiliste keskmiste 10hed; n=385

Allikas: Autori koostatud uuringu tulemused

Analiiiisi tulemusena saab jireldada, et kdige viihem ollakse rahul Ulidpilaskiila kodgitehnika ja

-seadmetega, sisustusega ning esineb ka puudujddke iihiselamu toa/korteri ettevalmistustega
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majutuslepingu algusajaks. Nende viidete puhul oli 16he oodatud ja tajutud teenuse kvaliteedi
vahel kdige suurem. Kdige rohkem ollakse rahul Ulidpilaskiila to6tajate vilimusega ning sellega,
et Ulidpilaskiila tootajad suhtuvad igasse klienti personaalselt. Nende viidete puhul iiletasid

tajutud teenuse hinnangud oodatud teenuse hinnanguid ehk 16he osutus positiivseks.

Oodatud ja tajutud teenuse kvaliteedi vdidete omavahelise seose mdotmiseks kasutati statistilist
analiiiisi, tipsemalt Spearmani astakkorrelatsioonianaliilisi. Spearmani astakkorrelatsioonikordaja
arvutati SPSS programmi abil. Astakkorelatsioonikordaja vairtuseks leiti p =0,509. Leitud véértus
nditab, et vdidete vahel (n=22) on keskmise tugevusega seos. Tabelis 4 on niha

korrelatsioonianaliiisi tulemusi.

Tabel 4. Spearmani astakkorrelatsioonianaliiiis oodatud ja tajutud teenuse kvaliteedi véidete

hinnangute vahel; n=22

Oodatud kvaliteet Tajutud kvaliteet

Oodatud kvaliteet Korrelatsioonikordaja | 1 0,509*

Olulisus (kahepoolne | . 0,016

test)

N 22 22
Tajutud kvaliteet Korrelatsioonikordaja | 0,509* 1

Olulisus (kahepoolne | 0,016

test)

N 22 22

*Olulisus kahepoolse testi puhul on véartusega 0,05

Allikas: Autori koostatud

Seejérel analiiiisiti kiisimustiku teist osa, kus moddeti kiisimuse “Kui tdendoliselt Te soovitaksite
TTU Ulidpilaskiila oma sdbrale vdi tuttavale?* abil soovitusindeks. Vastuste analiiiisist selgus, et
soovitajaid, ehk védrtused 9 ja 10 valinud kliente, oli kokku 198 (51,43%). Skaalal vdirtused 7 ja
8 valinud kliente ehk passiivselt rahulolevaid oli kokku 138 (35,84%). Kahjustajaid ehk skaalal 0
kuni 6 valinud kliente oli kokku 49 (12,73%). Soovitusindeks saadi arvutuskdigu tulemusel, kus
soovitajate protsendist (51,43%) lahutati kahjustajate protsent (12,73%). TTU Ulidpilaskiila
soovitusindeksiks moddeti seejirel 38,7%, mis on rahuldav tulemus. Vorreldes hotelliettevotete

keskmise soovitusindeksiga, milleks on 39% (Comparing...2021), on TTU Ulidpilaskiila
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soovitusindeks tavapérane, kuid iilidpilasmajutust ei saa ka tipselt vorrelda hotellinduse keskmise

tulemusega. Seega vottes arvesse, et soovitusindeks on positiivne, on tulemus hea.

Lisaks analiiiisiti TTU Ulidpilaskiila soovil lisatud kiisimuste tulemusi. Analiiiisi kdigus selgus, et
elamiseks valiti just TTU Ulidpilaselamu peamiselt sobiva hinnataseme (87,53%) pérast ning
samuti oli oluline elukoha ldhedus {ilikoolile (81,82%). Peamisteks pdhjusteks osutusid lisaks
eelnevatele pdhjustele ka iseseisva elu véimalus (47,79%) ning vdeti eeskuju juba tihiselamus

elavatest sOpradest (21,56%). Tulemusi on néha alljargneval joonisel (Joonis 8).

Hind oli sobiv [y 87.53%
Elukoha lihedus ilikoolile [N s1.529%
Saan elada iseseisvat elu [N 47.79%
Sobrad juba elavad/elasid ithiselamus [N 21.56%
Sober/tuttav soovitas [ 13.77%

Varasem meeldiv kogemus [l 5.05%

0.00% 20.00% 40.00% 60.00% 80.00% 100.00%

Joonis 8. TTU Ulidpilaskiila iihiselamu valiku pdhjuste jaotumine; n=385

Allikas: Autori koostatud uuringu tulemused

Taustinformatsioonina kiisiti vastajatelt, millises iihiselamus nad elavad ning kaua on vastajad
ithiselamus elanud. Analiiiisi kéigus selgus, et ligikaudu vordselt on elatud iihiselamus 1 kuni 3
aastat (41,30%) ning vidhem kui iiks aasta (41,82%). See tdhendab, et enamus kliente on elanud
ithiselamus vahemikus 0 kuni 3 aastat. Kdige enam vastajaid elab Siidisaba 7 iihiselamus, Kristiine
linnaosas (22,60%). Suurem hulk kliente elab Akadeemia 5 (17,92%), Akadeemia 7/2 (16,10%)
ning Akadeemia 7/1 (13,25%) iihiselamutes, mis asuvad Mustaméel, iilikoolilinnakus. Tépsemaid

tulemusi on niha joonisel 9.
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Siidisaba 7 I 22.60%
Akadeemia 5 I 17.92%

Akadeemia 7/2 I 16.10%
Akadeemia 7/1 I 13.25%

Raja4D I 10.13%
Akadeemia 5A I 9.61%
Akadeemia 11/2 I 9.09%

Kalevi4 BN 1.30%

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00%

Joonis 9. Vastajate jaotumine TTU Ulidpilaskiila ithiselamutes; n=385

Allikas: Autori koostatud uuringu tulemused

Jargmisena analiiiisiti avatud vastustega kiisimuste tulemusi. Avatud vastustega kiisimuste
analiiiisiks toodeldi koik vastused eraldi 1dbi ning jaotati teemade jdrgi dra. Teemade jérgi
jaotamine aitab analiiiisi kdigus vélja tuua kiisimuste olulisemad kommentaarid ja soovitused,

mida esines vastuste seas tihedamini.

Esimese avatud vastusega kiisimusena oli vastajatel voimalik kommenteerida oma valikuid seoses
oodatud teenuse kvaliteedi vdidete hinnangu valikutega. Peamiselt kommenteerisid vastajad, et
oodatud teenuse kvaliteedi puhul on nad mdistvamad t66tajate suhtumise osas. Lisaks sellele toodi
vilja, et tudengimajutuse puhul oodatakse eelkdige hédid dppimistingimusi, puhtust tihiselamus,
turvatunnet ning sétestatud reegleid elanikele. Esimese avatud kiisimuse sekka oli lisatud ka

mitmeid kommentaare seoses kogemustega TTU Ulidpilaskiila majutusteenusega.

Teises avatud kiisimuses oli klientidel voimalik pohjendada oma valikuid seoses tajutud teenuse
kvaliteedi véidete hinnangu valikutega. Vastajad pohjendasid mone valiku erandit ning tehti ka

ettepanekuid, et kiisimustikus oleks voinud olla “ei oska delda“ vastusevariant.
Kolmanda avatud vastusega kiisimuse juures oli vastajatel vdimalik pohjendada enda valikut

soovitusindeksi skaala hinnangu valikul. Neljanda avatud vastusega kiisimuses said vastajad lisada

soovi korral kommentaare voi motteid seoses iihiselamus elamisega. Kolmanda ja neljanda avatud
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vastusega kiisimuste juures kommenteeriti nii TTU Ulidpilaskiila teenuseid kui ka iildiseid

arvamusi thiselamus elamise kohta.

Avatud vastustega kiisimuste analiiiisi kdligus selgusid vastajate soovitused TTU Ulidpilaskiilale
ning toodi vilja positiivset kui ka negatiivset tagasisidet. Vastajad kiitsid, et TTU Ulidpilaskiila
tudengimajutus on heas hinnaklassis, turvaline, abivalmis personaliga ning kiire reageerimisega
juhul kui soovitakse remonttid voi murede korral. Positiivseks peeti {iiirihinna juures seda, et
igakuine {iiir sisaldab endas kommunaalkulusid (vesi, elekter, internet), mis on fikseeritud. Eraldi
plussina toodi vélja mitmeid kordi pereiihiselamu olemasolu, mis on juba sisustatud. Vastajatele
meeldis ka, et iihiselamud on mdbleeritud ning pisemaid sisustuselemente (nditeks madrats,

laualamp, duSikardin) saab soovi korral uuendada vai vilja vahetada.

Negatiivsete asjaoludena TTU Ulidpilaskiila iihiselamutes toodi vilja peamiselt aegunud voi rikkis
koogitehnikat, ahju puudumist osades Tthiselamutes, ebastabiilset internetti ning kallist
pesuteenust. Vastajad soovitasid eriti kdokides 14bi viia renoveerimise, kuna kodgitehnika on
praeguseks ajaks osades ithiselamutes aegunud. Hooajalisteks murekohtadeks olid vastajatel talviti
libedad teeolud tihiselamu ldheduses ning sisehoovi parkla talvine hooldus. Ettepanekuks toodi ka
ventilatsiooni voi konditsioneeri paigaldamine iihiselamutesse, kuna suvel ei ole muud voimalust
tubade jahutamiseks kui akna avamine. Avatud vastusega kiisimustele lackus ka mitmeid klientide

isiklikke muresid, mis said edastatud TTU Ulidpilaskiila juhtkonnale.

3.3. Jareldused ning ettepanekud TTU Ulidpilaskulale

Kiisimustiku analiilisi tulemusena selgus, et oodatud teenuse kvaliteedi dimensioonidest
tudengimajutuse valdkonnas on klientidel kdige kdrgemad ootused usaldusvéérsusele, mida
hinnati keskmiselt 6,44 palliga ning kdige madalamad ootused on klientidel empaatia osas, mida
hinnati keskmiselt 5,87 palliga. Kliendid ootavad peamiselt, et tudengimajutuses saaks ennast
tunda turvaliselt, et edastatud teave oleks aja- ja asjakohane ning dokumentatsiooni tépsust ja
korrektsust. Véiksemad ootused on klientidel td6tajate esinduslikule vilimusele ning personaalsele
suhtumisele. Oodatud teenuse kvaliteedi kdrgelt hinnatud viirtustest tuleks TTU Ulidpilaskiilal
meeles pidada, et kdige olulisem on klientidele tudengimajutuses turvalisus, dokumentatsiooni

tdpsus ning aja- ja asjakohase teabe edastamine.
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TTU Ulidpilaskiila kliendid hindasid tajutud teenuse dimensioonide hulgas keskmiselt kdige
korgemalt usaldusviirsust (6,12) ning kdige madalam hinnang anti materiaalsele dimensioonile
(5,21). Korged hinnangud anti Ulidpilaskiila tipsele dokumentatsioonile, edastatud teabe aja- ja
asjakohasusele ning hinnati kdrgelt ka kokkulepetest kinni pidamist. Madalamaid hinnanguid anti
Ulidpilaskiila kaasaegsele sisustusele, kodgitehnikale ja -masinatele. Tulemuste pdhjal soovitab
autor TTU Ulidpilaskiilal uuendada sisustust ning vahetada vilja kddgitehnika ja -masinad
uuemate vastu vilja. Rahul voib olla usaldusvidédrsuse dimensiooni korge hinnanguga, kuna

oodatud teenuse kvaliteedi puhul oli samuti klientidele olulisimaks usaldusviirsuse dimensioon.

Tapsemaks kiisitluse tulemuste analiilisimisteks arvutati vilja erinevused ehk 16hed oodatud ja
tajutud teenuse kvaliteedi vahel. Kdik 15hed osutusid negatiivseteks ehk TTU Ulidpilaskiila
klientide ootused olid kdrgemad kui tajutud teenuse kvaliteet. Kdige suurem 10he esines
materiaalsuse dimensioonis (-0,79) ning selle dimensiooni 16he vdhendamiseks soovitab autor
Ulidpilaskiilal esimesena tegeleda. Materiaalse dimensiooni tajutud teenuse kvaliteedi viidete
keskmistest hinnangutest saab vilja tuua, et prioriteediks vdiks olla kdogitehnika ja -masinate vélja
vahetamine uute vastu ning samuti {ihiselamute sisustuse uuendamine. Kdige véiksem 16he oli

empaatia dimensioonis (-0,13). Uldiselt on viike 18he hea tulemus.

Veel tipsema oodatud ja tajutud teenuse kvaliteedi erinevuste vélja toomiseks leiti 16hed ka
koikide véidete vahel. Rahul voib olla tulemusega, et kahe véite puhul osutus I6he hoopis
positiivseks, ehk tajutud teenus iiletas oodatud teenuse kvaliteeti. Positiivsed erinevused leiti
viidetes Ulidpilaskiila to6tajate esindusliku vilimuse kohta ning klienti personaalselt suhtumise
kohta. Jérelikult Ulidpilaskiila todtajad ndevad esinduslikud ja korrektsed vilja ning klienti
suhtutakse personaalsemalt kui oodatakse. Viiksed 18hed leiti viidete “Ulidpilaskiila personal
votab arvesse iga kliendi vajadusi ja eripérasusi (-0,003) ning “ Ulidpilaskiila todtajad mdistavad
klientide spetsiifilisi vajadusi (-0,08) puhul. Seetdttu saab jireldada, et peaaegu ootuspédrane on
Ulidpilaskiilas klientide vajaduste ja eripdrasustega arvestamine ning arvestatakse klientide
spetsiifiliste vajadustega. Koige suuremad 10hed oodatud ja tajutud teenuse kvaliteedi véidete
vahel leiti viidetes “Ulidpilaskiilas on kaasaegne koogitehnika ja -seadmed® (-2,06),
“Ulidpilaskiilas on kaasaegne sisustus (modbel) (-1,44) ja “Uhiselamu tuba/korter oli ette
valmistatud ja valmis kasutamiseks majutuslepingu algusajaks* (-0,90). Suured 16hed eelnevate
véidete puhul tdstavad eriti kriitiliselt vdlja klientide korgemad ootused materiaalses dimensioonis.
Lisaks iihiselamute sisustuse uuendamisele ning kdogitehnika ja -seadmete vélja vahetamisele

soovitab autor Ulidpilaskiilal keskenduda iihiselamu ettevalmistusega majutuslepingu algusajaks.
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Viite madal hinnang vo0ib vihjata asjaolule, et tihiselamu ei ole alati olnud ettevalmistatud

majutuslepingu algusajaks vai ettevalmistus ei vastanud kliendi ootustele.

Kiisitluse teises osas mdddeti vilja TTU Ulidpilaskiila soovitusindeks, milleks on 38,7%. Autor
peab saadud tulemust heaks, kuna positiivne soovitusindeks nditab, et asutusel on soovitavaid
kliente rohkem kui kahjustavaid. Autor jireldab sellest, et jirelikult on Ulidpilaskiila suusdnaline
kommunikatsioon ka enamjaolt positiivne. Kaudselt saab vorrelda Ulidpilaskiila soovitusindeksit
hotelliettevdtete keskmise soovitusindeksiga (39%), mis niitab, et Ulidpilaskiila soovitusindeks
on heal tasemel. Uldine hinnang Ulidpilaskiila soovitusindeksile on autori hinnangul hea, kuid

alati saab paremuse poole piiiielda.

Jargmised jireldused pohinevad kiisimustiku lisakiisimuste vastuste pohjal. Esimese lisakiisimuse
tulemustest saab vilja tuua, et peamised kolm pdhjust, miks kliendid on valinud elamiseks just
TTU Ulidpilaskiila iihiselamu on sobiv hind, iihiselamu lihedus iilikoolile ning iseseisva elu
vdimalus. Autori soovitusel peaks Ulidpilaskiila tagama klientidele vdimalikult hea ja taskukohase
itirihinna ning seda taset edasi hoidma ning tulevikus uusi iihiselamuid rajada iilikoolile

vOimalikult 1dhedale.

Kiisitluse teiste lisakiisimuste vastustest selgus, et enamus vastajatest on iihiselamus elanud
vahemikus 0-3 aastat (kokku 83,12% vastajatest). Kdige rohkem vastas kiisitlusele kliente, kes

elavad Siidisaba 7, Akadeemia 5 ning Akadeemia 7/2 iihiselamutes.

Viimasena kasutatakse ettepanekute tegemisteks avatud vastustega kiisimuste vastuseid, kus
kliendid tdid vilja positiivset kui ka negatiivset tagasisidet. Kliendid olid rahul ja kiitsid TTU
Ulidpilaskiila hiid ja taskukohaseid iiiirihindasid ning abivalmis personali. Uiirihindade juures
meeldis klientidele, et hinnas sisalduvad kommunaalkulud, ehk igakuine iiilir on iithiselamutes
fikseeritud. Mitmeid kordi kiitsid vastajad pereiihiselamu olemasolu ning asjaolu, et tihiselamud
on sisustatud. Lisaks sellele kiideti kiiret reageerimist ja lahendusi probleemide ja/vdi murede

puhul.

Rahulolematust viljendasid kliendid Ulidpilaskiila teenuste puhul peamiselt kddgitehnika ja
-masinate osas. Klientide tagasiside pdhjal soovitaksin Ulidpilaskiila juhtkonnal lisada
ithiselamute kookidesse ahjud, kus need veel puuduvad. Samuti kordab autor siinkohal soovitust

renoveerida iihiselamute kookide sisustust ning -tehnikat ja teeb ettepaneku parandada
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ohupuhastajate ithendust ventilatsioonisiisteemiga. Eriti suurt rahulolematust andis distantsdppe
ajal klientidele tunda ebastabiilne internet, mille t3ttu ei saanud vahetevahel kliendid veebipdhisel
dppel Ulidpilaskiila poolt pakutava internetiga osaleda. Autor soovitab Ulidpilaskiilal arendada
internetiteenuse pakkujaga interneti stabiilsust, mis on aina olulisem digitaliseeruvas maailmas.
Arendada vdiks Ulidpilaskiila lisaks veel pesuteenust, kuna pesuteenuse hinna ja turvalisusega ei
olnud samuti mitmed kliendid rahul. Turvalisuse vaatenurgast toid kliendid vilja, et pesumasinaid
ja kuivateid on vdimalik igaiihel avada ning puudub videovalve. Tihelepanu tasuks Ulidpilaskiilal
poorata lisaks veel hooajalistele probleemidele, millele kliendid negatiivset tagasisidet andsid.
Soovitatavalt vdiks Ulidpilaskiila talvel keskenduda iihiselamu parklate ning liheduses olevate
konniteede hooldusele. Suvisel ajal tuleks leida lahendusi iihiselamute temperatuuri

reguleerimiseks, mis tuleksid kasuks ka talvisel ajal.

Kokkuvdttes soovitab autor TTU Ulidpilaskiila juhtkonnale:

e uuendada sisustust ning vahetada vilja kdogitehnika ja -masinad uuemate vastu vilja;

e tagada klientidele ka tulevikus head ja taskukohast tiiirihinda;

e arenguplaanide korral uusi tihiselamuid rajada iilikoolile voimalikult 1ahedale;

e kliendi rahulolu ja teenuse kvaliteedi tdstmiseks esmalt tegeleda materiaalse dimensiooni
hinnangu tostmisega;

e tidhelepanu tuleks pdorata iihiselamu ettevalmistusele majutuslepingu ajaks, et tagada
meeldiv vastuvott klientidele;

e arendada internetiteenuse pakkujaga interneti stabiilsust;

e talvel keskenduda tihiselamu parklate ning ldheduses olevate kdnniteede hooldusele;

e suvel tuleks leida lahendusi iihiselamute temperatuuri reguleerimiseks, mis tuleksid kasuks

ka talvisel ajal.

Peale ettepanekute elluviimist ja muudatuste tegemist soovitab autor TTU Ulidpilaskiila
juhtkonnal mdodta asutuses uuesti teenuse kvaliteeti ning kliendirahulolu. Sellisel viisil on véimalik
asutusel hinnata muudatuste moju ning ndha, kas muudatused tdstsid teenuse kvaliteeti ja kliendi
rahulolu. Uuringu kordamisel on vdimalik koguda klientidelt tagasisidet ning olla kursis kodige

aktuaalsemate kliendi vajadustega.
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KOKKUVOTE

Bakalaureusetdd eesmirk oli vilja selgitada teenuse kvaliteet TTU Ulidpilaskiila asutuses ning
saadud mootmistulemuste abil teha ettepanekuid ettevotte juhtkonnale teenuse kvaliteedi
parendamiseks. Eesmaérgi saavutamiseks piistitatud uurimiskiisimustele leiti vastused ning

uurimisprobleem sai lahendatud.

Esmalt leiti to6s teenuse kvaliteedi tase SERVQUAL mudeli abil. Uuringu tulemuste analiiiisist
selgus oodatud teenuse kvaliteedi tase ning tajutud teenuse kvaliteedi tase, mille jarel moddeti
oodatud ning tajutud teenuse kvaliteedi erinevusi. Analiiiisi kdigus modddeti tajutud teenuse
kvaliteedi tase madalamaks kui oodatud teenuse kvaliteet. Koik leitud erinevused ehk 16hed olid
negatiivsed. Kodige suurem 1ohe oli materiaalsuse dimensioonis (-0,79) ning koige véiksem lohe

oli empaatia dimensioonis (-0,13)

Tapsema hinnangu saamiseks analiiiisiti eraldi oodatud teenuse kvaliteedi vdidete hinnanguid ning
tajutud teenuse kvaliteedi védidete hinnanguid. Positiivseks osutusid analiiiisi kdigus kahe viite
16hed, mis tdhendab, et kliendid hindasid tajutud teenuse kvaliteeti kdrgemalt kui oodatud teenuse
kvaliteeti. Klientide ootusi tiletati klientidesse personaalse suhtumisega ning tootajate korrektse ja
esindusliku vdlimusega. Kodige suuremad negatiivsed 10hed esinesid vdidete puhul, mis puudutasid
materiaalset dimensiooni, tipsemalt sisustust ning koogitehnikat. Suur 16he esines ka viite puhul,

kus vastajatel tuli hinnata iihiselamu ettevalmistust majutuslepingu algusajaks.

Seejdrel leiti tods NPS soovitusindeks, et mddta klientide rahulolu. TTU Ulidpilaskiila
soovitusindeksiks moddeti 38,7%, mis on autori hinnangul hea tulemus. Positiivne soovitusindeks

nditab, et asutusel on soovitavaid kliente rohkem kui kahjustavaid kliente.

Avatud vastustega kiisimuste analiilisi kdigus andsid vastajad tagasisidet TTU Ulidpilaskiila
tudengimajutuse teenuse kohta. Positiivse tagasisidena tdid vastajad vilja Ulidpilaskiila hiid ja
taskukohaseid iilirthindu ning abivalmis ja kiirelt reageerivat personali. Negatiivse tagasisidena

anti mérku rahulolematusest {ihiselamu sisustusega, tdpsemalt kdogitehnika ja -masinatega.
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Saadud tulemuste pdhjal tegi autor TTU Ulidpilaskiila juhtkonnale ettepanekuid. Autor soovitab
Ulidpilaskiilal:

tagada klientidele jatkuvalt head ja taskukohast {iiirihinda;

arenguplaanide korral uusi tihiselamuid rajada iilikoolile vdimalikult ldhedale;

kliendi rahulolu ja teenuse kvaliteedi tdstmiseks esmalt tegeleda materiaalse dimensiooni
hinnangu tdstmisega;

renoveerida tihiselamute kddkide sisustust ning -tehnikat;

lisada voib iihiselamutesse ahjud, kus need veel puuduvad ning parandada iihendust
ventilatsioonisiisteemiga;

tdhelepanu tuleks poodrata tihiselamu ettevalmistusele majutuslepingu ajaks, et tagada

meeldiv vastuvott klientidele.

Autor soovitab peale muudatuste tegemist ning ettepanekute elluviimist mdota uuesti teenuse

kvaliteeti ning kliendirahulolu. Sellisel viisil on vdimalik Ulidpilaskiilal niha, kas muudatused

tostsid teenuse kvaliteeti ja kliendi rahulolu. Lisaks pakub teenuse kvaliteedi uuringu lédbiviimine

voimalust koguda klientidelt uuesti tagasisidet ning keskenduda koige aktuaalsematele kliendi

vajadustele.

39



SUMMARY
MEASURING SERVICE QUALITY IN TTU STUDENT CAMPUS
Liilia Tirkson

The research problem of this bachelor’s thesis is insufficent knowledge of service quality in TTU
Student Campus. The aim of this thesis is to measure service quality in TTU Student Campus and
to make suggestions to the company’s management to improve service quality. The suggestions
are based on the obtained measurement results. To achieve the goal of this bachelor’s thesis, three
research questions are set:

1) What is the service quality in TTU Student Campus?

2) What services are customers satisfied with and what causes dissatisfaction?

3) What should the management do in order to improve service quality in the company?

This thesis is based on a quantitative research method. To collect data, a survey was conducted
digitally amongst the clients of the company. The survey consisted of the SERVQUAL model
questions to measure service quality and of the NPS model question to measure customer
satisfaction. Open-ended questions were also used in the survey. Measurements were made based
on the collected data. The collected data was analysed statistically using the Spearman’s

correlation coefficent.

First, the service quality was measured using the SERVQUAL model. The analysis of the data
revealed the expected service quality and the perceived service quality, and differences between
them were measured. The perceived service quality was measured to be lower than the expected
service quality. All differences, or in other words gaps, were found to be negative. The largest gap

was in the material dimension (-0,79) and the smallest gap was in the empathy dimension (-0,13).

In order to obtain a more detailed assessment, the expected service quality statements and the

perceived service quality statements were analyzed separately. The gaps between the two
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statements turned out to be positive, which means that customers rated the perceived servive
quality higher than the expected service quality. The expectations of the customers were exceeded
with the personal attitude towards the customers and the tidy and representative appearance of the
employees. The biggest negative gaps were measured in the claims concerning the material
dimension, in particular, the furnishing and kitchen appliances. There was also a big gap in the
statement where the clients had to assess the preparation of the dorm room for the start of the

accommodation contract.

Then the NPS in the TTU Student Campus was measured to be 38,7%, which is a good result, the
author estimates. A positive recommendation index indicates that the company has more

promotable customers than detracting customers.

The clients provided feedback about TTU Student Campus accomodation service in the open-
ended questions, which were analysed. As positive feedback, the respondents pointed out the good
and affordable rental prices of the Student Campus and praised the helpful and responsive staft.
As negative feedback, dissatisfaction was signalled with the dormitory furnishings, more precisely

with the kitchen appliances and machines.

Based on the collected data analysis, the author made suggestions to the management of TTU
Student Campus. The author recommends the Student Campus management:
e to continue to provide customers a good and affordable rental price;
e in case of development plans, to build new dormitories as close as possible to the
university;
e in order to increase customer satisfaction and the quality of service, firstly increasing the
qualities of the material dimension;
e to renovate the furnishings and equipment of the kitchens in the dormitories;
e to add stoves to dormitories where they do not exist yet and improve the connection to the
ventilation system;
e to pay attention to the preparation of the dormitory room for the start of the accommodation

contract to ensure a pleasant arrival for customers.

The author recommends re-measuring the service quality and customer satisfaction after making

the suggested changes and implementing the proposals. Re-measuring gives a good opportunity
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for the Student Campus to see whether the changes increased the service quality and customer
satisfaction. In addition to that, conducting a service quality survey provides an opportunity to

gather feedback from customers again and focus on the most relevant customer needs.
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LISAD

Lisa 1. TTU Ulidpilaskila teenuse kvaliteedi mo6tmise kusimustik

Head Ulidpilaskiila elanikud!

Kutsun Teid osalema TTU Ulidpilaskiila teenuse kvaliteedi mddtmise uuringus.
Alljargnev kisimustik on koostatud eesmérgiga vélja selgitada TTU Ulidpilaskiila
teenuse kvaliteedi taset. Saadud tulemusi kasutatakse Ulidpilaskiila teenuse
kvaliteedi tGstmiseks ning bakalaureusetfds uuringu tulemuste analttsimiseks.
Kisimustikule vastamine vGtab aega umbes 5-7 minutit. Klsimustikku saab téita
kuni 31.mértsini 2022.

Klsimustik on anontimne, kuid need, kes lisavad ankeedile oma nime ja e-maili
aadressi saavad osaleda loosis. Ulidpilaskiila loosib vastajate vahel vélja 3 Partner

kinkekaarti 20 euro vaartuses.

Tanan Teid kusitluses osalemise eest!

Liilia Tlrkson

Majandusteaduskonna drinduse eriala tudeng

* Kohustuslik
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Lisa 1. jarg

1. Palun andke hinnang, millised on Teie ootused tudengimajutusele ja millistele
kriteeriumitele peaks majutusteenus vastama. Palun vastake 7-palli skaalal allolevatele
vaidetele, kus 1= ei nfustu uldse ja 7= ndustun taielikult. *

Markige ainult ks vastus rea kohta.

1 213|456 7
(Ei (NQustun
noustu taielikult)
Gldse)

Uhiselamutes peaks olema kaasaegne sisustus

(moobel)

Uhiselamutes  peaks olema  kaasaegne
koogitehnika ja -seadmed

Uhiselamute  dldised  ruumid  (koridorid,
trepikojad, liftid) peaksid olema puhtad

Tootajad peaksid olema esinduslikud ja

korrektse valimusega

Tootajad peaksid probleemidele leidma Kiiresti

sobiva lahenduse

Tootajad peaksid pidama kokkulepetest kinni

Edastatud teave (teated, muudatused, lepingut

puudutav info) peaks olema aja- ja asjakohased

Hooldus- ja remonditodd peaks lahendama

operatiivselt ja esimesel vdimalusel

Kogu majutust puudutav dokumentatsioon

peaks olema tapne ja korrektne

Personal peaks olema sdbralik ja abivalmis

Tootajatel peaks olema piisavalt aega

kiisimuste kuulamiseks ja neile vastamiseks

Konfliktide vdi kaebuste korral peaks personal

leidma koiki pooli rahuldava lahenduse
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Lisa 1. jarg

Uhiselamu tuba/korter peaks olema ette
valmistatud ja  valmis kasutamiseks

majutuslepingu algusajaks

Personal peaks oskama anda asjatundlikke

soovitusi erinevate majutusvdimaluste kohta

Tudengid peaksid ennast Uhiselamus tundma

turvaliselt

Uhiselamusse tulles peaks tudengid ennast

tundma oodatuna

Personal peaks olema usaldusvadrne ja
kohtlema kdiki kliente vordselt

Tootajad peaksid suhtuma igasse klienti

personaalselt

Tootajad peaksid mdistma klientide spetsiifilisi

vajadusi

Kontorite  lahtiolekuajad peaksid olema
kliendile sobilikud

Personal peaks muredele lahendust otsides

olema osavotlikud ja mdistvad

Personal peaks arvesse votma iga Kliendi

vajadusi ja eriparasusi

2. Palun lisage soovi korral kommentaar oma eeltoodud valikutele
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Lisa 1. jarg

3. Palun andke hinnang TTU Ulidpilaskiila majutusteenusele. Vtke vastamisel arvesse oma

isiklikke kogemusi. Palun vastake 7-palli skaalal allolevatele vaidetele, kus 1= ei ndustu tldse

ja 7= ndustun taielikult. *

Markige ainult ks vastus rea kohta.

(Ei
noustu
Gldse)

7
(NBustun
taielikult)

Ulidpilaskiilas on kaasaegne sisustus (maobel)

Ulidpilaskiilas on kaasaegne kodgitehnika ja -
seadmed

Ulidpilaskila  Gldised ruumid  (koridorid,

trepikojad, liftid) on puhtad

Ulidpilaskila tootajad on esinduslikud ja

korrektse valimusega

Ulidpilaskila tootajad leiavad probleemidele

kiiresti sobiva lahenduse

Ulidpilaskila tootajad peavad kokkulepetest

kinni

Ulidpilaskiila  edastatud  teave  (teated,
muudatused, lepingut puudutav info) on aja- ja

asjakohane

Hooldus- ja  remonditoéd lahendatakse

operatiivselt ja esimesel vdimalusel

Kogu majutust puudutav dokumentatsioon on

tapne ja korrektne

Ulidpilaskiila personal on s6bralik ja abivalmis

Ulidpilaskiila tootajatel on piisavalt aega

kiisimuste kuulamiseks ja neile vastamiseks

Konfliktide v6i kaebuste korral leiab personal

alati kdiki pooli rahuldava lahenduse
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Uhiselamu tuba/korter oli ette valmistatud ja

valmis kasutamiseks majutuslepingu algusajaks

Uligpilaskiila personal oskab anda
asjatundlikke soovitusi erinevate

majutusvBimaluste kohta

Tunnen ennast Uhiselamus turvaliselt

Uhiselamusse tulles tundsin ennast oodatuna

Ulidpilaskiila personal on usaldusvédirne ja
kohtleb kdiki Kliente vordselt

Ulidpilaskiila to6tajad suhtuvad igasse Klienti

personaalselt

Ulidpilaskila to6tajad mdistavad klientide

spetsiifilisi vajadusi

Kontorite lahtiolekuajad on mulle sobilikud

Ulidpilaskila personal on muredele lahendust

otsides osavdtlikud ja mdistvad

Ulidpilaskila personal votab arvesse iga kliendi

vajadusi ja eriparasusi

4. Palun lisage soovi korral kommentaar oma eeltoodud valikutele

5. Miks valisid elamiseks just TTU Ulidpilaselamu? Vdimalik on valida mitu vastust. *

Elukoha lahedus dlikoolile Muu (palun tdpsustage)............ O
Saan elada iseseisevat elu
Sdbrad juba elavad Uhiselamus
Hind oli sobiv

Sdber/tuttav soovitas

O 0 0 0o 0o 4d

Varasem meeldiv kogemus
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6. Kui tden&oliselt Te soovitaksite TTU Ulidpilaskiila oma sdbrale vai tuttavale? Hinnake
10 palli skaalal. *

Markige ainult ks vastus.

0 (Toen&oliselt Gldseei |1 (2 |3 |4 |5 |6 |7 |89 |10 (Vaga tdendoliselt
soovitaks) soovitaksin)

7. Palun pdhjendage soovi korral oma valikut

SINU TAUST

8. Sugu *

Mees [
Naine O

9. Vanus *

18-21 (|
22-25 (|

26 ja vanem [J

10. Kaua oled Uhiselamus elanud? *

Véhem kui 1 aasta [
1-3 aastat [l
Rohkem kui 3 aastat O
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11. Millises Uhiselamus elad? *

Akadeemia 5
Akadeemia 5A
Akadeemia 7/1
Akadeemia 7/2
Akadeemia 11/2
Raja 4D
Siidisaba 7

O O O O 0O 0 0 0

Kalevi 4

12. Soovi korral lisage veel motteid voi kommentaare seoses thiselamus elamisega. Mis on

héasti voi mida oleks vaja muuta

13. Kusimustik on anontiiimne, kuid kui soovite osaleda kinkekaartide loosimises, siis
lisage sila oma nimi ja e-posti aadress. Kusimustik on anoniidmne ja andmeid kasitletakse
ainult loosimise jaoks. Loosimine toimub 4.aprillil 2022 ja vditjatega vbetakse hendust e-

posti teel.

Allikas: Autori koostatud
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Lisa 2. SERVQUAL mudeli jargi koostatud kisimustiku vaidete tahised

Oodatud teenuse kvaliteet

Tajutud teenuse kvaliteet

1A | Uhiselamutes peaks olema kaasaegne | 1B Ulidpilaskiilas on kaasaegne sisustus
sisustus (moobel) (moobel)

2A | Uhiselamutes peaks olema kaasaegne | 2B Ulidpilaskiilas on kaasaegne
koogitehnika ja -seadmed koogitehnika ja -seadmed

3A | Uhiselamute iildised ruumid | 3B | Ulidpilaskiila iildised ruumid
(koridorid, trepikojad, liftid) peaksid (koridorid, trepikojad, liftid) on puhtad
olema puhtad

4A | Tootajad peaksid olema esinduslikud ja | 4B Ulidpilaskiila tootajad on esinduslikud
korrektse vilimusega ja korrektse vilimusega

5A | Tootajad peaksid probleemidele leidma | 5B Ulidpilaskiila tootajad leiavad
kiiresti sobiva lahenduse probleemidele kiiresti sobiva

lahenduse

6A | Tootajad peaksid pidama | 6B Ulidpilaskiila tootajad peavad
kokkulepetest kinni kokkulepetest kinni

7A | Edastatud teave (teated, muudatused, | 7B Ulidpilaskiila edastatud teave (teated,
lepingut puudutav info) peaks olema muudatused, lepingut puudutav info)
aja- ja asjakohased on aja- ja asjakohane

8A | Hooldus- ja remonditodd peaks | 8B Hooldus- ja remondit66d lahendatakse
lahendama operatiivselt ja esimesel operatiivselt ja esimesel voimalusel
vOimalusel

9A | Kogu majutust puudutav | 9B Kogu majutust puudutav
dokumentatsioon peaks olema tépne ja dokumentatsioon on tépne ja korrektne
korrektne

10A | Personal peaks olema sdbralik ja | 10B | Ulidpilaskiila personal on sdbralik ja
abivalmis abivalmis

11A | Tootajatel peaks olema piisavalt aega | 11B | Ulidpilaskiila tddtajatel on piisavalt

kiisimuste  kuulamiseks ja neile

vastamiseks

aega kiisimuste kuulamiseks ja neile

vastamiseks
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kliendi vajadusi ja eripdrasusi

12A | Konfliktide voi kaebuste korral peaks | 12B | Konfliktide vdi kaebuste korral leiab
personal leidma kdiki pooli rahuldava personal alati koiki pooli rahuldava
lahenduse lahenduse

13A | Uhiselamu tuba/korter peaks olemaette | 13B | Uhiselamu  tuba/korter ~ oli  ette
valmistatud ja valmis kasutamiseks valmistatud ja valmis kasutamiseks
majutuslepingu algusajaks majutuslepingu algusajaks

14A | Personal  peaks oskama  anda | 14B | Ulidpilaskiila personal oskab anda
asjatundlikke  soovitusi  erinevate asjatundlikke  soovitusi  erinevate
majutusvoimaluste kohta majutusvoimaluste kohta

I5A | Tudengid peaksid ennast iihiselamus | 15B | Tunnen ennast {ihiselamus turvaliselt
tundma turvaliselt

16A | Uhiselamusse tulles peaks tudengid | 16B | Uhiselamusse tulles tundsin ennast
ennast tundma oodatuna oodatuna

17A | Personal peaks olema usaldusviirne ja | 17B | Ulidpilaskiila personal on
kohtlema koiki kliente vordselt usaldusviairne ja kohtleb koiki kliente

vordselt

18A | Tootajad peaksid suhtuma igasse | 18B | Ulidpilaskiila todtajad suhtuvad igasse
klienti personaalselt klienti personaalselt

19A | Tootajad peaksid mdistma klientide | 19B | Ulidpilaskiila  to6tajad  mdistavad
spetsiifilisi vajadusi klientide spetsiifilisi vajadusi

20A | Kontorite lahtiolekuajad peaksid olema | 20B | Kontorite lahtiolekuajad on mulle
kliendile sobilikud sobilikud

21A | Personal peaks muredele lahendust | 21B | Ulidpilaskiila personal on muredele
otsides olema osavdtlikud ja mdistvad lahendust otsides osavotlikud ja

moistvad
22A | Personal peaks arvesse votma iga | 22B | Ulidpilaskiila personal vdtab arvesse

iga kliendi vajadusi ja eripirasusi

Allikas: Autori koostatud
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Lisa 3. TTU Ulidpilaskiila teenuse kvaliteedi kiisimustikule vastajate

protsentuaalne jagunemine

HINNANGUD
SERVQUAL MUDELI OODATUD
TEENUSE KVALITEEDI VAITED 1 2 3 4 5 6 7

1A 0.26% | 1.04% | 3.12% | 7.27% | 20.00% | 18.96% | 49.35%
2A 0.00% | 0.26% | 4.16% | 3.90% | 9.35% | 21.82% | 60.52%
3A 0.52% | 0.52% | 2.86% | 3.64% | 8.31% | 16.10% | 68.05%
4A 2.86% | 5.71% | 6.49% | 14.29% | 17.40% | 18.44% | 34.81%
5A 0.26% | 0.52% | 2.86% | 6.75% | 11.43% | 27.79% | 50.39%
6A 0.26% | 0.52% | 2.34% | 4.42% | 4.94% | 18.96% | 68.57%
7A 0.26% | 0.52% | 2.60% | 1.82% | 4.16% | 12.99% | 77.66%
8A 0.52% | 0.52% | 2.34% | 2.60% | 4.42% | 21.30% | 68.31%
9A 0.26% | 0.52% | 3.12% | 2.60% | 3.38% | 14.81% | 75.32%
10A 0.26% | 0.52% | 3.64% | 5.71% | 10.39% | 18.18% | 61.30%
11A 0.26% | 0.78% | 3.90% | 5.19% | 9.87% | 22.86% | 57.14%
12A 1.04% | 1.04% | 2.60% | 4.16% |10.65% | 21.56% | 58.96%
13A 0.26% | 0.78% | 2.34% | 4.16% | 4.94% | 11.17% | 76.36%
14A 0.00% | 0.78% | 2.60% | 5.19% | 11.17% | 20.78% | 59.48%
15A 0.52% | 0.52% | 1.82% | 1.56% | 1.82% | 10.39% | 83.38%
16A 1.04% | 0.78% | 4.68% | 8.57% | 10.91% | 22.86% | 51.17%
17A 0.26% | 1.30% | 2.08% | 3.38% | 5.97% | 13.51% | 73.51%
18A 3.12% | 2.60% | 3.90% | 9.09% | 18.44% | 22.34% | 40.52%
19A 1.56% | 2.34% | 2.86% | 8.57% | 18.96% | 23.64% | 42.08%
20A 1.30% | 1.30% | 2.34% | 10.13% | 17.40% | 20.00% | 47.53%
21A 0.26% | 0.26% | 3.12% | 5.71% | 11.17% | 21.04% | 58.44%
22A 1.30% | 2.60% | 4.42% | 10.39% | 17.92% | 21.04% | 42.34%
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HINNANGUD
SERVQUAL MUDELI TAJUTUD

TEENUSE KVALITEEDI VAITED 1 2 3 4 5 6 7
1B 6.49% | 4.94% |13.51% | 20.26% | 22.86% | 20.00% | 11.95%
2B 8.83% | 9.61% |14.55% | 20.78% | 19.48% | 15.06% | 11.69%
3B 1.30% | 2.08% | 3.90% | 6.23% | 12.99% | 30.65% | 42.86%
4B 0.26% | 0.78% | 3.90% | 5.45% |11.69% | 27.01% | 50.91%
5B 0.78% | 3.12% | 4.42% | 7.27% | 14.55% | 28.83% | 41.04%
6B 0.52% | 1.82% | 3.12% | 3.38% | 10.39% | 22.86% | 57.92%
7B 0.52% | 1.30% | 2.86% | 3.12% | 6.49% | 25.19% | 60.52%
8B 0.52% | 3.64% | 3.64% | 5.45% |12.47% | 29.09% | 45.19%
9B 0.26% | 1.56% | 2.60% | 4.42% | 5.45% |23.12% | 62.60%
10B 0.52% | 1.56% | 2.60% | 5.71% | 10.91% | 29.61% | 49.09%
11B 0.78% | 0.78% | 2.86% | 5.97% | 14.03% | 30.91% | 44.68%
12B 1.04% | 3.12% | 4.42% | 8.57% | 12.73% | 28.31% | 41.82%
13B 4.68% | 6.23% | 4.42% | 7.27% | 10.13% | 19.22% | 48.05%
14B 0.78% | 3.12% | 3.64% | 7.79% | 12.99% | 27.53% | 44.16%
15B 0.26% | 2.86% | 3.12% | 4.68% | 9.61% | 18.96% | 60.52%
16B 2.08% | 3.90% | 7.01% | 9.61% | 14.29% | 22.86% | 40.26%
17B 0.26% | 1.82% | 4.16% | 6.23% | 8.05% |26.23% | 53.25%
18B 2.08% | 2.34% | 4.68% | 9.61% | 15.06% | 27.01% | 39.22%
198 1.82% | 2.34% | 5.19% | 9.35% | 15.06% | 26.49% | 39.74%
20B 1.30% | 4.42% | 4.94% |10.39% | 13.77% | 26.75% | 38.44%
21B 0.52% | 2.34% | 4.16% |10.13% | 10.13% | 27.27% | 45.45%
22B 1.30% | 2.08% | 4.42% |12.73% | 13.77% | 25.19% | 40.52%

Miks valisid elamiseks just TTU Ulidpilaselamu?

Varasem meeldiv kogemus 8.05%

S6ber/tuttav soovitas 13.77%

S6brad juba elavad/elasid tGhiselamus 21.56%

Saan elada iseseisvat elu 47.79%

Elukoha l&hedus ulikoolile 81.82%

Hind oli sobiv 87.53%




Lisa 3. jarg

NPS mudeli kisimus
Kui téenaoliselt Te
soovitaksite TTU Ulidpilaskula
oma sBbrale voi tuttavale?
HINNANG
0 0.00%
1 0.00%
2 0.26%
3 1.30%
4 1.56%
5 4.93%
6 4.68%
7 15.06%
8 20.78%
9 18.44%
10 32.99%
Sugu
Mees 61.56%
Naine 38.44%
Vanus
26 ja vanem 27.5%
22-25 31.2%
18-21 41.3%
Kaua oled Uhiselamus elanud?
Rohkem kui 3 aastat 16.88%
1-3 aastat 41.30%
Véahem kui 1 aasta 41.82%
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Millises Uhiselamus elad?

Kalevi 4 1.30%
Akadeemia 11/2 9.09%
Akadeemia 5A 9.61%
Raja 4D 10.13%
Akadeemia 7/1 13.25%
Akadeemia 7/2 16.10%
Akadeemia 5 17.92%
Siidisaba 7 22.60%

Allikas: Autori koostatud
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Lisa 4. Lihtlitsents

Lihtlitsents 16put66 reprodutseerimiseks ja I8putéo tldsusele kattesaadavaks tegemiseks?

Mina, Liilia Turkson

1. Annan Tallinna Tehnikatilikoolile tasuta loa (lihtlitsentsi) enda loodud teose
“Teenuse kvaliteedi mdodtmine TTU Uliopilaskiila nditel", mille juhendaja on Oliver Parts,

1.1 reprodutseerimiseks 16put66 sailitamise ja elektroonse avaldamise eesmargil, sh Tallinna
Tehnikaulikooli raamatukogu digikogusse lisamise eesmargil kuni autoridiguse kehtivuse
tahtaja 16ppemiseni;

1.2 uldsusele kattesaadavaks tegemiseks Tallinna Tehnikaulikooli veebikeskkonna kaudu,
sealhulgas Tallinna Tehnikailikooli raamatukogu digikogu kaudu kuni autoridiguse
kehtivuse tahtaja IGppemiseni.

2. Olen teadlik, et ké&esoleva lihtlitsentsi punktis 1 nimetatud digused jadvad alles ka autorile.

3. Kinnitan, et lihtlitsentsi andmisega ei rikuta teiste isikute intellektuaalomandi ega
isikuandmete Kkaitse seadusest ning muudest 6igusaktidest tulenevaid digusi.

(Kuupéev)

! Lihtlitsents ei kehti juurdepaasupiirangu kehtivuse ajal vastavalt tlidpilase taotlusele I16putdéle juurdepaasupiirangu
kehtestamiseks, mis on allkirjastatud teaduskonna dekaani poolt, vélja arvatud iilikooli digus 16putddd reprodutseerida
Uksnes séilitamise eesmargil. Kui 18putdd on loonud kaks v8i enam isikut oma thise loomingulise tegevusega ning
[6putdd kaas- voi Uhisautor(id) ei ole andnud 18putddd kaitsvale ulidpilasele kindlaksméaaratud téhtajaks ndusolekut
I6putdd reprodutseerimiseks ja avalikustamiseks vastavalt lihtlitsentsi punktidele 1.1. ja 1.2, siis lihtlitsents nimetatud
tahtaja jooksul ei kehti.
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