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SISSEJUHATUS

Ettevotted saavad oma tulu tooteid ja teenuseid klientidele miiiies. Et kliendid ostaksid ettevotte
toodangut jarjepidevalt ja soovitaksid seda oma tuttavatele, on oluline, et kliendid oleksid ettevotte
poolt pakutavaga rahul. Kliendirahulolu on viga oluline teenuste puhul, mida kliendid tarbivad
jarjepidevalt pika aja jooksul. Kinnisvara korrashoid on iiheks selliseks valdkonnaks, sest seal on

praktiliselt koik kliendid piisikliendid ning teenusepakkujat vahetatakse harva.

JS Vara OU on alates 2011.a. kinnisvara korrashoiu teenuseid pakkuv ettevdte. Ettevdte pakub
klientidele tdislahendust vdi iiksikuid teenuseid. Varasemalt ei ole JS Vara OU kliendirahulolu
uuritud, mistdttu puudub ettevottel informatsioon selle kohta. Tulenevalt sellest on ettevotte
juhtkonnal teadmatus, millisel méiral on kliendid ettevdtte poolt pakutavaga rahul. Ulevaade
olukorrast on saadud vaid klientide ebaregulaarse ja juhusliku tagasiside kaudu, mis enamasti tekib
siis, kui ettevote poolt pakutavate teenuste kvaliteet ei vasta klientide ootustele. Vaja oleks aga
siisteemsemat 1iilevaadet kliendirahulolust, mis voimaldaks ettevottel leida mooduseid,
kliendirahulolu tdstmiseks, mis on oluline ettevotte tuntuse ja maine ning uute klientide saamiseks

(teiste klientide soovituste kaudu).

Kéesoleva to66 eesmargiks on hinnata kliendirahulolu kinnisvara korrashoiuga ja teha ettepanekuid
kliendirahulolu tdstmiseks kinnisvara korrashoiu ettevdttes JS Vara OU. Eesmirgi saavutamiseks
piistitatakse jargmised uurimisiilesanded:

e Anda iilevaade kinnisvara korrashoiu mdistest, korrashoiutoddest ja korrashoiu

vajadustest;

e Tutvustada kliendirahulolu késitlusi;

e Tuua vilja kliendirahulolu eripéra Kinnisvarakorrashoius;

e Andaiilevaade JS Vara OU tegevusest, teenustest ja klientidest;

e Viia lidbi JS Vara OU klientide seas kliendirahulolu uuring;

e Analiiiisida kliendirahulolu uuringu tulemusi;

e Tootada vilja ettepanekud JS Vara OU kliendirahulolu tdstmiseks.



To0 teoreetilises osas tugineb autor Eestis kinnisvarahalduri ja kinnisvara hooldaja kdsiraamatus
kasutatavale kinnisvara korrashoiu kisitlusele. Kliendirahulolu juures kisitlen Kano, Gronroosi

ning Barrett ja Baldry mudeleid.

To6s labiviidav empiiriline uuring pdhineb JS Vara OU klientide kiisitlusel. Kiisitlus viiakse libi

kirjalikus vormis ning sellesse kaasatakse koik ettevotte kliendid.

To66 koosneb kahest peatiikist. T60 esimene peatiikk annab todle teoreetilise aluse. Selles antakse
ilevaade kinnisvara korrashoiu mdistest, selgitatakse millist kasu korrashoiust saadakse. Samuti
késitletakse selles kliendirahulolu ja teeninduskvaliteedi temaatikat. T66 teine peatiikk moodustab
t00 empiirilise osa. Selles tutvustatakse uuritavat ettevotet, seejirel kirjeldatakse
uurimismetoodikat. Jirgnevalt esitatakse uurimistulemused ja esitatakse nende pohjal

ettepanekud.



1. KINNISVARA KORRASHOIU JA KLIENDIRAHULOLU
TEOREETILINE RAAMISTIK

1.1. KINNISVARA KORRASHOID

Kéesoleva t00 esimeses alapeatiikis selgitatakse, millistest tegevustest kinnisvara korrashoid
koosneb. Samuti tuuakse vilja, mis on nende tegevuste eesmargid ning selgitatakse, mille poolest

erinevat tiilipi korrashoiutegevused erinevad.

Kinnisvara korrashoiuga seotud tegevused jagunevad haldamise ja hoolduse tegevusteks. Esimeste
hulka kuuluvad (Eesti Kinnisvara Haldajate ja Hooldajate Liit 2008: 7):

e kinnisvara haldamine;
e kinnisvara omanikukohustuste kandmine;
e energia, vee ja kommunikatsiooniteenuste (tarbimisteenuste) tagamine;

e tugiteenuste osutamine.

Kinnisvara haldamise pohieesmirgiks on kinnisvara fiiiisiline, juriidiline ja majanduslik
sdilitamine. Fiitisilise sdilitamise all moistetakse tegevusi, mis on moeldud selleks, et kinnistu ning
sellel paiknevad ehitised vastaksid detailplaneeringus ja projektdokumentides esitatud
ndudmistele ning need tervikuna ei muutuks ohtlikeks ei kasutajatele ega kolmandatele isikutele.
Kinnisvara fiiiisiline sdilitamine tdhendab eelkodige ehitiste konstruktsioonide ja tehnosiisteemide
korrashoidu. Kinnisvara juriidiline séilitamine hdlmab tegevusi, mille eesmérgiks on viéltida
omanikule juriidiliste sanktsioonide ega tdiendavate kohustuste tekkimist seetottu, et seadustest
toodud ndudeid tdidetakse ebaprofessionaalselt. Kinnisvara majanduslik séilitamine koosneb
tegevustest, mille eesmérgiks on kindlustada kinnisvara omanikule aktsepteeritavad tulud ja kulud.
Arikinnisvara puhul tihendab majanduslik siilitamine ka kasumi teenimise tagamist omanike
jaoks. (Eesti Kinnisvara Haldajate ja Hooldajate Liit 2007: 23)

Kinnisvarahoolduse alla kuuluvad jargmised tegevused. (Eesti Kinnisvara Haldajate ja Hooldajate
Liit 2008: 7):



e chitiste ja tehnosiisteemide tehniline hooldamine;
e heakorratoode tegemine kinnistul ja hoones;

e ehitus-, remondi- ja rekonstrueerimistodde tegemine.

Ehitiste ja tehnosiisteemide tehnilist hooldamist nimetakse ka tehnohoolduseks. Tehnohooldus
hdlmab tegevusi, mille eesméargiks on kinnistul paiknevate ehitiste, sh hooned, nende tarindid ja
hoonetes paiknevad tehnosiisteemid ja rajatised, sdilimine voi taastamine. Tehnohoolduse kéigus
ei tehta ehitise juures mairkimisvddrseid parendustdid ega muudeta nende vodimalikku
kasutusotstarvet. Selle asemel tagatakse hoonete olemasolu ettendhtud seisundis. (Eesti Kinnisvara
Haldajate ja Hooldajate Liit 2008: 47)

Tehnohooldus jaguneb preventiivseks ja avariiliseks tehnohoolduseks (Joonis 1). Preventiivse ehk
ennetusliku tehnohoolduse puhul viiakse ldbi hooldustdid, mis on varasemalt kavandatud.
Selliseid toid tehakse tavaliselt kas kindlaks méératud intervallide tagant voi teatud tingimuste
esinemisel, nditeks tavapdrase kontrolli kdigus avastatud puuduste korvaldamine. Preventiivne
tehnohooldus jaguneb plaaniliseks ja tingimuslikuks tehnohoolduseks. Plaaniline tehnohooldus
toimub regulaarselt varasemalt kindlaks médratud ajavahemiku tagant ning selle lébiviimisel
lahtutakse tehnosiisteemide hooldusjuhenditest. (Eesti Kinnisvara Haldajate ja Hooldajate Liit
2008: 47) Tingimusliku hoolduse puhul tehakse hooldustoid vastavalt iilevaatuse kdigus kogutud
andmetele. Olulisemate hoone osade ja seadmete {lilevaatuse korraldamiseks koostatakse
ilevaatuskava. (Ehitise hooldusteenuse ... 2011: 11) Seega kui vorrelda omavahel plaanilist ja
tingimuslikku tehnohooldust, siis esimese puhul on vajalikud t66d juba tulevasteks perioodideks
teada, tingimusliku hoolduse kiigus teostatavate tdode maht selgub aga tilevaatuse kéigus ja seda

on mdnevorra keerulisem prognoosida.
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Joonis 1. Tehnohoolduse liigid

Allikas: Eesti Kinnisvara Haldajate ja Hooldajate Liit (2008: 38)

Tingimusliku hooldusega on sarnane korrigeeriv tehnohooldus, mida voib pidada ka tingimusliku
hoolduse erijuhuks. Korrigeeriv tehnohooldus viiakse 14bi siis, kui ilmneb selline puudus, mis ei
too mooddapddsmatult kaasa ei riket ega avariid, seondub vaid lepingu tingimuste rikkumisega.

(Eesti Kinnisvara Haldajate ja Hooldajate Liit 2008: 48)

Korrigeerivat tehnohooldust voib kisitleda kui tingimuslikku hoolduse erijuhtu. Seda teostatakse
siis, kui ilmneb selline puudus, mis ei too moodapaasmatult kaasa ei riket ega avariid, seondub

vaid lepingu tingimuste rikkumisega. (Eesti Kinnisvara Haldajate ja Hooldajate Liit 2008: 48)

Avariilist tehnohooldust nimetatakse ka erakorraliseks tehnohoolduseks ning seda teostatakse
avarii voi rikke toimumisel. T66de eesmirgiks on avarii voi rikke ning selle tagajargede
korvaldamine. Seega jaguneb avariiline tehnohooldus avarii lokaliseerimiseks ja avariijirgseks
tehnohoolduseks. Avarii lokaliseerimise kdigus selgitatakse vilja avarii voi rikke asukoht ja selle
oletatav pohjus ning tokestatakse avarii voi rikke edasine toime. Avariijargne tehnohooldus
sisaldab tehnohooldustdid, mille kdigus selgitatakse vélja avarii toimumise tegelik pdhjus ning

taastatakse tarindi voi siisteemi vdhemalt avariieelne olukord ja avarii 1dbi teinud tarindi voi



stisteemi ettendhtud ja normaalne t66 koos avarii ning selle korvaldamise kdigus tekkinud

kaasnevate kahjustuste korvaldamisega. (Eesti Kinnisvara Haldajate ja Hooldajate Liit 2008: 49)

Kinnisvara hooldustodde hulka kuuluvad heakorratodd, mida tehakse nii kinnistul kui hoonetes.
Nende eesmirgiks on puhtuse ning korrashoiu tagamine Kinnistul (territooriumil ja sellel
paiknevatel viikevormidel) iihiskonnas aktsepteeritud tasemel ja hoonete vilispindade ning
siseruumide koristamine ja puhastamine, tagades nende sobivuse nii omanikule kui kasutajale.
Heakorratéode (puhastamine ja koristamine) kdigus ei toimu iihegi tarindi, eseme ega pinna
tehnohooldust, s.o selle osalist ega tdielikku asendamist, parandamist ega parendamist. (Eesti
Kinnisvara Haldajate ja Hooldajate Liit 2008: 38-39) Heakorrat6od jagunevad to6deks kinnistul
ja hoonetes.

Ehitus-, remondi- ja rekonstrueerimistédde tegemine on {ihekordne ja unikaalne projekti
juhtimisepohine tegevuste kompleks selleks, et kas purunemisest ja/vdi kulumisest tulenevalt voi
kasutaja soovidest tulenevalt tdiendatakse ja/voi uuendatakse olemasolevaid tarindeid ning

tehnosiisteeme. (Eesti Kinnisvara Haldajate ja Hooldajate Liit 2007: 30)

Vajadus remonditoddeks voib sarnaselt hooldustoddele tekkida avarii tagajarjel. Tavaliselt siiski
plaanitakse remonditdid pikema ajaperioodi peale ette. Ehitus-, remondi- ja rekonstrueerimistoode
puhul on vaimalik eristada ehitamist, rekonstrueerimist, renoveerimist ja lammutamist. Ehitamise
korral ehitatakse olemasolevatele ehitistele juurde, peale voi alla voi siis piistitatakse uusi
sOltumatuid  ehitisi. = Rekonstrueerimise ~ korral  asendatakse  olemasoleva  ehitise
pohikonstruktsioone osaliselt, samal ajal erinevalt ehitamisest hoone ehituslik maht ja pinnad
oluliselt ei muutu. Renoveerimise korral taastatakse olemasolevat hoonet voi tema tarindeid
esialgsel kujul, toimub pohitarindite vOi tehnosiisteemide oluline rekonstrueerimine.
Lammutamine on olemasolevate konstruktsioonide kas osaline voi tiielik demonteerimine, mis
toob kaasa kas kogu ehitise eemaldamise voi osaliselt ehitise plaanilahenduse ning kasutusotstarbe

muutumise (rekonstrueerimine). (Eesti Kinnisvara Haldajate ja Hooldajate Liit 2007: 30-31)

Tehnohooldus- ja heakorratodd voivad monikord olla kiillaltki sarnased. Tehnohoolduse ja
heakorratodde vaheliseks peamiseks erinevuseks on, et tehnohoolduse kédigus parandatakse voi
asendatakse tarindeid. Nende tegevuste puhul on oluline materjalikulu. Heakorratoode puhul on
peamiselt tegemist aga koristamise ja puhastamisega. Tehnohoolduse kdigus hoonetes ja nende
tehnosiisteemides olulisi muutusi ega parendusi ei tehta, remonditdode puhul on see aga

eesmargiks. Tehnohooldus ja remondit6dd erinevad iiksteisest ka selle poolest, et esimesse



kuuluvad tegevused toimuvad perioodiliselt voi tingimuslikult korduvalt, remondit66d on aga

tihekordsed ning projektipdhised.

1.2. KLIENDIRAHULOLU

Kéesolevas alapeatiikis selgitatakse kliendirahulolu mdistest ja tdhtsust ettevotte jaoks.
Niidatakse, kuidas kliendirahuolu on seotud kliendilojaalsusega. Seejirel antakse tilevaade

teoreetilistest késitlustest, mis seostavad kliendirahulolu tooteomaduste ja teeninduskvaliteediga.

Kliendirahulolu v3ib defineerida kui kliendi meeleseisundit, mis niitab, kuidas mojutavad
ettevotte poolt pakutavad tooted ja teenused tema heaolu (Cochran 2003: 1). Hill ja Alexander
(2006: 2) jéargi véljendab kliendirahulolu, millises ulatuses ettevotte poolt pakutavad tooted voi

teenused rahuldavad klientide vajadusi.

Kliendirahulolu puhul on tegemist subjektiivse ndhtusega. Igal kliendil kujuneb see isemoodi.
Seega iiks ja sama toode voi teenus voivad tekitada klientides erineval tasemel rahulolu. See on
selgitatav klientide erinevate vajadustega. Uhed kliendid pooravad rohkem tihelepanu toote voi
teenuse iihele aspektile, teistele klientidele on olulised muud asjaolud. (Cochran 2003: 1) Néiteks
tiks klient voib olla huvitatud kiirest teenindusest, teine klient soovib saada pdhjalikku ndustamist

ja individuaalset 1ahenemist enda probleemidele.

Kliendi rahulolu on ettevitete jaoks oluline mitmetel pohjustel (Hill et al 2007: 18-21):

e Suurendab klientide ostukoguseid. Kui kliendid on rahul, siis nad ostavad korraga kaupu
suuremas koguses, voivad osta juurde kaaskaupu voi lisateenused.

e Klientide tagasipoordumine. Rahulolevad kliendid poorduvad ettevotte poole tagasi,
sooritades uusi oste. Kdrgema rahulolu taseme puhul teevad kliendid ostusid sagedamini.

e Kliendid muutuvad ettevotte turundajateks. Rahulolevad kliendid rddgivad oma
positiivsetest kogemustest oma tutvusringkonnas, levitades selliselt informatsiooni
ettevotte kohta. See aitab ettevottel saada uusi kliente. Rahulolematud kliendid levitavad
aga ettevotte kohta negatiivseid sonumeid.

e Suurendab tootajate rahulolu. Uuringute tulemused on ndidanud, et td6tajatel on meeldiv
teenindada rahulolevaid kliente. Rahulolematud kliendid tekitavad seevastu ettevotte
tootajates negatiivseid tundeid ja vihendavad toGtajate rahulolu taset.

e Miiiigikdibe ja kasumi kasv. Loppkokkuvdttes viivad suuremad ostukogused, sagedasemad
ostud ning uute klientide saamine suurema miitigikdibeni, mis omakorda suurendab
kasumit.



e FEttevotte véirtuse ja aktsia hinna kasv. Kui kliendirahulolu suurendab ettevotte
miitigikdivet ja kasumit, siis kasvab ettevotte vaartus.

Eelnevas loetelus nimetatud kasudest {iheks koige olulisemaks on kliendirahulolu seos
kliendilojaalsusega. Uuringute tulemused on nédidanud, et kliendirahulolu on peamiseks teguriks,
mis mojutab klientide lojaalsust ettevottele, st seda, kas klient ostab ettevotte kiest regulaarselt

ning samal ajal ei osta konkurentide tooteid voi teenuseid. (Hill et al 2007: 6)

Sealjuures on leitud, et kliendirahulolu ei ole seotud kliendilojaalsusega lineaarselt. Kui Kliendi
rahulolutase on madal voi keskpérane, siis ei tarbi klient regulaarselt vaid selle ettevdtte teenuseid.
Moningane kliendirahuolu taseme kasv ei avalda lojaalsusele méarkimisvaédrset mdju, sest seni kuni
klient ei ole ettevotte toodanguga viga rahul, on konkurentidel kerge meelitada teda endi tooteid
ostma. Olukord muutub siis, kui kliendirahulolu touseb korgele, sellisel juhul tekib teatud
rahulolutasemest alates olukord, kus klient enam konkurentide tooteid ei osta, isegi ei tunne
konkurentide pakkumiste vastu tdsisemat huvi. Siit jareldub, et ettevotte jaoks on oluline kui suur
osa klientides on korge rahuolu tasemega. Madala ja keskmise rahulolutasemega kliendid on

ettevotte jaoks suhteliselt madala védértusega, sest neid on kerge konkurentidele kaotada. (Hill et

al 2007: 33)

Kliendilojaalsus on ettevotete jaoks oluline sellepérast, et see tagab ettevottele tulude stabiilsuse.
Lojaalsed Kkliendid tarbivad regulaarselt ning seetdttu on ettevottel voimalik holpsasti oma tulusid
prognoosida. Sageli on ettevotetel uute klientide hankimise kulud suured, mistdttu on ettevotte
jaoks eelistatud olukord, kus tal on stabiilsed ja lojaalsed kliendid vorreldes situatsiooniga, kus
kliendid pidevalt vahetuvad ning ettevote peab pidevalt vaeva ndgema uute klientide leidmisega.

(Rowley 2005: 574)

Kliendilojaalsus on ettevotete jaoks olulisem ning samas ka lihtsam saavutada kaupade ja teenuste
puhul, mida tarbitakse regulaarselt ning mille puhul klient tavaliselt tarbib vaid iihe ettevotte
teenuseid. Tiiipiliseks niiteks on mobiilsideteenused. Klient tarbib neid regulaarselt, tasudes
teenuste eest tavaliselt kord kuus. On viga vihe kliente, kes tarbivad samaaegselt kahe erineva
mobiilsideoperaatori teenuseid. Vastupidiseks nditeks on mootorsdidukid. Klient ostab neid harva
ning enamasti enne iga ostu sooritamist kaalub seda pohjalikult ja uurib erinevate sdidukite kohta.
Samal ajal mobiilsideteenuse puhul klient enamasti e1 mdtle kuigi palju selle peale, kas jargmisel
kuul kasutada sama operaatori teenuseid. Seetottu on mobiilsideteenused tavaliselt viga korge
kliendilojaalsusega tegevusala ja mootorsdidukite miilik madala kliendilojaalsusega. (Lee et al

2001: 38)
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Kliendilojaalsus on oluline ettevotete jaoks, mis teenivad kliendi tihekordse ostu pealt suhteliselt
véikest tulu. Nditeks Bodet (2008: 158) on nimetanud sellisena spordiklubide teenust, mille puhul
klient tasub igakuiselt liikmemaksu. Arvestades treeningseadmete kdrget maksumust on iihe
Kliendi pealt iihes kuus saadav tulu suhteliselt védike ning ettevotte teenib tehtud investeeringu

tagasi klientide kéest pika aja jooksul liitkmemaksu kogudes.

Kliendilojaalsuse seisukohast 1ihtudes on olulised ka kliendisuhte loomise ja lopetamisega seotud
kulud. Teenuste puhul, mille korral uue teenusepakkuja leidmine pShjustab suuri kulusid, kujuneb
klientidel vélja lojaalsus monevorra madalama rahulolutaseme juures. Nditeks kui uue
teenusepakkuja leidmine tdhendab kliendi jaoks ajamahukat t66d uue teenusepakkuja valimisel,
uutel lepingute sdlmimist, teatud seadmete vahetamist vdi iimberseadistamist, siis ei pruugi
kliendid vahetada teenusepakkujat ka juhul kui nad olemasolevaga véga rahul ei ole. (Lee et al
2001: 38) Kui aga teenusepakkuja vahetamise kulud on madalad, siis peab kliendirahulolu
lojaalsuse véljakujunemiseks vdga kdrge olema. Naiteks kliendil on suhteliselt lihtne osta
esmatarbekaupu tihe supermarketi asemel teisest. Selleks peab ta iihest supermarketist olema viga

vaimustunud, et ta néiteks konkurentide sooduspakkumiste peale nende juurde ei 1dheks.

Kui kasitleda selles kontekstis kinnisvara korrashoidu, siis kéesoleva t66 hinnangul on
teenusepakkuja vahetamise kulud kliendi jaoks selle puhul suured, sest see eeldab kliendi jaoks
olemasoleva haldusfirmaga lepingu 10petamist, uue haldusfirma otsimist ja sellega lepingu
solmimist. Selle korval on oluline markida, et ka haldusfirmal on kiillaltki keeruline uusi kliente
leida, mistottu on huvi kliendisuhte sdilitamisele kahepoolne. Selle pdhjal voib eeldada, et
kliendilojaalsus kujuneb kinnisvara korrashoiu puhul vélja ka mitte kdige korgema kliendirahulolu
juures. Samas on haldusfirma jaoks viga oluline, et kliendirahuolu ei langeks nii madalale, et see
toob kaasa kliendisuhte katkemise, sest uusi kliente on raske leida ning kliendisuhte katkemine

toob kaasa ettevotte tulude languse.

Kliendirahulolu mdjutavad erinevad toote voi teenuse omadused, nditeks kasutusmugavus, disain,
vastupidavus, 6konoomsus jne. Tooteomadused soltuvad toote voi teenuse isedrasustest. On selge,
et kdik omadused ei ole klientide jaoks vordse tdhtsusega. Sellest tulenevalt on ettevitete jaoks

oluline teada, millised on klientide jaoks kdige olulisemad.

Tooteomaduste seost kliendirahuloluga kirjeldab Kano mudel (Joonis 2). Selle kohaselt jagunevad
tooteomadused kolmeks (Kahn 2006: 82):
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e Baasomadused. Kliendid peavad neid iseenesest mdistetavaks, mistottu juhtudel, kui need
on madala kvaliteediga, siis on kliendirahulolu viga madal. Omaduste kdrge kvaliteet
mérkimisvaarselt kliendirahulolu aga ei suurenda. Kliendid eeldavad, et need omadused on
piisava kvaliteediga ning see tdhendab, et kui on piisav kvaliteet saavutatud, siis ei ole
voimalik kliendirahulolu nende omaduste arendamisega enam suurendada.

e Oodatavad omadused. Kliendid peavad neid véga oluliseks ning nende omaduste kvaliteet
on kliendirahuloluga tihedas ja otseses seoses. Omaduste madal kvaliteet toob kaasa
madala kliendirahulolu ja korge kvaliteet korge rahulolu. Kvaliteedi tdstmisega on alati
voimalik kliendirahulolu suurendada.

o Atraktiivsed omadused. Kliendid ei eelda nende omaduste olemasolu, kuid nende kaudu
on vdimalik kliendirahulolu tdsta. Omaduste puudumine voi madal kvaliteet ei too kaasa
madalat kliendirahulolu, kuid kdrge kvaliteet toob kaasa korge kliendirahulolu.

rahulolu

4&

atraktiivsed

omad used_/
kvaliteet
oodatavad

omadused

baasomadused

Joonis 2. Kano mudel

Allikas: Kahn (2006: 83)

Kano mudeli jdrelduseks on, et ettevdte peab pakkuma baasomaduste osas tarbijaid rahuldavat
kvaliteeti ning pédrast selle saavutamist suunama oma pdohitdhelepanu oodatavatele ja
atraktiivsetele omadustele. Sealjuures tuleb oodatavate omaduste puhul samuti pakkuda tarbijatele

alati vahemalt rahuldaval tasemel kvaliteeti. (Kahn 2006: 83)

Kui tegemist on teenusega nagu kinnisvara korrashoiu puhul, siis on tooteomadused véljendatavad
teeninduskvaliteedina. Teeninduskvaliteedi teoreetilistest késitlustest voib pidada iiheks
olulisemaks ja laialdasemalt rakendatuks Gronroosi (1984: 36) ldhenemist, mille jargi moistetakse

teeninduskvaliteeti kui oodatud ja kogetud teeninduskvaliteedi erinevust. See tdhendab, et iihelt
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poolt sdltub kliendi hinnang teeninduskvaliteedile tema ootustest. Kliendi ootused kujunevad vélja
erinevate tegurite pdhjal, milleks on néiteks varasemad kogemused, reklaam ja tuttavatelt saadud
info. Kui kliendi ootused teeninduskvaliteedile on kdrgemad, siis on ta teeninduskvaliteedi suhtes
kriitilisem ning ta tajub ka objektiivselt vottes suhteliselt korget teeninduskvaliteeti subjektiivselt
madalamana. Teiselt poolt mdjutab kliendi hinnangut teeninduskvaliteedile selle kogemine. Iga

klient kogeb teeninduskvaliteeti omal viisil ja seetdttu on kogetud teeniduskvaliteet subjektiivne.

Gronroos (1984: 38-39) jaotab kogetud teeninduskvaliteedi tehniliseks ja funktsionaalseks
kvaliteediks. Tehniline kvaliteet viljendab tulemust, mille klient teenuse tarbimise jérel saab.
Tehnilise kvaliteedi alla kuuluvad néditeks kaupade transpordi digeaegsus, hotelli kiilastajale
pakutavate hotelliruumide omadused, konsultatsiooniteenusega edasiantavad nduanded.
Funktsionaalne kvaliteet vdljendab teenindusprotsessi, mille kdigus tulemuseni joutakse. Niiteks
kaupade transpordi puhul kuuluvad selle alla transpordiettevotte tootajate suhtlemine kliendiga,
nende vélimuse meeldivus, ootejirjekorra pikkus. Kliendi poolt kogetud teeninduskvaliteet

kujuneb vilja tehnilise ja funktsionaalse kvaliteedi koosmdju tulemusena.

Kang ja James (2004) on Gronroosi teeninduskvaliteedi kasitlust edasi arendanud ning nende
mudeli jérgi sisaldab teeninduskvaliteet tehnilise ja funktsionaalse kvaliteedi korval ettevotte
imagot. Ettevotte imago véljendab seda, kuidas tarbijad ettevotet kui teenusepakkujat tajuvad.
Imago on teeninduskvaliteedi poolt mdjutav, kuid seda kujundab poéhiliselt ettevotte
teeninduskvaliteet minevikus. Selle kdrval on aga imagol eraldiseisev mdju kliendirahulolule.
Kliendid on rohkem rahul kui nad saavad tarbida positiivselt tajutava ettevotte tooteid. Samuti on
kliendid lojaalsemad positiivsemalt tajutava imagoga ettevotetele. (Kang, James 2004: 275) Seega
on vdimalik imago kaudu pohjendada, miks kliendid tarbivad meelsamini rohkem tuntud,

prestiiZzsemate voOi sotsiaalselt vastutustundlike ettevotete toodangut.

1.3. KLIENDIRAHULOLU ERIPARA KINNISVARA KORRASHOIUS

Kéesolevas alapeatiikis selgitakse, millised on kliendirahulolu eripédrad kinnisvara korrashoius.
Selleks, et oleks voimalik hinnata kliendirahulolu kinnisvara korrashoius, on vajalik eelnevalt teha
kindlaks, kes on selle teenuse puhul kliendiks. Ilma selleta ei ole voimalik teada, kelle rahulolu

hinnatakse. Seetottu selgitakse esimesena, kes on kinnisvara korrashoiu kliendid ja millised on
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nende pohihuvid. Jargnevalt antakse iilevaade kliendirahuolu kujunemist mojutavatest teguritest

kinnisvara korrashoius ning tutvustatakse varasema sellekohase empiirilise uuringu tulemusi.

Kinnisvarahoolduse klientideks on kinnisvara omanikud ja kasutajad. Need vdivad monikord
kokku langeda, kuid need vdivad ka erineda. Omanikud ja kasutajad on erinevad siis, kui omanik
rendib kinnisvara teistele isikutele kasutamiseks. Kasutaja saab paljudest korrashoiutoddest

vahetut kasu, sest nendest sdltub kinnisvara kasutatavus tema jaoks.

Kinnisvara omaniku peamisteks huvideks on kinnisvara vaartuse siilimine voi kasv ja kinnisvaralt
tulude teenimine. Kinnisvara vaartust mojutab eelkdige kinnisvaraobjekti véline ilme. Eriti oluline
on hoonete fassaadide korrashoid. Samas siseruumide probleemid mojutavad rohkem kasutajat kui
omanikku. Omaniku jaoks on olulised kinnisvaraga seotud tulud ja kulud. (Eesti Kinnisvara
Haldajate ja Hooldajate Liit 2013: 36)

Kasutajaid huvitab, et nad saaksid kinnisvara soovitud viisil kasutada. Selle puhul on oluline, et
korrashoid tagaks objekti puhtuse ning tehnosiisteemide torgeteta t66d. Viga téhtis on ka see, et
probleemide tekkimisel lahendataks need vdimalikult kiiresti. Kasutajad eeldavad ka seda, et
nende kinnisvarahooldaja reageeriks kasutajate kaebustele. (Eesti Kinnisvara Haldajate ja
Hooldajate Liit 2013: 34)

Eelneva kokkuvotteks voib veel viita, et kasutajate huvid mojutavad omanikke kaudselt, sest
nendest sdltub omanikele makstav tasu. Kui kinnisvara korrashoiuga ei ole tagatud objekti
kasutatavus kasutajate huvide kohaselt, siis ei pruugi kasutajal olla soovi objekti tulevikus enam

rentida vOi ta ei ole ndus senisel tasemel renti maksma.

Kuigi kinnisvara korrashoiuga vodivad tegeleda kinnisvaraomanikud ise, siis tdnapédeval on
trendiks, et itha rohkem kasutatakse selle juures haldusfirmade teenuseid. See voimaldab
kinnisvaraomanikel tegeleda oma pShitegevusega ning haldusfirmadel on sageli rohkem oskusi ja
parem tehniline varustatus kinnisvara halduse teostamiseks. See loob eeldused, et haldusfirma
suudab pakkuda kinnisvaraomaniku endaga vorreldes paremat kvaliteeti ja samal ajal ka
madalamat hinda. (Mudrak et al 2004: 290)

Kinnisvara korrashoiu kliendirahulolu puhul tuleb arvestada, et tegemist on teenusega. Teenused
on oma olemuselt immateriaalsed. Kinnisvara korrashoius ei ole kidegakatsutavat 15ppprodukti,
mida tarbijale ndidata. Kinnisvara korrashoid on kompleksne tegevus, mis koosneb paljudest

erinevatest tegevustest, mis avaldavad kliendirahulolule moju. Klienti huvitab 10ppkokkuvottes
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eelkoige see, kuidas kinnisvara korrashoid mdjutab kinnisvara kasutamise voimalusi tema poolt,

sellest saadavat kasu ning sellega seotud kulusid ja tulusid. (Barrett, Baldry 2009: 58)

Nii nagu iga teise toote vOi teenuse puhul tajub ka kinnisvara korrashoiu puhul klient
teeninduskvaliteeti subjektiivselt, millest tulenevalt kujuneb ka kliendirahulolu igal kliendil
erinevalt. Suures ulatuses soltub see kliendi ootustest, sest klientide soovid on erinevad. Kliendi
poolt tajutud teeninduskvaliteet kujuneb vilja kliendi ootuste ja tema poolt tajutud kvaliteedi
koosmdjus. Mida korgemad on kliendi ootused, seda kdrgem peab olema tema poolt tajutud
kvaliteet, et klient rahul oleks. (Barrett, Baldry 2009: 59) Siinkohal v3ib mérkida, et nimetatud

késitlus vastab eelmises alapeatiikis esitatud Gronroosi mudeli pohimotetele.

Kuna kliendirahulolu sdltub kliendi ootustest, siis leiavad Barret ja Baldry (2009: 59), et
haldusfirma ei tohi tekitada kliendis liiga korgeid ootusi, andes selleks lubadusi, mida ettevote
tegelikult tdita ei suuda. Naiteks peaks nimetatud autorite arvates haldusfirma olema téode
teostamise tihtacgade madramisel realistlik ning juba eelnevalt arvestama voimalike viivitustega
ning mitte tekitama kliendis liiga liihikeste tdhtacgade andmisega korgeid ootusi, mis
16ppkokkuvdttes toovad kaasa riski kliendi rahulolematuse tekkeks, kui tdhtaegadest kinni pidada
ei suudeta. Tuleb arvestada, et ootused vdivad olla kliendirahulolu kujunemisel sama tahtsaks
teguriks kui tema poolt tajutud kvaliteet, mis tdhendab, et korge kliendirahuolu saavutamiseks ei
pea olema teenuse kvaliteet maksimaalne, vaid seda on voOimalik saavutada ka madalama

kvaliteedi korral kui kliendi ootused on tagasihoidlikumad.

Kliendi ootusi mdjutavad teiste hulgas kliendi varasemad kogemused nii praeguse haldusfirma
juures kui ka eelnevad kogemused teiste haldusfirmadega, kui klient on eelnevalt kasutanud teise
ettevotte teenuseid. Seega on viga oluline, et haldusfirma ei halvendaks oma poolt pakutavate
teenuste kvaliteeti. Kui eelnevalt on ettevote loonud hea kvaliteediga kliendis korged ootused, siis
hilisem kvaliteedi alanemine pohjustab klientides pettumust. (Lepkova, Zikaité-Jefimoviene
2012: 5)

Kliendi ootused soltuvad kliendi vajadustest. Klientide vajadused voivad olla erinevad. Kliendi
vajadused soltuvad lisaks eelnevalt kisitletud omanike ja kasutajate erinevatele vajadustele veel
kinnisvara kasutusotstarbest. Nditeks on vajadused erinevad elu-, dri- voi tootmistegevuseks

kasutatava kinnisvara puhul.

Kuna klientide vajadused on erinevad, siis on véga oluline, et haldusfirma oleks nendest teadlik.

Kinnisvara halduse juures on alati vdoimalik teostada rohkem t6id kui klient sooviks voi kui palju
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eest ta tasuma oleks suuteline. Seetottu on vajalik, et haldusfirma selgitaks vilja, milliste toode
teostamist kliendid kdige rohkem soovivad. Selleks vOib haldusfirma koostada nimekirja
erinevatest toodest ja lasta klientidel otsustada, millised nendest on kdrgema prioriteediga.
Siinkohal on véga oluline, et haldusfirma selgitaks kliendile, millised kasud ja kulud iihe vdi teise
tooga seonduvad, sealjuures on oluline tuua vilja erinevate alternatiivide pikaajalised mdjud.
Selleks, et paremaid lahendusvariante vélja pakkuda, aitab kliendi vajaduste parem tundmine.

(Rondeau et al 2012: 47)

Kliendi poolt tajutava teenuse kvaliteedi osas on kinnisvara korrashoiule iseloomulik, et suur osa
haldusfirma tegevusest jddb kliendile mérkamatuks ning klient mirkab pigem kinnisvaraga
seonduvaid probleeme voi haldusfirma tegematajdtmisi. Paljudest pingutustest, mida haldusfirma
teeb, et klient saaks oma kinnisvara pidevalt soovide kohaselt kasutada, ei saa klient teada ning
sageli votavad kliendid kinnisvara head seisukorda ja voimalust seda probleemideta kasutada kui
iseenesestmoistetavat, mis ei pane neid vaimustuma ega tekita otseselt kdrget rahulolu. Seetdttu
on oluline, et haldusfirma klienti teavitaks oma tegevusest. Mida rohkem suudetakse kliendile
teadvustada haldusfirma tegevust, seda rohkem on lootust, et klient mdistab haldusfirma poolt
tehtavat t606d ja oskab seda vadrilisel hinnata. Sellest tulenevalt on kliendiga suhtlemine
haldusfirma jaoks véga oluline. (Barrett, Baldry 2009: 60)

Kinnisvara korrashoiu teeninduskvaliteedi juures eristatakse tehnilist ja funktsionaalset kvaliteeti.
Tehniline kvaliteet nditab seda, kui hédsti on haldusfirma oma tegevused sooritanud, kliendi
probleemid lahendanud ning silisteeme ja seadmeid kasutanud. Tehniline kvaliteet soltub
haldusfirma tootajate oskustest ja teadmistest, kasutatavatest seadmetest, protsessidest ja
lahendustest. (Joonis 3) Sageli pooravad haldusfirmad oma tegevuses peamist tihelepanu korge

tehnilise kvaliteedi saavutamisele. (Barrett, Baldry 2009: 60)
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OODATUD TAJUTUD
TEENINDI VAL ITFFT
TEENUS < > TEENUS

ETTEVOTTE
KUVAND
TEHNILINE FUNKTSIONAALNE
KVALITEET KVALITEET
Teadmised Kattesaadavus
Seadmed Suhtumine
Protsessid MIS? KUIDAS? Vilimus
Lahendused Suhted

Joonis 3. Teeninduskvaliteedi tajumine kinnisvarahalduses

Allikas: Barrett, Baldry (2009: 61)

Funktsionaalne kvaliteet niitab seda, kui hésti on teenus kliendile kéttesaadavaks tehtud.
Funktsionaalset kvaliteeti mdjutavad haldusfirma to6tajate kittesaadavus kliendi poolt, kliendiga
suhtlemine, klientide kursishoidmine tehtavate todde kéiguga ning ka haldusfirma tdotajate
suhtumine ja vélimus iildiselt. Kuigi paljud haldusfirmad p6dravad funktsionaalsele kvaliteedile
suhteliselt vdhe tdhelepanu, siis mitmed uuringud on néidanud, et kliendid véartustavad
funktsionaalset kvaliteeti viga korgelt ning selle tdhtsus voib kohati olla ligikaudu vordne tehnilise

kvaliteediga. (Barrett, Baldry 2009: 60)

Selleks, et saavutada korget funktsionaalset kvaliteeti, peab haldusfirma olema klientidele
orienteeritud. See tdhendab, et ta peab esimesena moistma ja vidrtustama oma kliente ja nende
vajadusi. Kliendile orienteeritud haldusfirma asetab kliendid oma tegevuses esikohale ja kujundab
enda tegevuse klientide soovide jargi. Kahjuks aga paljud haldusfirmade juhid ei mdista kliendile
orienteerituse olemust, selle tdahtsust, ega vota seda enda juhitud ettevdtte tegevuses arvesse. (Cotts

2009: 461)

Pitt ja Tucker (2008: 246) jirgi tuleb kinnisvara korrashoiu kvaliteedi juures arvestada kolme
erinevat tlilipi kasu, mida kinnisvara kasutajad korrashoiu teenusest saavad. Esiteks saavad

kasutajad fiitisilist kasu, mis véljendub selles, et kinnisvara fiitisilised omadused on haldusteenuste
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tulemusena paranenud voi vdhemalt sdilinud endisel tasemel. Siia kuuluvad niditeks hoonete
plisivus, temperatuur, energiakulu, aga ka puhtus ja vilisilme. Funktsionaalne kasu on seotud
voimalustega kinnisvara kasutajale sobival viisil kasutada. Niiteks mugavus, ergonoomilisus,
paindlikkus, ohutus, tervislikkus. Funktsionaalsed kasud tulenevad fiiiisilisest kasust. Naiteks
sobiv ja stabiilne temperatuur hoonetes vOi varustatus vee ja kanalisatsiooniga tagavad nende
kasutamise mugavuse ja tervislikkuse. Finantsiline kasu niitab seda, kuidas kinnisvarahaldus
mojutab kinnisvara kasutaja tulusid ja kulusid. See on seotud nii fiiiisilise kui funktsionaalse
kasuga. Naiiteks fiiiisiliselt paremas korras oleva kinnisvara vdirtus on korgem ja sellelt on
voimalik saada suuremat renditulu. Funktsionaalsed kasud mojutavad voimalusi kinnisvara
kasutamiseks, niiteks selle parem kasutatavus majandustegevuseks voimaldab ettevdtetel

efektiivsemalt tegutseda ja saavutada suuremat tulu.

Tédnu kasude mitmekiilgsusele moodustub teeninduskvaliteet kinnisvara korrashoiu puhul
paljudest erinevatest komponentidest ning selleks, et moista selle olemust, on vajalik seda
késitleda ja hinnata mitmemdotmeliselt. (Pitt, Tucker 2008: 246) Seega ei ole piisav kui selgitada
vélja kas ja millisel médral on kliendid haldusfirma poolt pakutava teenusega rahul. Véga oluline

on uurida tdpsemalt, millega nad on rohkem ja millega vihem rahul.

Lepkova ja Zikaité-Jefimoviene (2012: 4) pdhjendavad funktsionaalse kvaliteedi suurt tihtsust
klientide jaoks kinnisvara korrashoius sellega, et suurt osa tehnilisest kvaliteedist ei ole sageli
voimalik klientidel tajuda. Paljudel juhtudel klient ei viibi haldusfirma poolt teostatavate t66de
tegemise juures ning ei puutu suurema osaga haldusfirma to6tajatest vahetult kokku. See kehtib
tavaolukordade kohta, kus kliendil ei ole kinnisvara kasutamisega probleeme. Situatsioon muutub
siis, kui tekib avariiolukord, mille puhul on kinnisvara kasutamine kliendi poolt héiritud. Sellisel
juhul vétab klient haldusfirmaga tihendust ning on haldusfirma esindajatega tunduvalt tihedamas
kontaktis. On tavapidrane, et kui regulaarsete todde teostamist kliendid enamasti vahetult ei jélgi,
siis erakorraliste todde puhul on kliendi huvi tunduvalt suurem ning kliendid piihendavad nende
jalgimisele tunduvalt rohkem aega ja tdhelepanu. Seega jilgib klient pohiliselt erakorraliste toode
teostamist ning nende t6ode kvaliteet mdojutab kliendi hinnangut teeninduskvaliteedile ja
kliendirahulolu rohkem kui regulaarsete t66de oma. See kehtib nii tehnilise kui funktsionaalse
kvaliteedi puhul. Viimase puhul avaldab kliendile suurt moju, kuidas haldusfirma esindajad
kliendiga erakorralises situatsioonis suhtlevad. Kuna kliendi jaoks on tegemist erakorralise ja
stressitekitava olukorraga, siis avaldab sellises olukorras haldusfirma esindajate  kehv

kliendisuhtlus rohkem negatiivset moju.
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Avariiolukorrad on haldusfirmale vdimaluseks saavutada korget kliendirahulolu ja lojaalsust. Kui
tavapéarastes olukordades haldusfirma hea sooritus ei avalda kliendile erilist muljet, siis kvaliteetne
ja kiire t60 avariiolukordades voib tekitada klientides positiivseid emotsioone ning vdib seelédbi
tosta kliendilojaalsust. Tavapérastes olukordades klient haldusfirma tegevust suures ulatuses ei
mirka ning mérkab pdhiliselt vaid negatiivseid siindmusi. (Lepkova, Zikaité-Jefimoviene 2012:
4) Seega jdreldub siit, et tavaolukorras on voimalik haldusfirmal hea todga peamiselt véltida vaid

kliendirahulolu langust, kuid avariiolukorrad on headeks voimalusteks kliendirahulolu tdstmiseks.

Kliendi poolt teeninduskvaliteedi tajumist mdjutavad kliendi teadmised. Uldjuhul on kliendi
teadmised kinnisvarahaldusest ja hooldustdodest vdiksemad kui haldusfirma tdotajate omad.
Sellest tulenevalt ei suuda klient alati kuigi tdpselt hinnata, kas haldusfirma to6tajad teevad oma
to0d histi voi halvasti. Kui klient ndeb todde teostamist, siis kahtlemata kujuneb selle pdhjal tal
mulje toode teostamise kvaliteedist, kuid see ei pruugi olla kdige adekvaatsem. Samas kui Klient
ei suuda kuigi tapselt hinnata todde tehnilisi niiansse, suudab ta enamasti kiillaltki hasti aru saada
haldusfirma to6tajate motivatsioonist, toosse suhtumisest, lubadustest Kinnipidamisest. (Lepkova,
Zikaité-Jefimoviene 2012: 4) Sellest jireldub, et sageli voimaldavad klientide teadmised tajuda
adekvaatsemalt funktsionaalset kvaliteeti vOrrelduna tehnilisi kvaliteediga. Seega on see veel

tiheks argumendiks, mis muudab funktsionaalse kvaliteedi haldusfirma jaoks oluliseks.

Kinnisvara korrashoiu Kliendirahuolu on empiiriliselt uurinud Leedu andmetel Lepkova ja
Zikaité-Jefimoviene (2012). Uuritud ettevdtetest enamus oli rohkem kui 300 todtajaga ning kdige
rohkem tegelesid nad elamispindade korrashoiuga. Kiesoleva t66 autori arvates on Leedu Eestile
kinnisvarahalduse poolest kiillaltki sarnane ning arvestades seda, et uuring on 1adbi viidud
lahiminevikus, v0ib selle tulemusi pidada olulisteks ka Eesti kontekstis. Uuringus voeti vaatluse
alla viis kinnisvarahaldusega tegelevat ettevotet ja nende kliendid. Ettevatete esindajate kiisitlusest
selgus, et nii teeninduskvaliteeti kui kliendirahulolu peetakse véga oluliseks, isegi olulisemaks kui
ettevotte kasumit ja teenuste kuluefektiivsust. Selle kdrval on kinnisvarahaldusfirmade jaoks viga

oluline ettevotte maine.

Ettevdtetelt uuriti, kas ja kuidas nad kliendirahulolu hindavad. Koik uuritud ettevotted tegelesid
kliendirahuolu hindamisega ning nad pohjendasid seda sellega, et selle kaudu on vdimalik vélja
selgitada, milliste teenuste kvaliteeti on vajalik tdsta ning need uuringud vdimaldavad hinnata
ettevotte struktuuriiiksuste t66d. Koige rohkem kasutasid ettevotted kirjalikke ankeetkiisitlusi,
nende korval viidi 1abi telefonikiisitlusi ning kasutati uuringufirmade abi. (Lepkova, Zikaite-

Jefimoviene 2012: 8-9)
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Uldkokkuvdttes niitasid uuringu tulemused, et klientide rahulolu haldusfirmade tegevusega on
korge ning vaid iiksikud kliendid hindasid rahuolu monede teenustega madalaks. Rahulolematust
avaldati seoses kiittekulude ja energiasddstuga, ventilatsioonisiisteemide hoolduse ning
kaugjuhitavate seadmete tookindlusega. Ilmselt on klientide rahulolematus nende teenustega
seotud iiksikutest probleemidest teenuse pakkumisel vai siis klientide kdrgendatud ootustest nende
teenuste osas. (Lepkova, Ziikaite-Jefimoviene 2012: 13)

Uuringu tulemused néitasid ka seda, et kliendid ootavad haldusfirmadelt proaktiivsust. Kuna
kliendid ise ei tea vdga histi, millised on vdimalused hoonete energiasdéstlikumaks muutmisel
ning milliste hooneosade renoveerimine oleks esmajirgus kdige otstarbekam, siis kliendid
ootavad, et haldusfirma neile vdoimalikke lahendusi vilja pakuks. Samuti selgus, et kliendid ndevad
parema meelega, et haldusfirma teostaks koiki tdid ise mitte ei ostaks neid teistelt ettevotetelt
allhangetena sisse. Haldusfirma poolt t6dde ise teostamine annab klientidele rohkem

kindlustunnet. (Lepkova, Zikaité-Jefimoviene 2012: 13)

Sellele, et kliendid ootavad haldusfirmalt proaktiivsust on osutanud ka Mudrak et al (2004: 291),
kes véidavad, et tulevikus hakkab haldusfirmade konkurentsivdime pdhinema iiha rohkem
innovatsioonil. Sealjuures vGib innovatsioon pdhineda nii uutel teenustel ja tehnoloogilistel
lahendustel kui ka sellel, kuidas klientidega suheldakse ja nende vajadusi vilja selgitatakse.
Edukad haldusfirmad peavad itha paremini mdistma klientide vajadusi ning suutma ennast
klientidele moistetavaks teha. Kuna haldusfirma to6tajad on kliendist asjatundlikumad, siis on
véga oluline viltida iiksteise valestimdistmist, sest sellisel juhul ei saa haldusfirma pakkuda kliendi

ootustele vastavat teenust.

Uuringust selgus, et kliendid peavad kinnisvara korrashoidu nende jaoks oluliseks tegevuseks ning
mitte likski klient ei vastanud, et kinnisvarahalduse kvaliteet nende tegevust iildse ei mdjutaks.
Uuringust selgus ka, et vaatamata sellele, et enamus kliente on lojaalsed oma haldusfirmale ja
soovivad kasutada selle teenuseid ka tulevikus, on kaks peamist pohjust, mille puhul on kliendid
valmis haldusfirmat vahetama. Esimene pohjus on konkureeriva ettevitte poolt soodsama
pakkumise tegemine ning teine on haldusfirma poolt pakutava teenuse kvaliteedi langus. Siiski
viitsid kliendid, et nad ei saa regulaarselt teiste haldusfirmade pakkumisi ega tegele ka aktiivselt
teiste haldusfirmade kiest pakkumiste votmisega. (Lepkova, Zikaite-Jefimoviene 2012: 14) Seega
nditavad need tulemused, et kinnisvara korrashoiu puhul on rahulolevad kliendid kiillaltki

passiivsed ja niikaua kui pakutava teenuse kvaliteet on hea, nad ei otsi voimalusi uue haldusfirma
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leidmiseks. Muidugi on olemas alati oht, et kui mdni konkureeriv ettevote intensiivistab oma

turundustegevust, siis voib see osasid kliente panna mdtlema teenusepakkuja vahetamisest.
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2. KINNISVARA KORRASHOIU KLIENDIRAHULOLU UURING JS
VARA OU-s

2.1. ETTEVOTTE TUTVUSTUS JA UURIMISMETOODIKA

JS Vara OU on 2011.a. asutatud kinnisvara haldamise ja hooldusega tegelev ettevdte. Ettevote
osutab teenuseid nii korteriiihistutele, eramajadele kui ka driettevotetele. Ettevotte eesmirgiks on
pakkuda oma lepingupartneritele kvaliteetset ja usaldusvéirset, paindlike hindadega haldus- ja
hooldusteenust. Ettevite on oma tegevuses keskendunud vastastikusele usaldusele,
kliendisdbralikkusele ja operatiivse teenuse osutamisele. JS Vara OU juhindub enda t66s EVS

807:2010 ja EVS 914:2012 standarditest.

Klientidel on voimalik tellida ettevSttest nn. tdisteenust, mille korral usaldab Klient kogu
kinnisvara haldamise tegevuse JS Vara OU Kkitte. Selle kdrval vdivad kliendid tellida ka ainult

iiksikuid teenuseid. Voimalik on valida jirgmiste teenuste hulgast:

e Ehitus- ja remondit6dde korraldamine;
e Kinnisvara haldus;

e Kinnisvara hooldus;

e Vilisterritooriumi koristamine;

e Siseruumide koristamine;

e Muru niitmine;

e Akende pesemine;

e Lumekoristus.

Alates 2013.a. on JS Vara OU Eesti Kinnisvara Haldajate ja Hooldajate Liidu liige. Samast aastast
omab ettevote tootaja kutsetunnistust Kinnisvarahaldur tase 5. Ettevottes tootab kokku seitse

inimest.

Kiesoleva t00 eesmérgiks on hinnata kliendirahulolu kinnisvara korrashoiuga, saamaks teada

veakohti ja vOoimalusi ettevotte tegevuse parendamiseks ning teha ettepanekuid kliendirahulolu
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tdstmiseks JS Vara OU niitel. Eesmirgi tiitmiseks viidi libi ettevdtte klientide seas kirjalik

ankeetkisitlus.

Kisitluse valimisse kaasati koik ettevotte kliendid. Ettevottel on kokku 32 klienti, kellest kiimme
tarbivad ettevdtte juures nn. tiisteenust, mis tihendab, et JS Vara OU pakub neile nii
kinnisvarahoolduse kui —halduse teenuseid. Ulejdsinud kliendid tarbivad iiksnes kinnisvara
hooldusteenust, mis paljudel klientidel seisneb peamiselt heakorratoddes, mille korval tehakse
aegajalt ka viiksemaid tehnilise hoolduse téid. 17 klienti on samaaegselt teiste Kinnisvara
korrashoiufirmade, kellega JS Vara OU teeb koostddd, Kliendid ning need kliendid enamasti

tarbivad JS Vara OU koostddpartnerite haldusteenuseid.

Ettevotte klientide hulka kuuluvad nii korteritihistud, drihooned ja muud hooned, milleks on
eramud. Kdige rohkem on klientide hulgas korteritihistuid (22). Uuringus késitletakse iga
kinnisvaraobjekti iihe kliendina. Korteriiihistute puhul kiisitleti iihistute esimehi, drihoonete puhul
isikuid, kes tegelevad haldus- voi hooldusteenuste tellimisega, eramute puhul nende omanikke.
Kuna hoonete kasutajate arvud on erinevad, niditeks osadel korteriiihistutel on enam kui 100
korterit ja samal ajal on eramul ainult iiks omanik, siis pidasin digeks kasitleda igat objekti iihe
kliendina, sest igale objektile pakutakse sama teenust. Vastasel juhul omandaksid niiteks 100

korteriga tihistu litkmete vastused kiisitluse tulemustes pohjendamatult suure kaalu.

Kiisitluse koostamisel ldhtuti Lepkova ja Zikaité-Jefimoviene (2012), kes uurisid kliendirahulolu
kinnisvara korrashoius Leedu ettevotete klientide seas, poolt koostatud ankeedist ja Saar Poll

(2010) poolt 1dbiviidud Riigi Kinnisvara Aktsiaseltsi kliendiuuringus kasutatud kiisimustikust.

Vaid osa JS Vara OU klientidest tarbib kinnisvarahalduse teenust ja suur osa kliente kasutab
ettevotte teenuseid vaid kinnisvarahoolduse eesmairgil. Seega oskavad osad kliendid anda
hinnangut vaid JS Vara OU poolt pakutavale kinnishooldusele kuid mitte kinnisvara
hoolduseteenusele. Seetdttu koostati kaks erinevat kiisitluse ankeeti. Nendest esimene on moeldud
kinnisvara korrashoiu tiisteenuse klientidele, kes kasutavad JS Vara OU teenuseid
kinnisvarahalduse- ja hoolduse puhul. Teist ankeeti kasutati ainult kinnisvarahoolduse klientidel.

Kiisitluse ankeedid on toodud t66 lisades 1 ja 2.

Esimese kiisimusena paluti klientidel vilja tuua peamine pdhjus, miks klient valis JS Vara OU
kinnisvarahaldajaks voi -hooldajaks. Tegemist oli avatud kiisimusega, millele said kliendid vastata

vabas vormis.
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Teises kiisimuses tuli vastajatel vélja tuua, mida peetakse kinnisvarahalduses véi -hoolduses koige
olulisemaks. Vastajatele oli ette antud neli vastusevarianti: soodne hind, kliendi huvidega
arvestamine, kinnisvara sdilimine ja selle vdirtuse kasv voi kiire reageerimine probleemidele.

Nende hulgast tuli valida {iks vastusevariant.

Jargmise kahe kiisimusega paluti vastajatel anda hinnangud erinevate kinnisvarahalduse ja
hoolduse teenustele ning nende omaduste olulisusele ja rahulolule. Vastavalt sellele, kas tegemist
oli ainult kinnisvarahoolduse vdi ka kinnisvarahalduse klientidega, oli ette antud 12 voi 14 teenust

voi omadust, mille kohta tuli kliendil anda hinnanguid 4-pallisel skaalal.

Sealjuures oli esimeseks kiisimuseks: ,,Palun hinnake kui olulised on Teie jaoks
kinnisvarahalduses jargmised asjaolud®. Vastusevariandid olid jargmised: vaga oluline, oluline,
ebaoluline, tdiesti ebaoluline. Kvantitatiivse analiiiisi eesmérgil on vastusevariandid kodeeritud
jargmiselt: viga oluline 4, oluline 3, ebaoluline 2, tiiesti ebaoluline 1. Selle kiisimusega saadakse

teada, mida peavad kliendid kinnisvarakorrashoius rohkem ja véihem oluliseks.

Teiseks kiisimuseks oli: ,,Palun hinnake oma rahulolu meie teenustega jargmistes punktides®.
Vastusevariandid olid jirgmised: védga rahul, rahul, ei ole rahul, tdiesti rahulolematu.
Kvantitatiivse analiilisi eesmérgil on vastusevariandid kodeeritud jargmiselt: vdga rahul 4, rahul
3, ei ole rahul 2, tdiesti rahulolematu 1. Selle kiisimusega saadi teada, milline oli klientide rahulolu

JS Vara OU poolt pakutava kinnisvara korrashoiu teenusega.

Jirgmisena kiisiti klientide kiest, mis on nende arvates JS Vara OU poolt pakutava kinnisvara
korrashoiu kdige positiivsem ja negatiivsem kiilg. Mdlemal juhul kasutati avatud kiisimust. Kuna
rahulolu puhul vdisid kliendid anda mitmetel juhtudel sarnaseid vastuseid, siis voimaldavad need

kiisimused vélja selgitada, millega on kliendid kdige rohkem ja kdige vdhem rahul.

JS Vara poolt kokkulepetest ja lubadustest kinnipidamise vilja selgitamiseks kasutati
valikvastustega kiisimust, kus oli ette antud neli vastusevarianti: alati, enamasti, monikord, mitte
kunagi. Sellele jargnevalt kiisiti, et kui peaksite praegu uuesti valima endale kinnisvara haldajat,
kas siis valiksite JS Vara ning kas soovitaksite JS Vara ka teistele. Molema kiisimuse puhul

kasutati kolme vastusevarianti: jah, ei, voib-olla.

Lisaks sellele selgitati kiisitluse ankeediga vilja, milliseid JS Vara poolt pakutavaid teenuseid
tarbitakse, millist tiiiipi kliendiga on tegemist (korteritihistu, &rihoone voi muu) ning korteritihistul

korterite arv.
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Kiisitluse ldbiviimise korraldas t66 autor isiklikult. Kiisitlus tehti klientidele voimaluse korral
kittesaadavaks klientidele isiklikult iile andes, klientidega ettevdte igapdevase tegevuse kdigus
toimuvate kohtumiste kdigus. Kiisitlustele vastamine toimus 17.02.2015-15.03.2015. Kiimne

kliendiga ei onnestunud sellel aja jooksul kohtuda ja neile saadeti kiisitluse ankeet e-posti teel.

Kiisitlusele vastas 28 Klienti. Kaks klienti jéttis kiisitlusele vastamata, sest oli tarbinud JS Vara OU
teenuseid liihikest aega. Kiisitlusele mittevastanutest olid kaks korteritihistud ja kaks drihooned.
Kiisitlusele vastanutest 20 olid korteriiihistud, viis drihooned ja kolm muud kliendid. Kiisitlusele
vastanutest kiimme tarbisid ettevotte poolt pakutavat tdisteenust (kinnisvarahaldus ja —hooldus

korraga) ja iilejdénud 18 iiksnes kinnisvarahoolduse teenuseid.

Kiisitlustulemuste analiilisis kasutati kvantitatiivset ja kvalitatiivset analiiiisi. Valikvastustega
kiisimuste vastuseid analiitisiti kvantitatiivselt. Nende alusel leiti kliendirahulolu kirjeldavate
niitajate sagedusjaotused, aritmeetilised keskmised ja standardhilbed. Avatud kiisimuste vastuste

juures kasutati kvalitatiivset sisuanaliilisi, mille alusel jaotati vastused kategooriatesse.

2.2. KLIENDIRAHULOLU UURINGU TULEMUSED

Kiesolevas alapeatiikis esitatakse JS Vara OU kliendirahulolu uuringu tulemused.
Uurimistulemused esitatakse vastavalt kiisimuste jarjekorrale ankeedis. Uurimistulemuste
seostamine teooriaga ja nende pdhjal ettepanekute esitamine JS Vara OU-le on koondatud t66

alapeatiikkidesse 2.3 ja 2.4.

Esimese kiisimusena paluti klientidel villja tuua peamine pdhjus, miks klient valis JS Vara OU
kinnisvarahaldajaks voi -hooldajaks. Tegemist oli avatud vastusega kiisimusega ning selle
analiiisimisel ldhtuti vastuste sisust, mille alusel grupeeriti sarnase sisuga Vvastused
kategooriatesse. Kiisitlusele vastanutest avaldas selle pShjuse 23 vastajat, viies ankeedis oli see
kiisimus vastamata. Kiisimuste vastuste jagunemine sisu alusel oli jargmine:

e Hind ja kvaliteet (7 vastust). Need kliendid mirkisid JS Vara OU eelistamise pdhjustena

korraga nii hinda kui kvaliteeti. Nditeks vastati, et hinna ja kvaliteedi suhe on hea voi et
kliendil on usk, et hind ja kvaliteet vastavad ootustele.

e Kollektiivne otsus (4 vastust). Osa Korteriiihistutest mérkis, et valik langetati kollektiivselt
tihistus koosolekul, samas vilja toomata, millised olid tdpsemad argumendid, miks
langetati valik JS Vara OU kasuks.
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o Ainult kvaliteet (4 vastust). Need vastajad rohutasid, et valiku langetamise aluseks oli JS
Vara OU poolt pakutava teenuse kvaliteet. Néiteks tunnustati ettevotet asjatundliku
suhtumise poolest.

e Ainulthind (3 vastust). Need vastajad t0id vilja, et peamiseks pShjuseks, miks otsustati JS
Vara OU kasuks, on selle poolt pakutavate teenuste soodne hind voi siis mérgiti, et hind
on Kliendile sobiv.

e Varasem informatsioon voi soovitused (2 vastust). Need kliendid maérkisid, et olid
ettevottest varasemalt kuulnud voi olid saanud ettevotte kohta soovituse.

 Lihtsalt sobiv (2 vastust). Need kliendid ei toonud tipsemalt vilja, miks nad valisid JS
Vara OU, vaid selle asemel nimetasid seda heaks v0i sobivaks.

e Usaldusviirsus (1 vastus). Uks vastajatest mérkis pdhjusena, et tegemist on usaldusviirse
ettevottega.

Jargmisena paluti klientidel vastata, mis on nende jaoks kinnisvarahalduse voi —hoolduse juures
koige olulisem, kas soodne hind, kliendi huvidega arvestamine, kinnisvara sdilimine ja selle

vadrtuse kasv voi kiire reageerimine probleemidele.

18

16 -

14 -

12 -

10 +

o N L) (e} 0o
1

Kliendi huvidega Soodne hind Kiire reageerimine
arvestamine

Joonis 4. Mida hindate kinnisvarahalduse- vdi hoolduse puhul kdige rohkem, vastuste arv

Allikas: autori koostatud

Vastajad andsid kliendirahulolu mojutavate tegurite olulisuse kohta hinnangu 4-pallisel skaalal,
kusjuures 4 palli tdhendab, et tegur on véga oluline ja 1-pall, et tegur on tdiesti ebaoluline.
Kiisimuse vastustest selgus, et kdige suurem osa vastanutest hindab kinnisvarahalduse voi
hoolduse juures koige rohkem kliendi huvidega arvestamist (Tabel 1). Seda seisukohta jagas 16

vastanut. Uheksa vastajat pidas kdige tihtsamaks teenuse soodsat hinda. Kahe vastanu arvates oli
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koige tdhtsam kiire reageerimine probleemidele. Kinnisvara sdilimist ja selle vaartuse kasvu ei

nimetanud kdige olulisemana mitte iikski vastanutest.

Tabel 1. Kliendirahulolu md&jutavate tegurite olulisus JS Vara klientide jaoks

Vastuste osakaal (%)
" . Keskviirtus | Standardhélve
Viga . .| Taiesti
.| Oluline | Ebaoluline .
oluline ebaoluline
1 | Kinnisvarahalduri/hooldaja| 89 11 0 0 3,89 0,31
kéttesaadavus
2 | Kinnisvarahalduri/hooldaja| 61 32 7 0 3,54 0,60
suhtlemisoskus
3 | Kinnisvarahalduri/hooldaja| 86 14 0 0 3,86 0,37
asjatundlikkus
4 | Probleemide lahendamise 43 50 7 0 3,36 0,60
kiirus
5 | Tegutsemine 64 36 0 0 3,64 0,49
avariiolukordades
6 | Tehnosiisteemide hooldus 60 40 0 0 3,60 0,52
7 | Heakorra tagamine krundil | 36 64 0 0 3,36 0,49
8 | Heakorra tagamine 43 57 0 0 3,43 0,50
hoonetes
9 | Halduse pikaajaline 0 100 0 0 3,00 0,00
planeerimine
10 | Kinnisvara vaartuse 60 40 0 0 3,60 0,52
sailitamine
11 | Kliendi kulude kokkuhoid 36 64 0 0 3,36 0,49
12 | Kliendi huvidega 100 0 0 0 4,00 0,00
arvestamine
13| Teenuse hind 21 79 0 0 3,21 0,44

Allikas: autori koostatud

Jargmisena paluti klientidel hinnata erinevate tegurite olulisust enda jaoks. Kodige olulisemaks
peeti kliendi huvidega arvestamist, mille puhul kdik vastajad mérkisid, et see on védga oluline.
Olulisuse jargi teisel kohal on kinnisvarahaldaja/hooldaja kéttesaadavus, mida 89% vastanutest
pidas vidga oluliseks ja 11% oluliseks. Kolmandal kohal on kinnisvarahalduri/hooldaja

asjatundlikkus. 86% vastanutest pidas seda viga oluliseks ja 14% oluliseks.

Kdige ebaolulisemaks pidasid kliendid kinnisvarahalduse pikaajalist planeerimist, mille kohta

koik vastasid, et see on oluline, kuid mitte vdga oluline. Selle kohta vastasid iiksnes need kliendid,
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kes kasutasid lisaks kinnisvarahooldusele ka haldusteenust. Kinnisvarahooldusega seotud
teguritest osutus kdige ebaolulisemaks teenuse hind, mida 21% vastajatest pidas vdga oluliseks ja
79% oluliseks.

Uldiselt vdib viita, et kdik tabelis 1 toodud tegurid on klientide jaoks olulised, sest ddrmiselt viihe
anti vastuseid, kus neid tegureid peeti ebaoluliseks. Mitte iihelgi juhul ei vastatud, et moni
teguritest on tdiesti ebaoluline. Ebaoluliseks nimetati {ihe vastaja poolt kinnisvarahalduri/hooldaja

suhtlemisoskust ja probleemide lahendamise Kiirust.

4,5

4,0

3,5

3,0

2,5

M Halduse ja hoolduse kliendid B Ainult hoolduse kliendid

Joonis 5. Kliendirahulolu m&jutavate tegurite olulisus tarbitavate teenuste jargi, hinnangu
keskvadrtus

Allikas: autori koostatud

Kui vorrelda omavahel kinnisvarahalduse ja -hoolduse kliente iiksnes hooldusteenust saavate
klientidega, siis néitavad joonisel 5 toodud hinnangute keskvéartused, et esimesed on korgemate
ndudmistega JS Vara poolt pakutavate teenuste suhtes. Kdige suuremaks voib pidada erinevust
kinnisvarahalduri/hooldaja suhtlemisoskuse suhtes. Seda voib pidada loogiliseks, sest nn
téisteenust tarbivatel klientidel on ettevottega suhtlemist rohkem ja ilmselt seetottu on klientide

ootused suhtlemisoskuse suhtes korgemad.
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Suueremate erinevustena voOib veel vilja tuua heakorra tagamise krundil ja hoonetes,
avariiolukordades tegutsemise ning probleemide lahendamise kiiruse. Koikidel nendel juhtudel on

haldus- ja hooldusteenust korraga kasutatavate klientide ootused kdrgemad.

Ainsaks teguriks, mida peavad {iiksnes hooldusteenust kasutavad kliendid olulisemaks, on
hooldusteenuse hind. See niitab, et sellised kliendid on hinnatundlikumad. Samal ajal ei ndita aga
kiisitluse tulemused, et hooldusteenuse kliendid peaksid kliendi kulude kokkuhoidu olulisemaks,
mis nditab, et peamiselt ollakse hinnatundlikud haldusteenuse hinna, mis on kliendi jaoks kergesti

mirgatav kulu, suhtes.
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Joonis 6. Kliendirahulolu mdjutavate tegurite olulisus korteriihistute ja muudel klientidel,
hinnangu keskvéaartus

Allikas: autori koostatud

Jargmisena vorreldakse korteritihistute ja muid Kliente, kellest viimaste puhul on tegemist
arihoonete voi eramutega. Nende kahe Kliendigrupi vahel ei ole ootuste 0sas véga suuri erinevusi.
Siiski saab vilja tuua, et monede tegurite puhul on muud kliendid monevorra kdrgemate ootustega.
Kdige suurem erinevus on kinnisvara védrtuse sidilimise hinnangus, mida muudest klientidest

peavad kdik véga oluliseks, mistdttu on keskmine hinnang 4,00. Korteritihistute puhul on selle
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teguri keskmine hinnang aga 3,35. Muud kliendid peavad olulisemaks veel heakorra tagamist
hoonetes ja krundil, kinnisvarahalduri suhtlemisoskust ning kliendi kulude kokkuhoidu.

Korteriiihistute klientide jaoks on suhteliselt olulisem probleemide lahendamise kiirus. Samuti
peavad nad tdhtsamaks teenuse hinda, mistottu voib arvata, et nende puhul on tegemist monevdrra
hinnatundlikuma kliendiriithmaga. Ulejdinud tegurite osas on kahe kliendiriihma eelistused

ligikaudu vordsed.

Tabelis 2 toodud kiisimuste vastused niitavad, et klientide rahulolu JS Vara poolt pakutud
teenustega on korge. 54% vastanutest on tervikuna véga rahul ning ilejdéinud 46% on rahul.
Sealjuures mitte likski klient ei vastanud, et nad ei ole tervikuna rahul ning iikski klient ei vastanud
ka tihegi kliendirahulolu véljendava teguri puhul, et nad ei oleks rahul voi viga rahul. Seega
niitavad kiisitluse tulemused, et kiisitletute hulgas ei ole rahulolematuid kliente voi vihemalt ei

soovinud kiisitlusele vastanud oma rahulolematust (kui seda peaks esinema) véljendada.

Kui analiitisida kliendirahulolu tépsemalt, siis selgub, et kdige kdrgem on JS Vara klientide
rahulolu kinnisvarahalduri/hooldaja asjatundlikkusega. Selle kohta leidis 93% vastajatest, et nad
on asjatundlikkusega véga rahul ning 7% oli rahul. Viga korgeks voib pidada ka rahulolu kliendi
huvidega arvestamisega (82% vidga rahul), tehnosiisteemide hooldusega (80% véga rahul),
kinnisvara vadrtuse séilitamisega (80% véga rahul) ja halduse pikaajalise planeerimisega (80%

vaga rahul).

Kdige madalamaks osutus klientide rahulolu teenuse hinnaga (29% viga rahul), tegutsemisega
avariiolukordades (32% véga rahul), heakorra tagamisega hoonetes (39% vidga rahul) ja kliendi
kulude kokkuhoiuga (43% védga rahul). Sealjuures tuleb maérkida, et tegutsemisega
avariiolukordades rahulolu kohta jétsid paljud kliendid vastamata, sest neil ei ole avariiolukordasid
esinenud. Heakorra tagamine hoonetes, kliendi kulude kokkuhoid ja heakorra tagamine krundil

olid ainsad valdkonnad, mille puhul osa vastajatest andis hinnanguid ,,ei ole rahul*.
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Tabel 2. JS Vara klientide kliendirahulolu hinnangud

Vastuste osakaal (%)

- - - Keskvaartus Standardhéilve
Viga Rahul Eiole | Téiesti
rahul rahul |rahulolematu

1 | Kinnisvarahalduri/hooldaja| 50 50 0 0 3,50 0,51
kittesaadavus

2 | Kinnisvarahalduri/hooldaja| 79 21 0 0 3,79 0,41
suhtlemisoskus

3 | Kinnisvarahalduri/hooldaja| 93 7 0 0 3,93 0,31
asjatundlikkus

4 | Probleemide lahendamise 75 25 0 0 3,75 0,41
Kiirus

5 | Tegutsemine 32 68 0 0 3,32 0,48
avariiolukordades

6 | Tehnosiisteemide hooldus 80 20 0 0 3,80 0,38

7 | Heakorra tagamine krundil | 46 50 4 0 3,43 0,51

8 | Heakorra tagamine 39 54 7 0 3,32 0,50
hoonetes

9 | Halduse pikaajaline 80 20 0 0 3,80 0,41
planeerimine

10 | Kinnisvara vaartuse 80 20 0 0 3,80 0,41
sdilitamine

11 [ Kliendi kulude kokkuhoid | 43 50 7 0 3,36 0,51

12 | Kliendi huvidega 82 18 0 0 3,82 0,37
arvestamine

13| Teenuse hind 29 71 0 0 3,29 0,47

14 [ Rahulolu tervikuna 54 46 0 0 3,55 0,51

Allikas: autori koostatud

Kui vorrelda erinevat tiiiipi klientide rahulolu, siis joonisel 7 toodud tulemused niitavad, et

tervikuna on haldus- ja hooldusteenust korraga kasutatavate klientide rahulolu kdrgem (keskmine

hinnang 3,70) kui iiksnes hooldusteenuse klientidel (keskmine hinnang 3,47). Kdige suuremad

erinevused on kliendi kulude kokkuhoiu, teenuse hinna ja heakorra tagamise osas. Seega nn

taisteenust kasutavad kliendid on teenusega seotud kuludega rohkem rahul.
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4,5

M Halduse ja hoolduse kliendid B Ainult hoolduse kliendid

Joonis 7. Kliendirahulolu hinnangud tarbitavate teenuste jérgi, hinnangu keskvéirtus

Allikas: autori koostatud

Samuti leiavad haldus- ja hooldusteenust korraga tarbivad kliendid, et kliendi huvidega
arvestatakse rohkem ning nad on rohkem rahul kinnisvarahooldaja/halduri kittesaadavuse ja
probleemide lahendamise kiirusega. Uksnes hooldusteenust kasutavad kliendid on veidi rohkem

rahul kinnisvarahalduri/hooldaja suhtlemisoskuse ja avariiolukordades tegutsemisega.
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Joonis 8. Kliendirahulolu hinnangud korteriihistute ja muudel klientidel, hinnangu keskvaartus

Allikas: autori koostatud

Muud kliendid on tervikuna veidi korgema rahuloluga kui korteriihistute kliendid. Muudel
klientidel on korgem rahulolu kinnisvarahalduse, probleemide lahendamise Kiiruse,
tehnosiisteemide hooldusega, heakorra tagamisega krundil ja hoonetes ning teenuse hinnaga.
Korteriiihistu klientidel on korgem rahulolu hoolduse pikaajalise planeerimise, kliendi kulude

kokkhoiu, kinnisvara véartuse sdilimise ja tegutsemisega avariiolukordades. (Joonis 8).
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Joonis 9. Kinnisvara korrashoiu tegurite tahtsuse ja rahulolu hinnangute seosed

Allikas: autori koostatud

Joonisel 9 on esitatud kinnisvara korrashoiu tegurite tihtsuse ja rahulolu hinnangute seosed.
Klientide jaoks koige olulisemateks on kinnisvarahalduri/hooldaja  asjatundlikkus,
kinnisvarahalduri/hooldaja kéttesaadavus, kliendi huvidega arvestamine. Nendest asjatundlikkuse
ja kliendi huvidega arvestamise rahulolu hinnangud on viga korged, mis tdhendab, et kliendid on
véga rahul enda jaoks oluliste teguritega. Need tulemused véljendavad kdrget kliendirahulolu ja
ettevotte tegevuse suunatust klientide kdige olulisemate vajaduste rahuldamisele. Selle korval on
aga rahulolu kinnisvarahalduri/hooldaja kéttesaadavusega madalam. Arvestades seda, et tegemist
on klientide jaoks olulisema teemaga, voib seda pidada iiheks olulisemaks veakohaks, millele

ettevote peaks tulevikus rohkem tidhelepanu podrama.

Teiseks olulisemaks veakohaks saab nimetada tegutsemist avariiolukordades, sest selle rahulolu
hinnangud on veelgi madalamad kui kéttesaadavusel, kuid samal ajal peavad kliendid tegutsemist
avariiolukordades oluliseks. Teised madalama rahulolu tasemega tegurid ei ole ettevdte jaoks nii
suureks probleemiks, sest kliendid ei pea neid nii oluliseks. Eriti kehtib see teenuse hinna suhtes,

millega kliendid védga korgelt rahul ei ole, aga mida nad peavad ka tiheks ebaolulisemaks. Ka
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heakord krundil, heakord hoonetes ja kliendi kulude kokkuhoid on kiillaltki madalate rahulolu

hinnangutega, kuid samas ei ole need ka klientide jaoks viga olulised.

Tehnosiisteemide hooldus, kinnisvarahalduse pikaajaline planeerimine ja
kinnisvarahalduri/hooldaja suhtlemisoskus on samuti klientide jaoks olulised ning nende puhul on
ka rahulolu kdrge. See tihendab, et ka neid valdkondi vdib pidada JS Vara OU tugevust

viljendavaks.

Halduse pikaajalise plancerimisega on kliendid samuti védga rahul, kuid nad ei pea seda eriti
oluliseks, mis tdhendab, et kokkuvdttes see ilmselt kliendirahulolu viga ei mojuta. Sama voib viita

ka probleemide kiire lahendamise kohta, kuigi seda peavad kliendid siiski veidi olulisemaks.

Jirgmisena paluti klientidel vilja tuua JS Vara OU poolt pakutava teenuse kdige positiivsem ja
negatiivsem kiilg. Kuna nende kiisimuste puhul oli tegemist avatud vastustega, grupeeriti
kiisimuste vastused 1dhtudes nendes sisust kategooriatesse. Teenuse positiivse kiilje kohta avaldas
oma seisukohta 25 vastajat, kelle vastuste jagunemine oli jargmine:
e Kiliendi huvidega arvestamine (8 vastust). Siia alla loeti ka vastused, kus mainiti
kinnisvarahalduri/hooldaja paindlikust ja vastutulelikust

e Kuvaliteet ja professionaalsus (6 vastust). Nendes vastustes ei olnud tdpsemalt vélja toodud,
millistes kinnisvara korrashoiu tegevustest on kvaliteet kdige korgem. Selle asemel mainiti
kvaliteeti, professionaalsust, tdpsust ja korrektsust.

e Probleemide kiire lahendamine (4 vastust). Selle hulgas mainiti vajadusel Kiiret
reageerimist kinnisvarahalduri/hooldaja poolt.

e Kinnisvarahooldaja/halduri asjatundlikus (3 vastust).
e Heakorratdod (2 vastust).
Lisaks sellele mainis iiks vastanutest, et kogemuse puudumisel ei oska ta sellele kiisimusele vastata

ning vastaja jattis sellele kiisimusele vastamata.

JS Vara OU poolt pakutava teenuse negatiivsete kiilgede kohta jitsid {isna paljud vastamata voi
vastasid, et seni ei ole veel negatiivseid kogemusi esinenud. Sisulise vastuse negatiivsete asjaolude
kohta avaldas ainult 10 vastajat, kelle vastused jagunesid jargmiselt:

e Heakorratood (6 vastust). Need kliendid ei olnud rahul puhtusega ja koristamise

pohjalikkusega. Heideti ette, et tdodega ei suudeta alati tagada piisavat puhtust ning
koristamine on olnud monikord lohakas.

e Teenuse hind (3 vastust).

e Todde ajaline planeerimine (1 vastus). Leiti, et hooldustdod voiksid olla regulaarsemad ja
toimuda sobivamatel aegadel.
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M Enamasti

Joonis 9. Kas JS Vara peab kinni oma lepingulistest kohustustest, kokkulepetest ja lubadustest,
vastuste arv ja osakaal

Allikas: autori koostatud

Kui vastajatelt kiisiti, kas JS Vara peab kinni oma lepingulistest kohustustest, kokkulepetest ja
lubadusest, siis 19 vastajat ehk 73% leidis, et JS Vara teeb seda enamasti. seitse vastanut ehk 27%
arvas, et JS Vara teeb seda alati. Samal ajal ei olnud iihtegi vastajat, kes arvanuks, et JS Vara peab

lubadustest ja kokkulepetest kinni {iksnes monikord voi ei tee seda kunagi. (Joonis 9)

Kiisitluse tulemused néitavad, et valdav enamus kliente valiksid JS Vara endale uuesti kinnisvara
haldajaks voi hooldajaks, kui nad praegusel hetkel peaksid seda uuesti valima. Sellist seisukohta
jagas 24 vastanut 27st ehk 89%. Ulejiinud olid seisukohal, et nad vdib-olla valiksid JS Vara endale
uuesti kinnisvara haldajaks voi hooldajaks. Mitte iikski vastanutest ei arvanud, et nad ei valiks JS

Vara. (Joonis 10)
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Joonis 10. Kas klient valiks uuesti JS Vara kinnisvara haldajaks voi hooldajaks ja soovitaks JS
Vara teistele

Allikas: autori koostatud

Samuti nditavad kiisitluse tulemused, et viga paljud ettevdtte klientidest soovitaksid JS Vara ka
teistele. Sellise vastuse andis 23 vastanut 27-st ehk 86%. Ulejiinud neli vastanut teeksid seda
voib-olla ja mitte tikski ei vastanud, et nad kindlasti ei soovitaks JS Vara teistele. Selle kiisimuse
tulemused véljendavad kliendirahulolu téhtsust kinnisvara korrashoius. Kui klientide rahulolu JS
Vara teenustega oleks madalam, siis ilmselt nii paljud kliendid ei valiks JS Vara uuesti kinnisvara

haldajaks va1 hooldajaks ega soovitaks seda teistele.

2.4. KLENDIRAHULOLU TULEMUSTE ARUTELU

Kiesolevas alapeatiikis arutletakse JS Vara OU kliendirahulolu uuringu tulemuste iile seostades
neid teooriaga ja antakse nende pohjal hinnang ettevotte tegevusele. Tuuakse vilja ettevotte

peamised tugevused ja ndrkused kliendirahulolu valdkonnas.

JS Vara OU kliendirahulolu uuringu tulemused niitavad, et kliendid peavad kdige olulisemaks
Kinnisvarahooldaja/halduri  asjatundlikkust,  kinnisvarahooldaja/halduri  asjatundlikkust,
kattesaadavust ja kliendi huvidega arvestamist. Kodige tdhtsamaks peetakse kliendi huvidega
arvestamist, mis voib muuhulgas véljenduda pakutava teenuse paindlikkuses ja vastutulelikkuses

kliendile. Need tulemused niitavad, et kliendid peavad vdga oluliseks Kinnisvara korrashoiu
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funktsionaalset kvaliteeti. Seega on tulemused kooskdlas teoreetiliste seisukohtadega, mille
kohaselt on kinnisvara korrashoius funktsionaalne kvaliteet tdhtsam kui tehniline kvaliteet.
Tehnilise kvaliteedi osas peavad JS Vara OU kliendid kdige olulisemaks tegutsemist

avariiolukordades. Ka seda tulemust voib pidada teooriaga kooskdlas olevaks.

Koige vahem oluliseks pidasid kliendid halduse pikaajalist planeerimist ja teenuse hinda. Halduse
pikaajaline planeerimine on Kklientidel vahe jalgitav ja mdjutab neid eelkdige pikemas
perspektiivis, mistottu voib pidada loomulikuks, et kliendid seda véga oluliseks ei pea. Asjaolu, et
kliendid ei pea kinnisvara korrashoiu teenuse hinda eriti oluliseks, nitab, et JS Vara OU kliendid
ei ole viiga hinnatundlikud. Ukski klient ei nimetanud kinnisvara siilimist ja selle viirtuse kasvu
kinnisvara korrashoiu juures kdige olulisema tegurina, mis samuti niitab, et kliendid ei ole viga
pikaajalisele kasule orienteeritud ja ootavad kinnisvarahoolduselt pigem jooksvate probleemide

lahendamist.

Kiisitluse tulemuste jirgi on kliendid valinud JS Vara OU endale kinnisvarahaldajaks voi —
hooldajaks nii teenuse kvaliteedi kui hinna jargi. Kdige sagedamini ldhtuvad kliendid mdlemast
korraga, mis tdhendab, et ettevottel on oluline pdodrata tdhelepanu mdlemale, kuid teenuste
kvaliteedile siiski rohkem, kuna see on kliendirahulolu seisukohast tdhtsam. Uuringu tulemused
nditavad, et ettevottel on kujunenud vélja ka teatud tasemel tuntus, mis on voimaldanud tal kliente

saada.

Uuringu tulemuste kohaselt on JS Vara OU klientide rahulolu viga kdrge. Voib viita, et
rahulolematuid kliente praktiliselt ei olegi ning hinnangud kliendirahulolule selle erinevate
tahkude 16ikes erinevad peaaegu koikidel juhtudel vaid lihtsalt rahul ja vdga rahul olemises. Eriti
positiivseks tuleb pidada seda, et kliendirahulolu on kdige kdrgem nende tegurite osas, mida
kliendid kdige olulisemaks peavad. Nendeks teguriteks on kinnisvarahooldaja/halduri
asjatundlikkus ja kliendi huvidega arvestamine. Kdige olulisemaks pidasid kliendid sealjuures
kliendi huvidega arvestamist. Seega on ettevote suutnud klientide rahulolu saavutada nii neile
pakutava teenuse kvaliteedist hea mulje jatmisega kui teenuse klientide vajadustele

kohandamisega.

Madalam kliendirahulolu on nende tegurite osas, mida kliendi peavad vihem oluliseks. Néitena
voib tuua rahulolu teenuse hinnaga. Kiillaltki paljud kliendid peavad teenuse hinda suhteliselt

korgeks, kuid kuna kliendid ei ole viga hinnatundlikud, siis ei ole see neile suureks probleemiks.
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Pakkudes kvaliteetset teenust on loomulik, et seda ei ole voimalik pakkuda vaga odavalt ja seetSttu

on ka monevorra korgemad hinnad digustatud.

Peamisteks probleemideks kliendirahulolu juures on moénevdrra madalad hinnangud rahulolule
kinnisvarahalduri/hooldaja kittesaadavusele ja avariiolukorras tegutsemisele. Kuna JS Vara OU
puhul on tegemist vdikeettevottega, siis halduri/hooldaja pidevat kittesaadavust klientidele on
monevorra keerulisem korraldada. Avariiolukordade puhul vdivad monevdrra madalamad
hinnangud olla mojutatud sellest, et neid on klientidel vdhe esinenud. Osadel klientidel ei ole neid
iildse ette tulnud, mis oli ka pdhjuseks, miks mitmed kliendid jétsid selle kohta kiisitluses
vastamata. Probleemidena v0ib nidha ka heakorrat6ode kvaliteeti, sest osa kliente heitsid seda

ettevottele ette, markides, et puhtuse saavutamisele peaks rohkem réhku podrama.

Uuringu tulemused néitasid seda, et suur enamus ettevotte klientidest valiks juhul kui nad peaksid
endale kinnisvarakorrashoiu teenuse pakkujat uuesti valima teenusepakkujaks JS Vara OU. Selle
pohjal voib arvata, et klientidel on kujunenud vélja kdrge lojaalsus, mis on pikas perspektiivis
ettevotte tulude seisukohast 1dhtudes darmiselt oluline. Uuringu tulemused néitavad ka seda, et
kliendid on valmis ettevotet soovitama. See on kooskdlas teoreetiliste seisukohtadega, mille
kohaselt korge lojaalsusega kliendid toimivad ettevotte turundajatena, levitades ettevotte kohta
oma kontaktvorgustikus sonumit. See aitab kaasa uute klientide saamisele tulevikus ja nagu
kiisitluse tulemused néitavad, on sellest olnud kasu juba ka praegu, sest moned kliendid on valinud

JS Vara OU teiste klientide soovituste pdhjal.

Uuringu tulemused néitasid ka seda, et kdrgem rahulolu on kinnisvarahaldust ja- hooldust korraga
tarbivatel klientidel ning seda vaatamata sellele, et nendel klientidel on ettevotte poolt pakutava
suhtes korgemad ootused. See nditab, et kinnisvarahaldus ja —hooldus {ihtse tdisteenusena on
oigustatud. Selle pdhjal vaib arvata, et iiksnes kinnisvarahoolduse klientide muutmine tdisteenuse

klientideks v0ib nende rahulolu suurendada.

2.5. ETTEPANEKUD KLIENDIRAHULOLU SUURENDAMISEKS

To6s libiviidud kliendirahulolu uuringu tulemused néitavad, et JS Vara OU klientide rahulolu on
viga korge, mille tulemusena on neil vélja kujunenud korge kliendilojaalsus. Vaatamata sellele on
ettevottel alati voimalik kliendirahulolu veelgi suurendada, mis vdiks tulevikus suurendada

klientide hulka, lojaalsust ja nende poolt tarbitavate teenuste mahtu. Kliendi vajaduste suurem
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rahuldamine voiks olla voimaluseks muuta vaid hooldusteenust tarbivaid kliente tdisteenuse

klientideks. Ettepanekud on jargmised:

e Parandada kinnisvarahalduri/hooldaja kattesaadavuse vastavust klientide ootustele;
e Suurendada klientide rahulolu avariiolukordades tegutsemisel;
e Parandada heakorratoode kvaliteeti;

e Selgitada vaid hooldusteenust kasutavatele klientidele haldusteenuse voimalusi ja pakkuda
neile paindlikke voimalusi hakata tarbima ka kinnisvara haldusteenust;

Selleks, et parandada kinnisvarahalduri/hooldaja kéttesaadavuse vastavust klientide ootustele on
kaks vodimalust. Esimeseks vdimaluseks on vdimaldada lihtsamini ja sobivamatel aegadel
klientidel kontakteeruda ettevotte tootajatega ja tagada ettevotte toGtajate poolne reageerimine
klientidele sobivamatel aegadel. Teiseks vodimaluseks on vidhendada klientide ootusi
kinnisvarahalduri/hooldaja kittesaadavuse osas. Ettevottel tasuks rakendada molemat voimalust.
Arvestades kittesaadavuse olulisust klientide jaoks, voiks suurendada teenuse pakkumist
nddalavahetustel ja tooajavilistel kelleaaegadel. Samuti vOiks pdorata suuremat tdhelepanu
klientidelt ettevottesse tulevatele e-Kirjadele vastamisele. Kirjadele vastamine vdtab monikord
rohkem kui paar pdeva aega, mis klientideel ei pruugi olla vastuvdetav. Selles osas tuleks
kehtestada kindel pdhimdte, et e-kirjadele tuleb vastata hiljemalt kirja kéttesaamisele jargneval
toopédeval. Samal ajal on ka oluline klientidele tipsemalt selgitada, millal ja kuidas on vdimalik
ettevottega ithendust votta. Vajalik, on et kliendid oleksid selles suhtes paremini teadlikud, et neil

ei tekiks pohjendamatult korgeid ootusi selles suhtes.

Kiisitluse tulemuste jargi on vajalik suurendada klientide rahulolu avariiolukordades tegutsemisel.
Kahjuks kiisitluse tulemused ei voimaldanud vélja selgitada, mis oli tdpsemalt avariiolukordades
klientidel probleemiks. Selle jaoks oleks vajalik koik esinenud avariiolukorrad ettevottes 1dbi

analiiiisida ja selgitada vilja, mis on olnud varasemad probleemid ja nende pohjused.

Samuti oleks vajalik parandada heakorratddde kvaliteeti. Heakorratoode tulemused on klientide
poolt hdlpsasti jilgitavad. Ettevdte todtajatelt on vajalik nduda, et nad pdoraksid puhtuse
saavutamisele rohkem téhelepanu. Vajalik on vilja selgitada, millistel tootajatel ja milliste to6de
juures esineb puudujiike ning sellele tootajate tdhelepanu poorata. Neid teemasid on soovitav

kisitleda koosolekutel ja koolitustel.

Kuna ettevottel on palju kliente, kelle rahuolu on kdorge, kuid kes tarbivad iiksnes
kinnisvarahooldusteenust, siis v3ib ettevotte jaoks olla heaks voimaluseks hakata neile pakkuma

ka haldusteenust. Sealjuures tuleb aga arvestada, et paljud nendest Kklientidest tarbivad
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haldusteenust ettevotte koostodpartnerite juures ning tuleb hoiduda suhete rikkumisest
koostdopartneritega. Samal ajal on ka kliente, kes haldusteenust ei tarbi ning ettevotte peaks
keskenduma nendele ja tutvustama neile kinnisvarahalduse eeliseid. Vdimaluse korral tuleks neile
vilja pakkuda sobivad teenusepaketid ja maksevoimalused, et leida paindlikke voimalusi, kuidas

kliendid saaksid ettevotte teenuseid suuremas mahus kasutada.
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KOKKUVOTE

T60 teoreetilises osas selgus, et kinnisvara korrashoid koosneb kinnisvarahaldusest ja —hooldusest.
Kinnisvarahalduse peamiseks eesmirgiks on kinnisvara fiiiisiline, juriidiline ja majanduslik
sdilitamine. Kinnisvarahooldus hdlmab ehitiste ja tehnosiisteemide hooldustoid, heakorratid ning
ehitus-, remondi- ja rekonstrueerimistéid. Tehnohooldus jaguneb preventiivseks ja avariiliseks
tehnohoolduseks, millest esimene toimub regulaarselt, teine aga avariiolukordades.
Tehnohoolduse ja heakorratodde vaheliseks peamiseks erinevuseks on, et tehnohoolduse kdigus

parandatakse v0i asendatakse tarindeid.

Kliendirahuolu voib defineerida kui kliendi meeleseisundit, mis néitab, kuidas mdjutavad ettevotte
poolt pakutavad tooted ja teenused tema heaolu. Kliendirahulolu on subjektiivne ndhtus, igal
kliendil kujuneb see erinevalt ja seetottu voib sama teenus tekitada igal kliendil erinevat rahulolu.
Kliendirahulolu on ettevdtte jaoks téhtis, sest see suurendab kliendilojaalsust, ostukoguseid, paneb
kliendid ettevotet turundama, suurendab téotajate rahulolu, tdstab ettevotte kéivet ja kasumit ning
turuvédirtust. Koige olulisemaks peetakse kliendirahulolu seost kliendilojaalsusega.
Kliendilojaalsus on kinnisvarakorrashoius suure tdhtsusega, sest tegemist on jitkuvalt ja pika aja
jooksul tarbitava teenusega. Kliendirahulolu kirjeldavad Kano ja Gronroosi mudel. Kano mudel
jaotab tooteomadused kolmeks vastavalt nende seosele kliendirahulolule. Gronroosi mudel
kirjeldab  teeninduskvaliteedi tajumist klientide poolt. Selle kohaselt mdistetakse
teeninduskvaliteeti kui oodatud ja kogetud teeninduskvaliteedi erinevust. See tdhendab, et iihelt
poolt soltub kliendi hinnang teeninduskvaliteedile tema ootustest. Kogetud teeninduskvaliteet
jaguneb omakorda tehniliseks ja funktsionaalseks kvaliteediks. Tehniline kvaliteet viljendab
tulemust, mille klient teenuse tarbimise jirel saab. Funktsionaalne kvaliteet viljendab
teenindusprotsessi, mille kdigus tulemuseni joutakse. Teeninduskvaliteedi osana on késitletud ka

ettevotte imagot.

Kinnisvara korrashoius on kliendirahuolul teatud eripéra. Kliendirahulolu voib hinnata kinnisvara
omanike voi kasutajate seisukohast ldhtudes, neil mdlematel on erinevad huvid ja sellest tulenevalt
ka mdnevdrra erinevad ootused kinnisvara korrashoiule. Kinnisvara omaniku peamisteks huvideks
on Kinnisvara vairtuse sdilimine voi kasv ja kinnisvaralt tulude teenimine. Kasutajaid huvitab
kinnisvara soovitud viisil kasutamine. Kuna kliendirahulolu soltub klientide ootustest, siis ei

tohiks kinnisvara korrashoiuga tegelev ettevote klientide ootusi pdhjendamatult korgele tosta.
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Ettevdte ei tohi anda lubadusi, mida ei suudeta téita. Klientide ootusi mojutavad nii vajadused kui

varasemad kogemused. Seetdttu on kinnisvarahooldajale oluline teada klientide vajadusi.

Tédnu kasude mitmekiilgsusele moodustub teeninduskvaliteet kinnisvara korrashoiu puhul
paljudest erinevatest komponentidest. Kuna tehnilist kvaliteeti on klientidel raske jilgida, siis
omab suurt tdhtsust funktsionaalne kvaliteet. Samuti mdjutavad hinnanguid ettevotte suhtes
olulisel méiiral avariiolukorrad ja kinnisvarahooldaja reageerimine nendele. Seetdttu on

avariiolukorrad haldusfirmale vdimaluseks saavutada korget kliendirahulolu ja lojaalsust.

Toos 1abividud empiirilise analiiiisi tulemused niitasid, et ettevotte klientidel on kdrge rahulolu
ettevotte poolt pakutavate teenustega. Kdige rohkem ollakse rahul kinnisvarahooldaja/halduri
asjatundlikkuse, kliendi huvidega arvestamisega, tehnohoolduse kvaliteedi, pikaajalise
kinnisavarahalduse kavandamise ja kinnisvara viirtuse sdilimisega. Kuna t66 tulemused néitavad,
et kliendid peavad koige olulisemaks funktsionaalse teeninduskvaliteedi hulka kuuluvaid
kinnisvarahooldaja/halduri asjatundlikkust ja kliendi huvidega arvestamist, siis tuleb pidada
korget kliendirahulolu nendes valdkondades eriti positiivseks. Vaédrib markimist, et
rahulolematuid kliente ettevottel sisuliselt ei olegi ning kliendid on viga rahul voi rahul ettevotte

tegevusega koikides kinnisvara korrashoiu valdkondades.

T66 tulemused niitavad, et JS Vara OU on endale saanud kliente nii tinu heale kvaliteedile, kui
teenuse hinnale. Kuigi teenuse hinnaga ei ole klientide rahulolu viaga kdrge, siis ei ole kliendid ka
védga hinnatundlikud ning ilmselt nad moistavad, et kvaliteetse teenuse eest tuleb mdnevorra
korgemat hinda maksta. Ettevdte on saanud endale moned kliendid ka ténu ettevotte tuntusele ja

klientide soovitustele, mis véljendavad kliendirahulolu ja kliendilojaalsuse tdhtsust ettevotte jaoks.

Kdige suuremateks probleemideks kliendirahulolu osas on JS Vara OU klientidel
kinnisvarahalduri/hooldaja kéttesaadavus, tegutsemine avariiolukordades ja heakorratoode
kvaliteet. Koige suuremaks probleemiks voib pidada nendest kinnisvarahalduri/hooldaja

kéttesaadavust, mida kliendid peavad véga tahtsaks.

Uuringu tulemuste pohjal voib viita, et ettevotte klientidel on kujunenud vélja korge
kliendilojaalsus ning kliendid on valmis ettevdtet teistele soovitama. See loob eeldused tulevikus
ettevotte kliendibaasi suurenemiseks ning voib pakkuda voimalusi olemasolevatele klientidele
tdiendavaid teenuseid miiiia, sh muuta vaid kinnisvarahooldust tarbivad kliendid tdisteenuse

klientideks.
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T66 tulemusena selgus, et tdisteenust ehk kinnisvarahaldust ja —hooldust korraga tarbivad kliendid
on monevdrra suuremate ootustega, kuid samal ajal on ka nende rahulolu ettevotte poolt
pakutavate teenustega korgem. Kdige suuremad erinevused on kliendi kulude kokkuhoiu ja
teenuse hinna osas, millega on tdisteenuse kliendid rohkem rahul. Need tulemused niitavad, et

ettevote suudab rahuldada ka ndudlikumate klientide vajadusi.

Kui vorrelda korteritihistute ja muude objektide kliente, siis muude objektide klientidel on kdrgem
rahulolu kinnisvarahalduse, probleemide lahendamise kiiruse, tehnosiisteemide hooldusega,
heakorra tagamisega krundil ja hoonetes ning teenuse hinnaga. Korteritihistu klientidel on kdrgem
rahulolu pikaajalise planeerimise, kliendi kulude kokkhoiu, kinnisvara véirtuse siilimise ja

tegutsemisega avariiolukordades.

Uuringu tulemuste pdhjal tootati vilja ettepanekud JS Vara OU kliendirahuolu suurendamiseks
tulevikus. Vaatamata praegusele positiivsele olukorrale on ettevottel oluline sellele edaspidi
tahelepanu poorata. Ettepanekute kohaselt on vajalik tagada kinnisvarahalduri/hooldaja
kéttesaadavuse vastavust klientide ootustele, poorata tdhelepanu tegutsemisele avariiolukordades
ja heakorratodde kvaliteedile. Samuti peaks ettevote tegema pingutusi, et muuta vaid
kinnisvarahooldusteenust kasutavad kliendid tdisteenuse klientideks, arvestades sealjuures

ettevote koostoopartnerite huvisid.
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LISAD

Lisa 1. Kiisitluse ankeet (kinnisvarahalduse ja hoolduse kliendid)

Mis on peamiseks pohjuseks, miks valisite JS Vara kinnisavara haldajaks?

Mida hindate kinnisvarahalduse puhul kdige rohkem? Soodsat hinda

Kliendi huvidega arvestamist

Kinnisvara sdilimist ja vaartuse kasvu  Kiiret reageerimist probleemidele

(5
=
=

2 IS)
Palun hinnake kui olulised on Teie = 2 S
jaoks kinnisvarahalduses jirgmised ) o S =
asjaolud (tihistades sobiv vastus ) 3 g :§
ristiga) g e o =
1 Kinnisvarahalduri
kattesaadavus
2 Kinnisvarahalduri
suhtlemisoskus
3 Kinnisvarahalduri
asjatundlikkus
4 Probleemide lahendamise
Kiirus
5 Tegutsemine
avariiolukordades
6 Tehnosiisteemide hooldus
7 Heakorra tagamine krundil
8 Heakorra tagamine hoonetes
9 Halduse pikaajaline
planeerimine
10 Kinnisvara vairtuse
sdilitamine
11 Kliendi kulude kokkuhoid
12 Kliendi huvidega arvestamine
13 Teenuse hind
14 Rahulolu tervikuna
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Palun hinnake oma rahulolu meie
teenustega jargmistes punktides
(tihistades sobiv vastus ristiga)

Viga rahul
Rahul
Ei ole rahul

Tiiesti rahulolematu

1 Kinnisvarahalduri
kéttesaadavus

2 Kinnisvarahalduri
suhtlemisoskus

3 Kinnisvarahalduri
asjatundlikkus

4 Probleemide lahendamise
kiirus

5 Tegutsemine
avariiolukordades

6 Tehnosiisteemide hooldus

7 Heakorra tagamine krundil

8 Heakorra tagamine hoonetes

9 Halduse pikaajaline
planeerimine

10 Kinnisvara véartuse
sdilitamine

11 Kliendi kulude kokkuhoid

12 Kliendi huvidega arvestamine

13 Teenuse hind

14 Rahulolu tervikuna

Mis on Teie hinnangul JS Vara poolt pakutava teenuse kdige positiivsem kiilg?

Kas JS Vara peab kinni oma lepingulistest kohustustest, kokkulepetest ja lubadustest?

Alati  Enamasti Modnikord Mitte kunagi
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Kui peaksite praegu uuesti valima endale kinnisvara haldajat, kas siis valiksite JS Vara?

Jah Ei Voib-olla

Kas soovitaksite JS Vara teistele kinnisvaraomanikele? Jah Ei Voib-olla

Milliseid JS Vara teenuseid tarbite (vajadusel mérkida mitu vastusevarianti)?
Heakorrat6dd hoonetes ja krundil

Ehituste ja tehnosiisteemide tehniline hooldus

Ehitus- remondi-ja rekonstrueerimisto6d

Kinnisvara haldamine

Millist tiiipi kinnisvara haldamiseks voi hooldamiseks kasutate JS Vara teenuseid?
Arihoone

Korteritihistu

Muu (palun mérkida)

Kui tegemist on korteriiihistuga, siis milline on korterite arv iihistus? ......
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Lisa 2. Kiisitluse ankeet (kinnisvarahoolduse kliendid)

Mis on peamiseks pdhjuseks, miks valisite JS Vara kinnisavara hooldajaks?

Mida hindate kinnisvarahalduse puhul kdige rohkem? Soodsat hinda
Kinnisvara séilimist ja vadrtuse kasvu  Kiiret reageerimist probleemidele

Kliendi huvidega arvestamist

[B]
=
=]

2 °©
Palun hinnake kui olulised on Teie = 2 8
- —_—
Jaoks kinnisvarahoolduses jargmised = o > =
asjaolud (tihistades sobiv vastus ) 3 g :§
ristiga) S o m =
1 Kinnisvarahooldaja
kattesaadavus
2 Kinnisvarahooldaja
suhtlemisoskus
3 Kinnisvarahooldaja
asjatundlikkus
4 Probleemide lahendamise
kiirus
5 Tegutsemine
avariiolukordades
6 Tehnosusteemide hooldus
7 Heakorra tagamine krundil
8 Heakorra tagamine hoonetes
9 Kliendi kulude kokkuhoid
10 Kliendi huvidega arvestamine
11 Teenuse hind
12 Rahulolu tervikuna
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Palun hinnake oma rahulolu meie
teenustega jargmistes punktides
(tihistades sobiv vastus ristiga)

Viga rahul
Rahul
Ei ole rahul

Taiesti rahulolematu

1 Kinnisvarahooldaja
kéttesaadavus

2 Kinnisvarahooldaja
suhtlemisoskus

3 Kinnisvarahooldaja
asjatundlikkus

4 Probleemide lahendamise
kiirus

5 Tegutsemine
avariiolukordades

6 Tehnosiisteemide hooldus

7 Heakorra tagamine krundil

8 Heakorra tagamine hoonetes

9 Kliendi kulude kokkuhoid

10 Kliendi huvidega arvestamine

11 Teenuse hind

12 Rahulolu tervikuna

Mis on Teie hinnangul JS Vara poolt pakutava teenuse kodige positiivsem kiilg?

Kas JS Vara peab kinni oma lepingulistest kohustustest, kokkulepetest ja lubadustest? Alati
Monikord Mitte kunagi

Kui peaksite praegu uuesti valima endale kinnisvara hooldajat, kas siis valiksite JS Vara? Jah
Voib-olla
Kas soovitaksite JS Vara teistele kinnisvaraomanikele? Jah Ei Voib-olla
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Milliseid JS Vara teenuseid tarbite (vajadusel markida mitu vastusevarianti)?
Heakorrat6dd hoonetes ja krundil

Ehituste ja tehnosiisteemide tehniline hooldus

Ehitus- remondi-ja rekonstrueerimisto6d

Kinnisvara haldamine

Millist tiilipi kinnisvara haldamiseks voi hooldamiseks kasutate JS Vara teenuseid?
Arihoone

Korteritihistu

Muu (palun mérkida)

Kui tegemist on korteriiihistuga, siis milline on korterite arv tihistus? ......
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Customer satisfaction is important is important companies as it related to customer loyalty. Thus,
satisfied customers will buy companies products or services continuously, which will ensure long-
term cash flow and profit for the companies. Customer satisfaction is very important in facilities
management as it is a loyalty service, which is regularly consumed by customers over a long time
period. Almost all customers are regulars in facilities management and customers switch service

providers rarely.

JS Vara OU is a facilities management company. There have been done no previous surveys about
customer satisfaction in JS Vara OU. Thus the management is not well informed about the situation
in customer satisfaction. They have received customer feedback, but it has not been sufficient to
give them a comprehensive overview about customer satisfaction. Therefore it was necessary to

conduct a customer satisfaction survey in the company.

The aim of the thesis is to evaluate customer satisfaction with facilities management services for
JS Vara OU customers and to make suggestions for increasing customer satisfaction. For achieving
that aim, following research tasks were set

e To give an overview of facilities management, its operation and customers demand for it;
e To introduce theoretical models of customer satisfaction;

e To point out the specific features of customer satisfaction in facilities management;

e To give an overview of JS Vara OU operations, services and customers;
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e To conduct a customer satisfaction survey among JS Vara OU customers;
e To analyze the results of the survey;
e To make proposals for increasing customer satisfaction of JS Vara OU customers.

The results of the theoretical analysis to point out that customer satisfaction can be defined as the
customer’s state of mind, which shows how services and goods provided by the company affect
customer’s well being. Customer satisfaction is subjective, for every customer similar service can
result in different level of satisfaction. Customer satisfaction is important for companies as it
increases customer loyalty, makes customers to recommend services, increases employee
satisfaction, increases turnover, profit and market value of the company. The relationship between

customer satisfaction and loyalty can be seen as the most important.

Customer satisfaction can be described by Kano and Gronroos models. Kano model divides
product features into three categories according to their relationship with customer satisfaction.
Gronsroos model describes who customers perceive service quality. According to this model
service quality depends on expected and perceived quality. Perceived quality can be divided into
technical and functional quality. Technical quality expresses the result, which the customer gets
after consuming the service. Functional quality expresses the service process, which leads to that

result.

In facilities management customer satisfaction can be evaluate from the viewpoint of property
owners or users, as they have somewhat different interest and expectations. For property owners
the most important interests are the value of property and earning income from property. For users
the usability is most important. As the customer satisfaction depends on expectations, the service

provider should not increase these expectations to the level, it cannot meet them.

As facilities management provides different benefits for the customers it then customer satisfaction
in facilities management is multidimensional. As technical quality is not well perceived by
customers, then functional quality is very important. In addition, much depends on facilities

manger’s reaction to emergency situations.

There was conducted a questionnaire survey among JS Vara OU customers in order to find out

their satisfaction. All customers were included in the sample and 28 responded of them responded.

The results of the survey indicate that the level of customer satisfaction among JS Vara OU
customers is high. The highest satisfaction is with facilities manager’s competency, taking

customers’ interests into account, the quality of technical systems maintenance. As the result show
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that customers consider manager’s competency and taking customers’ interests into account very
important, then high customer satisfaction with them should be regarded very positive. It is worth
mentioning that there are virtually no customers, who are unsatisfied with the service provided by
JS Vara OU.

The results of the survey indicate that JS Vara OU has obtained customers both by price and service
quality. As the satisfaction with service quality is high then customers are probably not very price
sensitive and they agree, that they have to pay somewhat higher price for good quality. JS Vara
OU has obtained some customers due to customers referral, which express the importance of
customer satisfaction for the company. The biggest problems with the customer satisfaction are
availability of facilities manger, response to the emergencies and the quality of cleaning services.

It can be said that customers have high loyalty and they are eager to recommend JS Vara OU to
other customers. It will allow to increase customer base in the future and to offer new services to

customers.

There are some differences in customer satisfaction by the customer type. The customers of the
full service have higher expectations, but they have also higher level of satisfaction. These results

show that JS Vara OU is able to meet the demands of more demanding customers.

According to the results of the survey recommendations for increasing customer satisfaction for
JS Vara OU were pointed out. These include increasing the availability of facilities manager,
turning more attention to response in emergency situations, increasing the quality of cleaning

services.
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