TAL
TECH

TALLINNA TEHNIKAULIKOOL
Inseneriteaduskond

Kuressaare kolledz

Liselle Laurits

TEENUSE KVALITEEDI JA KLIENDI RAHULOLU
PARANDAMISE VOIMALUSED OU-s KUDJAPE

UMBERLAADIMISJAAM

Lputod

Oppekava , Ettevdtlus ja elamusmajandus*

Juhendaja: Olev Toru

Kuressaare 2024



Deklareerin, et olen koostanud 16put606 iseseisvalt ja

olen viidanud koikidele t66 koostamisel kasutatud

teiste autorite toodele, olulistele seisukohtadele ja andmetele,

ning ei ole esitanud sama t60d varasemalt ainepunktide saamiseks.

T66 pikkuseks on 16 777 sona sissejuhatusest kuni kokkuvétte 16puni.

Liselle Laurits ...........ccovviviiiiniiinnnn.
(allkiri, kuupéev)

Ulidpilase kood: 165040SDVR

Ulidpilase e-posti aadress: Liselle95@gmail.com

Juhendaja: Olev Toru:

T66 vastab kehtivatele nduetele

(allkiri, kuupéev)

Kaitsmiskomisjoni esimees: Jana Raadik-Cottrell PhD

Lubatud kaitsmisele

(nimi, allkiri, kuup&ev)



SISUKORD

SISUKORD .....oeiteiiteiete ettt ettt ettt bt s b e R e e b e s e e b e s e e be e e b e e ek e ne e b e st e b e eb e b e et e b e et e R e ebe e ebe e ebenenbeneebeseerenberenras 3
LUHTKOKKUYOTE .....oouetaetsaeisseesseessesesseesss st 8 5855588 4
SEISSEIUHATUS ..ottt ettt bbb s e e b et e be e ket ek et e b e s e e b e eb e b e ek e st e b et eb et et et ebe st et e st ebeseerenbereanas 5
1. KVALITEEDI JA RAHULOLU TEOREETILISED LAHTEKOHAD ......cccooeiiieiieeee e 7
1.1 Teenuse kvaliteedi ja rahulolu MEAratIEMINE ...........coiiiiiiie s 8
1.2. Kvaliteediuuring SERVQUAL MUAET .....c.ooviuiiiiiiiiriie e 13
1.3. Rahuloluga seotud riskid ja MBJUIIT...........ccoriiiiiie e 16

2. TEENUSE KVALITEEDI JA RAHULOLU UURING ....ccccooiiiiiiiteseee e 18
2.1. ELEEVOTEE TULVUSTUS ...eeeteee ettt ettt ettt bt e e s e e et et et e s e et e ne e b e e beeaeebeebesbesbe e ee 18
2.2. Uurimismetoodika KIFJEIAUS ..........ooiiiiie bbbt 19
2.3. Uuringu andmete @NAKTUS ........c.veive ittt et sr e et e s aeesaesseestesraesteenesteeneenraesre e 22
2.3.1. Teenuse kvaliteet kdikide dimensioonide UNiSeS VOrAIUSES.........c.ceivrueireineienerieesiee e 23
2.3.2.  Teenuse kvaliteet erinevate dimensioonide 1BIKES ..........ccoriveriieieiineie s 27
70 o T = 121V (o] [V T U o 40

3. TEENUSE KVALITEEDI JA RAHULOLU UURINGU TULEMUSED .......ccccocviiiiiiiieieie e 46
3.1 Kvaliteedi 0luliSUSE KONTSEPISIOON .....viriiiiiiiiieiirieiie e bbbt 47
3.1.1.  Iga vaite olulisus eraldi QrveStatUNA.............couieiiiiiieieie ettt 48
3.1.2.  Dimensioonide OlUISUSE MUULUS. ..........ciiiiiieiesti ettt ettt sbe bt seesbe e s 50

3.2. UUFINQU JAFEIAUSEX. ...ttt ettt b e bt b et e b bt b et b sbe b e 51
3.3. Teenuse kvaliteedi ja rahulolu parandamise ettepanekud ..o 55

B, IKOKKUVOTE w.oooiiiiiiieeseeseei s8££ 61
5 SUMMARY L.ttt ettt st et ettt bt e s b e b e e b e Rt e b et e ket e b s e e Ee e b e R e b e R b e R b e R e bRt Rt be e b ettt 63
KASUTATUD ALLIKATE LOETELU ..ottt 65
LI 1 I L OSSOSO 67



LUHIKOKKUVOTE

LOputdo eesmark on analulisida teenuse kvaliteeti ja klientide rahulolu ning leida véimalusi nende
parandamiseks firmas Kudjape Umberlaadimisjaam OU, mis tegeleb jaitmete vastuvdtmise ja
ladustamisega. EttevOttel on soov suurendada eraisikust tarbijate mahtu to0tajate
produktiivsemaks rakendamiseks. Seni ei ole labi viidud teenuse kvaliteedi voi rahulolu teemalisi

uuringuid ning hetkel 1&bi viidud uuring keskendub eraisikute sihtgrupile.

Autor soovib teada, milline on teenuse kvaliteet antud firmas, kuidas on kliendid rahul teenuse
pakkumisega ja millest peaks alustama teenuse kvaliteedi ja rahulolu parandamisel. Tarbija
ootuste ja kogemuste mdistmiseks viidi labi teenuse kvaliteedi ja rahulolu uuring. Koostati
SERVQUALI meetodil ankeetkisitlus, mille tulemuste anallisile tuginedes tehakse ettepanekuid

teenuse kvaliteedi ja rahulolu parandamiseks.

Uuringu andmeid anallisides leiti vastus uurimiskisimusele: milline on ettevotte oodatud ja

tajutud kvaliteet ning millised on kvaliteedi parandamise vdimalused.

Kusitluse vastuste analliisimisel selgus, et tegelikult kogetud keskmised on monevérra
madalamad kui oodatud véidete keskmised, seega tajutud kvaliteet ei vasta taielikult oodatule.
Kuna teenuse kvaliteedi eeldatava ja tegelikult kogetud kvaliteedi I6hed jd&vad O kuni -1 vahele,
néitab see, et suhe on Uldiselt siiski heas korras. Ettevotte kvaliteedile anti positiivne hinnang ja
piisab, kui jarkjargult kvaliteeti parendada. Hinnang rahulolule ja teenuse kvaliteedile on hea ja
riskid pusivad madalate vdi keskmistena, kdrged voi vaga korged riskid puuduvad ja piisab, kui

jarkjargult rahulolu taset tosta.
Selgus, et kdige kdrgemad ootused on usaldusvaarsuse, fuusilise seisukorra ja kindlustunde osas,
mis kbige enam mdjutavad teenuse kvaliteeti ja rahulolu. Suurimad riskid on finantsilised ja

teenuse kasutamist (ostuotsust) mdjutavad enim hind, asukoht ja lahtiolekuajad.

Mérksdnad: SERVQUAL, jadtmemajandus, teenuse rahulolu méjurid.



SISSEJUHATUS

LAputoo teemaks on teenuse kvaliteedi ja kliendirahulolu parandamise vdimalused firmas Kudjape
Umberlaadimisjaam OU, mis tegeleb jaatmete vastuvdtmise ja ladustamisega. Ettevote ei tegele

jadtmete t66tlemisega, vaid ladustab neid ajutiselt rendipinnal ja saadab t66tlemiseks edasi.

Teenusepakkujal puudub tapsem ulevaade klientide soovidest, vajadustest, ootustest ja rahulolust
teenusega, sest varasemalt ei ole kvaliteedi ja rahulolu teemal uuringuid Iabi viidud. Ettevote
soovib pakkuda teenust nii, et protsess sujuks osapoolte jaoks vdimalikult mugavalt ja
kavandatavad muudatused avaldaksid véimalikult suurt positiivset mdju kvaliteedi parandamisele
ja kliendi rahulolule. Ettevdtte eesmargid saavutatakse kdige paremini klientide vajaduste ja
ootuste taitmisel, selleks peavad tarbija ootused ja teenuse tarbimisel saadud kogemused olema

sarnased vOi tarbijate ootused peaksid olema isegi uletatud.

Lahtudes eelnevast, sdnastati uurimiskisimus: milline on ettevdtte oodatud ja tajutud kvaliteet ja

rahulolu?

LOputdd eesmérk on vélja selgitada teenuse kvaliteedi ja rahulolu parandamise vdimalused.

Uurimisulesanded:
e selgitada valja potentsiaalsete tarbijate jaoks olulisemad ja seni nGrgemalt valja arendatud
teenusevaldkonnad;
e |eida oodatava ja tajutud teenuse kvaliteet ning oodatava ja tajutud teenuse kvaliteedi
vahe;
¢ hinnata klientide rahulolu ja tuvastada nende murekohad jaatmete ileandmisega seoses;

e teha kindlaks, milliseid puudusi ja lahendusi soovitavad kliendid protsessi parendamiseks.

LOputdd esimeses peatlkis antakse (levaade teenuse kvaliteedi ja rahulolu teooriast.
Kirjeldatakse, kuidas teenused jagunevad, selgitatakse teenuse kvaliteedi olemust ja selle
erinevaid aspekte. Samuti antakse Ulevaade teenusega rahulolust, réhutades kliendi vajaduste ja
turu mdoistmise kaudu kvaliteedi olulisust ning siseturunduse kvaliteedi mdju kasumile.

Tutvustatakse SERVQUAL mudelit ja selle kasutamist teenuse soovitud kvaliteedi ja tegelikult



tajutud kvaliteedi mdotmiseks, samuti rahulolu ja ootuste hindamiseks. Lisaks kasitletakse

rahulolu mdjutavaid riske ja muid teenuse tarbimisel olulisi tegureid.

Teises peatukis kirjeldatakse [1&bi viidud uuringut. Tutvustatakse uurimismetoodikat,
kisimustikku, Kkirjeldatakse kusitluse keskkonda ja valimit. SERVQUAL kusimustiku abil
selgitatakse vélja teenuse ndrgemad ja tugevamad kuljed. Analulsitakse positiivseid ja
negatiivseid I6hesid (oodatud ja tegelikult kogetud teenuse kvaliteedi vahesid), 16hede suurust ja
selle mdju ulatust. Rahulolu analtiusimisel keskendutakse sellele, millised on hirmud ja riskid

teenuse tarbimise juures ning tuuakse valja ostuotsuse mdjurid, leides suurimad mdjud.



1. KVALITEEDIJARAHULOLU TEOREETILISED LAHTEKOHAD

Kvaliteetne teenus tagab ettevdtte jatkusuutlikkuse ja sujuva to0, aidates probleeme ennetada, et
ei peaks tegelema probleemide likvideerimisega. See parandab ettevGtte protsesside sujuvust ja
suurendab klientide rahulolu teenusega. Klientide rahulolu tase mdjutab omakorda klientide arvu
ja nende poolt tarbitava teenuse mahtu, mis on otseses seoses ettevotte kadibega. (Kotler,
Armstrong, Harris, He, 2020)

EttevOte saavutab oma eesmargid kdige paremini, kui ta kasitleb turundustegevust kompleksselt,
kui Uhtset tervikut. Tervikut arvestamata vOib tekkida olukord, kus tehtud kulutused ei anna
soovitud tulemusi. Varasemalt pakuti mutgi puhul koéigile kdike, kuid sellega saavutati vaid
lUhiajalist edu, sest kliendi vajadused v&i soovid ei pruukinud saada lahendatud. Tanapéeval on
turundus Kkliendip&hisem, olulisel kohal on lojaalsus ja sihiparane turundus, et jouda vdimalikult

lahedale kliendi vajadustele ja soovidele.

Tegelikult algab teenuse kasumiahel juba to6tajate rahulolust t66l, sest nemad puutuvad otseselt
kokku klientidega ja mdjutavad otseselt teenusega seotud kogemust. VVoimalikult véikesed I6hed
oodatud kvaliteedi ja tajutud kvaliteedi vahel tGstavad oluliselt klientide rahulolu teenuse
kvaliteediga, mis omakorda suurendab ettevotte potentsiaali turul. SERVQUAL mudel aitab
teenuse kvaliteeti analulsida, tuues esile ndrgemad teenusevaldkonnad, mis vajavad tahelepanu
kvaliteedi tdstmiseks. Rahuolu uurimine aitab mdista klienti ja tema murekohti teenuse tarbimisel.
(Kotler ja teised, 2020)

Eduka midmise taga on oskus arvestada seitsme teguriga (Goldmann, 1990):
1. turu tundmine;

tootmise tundmine;

toote tundmine;

konkurendi tundmine;

kliendi tundmine;

midgitehnikate tundmine;

N o g &~ D

juhi iseenda tundmine.
Turu tundmine hdlmab mulgikohta, klientide sihtgruppi, laenu- voi liisinguvdimalusi ja

turutrende. Tootmise kui tegevuse tundmisse kuuluvad tootmisprotsess, selle vGimalused ja
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probleemid. Kolmandaks on toote enda tundmine. Neljandaks teguriks on konkurendi tundmine —
mis on nende taotlused, toimimistaktikad ja hinnaklass. Viiendaks oluliseks teguriks on kliendi
tundmine: info selle kohta, kes on pdhitarbija ning missugused on tema ootused, ndudmised ja
vajadused. Kuuendaks on erinevate miudgitehnikate ja kauplemiskunsti pdhitdde tundmine.

Oluline on ka ettevdtte juhi iseenda tundmine, oma iseérasuste, tugevuste ja ndrkuste mdistmine.

Kui ldhtuda eduka muligi seitsmest tegurist teenuse puhul, on turunduse tundmine siin tootmisest
veelgi olulisem, sest teenused on kliendipdhisemad. Tootmise tundmine, ehk teenuse puhul
tegevuse protsess ise ja selle tundmine on see, mida klient ettevéttelt 16puks saab, olles toote
tundmise ja tajumisega otseses seoses. Konkurendi tundmine aitab eristuda ja v6ib mdjutada ning
toetada oma kliendisihtgrupi véljaselgitamist ja kujundamist. Pérast sihtgrupi selgitamist tuleks
Oppida tundma oma pohitarbijat ja kasutada vastavaid mitgitehnikaid, mis sihtgrupi vajadusi ja

ootusi taidaks.

1.1. Teenuse kvaliteedi ja rahulolu maaratlemine

Turunduse abil saavutatakse ettevotte eesmargid, tagades klientide vajaduste ja ootuste taitmise
ning samal ajal tletades konkurente. (Jobber, 2007) Turundus kujutab endast justkui tarbija ja
ettevOtte vajaduste vastastikust suhet, kus Uks pool toetub teisele ja samas mdjutab neid ka

valiskeskkond.

Teenuse kvaliteet esindab teenuse omaduste komplekti, mis lisab kliendi silmis teenusele véartust.
Teenuse kvaliteet peaks rahuldama kliendi teatud vajadused ja aitama madratleda tarbija ootuste
ja ettekujutuste ulatust teenuse osutamise protsessis vOi jarel. Seetdttu on oluline, et tarbija

kogemus ja ootused oleksid voimalikult sarnased. (Perens, 1998)

Teenused on enamasti osutatavad tegevused, kogemused vai eelised, mis pakuvad klientidele
vajalikke vdimalusi voi aitavad vabaneda ebavajalikust. Teenused pakutakse miiligiks, ettevote
saab neist kasu ning need on immateriaalsed, st ei anna omandidigust, kuna teenuste kasutamisel

saadud huve ei ole vdimalik flusiliselt kaasa votta. (Kotler ja teised, 2020)



Teenus jaguneb jargnevalt (Kotler, 2000):

e kdegakatsutav/materiaalne hiive;

e tooted koos kaasnevate teenustega;

e hubriidne hiive;

e enamasti teenus;

e vaid teenuse huve.
Kéegakatsutavad hived on tooted ja esemed, mis rahuldavad mingit vajadust. Toote puhul koos
kaasnevate teenustega on pohirdhk tootel, kuid on lisatud teenused, nditeks parandus,
kohaletoimetamine voi koolitus. Hibriidne hiive koosneb vordselt nii kaubast/tootest kui ka
teenusest, néiteks restoranis, kus nii toit kui ka teenindus on sama olulised. Enamasti teenuse puhul
on tegemist teenusega koos kaasnevate vaiksemate toodetega, néiteks lennujaama teenus. Kui
tegemist on vaid teenuse hiivega, puuduvad ettevottel k&egakatsutavad hiived, nagu néiteks
lapsehoiuteenuse puhul.
Ostuotsuse tegemise eelduseks on t6hus suhtlemine midja ja ostja vahel. Teenuse kasum ja kasv

sOltuvad suhtluse kvaliteedist ning protsesside toetamisest.

Teenuse kasumiahel jagunev jargnevalt (Kotler ja teised, 2020):

1) siseturunduse kvaliteet;

2) rahulolevad ja produktiivsed teenindajad;

3) suurem teenuse vaartus;

4) rahulolevad ja lojaalsed kliendid;

5) teenuse kasum ja kasv tervikuna.
Teenindusettevotte joudluse parandamiseks peaks alustama toOtajate kvaliteedi tOstmisest.
Siseturunduse kvaliteeti mdjutab tootajate valik, nende koolitamine ning pidev juhendamine. On
oluline tagada kvaliteetne tO0keskkond ja toetada Klientidega tegelevaid to0tajaid. Toetava
keskkonna ja hea tookvaliteedi tulemusena tekivad rahulolevad ja produktiivsed teenindajad, kes
on valmis koostooks ja omavad positiivset suhtumist, mis suurendab teenuse vaartust. Suuremale
teenuse vaartusele aitab kaasa teenuse kvaliteet, ehk kliendi vaartuse loomine ja positiivse teenuse
osutamine, mille tulemuseks on rahulolevad ja lojaalsed kliendid, kes teevad korduvaid oste ja
soovitavad uusi Kliente teenust tarbima. See omakorda toob kaasa tervikuna nii teenuse tarbimise

kui ka kasumi suurenemise.



Varem oli turunduse peamine eesmark muuk, mis hélmas toote voi teenuse reklaamimist ja selle
muiumist. Tanapdeval on turunduse eesmérk keskendunud kliendi vajaduste rahuldamisele, luues
seeldbi potentsiaalseid vGimalusi erinevate toodete ja teenuste turustamiseks ning pusiklientide
tekitamiseks ettevottele. (Kotler ja teised, 2020)

Potentsiaalsed
turunduse
voimalused

Kliendi

Turu tooted ja
vajadused Kliendid

teenused

Joonis 1. Turundus tdnapdeval, autori poolt kohandatud
Allikas: Jobber 2007

Joonis 1. kajastab hasti tdnapdevast turunduse eesmarki. Kaasaegne lahenemine on rohkem
keskendunud klientide vajadustele, olles nendega arvestavam ning toetab kliendi positiivset
kogemust, mis suurendab kliendi usaldust ja korduvoste. Turundus toimib protsessina, mis kaasab
Kliente, luues neile vaartust ning tugevdades seelédbi kliendisuhteid. Tugevate kliendisuhete korral

vaartustavad kliendid ettevdtet rohkem.

Nagu ka Kotler oma teoses (Kotler ja teised, 2020) mérkis, toob lojaalne klient oma eluea jooksul

ettevottele rohkem kasumit, kui anontiiimsed tarbijad.

Lojaalse kliendi saavutamise sammud (Kotler ja teised, 2020) :
1. turu, kliendi vajaduste ja soovide mdistmine;
2. kliendipBhine turundusstrateegia;
3. integreeritud turundusprogramm;
4. kasumlikud suhted ja rédmu pakkumine.

Lojaalse kliendi saavutamiseks on esmatéhtis mdista turgu. Inimese vajadused h6lmavad kdike,
mis on eluks vajalik: toit, rdivad, turvalisus jne. Soovid on viisid nende vajaduste rahuldamiseks.
Kliendipdhise turundusstrateegia korral on oluline tuvastada peamised tarbijad, kellel on vajadus
vOi soov antud teenuse jarele ning siduda ettevotte eesmérgid kliendikeskselt. Integreeritud
turundus pakub kliendile suuremat vééartust, kasutades sobivaid mudgi- ja reklaamitehnikaid, et
siduda kliendid otse ettevottega. Samuti on oluline, et kliendid lahkuvad ettevottest heas tujus, mis
suurendab t6endosust nende tagasitulekuks. Klienditeenindajal on véimalus oluliselt mdjutada

kliendi meeleolu, olgu see siis positiivses vdi negatiivses votmes.
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Tootajatel on voimalik véljendada positiivseid emotsioone sdnade, haaletooni, kehakeele,
naeratuse ja silmside abil, mis vdivad kliendi meeleolu oluliselt tdsta. Turu mdistmiseks on oluline
mdista inimese vajaduste ja soovide teket. Inimestel on mitmeid vajadusi, mis omavahel voistlevad
ning mdjutavad inimese kditumist. Kui moni vajadus tduseb rohkem esile, suureneb selle vajaduse
rahuldamise motiiv ja samal ajal vaheneb teiste vajaduste rahuldamise motivatsioon. Maslow’
vajaduste hierarhia kohaselt ei suuda inimene tdhusalt tegeleda eneseteostusega, kui mdni
madalamal astmel olevatest vajadustest, néiteks turvatunne, on rahuldamata. Samas on véimalik

keskkonna abil tdsta esile erinevaid vajadusi. (Kidron, 2006)

Klienditlilbi jargi jagunevad turuliigid eraisikuturuks, arituruks, edasimagituruks, valitsuse/riigi
turuks ja rahvusvaheliseks turuks. Valitsuse turg on suunatud avalike teenuste osutamisele ning
rahvusvahelisel turul on tarbijad parit valisriikidest. Arituru puhul suhtleb ettevote tavaliselt palju
vdiksema arvu ostjatega, vorreldes eraisikuturuga, kuid &rituru ostjad on sageli suurema mdjuga.
Lihiajalised hinnamuutused ei avalda &riturul sageli nii suurt méju kui eraisikuturul. Samuti tuleb
arvestada sellega, et &rituru puhul ei pruugi eesliini to6taja olla see, kellega kokkuleppeid tehakse.
(Kotler ja teised, 2020)

Teenuse kvaliteedi uurimine on oluline, sest kui seda ei tehta vOi kui teenuse kvaliteedi
analtdsimisel voi anallidsi tulemuste rakendamisel tehakse olulisi vigu, voivad tekkida erinevad
I16hed.

Ldhed jagunevad jargnevalt (Perens, 1998):

e |0he kliendi ootuste ja juhtkonna poolt méaratud kvaliteedi vahel;

I6he plueldava kvaliteedi ja teenuse kvaliteedi vahel;

e |Bhe teenuse kvaliteedi kirjelduse ja osutatud teenuse vahel,

e |0he teenuse osutamise ja turunduskommunikatsiooni vahel;

e |Bhe teenuse tegeliku ja oodatud kvaliteedi vahel.
Ldhe kliendi ootuste ja juhtkonna maaratud kvaliteedi vahel tekib, kui ootusi ei ole piisavalt
uuritud ja need on valesti eeldatud. Lohe piieldava ja tegeliku kvaliteedi vahel ilmneb, kui
ettevote ei ole kindlaks méératud teenuse kvaliteedi standardeid vdi kui eesmérgid ei ole
mdddetavad. Lohe teenuse kvaliteedi detailse kirjelduse ja tegeliku osutamise vahel tekib, kui on

loodud kindlad standardid, kuid teenindajaid ei toetata nende rakendamisel. L&he teenuse
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osutamise ja turunduskommunikatsiooni vahel tekib, kui antakse lubadusi, mida ei suudeta taita
vOi kui lubadused ei vasta tegelikkusele. Ldhe teenuse tegeliku ja oodatud teenuse kvaliteedi vahel
tdhendab, et tarbija kogemus on negatiivsem, kui tema ootused, mis vdib juhtuda siis, kui kliendi

ootusi ei uurita voi tehakse tdlgendamisel vigu.

Teenuse kvaliteet jaguneb kolmeks (Perens, 1998):

1) potentsiaali kvaliteet

2) protsessi kvaliteet

3) tulemuste kvaliteet
Potentsiaali kvaliteet hdlmab oodatud kvaliteeti, kuhu kuulub hoone ja ruumi sisekujundus,
kasutatavad vahendid ja tehnoloogia, koolitus ja kaubamérgid. Protsessikvaliteet on tegelikult
kogetud kvaliteet, kuhu kuulub teenuse osutamise protsessi mugavus ja ajakulu. Protsessi
kvaliteeti mojutavad dhkkond, teeninduskultuur, kéttesaadavus ja personali valmisolek vajadusel
appi tulla voi lahendusi leida. Oluline on ettevotte sisekliima koostd0 sujumiseks erinevate tooliste
ja protsessietappide vahel. Tulemuste kvaliteet on kogetud kvaliteet, kuhu kuulub funktsioon,
tulemuse kestvus ja jarelteenused. Kvaliteedi ma&ravad teenuse erinevad vdimalused ja
tingimused tulemuse saavutamiseks ning teenuse mugava protsessi tagamiseks. Lisaks m&jutavad
kvaliteeti teenuse tagajarjed varale, tervisele vOi majanduslikule vdimekusele. Kogetud
kvaliteedile aitab kaasa teenuse selgitamine, rahulolu ja kaebuste kasitlemine. Kogetud kvaliteeti
mojutavad tulemuse mugavus, kiirus ja tapsus. Kui ettevote ei ole kindlaks maaranud, millist

kvaliteeditaset nad pludlevad, vdib tekkida I6he oodatud ja tegeliku teenusekvaliteedi vahel.
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1.2. Kvaliteediuuring SERVQUAL mudeli alusel

Parasuraman, Zeithaml ja Berry koostasid 1980ndatel SERVQUALI mudeli, mille nimi tuleneb
sOnadest service (teenus) ja quality (kvaliteet). Mudeliga jaguneb teenuse kvaliteet 5 osaks.
SERVQUAL meetodi eelis seisneb selles, et Gihes ja samas uuringus kisitakse nii klientide ootuste
kui ka pakutud teenuse kvaliteedi kohta. Seejérel arvutatakse kliendi ootuste ja pakutava teenuse
kvaliteedi vaheline 16he. Meetod annab hea Ulevaate teenuse nérgematest valdkondadest (Kolling,
2016).

SERVQUAL mudel jaguneb viieks dimensiooniks (Perens, 1998):

e fidsiline keskkond (materiaalne);

e tapsus ja korrektsus (usaldusvaéarsus);

e teenindusvalmidus (reageerimisvéime, soov kliente aidata);

e kompetentsus (kindlustunne);

e sisseelamisvGime (empaatia).
Teenindusettevatte fuusiline keskkond koosneb kdigest, mida klient saab oma fiilisise ja meeltega
tajuda, sealhulgas seadmetest, sisustusest, ruumilahenduse praktilisusest ja mugavusest ning selle
puhtusest, I16hnast ja véljandgemisest. Tapsus ja korrektsus on oluline andmete sisestamisel ja
kokkulepete tegemisel. Teenindusvalmidus t&hendab soovi lahendada klientide probleeme.
Kompetentsuse alla kuuluvad teadmised, kogemus, usaldatavus ja s6bralikkus, mis mangivad
teenuse kvaliteedi juures olulist rolli. Sisseelamisvdime hdlmab personali valmisolekut lahendada
Klientide isiklikke probleeme ja aidata esmakordselt teenust tarbivat isikut piisavate juhenditega

mugavalt protsessi erinevaid samme mdista, et valmistada klienti ette.

13



SERVQUAL mudelit on vdimalik kohandada vastavalt vajadusele, mida nditas ka Rasmus Kolling

oma magistritds, ta kohandas mudeli sobivaks logistika teenuse jaoks. (tabel 1. kohandatud)

Tabel 1. SERVQUALI mudel logistika teenuste nditel (Kolling, 2016)

MATERIAALNE KESKKOND ( kategooria keskmine)

Tellimuste todtlemiseks ja infovahetuseks kasutatav tehnoloogia peaks olema kasutajasdbralik ja funktsionaalne

Kasutatavad transpordiettevotted peaksid olema padevad ja jatkusuutlikud

Tarnimiseks kasutatavatest seadmetest (nt konteinerid) peaks piisama téostuse vajadusteks

Teenusepakkujalt saadud dokumentatsioon peaks olema kooskdlas saatmistingimuste juhistega.

USALDUSVAARSUS (kategooria keskmine)

Kui teenusepakkuja lubab teatud téhtajaks midagi dra teha, peaksid nad seda tegema

Kui kliendil on probleem, peaks teenusepakkuja nditama siirast huvi selle lahendamise vastu

Teenusepakkuja peaks osutama teenust korrektselt juba esimesel korral

Teenusepakkuja peaks osutama teenust kliendiga kahepoolsel kokkuleppel

Teenusepakkuja peaks hoidma oma suhtluse tapse ja korrektsena

VASTUTUS/ REAGEERIMINE (kategooria keskmine)

Teenusepakkuja peaks tegema teabe klientidele kergesti kattesaadavaks

Teenusepakkuja peaks kliendi pddrdumistele viivitamatult vastama

Kliente tuleks alati teavitada todaegadest (sh puhkused, plhad, siisteemi hooldus jne).

Teenusepakkuja to6tajad ei tohiks kunagi olla liiga hdivatud, et vastata kliendi pédrdumisele.

KINDLUSTUNNE (kategooria keskmine)

Teenusepakkuja to6tajad peaksid kdituma viisil, mis tekitab kliendis usaldust

Teenusepakkuja peaks pakkuma parima vdimaliku lahenduse arvestades ressursse ja olukorda

Teenusepakkuja to6tajad peaksid alati kdituma klientidega viisakalt ja meeldivalt

Teenusepakkuja tootajatel peaksid olema piisavalt teadmisi, et kliendi asjakohastele kiisimustele vastata.

EMPAATIA (kategooria keskmine)

Klientidele tuleb péorata individuaalset tdhelepanu

Teenusepakkuja td0aeg peaks olema klientidele mugav

Teenusepakkuja peaks mdistma klientide konkreetseid vajadusi

Teenusepakkuja peaks pakkuma klientidele personaalset teenust

Teenusepakkuja peaks alati silmas pidama oma Klientide huve.
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SERVQUALI meetodiga kvaliteedi m6dtmiseks kasutatakse 44 véidet, millest pooled késitlevad
eeldatavat kvaliteeti ja teine pool tegelikult kogetud kvaliteeti. Véidete hindamiseks kasutatakse
Likerti skaalat, kus on vBimalik hinnata vastust alates téielikust mittendustumisest kuni téieliku
ndustumiseni. Arvutatakse saadud vastuste keskmised ning oodatud ja tegelikult kogetud
kvaliteedi erinevuse leidmiseks lahutatakse tegelikult kogetud keskmine eeldatavast keskmisest.
Kui véidete keskmised on vaiksemad, kui oodatud keskmised, v@ib olla vajalik kvaliteedi

parandamine.

Ldhede tulemused (Cullen, 2001):

e |6he 0 kuni -1 néitab, et eeldatud ja kogetud kvaliteedi suhe on positiivne, hasti kooskdlas;

e IGhe -1 kuni -2 nditab, et suhe on suhteliselt neutraalne;

e |Bhe -2 kuni -3 nditab, et suhe on negatiivne;

e |Bhe -3 kuni -4 néitab, et suhe on Idppfaasis.
Ldhe 0 kuni -1 tdhendab, et vaid (ks dimensioon viiest omab erinevusi ootuste ja tegeliku tajutu
vahel. Uldiselt ettevdtte kvaliteedile hinnangut andes on tegemist positiivse tulemusega ning sel
juhul voiks jarkjargult kvaliteeti paremaks muuta. Ldhe -1 kuni -2 tdhendab, et 1-2 dimensiooni
omavad erinevusi ootuste ja taju vahel. Uldiselt ettevtte kvaliteedile hinnangut andes on tegemist
ndrgalt positiivse voi neutraalse tulemusega. Teenuse kvaliteedi parandamiseks tuleks tisna kiiresti
sisse tuua parendustegevused. Lohe -2 kuni -3 néitab, et kvaliteet on ei rahulda 2-3 dimensioonis,
uldine kvaliteet ja rahulolu on negatiivne. Olukorra parandamiseks tuleks kiiresti rakendada
meetmeid, sest konkurentsitingimustes on ettevote ohus. Lohe -3 kuni -4 néitab, et tegemist on
drastilise kvaliteediprobleemiga vahemalt neljas dimensioonis. Konkurentsitingimustes on

kliendisuhe I6ppfaasis.
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1.3. Rahuloluga seotud riskid ja mojurid

Ostukaitumisel on teenuse puhul mitmeid mdjureid. Tarbija vdib ennast tunda séltuvuses ja
ebakindlana ning tal vdib olla soov osta teenust, kuid samas v0ib ta karta kaasnevaid riske. Tarbijat
mdjutavad erinevad meeled, emotsioonid, motiivid ja ettekujutused ning kéesolevas peatikis

uuritakse neid aspekte tdpsemalt.

Teenusega kaasas kaivate riskide jagunemine (Perens, 1998):

e funktsionaalsed riskid;

e sotsiaalsed riskid,;

o fludsilised voi kehalised riskid;

e psiihholoogilised riskid;

e finantsilised riskid.
Funktsionaalse riski alla kuulub risk osutada teenust valesti. Paljudele teenustele ei ole vdimalik
anda garantiid ega pakutud teenust tagastada, mis v0ib suurendada riski. Sotsiaalne risk tekib, kui
tarbija toimetulek oluliselt halveneb. Pstihholoogiline risk on hirm kaotada mainet, kasutades
teenust vOi teenuseosutajat, millest tuttavad halvustavalt métlevad. Fuisiliste voi kehaliste riskide
korral on oht tarbija tervisele ja elule, eriti kui tarbija on teenuse osutamise protsessis kaasatud.
Psiihholoogilised riskid vdivad tekkida hirmust midagi valesti teha teenuse osutamise kaigus.
Finantsiliste riskide korral ei tea tarbija, kas ostetud teenus on raha vaart, eriti kui pole véimalust

hivitist saada, kui teenus on puudulik.

Funktsionaalse riskina jddtmejaamades vOib esile tuua vigu programmi sisestamisel, néiteks
eksimine auto numbriga, ettevdtte nimega vOi tootekoodi vigane sisestamine. Lisaks vdib
kaalumisel tekkida kdikumisi ilmastiku t6ttu voi juhul, kui algul kaalutakse jadtmeid koos isikuga
ja seejarel ilma isikuta voi vastupidi. Sotsiaalse riskina voib jadtmejaamades esineda probleeme
jadtmete mahalaadimisel kliendi kdrge vanuse voi kliendi enda voi t06taja ajutise terviserikke
tottu. Kliendid voivad tajuda riski ise jaatmeid maha laadides vdi konteineritesse tostes,
muretsedes oma tervise pérast vdi kartes midagi valesti teha. Jadtmejaama killastades ei tea klient
tapselt, kui palju teenus talle maksma laheb, kuna hind séltub kaalust, mis selgub alles pérast

jaatmete araandmist ja voib kujuneda kliendile finantsriskiks.
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Tarbijaid mojutavad individuaalsed mdjurid, mis jagunevad meeltega seotud, afektiivseteks ja
kognitiivseteks mojuriteks. Meeltega seotud mdjurid hdlmavad nditeks haistmis-, ndgemis- ja
kompimismeelt. Afektiivsed mojurid hdlmavad emotsioone, motiveerivaid tegureid ja
ettekujutusi. Kognitiivsed mdjurid hdlmavad intelligentsust ja teadmisi. Lisaks mdjutavad
tarbijaid véliskeskkonna mdjurid, sealhulgas sotsiaalsed ja situatsioonilised mdjurid. Sotsiaalsed
mdjurid hélmavad kultuuritausta, grupi méju ja rolli mju. Situatsioonilised mdjurid hdlmavad

ajalist, ruumilist ja majanduslikku olukorda. (Perens, 1998)

Jaatmejaama kulastades vaib ebamugavust tekitada biojaatmete lehk. Kliendid vGivad eeldada, et
jaatmeid saab &dra anda tasuta vOi vaga odavalt ning pettuda, kui saavad teada, kui kalliks see neile
tegelikult 1&heb. Jaadtmejaamad voivad Uksteisest erineda ning kui mdnes teises jaamas antakse
jaatmeid Ule teistsugusel viisil kui ollakse harjunud, vGib see mitte vastata tarbija ootustele. Lisaks
on oluline ilmastik: iga ilmaga ei ole vimalik ega mugav jaatmeid transportida ja mdistlik vedada.
Néiteks vihmase ilmaga madratsi toomisel kaalub see oluliselt rohkem, mis vGib teenuse hinda
tdsta. Samuti kdivad kliendid t66l ja ei pruugi nédala sees jaatmejaama kilastamiseks aega leida,

kuigi just siis vOib olla eeliseid jadtmete tileandmiseks mugavamal viisil.
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2. TEENUSE KVALITEEDI JA RAHULOLU UURING

Peatliki alguses kirjeldatakse uurimismetoodikat, sh kisimustiku koostamist, ankeetkisitluse
keskkonda ja vastajate valimi moodustamist. Peatlki pdhiosa keskendub tulemuste analiidsile ja
jarelduste tegemisele. SERVQUAL kisimustiku abil tuvastatakse teenuse nérgemad ja tugevamad
kiljed, vorreldakse eeldusi tegelike kogemustega ning analiilisitakse nende omavahelist seost.
Analisitakse positiivseid ja negatiivseid I0hesid teenuse kvaliteedis, hinnatakse nende suurust ja
mdju klientidele. Tulemustes esitatakse iga vaide eraldi dimensioonide kaupa ning nende olulisuse
jarjekorras, samuti uuritakse dimensioonidevahelist mdju. Dimensioonide olulisuse jarjekord
esitatakse kahel viisil: a) arvesse voetakse kdiki véiteid ja b) arvesse voetakse ainult klientide jaoks
olulisi véiteid. Rahulolu analliis keskendub teenuse tarbimisega seotud hirmude ja riskide
tuvastamisele ning suurimate riskide leidmisele, mis mdjutavad rahulolu kdige enam. Lisaks
tuuakse vélja ostuotsuse mojurid, uuritakse nende moju tarbijakaitumisele ja anallilsitakse,
millised muudatused voiksid tarbijate rahulolu kdige enam suurendada. Samuti esitatakse tarbijate

arvamused teenuse eeliste/tugevuste, puuduste ja soovide kohta ning nende analuils.

2.1. Ettevotte tutvustus

EttevOte tegeleb jaatmete vastuvotmise ja ladustamise teenuse pakkumisega aastast 2009.
Esialgselt ladustati kdik vastuvdetud jaatmed Kudjape prigiméele, kuid Euroopa Liiduga liitumine
toi kaasa jadtmemajanduse seaduste muudatused (Keskkonnaministeerium, 2010). Aastal 2013
loodi Kudjapel nduetele vastav jaadtmekeskus, kuhu toodud ja&tmeid hakati vedama mandrile
poletamiseks vai tootlemiseks. Seega ettevote ei tegele jdatmete tootlemisega, vaid ladustab neid
ajutiselt ja saadab edasi tootlemiseks. Suurem osa ettevotte kasumist tuleb korraldatud
jadtmeveost, mille kdigus teenindatakse kahte suuremat ettevotet, peamine t66aeg kulub aga
eraisikute ja teiste ettevitete teenindamisele. Kudjape Umberlaadimisjaamas toimub suhtlus
suuremate ettevGtetega juhtide tasandil, samas kui véiksemate ettevOtete ja eraisikutega seotud

lintsamad kokkulepped ja suhtlus toimub eesliini to6tajate kaudu.

Protsess algab juba ja&tmete peale laadimisest oma sdiduvahendile. Jadtmed paigutatakse
transpordivahendile vastavalt eelnevalt saadud infole, paigutus mdjutab teenuseprotsessi
mugavust ja sujuvust. Protsessi edasine kulg (mberlaadimisjaamas varieerub olenevalt
jaatmeliigist, hdlmates jaatmete fikseerimist liigi jargi, kaalumist ja vajalike andmete votmist.
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Tuua saab nii tavajadtmeid kui ka ohtlikke j&atmeid. Vastuvott toimub kaalupdhiselt.
Tavajadtmeid kaalutakse koos autoga enne ja pérast jadtmete maha panemist, kaal arvestab 20 kg
intervalliga ja igal tavajadtmel on hinnakirjas margitud tonnihind. Ohtlikke jadtmeid vOetakse
vastu vdiksemas koguses ja need peavad olema pakendatud nii, et ohtlik jadde ei satuks keskkonda.
Ohtlike jaatmete hind on kilop6hine. Lisaks on jaatmeid, mille puhul mérgitakse tikikogus voi
millel puudub vajadus kogust fikseerida. Protsess 16peb enamiku jaatmeliikide puhul teenuse eest
tasumisega. Eraisikud ei pruugi jdadtmete leandmise teenuse etappidega tapselt kursis olla ja see
vOib tekitada probleeme ja segadust. Ebaselgeks vGib jd&da, miks on vaja minna kaalule mitu
korda. Samuti vdib tekkida kisimus, missuguste jadtmete araandmisega alustada; kas sorteerida
vOi mitte, kuhu konkreetsed jd&tmed panna vOi kuidas seda tépselt teha tuleb. Klient eeldab, et
jadtmejaamas saab ta Kiiresti, lihtsalt ja odavalt jaatmed &ra anda, aga nditeks laupdeviti on osa
ladustamisalast suletud ning klient peab jaatmed ise vastavatesse konteineritesse tdstma, samas
kui toopaeviti kella 17ni on vdimalik jaatmeid dra anda ka neid territooriumi pinnale maha

ladustades, mis on raskete koormate korral oluline.

2.2. Uurimismetoodika Kirjeldus

Uurimismeetodid jagunevad kvalitatiivseteks ja kvantitatiivseteks, mis erinevad teineteisest
andmekogumise tehnikate poolest, mida andmete kogumisel ja analtitisimisel jargitakse, et leida

vastuseid uurimiskisimustele. (Bennett, 1983)

Kvantitatiivse meetodi puhul on tegemist statistiliste meetoditega, kus vastajaga ei pruugita saada
kokku ndost-nakku ja andmed saadakse kisitluse kaudu, tegemist on Uldistavate tulemustega
arvamuste, hoiakute voi pdhjus-tagajarje leidmiseks. Kvalitatiivse meetodi puhul suheldakse
uuritavatega uksuhele, uuritakse kaitumist, sindmusi, vastasmdjusid ja suhteid. Kvalitatiivseid

andmeid kogutakse tavaliselt vaatluste ja intervjuudega. (Strauss, 1990)

Statistilise andmeanaltiisi puhul defineeritakse uurimisprobleem ja eesmark, kavandatakse
uurimus, kasutatakse mddtmiseks skaalasid kusimuste loomisel, kogutakse esmaseid ja teiseseid
andmeid, otsustatakse valim, valmistatakse andmed ette, viiakse labi andmeanalus ja kirjutatakse
I6pparuanne. (Grgnhaug; Ghauri, 2004)
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Antud 16putd6s kasutati kvantitatiivset uurimismeetodit. Teenuse kvaliteedi ja rahulolu
valjaselgitamiseks viidi labi uuring, kasutades ankeetkusitlust, sest eesmérk oli saada Gldistavad
tulemused tarbijate moistmiseks ja see oli autori jaoks mugavaim viis hankida véimalikult paljude
tarbijate ja potentsiaalsete tarbijate kdest informatsiooni teenuse kvaliteedi ja rahulolu kohta.
Kusitluse koostamisel voeti aluseks SERVQUALI mudel, sest see sisaldab vajalikke néitajaid,
tuues valja teenuse kvaliteedi erinevaid tahke. SERVQUALI mudel on kohandatud jaatmete
vastuvltupunktile sobivaks. No6udluse ja oodatava teenuse kvaliteedi ja tegelikult tajutud
kvaliteedi analttisimiseks tutvuti eelnevalt sekundaaruuringu materjalidega. Hindamiseks kasutati
5-pallilist LIKERTI hindamisskaalat, alates hinnangust ,,uldse ei ole nGus* kuni hinnanguni ,,tiesti
ndus®. Selgitati vélja tegelikult kogetud kvaliteet vOrreldes oodatud kvaliteediga. Ettevotte-
siseseid allikaid kasutati olemasolevate klientide statistika anallilisimiseks. Ettevottevéliseid
allikaid kasutati ndudlust iseloomustavate naitarvude valja toomiseks. Rahulolu uurimisel kasutati
objektiivsete nditajate leidmiseks néitarvusisteemi ja subjektiivseid vastuseid seoste loomiseks.
Rahulolu uurimisel kasutati 6konoomilisi aspekte, uurides inimese rahulolu ja majanduslike
mdjude seoseid. Sotsiaalsetele aspektidele tuginedes analulsiti meeleolu ja kditumise moju
rahulolule. Samuti vaadeldi erinevatest olukordadest tulenevaid rahuolu aspekte sealhulgas tarbija
isiksuseomaduste mdju. Sooviti tuvastada tarbija funktsionaalsed, sotsiaalsed, filsilised,
psihholoogilised ja finantsilised riskid teenuse ostul ja hinnata erinevate rahulolutegurite

olulisust.

Kisimustiku alguses oli sissejuhatav osa, milles toodi vélja uuringu eesmérk ja selgitati, kuidas
kisitlust tdita. Selgitati andmete kasutamise viisi ja anonuimsuse tagamist. Kusimustikus esitati
viis valikut vastajate rihmitamiseks, soo, vanuse ja elukoha jéargi. Kisimustik koosnes tiheksast
osast, millel oli omakorda alapunkte. Esimene ja teine kusimus on vastajate rihmitamiseks.
Esimeses kilisimuses jaotatakse vastajad teenuse kasutajateks, kasutamise I6petanud ja teenust
mitte kasutanuteks. Teises kiisimuses ruhmitati vastajad eraisikuteks, ettevoteteks ja mdlemana
teenust tarbinud vastajateks. Kolmas kiisimus koosneb 44 alapunktist, kasutades SERVQUAL
mudelit, uurides teenuse kvaliteedi nditajaid. Vastasid need, kes on teenust varem tarbinud.
Hinnati fudsilist keskkonda, tépsust, korrektsust, soovi ja Kkiirust Klientide probleemide
lahendamisel, kompetentsust ja sisseelamisvdimet (olla valmis lahendama klientide isiklikke
probleeme). Neljas kuni kuues on avatud kisimused teenuse rahulolu kohta: miks vastaja
eelistab/ei eelista antud ettevotet jadtmete draandmiseks ja milliseid ettepanekuid tehakse teenuse

parendamiseks. Seitsmes kiisimus on ostuotsuse mdjude kohta ja koosneb seitsmest alakiisimusest.
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Sooviti teavet majanduslikest teguritest (tarbija sissetulek, konkurentide turundustegevus),
sotsiaalsetest, kui ka situatsioonilistest teguritest (teenuse vajalikkus, ajaline surve). Kaheksas
kiisimus koosneb kuuest punktist ja on hirmude ning eelarvamuste kohta. Ksiti funktsionaalse
riski (hirm tehniliselt eksida teenuse kasutamisel), sotsiaalse riski (hirm oma mainet kaotada),
fausilise riski (hirm jaatmete tdstmisel tervist kahjustada), pstihholoogilise riski (hirm teha midagi
valesti tleandmisel) ja finantsilise riski ( ostetava teenuse korge hind vdi teadmatus I6pphinna osas
enne jaitmete araandmist) tajumise kohta. Uheksandaks jaeti vali meiliaadressi sisestamiseks, et
soovi Kkorral saata vastajale uuringu tulemused, tdnati vastajat, edastati kulsitluse koostaja

kontaktandmed.

Kisitluse keskkonnaks valiti internetis www.connect.ee, sest see keskkond vdimaldas osa
vastajate jaoks ebaolulised kiisimused vahele jatta, ehk isikud, kes ei ole varem selle jaddtmejaama
teenust kasutanud, ei pea vastama kisimustele, mis on suunatud teenust kasutanud klientidele.
Kisimustik oli antud keskkonnas Uleval ajavahemikus 21.09.2023-31.10.2023 Andmetd6tluseks
kasutati Microsoft Excelit. Exceliga teostati kisimustiku kodeerimine ja esmane analiius,
summeerimine, statistiliste keskmiste arvutamine ja rihmitamine. Kusitluses kasutati nii suletud
kisimusi (valikvastustega, hindamise skaala) kui ka avatud kisimusi, kus tuli vastajal ise vastus

kirjutada. Kusitlusankeet on esitatud lisas. (lisa 1.)

Valimi moodustamisel kasutati kombineeritud l&henemist, milleks oli lumepallimeetod laia
vorgustiku loomiseks ja otsene Kliendikisitlus, mille eeliseks on koérge vastamismaar.
Ksitlusankeeti jagati uuringukorraldaja sotsiaalmeedia kanalil (Facebook), lisaks jagati kusitlust
veebis isiklikult (Messenger) kaudu, kuid pdhiline ja kdige efektiivsem viis oli t66l jdatmejaamas

kohapeal klientidele info ja veebiaadressi jagamine paberkandjal.
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2.3. Uuringu andmete analtis

SERVQUALI mudeli abil analiiisimisel vBeti arvesse vastajad, kes on varem teenust tarbinud ja ei
vastanud kusimustele ,.ei tea”. SERVQUALI kasutatakse antud ettevottes esimest korda, seetdttu
ei saa seda vorrelda varasemate uuringutega. Ankeetkusimustiku taitis 51 vastajat, mis moodustas
vdikese valimi, arvestades sellega, et Saaremaa elanike arv on ule 30 tuhande.
(Rahvastikuregister, 2023) Saaremaa piirkonnas on kaks antud valdkonna ettevotet ja neli jadtmete
kogumiskohta: Kudjape jaatmejaam, Maasi jaadtmejaam, Kapra Vanametall ja Sikassaare
Vanametall. (Pahapill, 2024)

Vottes aluseks kaaluprogrammi autoregistreid 2022. aastal, on aastas keskmiselt 2300 klienti, kes

toovad suuremahulisi ja raskeid jaatmeid. (ScalexEKO, Koormahulgad auto-/tootekohta, 2023).

Vastanute keskmine vanus on 45,5 aastat ja vastajatest 86% (44 inimest) on teenust kasutavad
isikud, tlejd&nud on teenuse kasutamise I6petanud voi varem mitte kasutanud isikud. Jadtmejaama
kliendid on ettevotted, eraisikud ja korraldatud jadtmeveo raames jaatmeid dra toovad ettevotted.
Pdhitarbijad on korraldatud jaddtmevedu teostavad ettevotted, neile osutatud teenused moodustavad
ule 90% jaatmejaama sissetulekust (ScalexEKO, 2024). Teised ettevotted moodustavad veidi tle
2% ja eraisikud umbes 6% kaibest (ScalexEKO, 2024). Vastajatest 82% (42 inimest) on jaatmeid
toonud eraisikuna, Ulejdanud ettevotte kaudu voi nii eraisikuna kui ja téokoha kaudu. Seetdttu
kajastab antud kusitlus peamiselt eraisiku vaadet teenuse kvaliteedile. Jddtmejaama to6tajad ei ole
t06aja mottes Ulekoormatud, seega on eraisikutest klientide arvu ja nende jdadtmemahu toustes

vOimalik suurendada potentsiaalsete klientide hulka, mis omakorda suurendab kéivet.

22



2.3.1. Teenuse kvaliteet kdikide dimensioonide thises vordluses

SERVQUALI kusimustikule vastanutest arvestati andmete to6tlemisel neid (n=47), kes on varem
ettevotte teenuseid kasutanud. Joonisel 2. on valja toodud SERVQUAL. viis erinevat dimensiooni:
fldsiline seisund, usaldusvaarsus, vastutus (teenindusvalmiduse eest), kindlustunne ja empaatia.
Helesinine vérv téhistab, millist teenusekvaliteeti antud dimensiooni kohta klient ootab ja loodab

saada, tumesinine varv téhistab tegelikku kogemust ja olukorda antud teenuse juures.

5
4.5
4,41
4 4,18

35
3,60

3

2.5

2

1.5
1

0.5

Usaldusvaarsus Vastutus Flitsiline seisund Kindlustunne Empaatia

Oootused Mtegelik

Joonis 2. SERVQUALI 5 dimensiooni

Vélja on toodud koige suuremad ja vaiksemad dimensioonide tulemused (Joonis 2.):

e korgeim eeldus on usaldusvéarsuse dimensioonis (4,41);

e madalaim eeldus on empaatia dimensioonis (3,6);

o kdrgeim tegelik kogemus on usaldusvaaruse dimensioonis (4,29);

e madalaim tegelik kogemus on empaatia dimensioonis (3,48).
Kdige kdrgema eelduse ja tegeliku kogemuse keskvéartused on usaldusvaaruse dimensioonis, mis
viitab, et ettevdte on klientide kdige olulisema dimensiooni dra tabanud, enamus vastanutest peab
ettevotet usaldusvaarseks. Kdige madalam keskmine nii eeldatud kui ka tegeliku kogemuse osas
on empaatia dimensioonis, mis néitab, kliendid peavad seda dimensiooni teistega vorreldes véhem

oluliseks.
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Vélja on toodud suuremad ja vaiksemad teenuse kvaliteedi ootuste ja tegelike kogemuste vahelised
I6hed (joonis 2.):

o kdige suurem I8he on vastutuse dimensioonis (-0,32);

e koige véiksem 16he on fulsilise seisukorra ja kindlustunde dimensioonis (-0,06).
Vastutuse dimensioonis ilmneb teistega vOrreldes suurem I8he teenuse oodatava ja tegeliku
kvaliteedi vahel. Kliendid eeldavad vastutuse dimensiooni korget taset, see on neile oluline,
seetdttu see ka mdjutab teenuse kvaliteedi taset margatavalt. Vastutuse suurim I8he antud ettevotte
kontekstis on nditaja, mida tuleks parandada. Eeldatava ja tegelikult kogetud kvaliteedi kdige
madalamad I6hed on vordselt fldsilise seisukorra ja kindlustunde dimensioonis, mis néitab, et

selles osas on ettevdte osanud t60d korraldades klientide soove kdige tdpsemalt tabada.

Vélja on toodud keskmised:
e |0he mediaankeskmine on -0,23Me;
e |0he aritmeetiline keskmine on -0,14Xx;
o celdatava teenuse kvaliteedi keskmine on 4,05Xx;

o tegeliku kogemuse teenuse kvaliteedi keskmine on 3,91x.

Keskmised I0hed jadvad pigem madalaks, mediaankeskmine ei ole nii tundlik &&rmuste osas, kui
aritmeetiline keskmine. Keskmised nditavad, et enamus dimensioone on madalalt negatiivsed ja
nagu tabelist ndha, puuduvad positiivsed dimensioonid, mistdttu saaks kdiki dimensioone mingil
méaral parandada. Aga kuna negatiivsed 16hed jadvad O ja -1 vahele, on tegemist positiivse
tulemusega ettevotte kvaliteedile hinnangut andes, sest vaid ks dimensioon viiest on ndrgalt
erinev eeldusele. Piisab, kui jark-jargult hakatakse kvaliteeti parandama, kasutades rutiinset
protsesside juhtimist. Maksimaalne vdimalik hinnang teenuse kvaliteedi puhul on 5. Keskmised
eeldatavad ja tegelikult kogetud vastused jadvad mdlemad Umardades nelja (4), ehk ndusoleku

juurde - positiivse arvnéitaja poole, andes marku, et teenuse kvaliteet on pigem hea.
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Vélja on toodud olulisemate véidete tulemused:

e kdrgemad ootused on kliendi probleemide tdsiselt votmise osas (4,64);

e korgemad hinnangud tegelikult kogetud teenuse osas on viisaka ja heatahtliku protsessi

suunamise osas (4,4);

e madalamad ootused on klienditeenindaja vGimele hinnata visuaalselt jaatme kaalu (2,93);

e koige madalam hinnang tegeliku kogemusega seoses on lahtiolekuaegade sobivus (3,1).
Kliendi probleemi tdsiselt votmine sai kdrgema tulemuse, jérelikult on see kliendile kdige
olulisem eeldus ja selle tegeliku kogemise tase tuleb hoida vaga korgel. Tegelikult kogetud teenuse
puhul sai kdige kérgema hinnangu ,,protsessi suunamine/juhatamine Vviisakalt ja heatahtlikult®.
Jarelikult on teenuse tarbijad selle aspektiga teenuse kvaliteedi juures kdige ronkem rahule ja&nud.
Koige vahem eeldati, et klienditeenindaja suudab hinnata jdatmete kaalu visuaalselt, selle oodatav
keskmine kvaliteedihinnang on isegi madalam kdige madalama tegeliku kogemuse keskmisest -
jarelikult ei peeta kaalu visuaalse hindamise vdimet teenuse kvaliteedi tdstmisel tldse oluliseks.
Véide ,,lahtiolekuajad sobivad koigile* sai vastajatelt madalaima keskmise hinnangu, jarelikult on
lahtiolekuaegade teema Uks kdige olulisemaid, mida tuleks jélgida paranduste sisseviimisel

ettevotte toos. (Joonis 2.)
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Joonis 3. Eeldatava ja tegelikult kogetud teenuse kvaliteedi kohta antud vastuste jaotus

Joonisel 3. on vélja toodud kdikide teenuse kvaliteedikisitluse vastuste tulemused, leidmaks kdige
sagedamini ja kdige harvemini kasutatavad vastuste variandid. Kdikide vastuste arv on 1034,
millest 19 vastust (2%) moodustavad ,,ei tea“ vastused, kuid joonisel esitatud maksimaalne (100%)
eeldatava vastuste arv on 1015, sest ,ei tea” vastuseid ei arvestatud teenuse kvaliteedi
analtusimisel. Tegelikult kogetud kvaliteedi kohta kaivate vastuste arv on 887, millest 147 vastust
(14%) moodustavad ,.ei tea* vastused, mida samuti ei arvestatud andmete analliisimisel. Selgus,
et eeldatava teenuste kvaliteedi hinnangute puhul on suurim osakaal vastustel ,,ndus* ja ,,taiesti
ndus*, mélemal juhul vordselt 38,5% (390 vastust). Kuna oodatud kvaliteedi hinnangutes kasutati
,taiesti ndus* vastuste asemel tihti valikut ,,nBus* ega tehtud neil sisulist vahet, v3ib jareldada, et
vastusel ,,ndus* on tarbija jaoks laiem tédhendus ka tegelikult kogetud kvaliteeti puudutavate
hinnangute puhul. Vastuse ,,n6us* puhul vdib pooltel juhtudel see tdhendada ka vastust ,,tdiesti
nous*.
Vélja on toodud keskmiste vastuste osakaal:

e ,nous“ osakaal eeldatud kvaliteedi hinnangutes on 77% (780 vastust);

e ,.ndus“ osakaal tegelikult tajutud teenuse kvaliteedi hinnangutes on 71% (635 vastust);

e . mitte nbus* osakaal eeldatud kvaliteedi hinnangutes on 7% (77 vastust);

e mitte ndus* osakaal tegelikult tajutud teenuse kvaliteedi hinnangutes on 7% (59 vastust);
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e neutraalse hinnangu osakaal teenuse eeldatud kvaliteedi puhul on 16% (158);

e neutraalse hinnangu osakaal tegelikult tajutud teenuse kvaliteedi puhul on 22% (193).

Eeldatud kvaliteedi hindamise tulemuste puhul hdlmab hinnang ,,ndus* ka vastuseid ,.taiesti ndus*.
Tegelikult kogetud teenuse kvaliteedi hinnangute puhul on kdrgeim vastuste protsent ,,ndus*
vastustel, mis jaéb eeldatavale kvaliteeditasemele vaid veidi alla, viidates sellele, et tegelik
kogemus ei jad palju madalamaks eeldatavast. Langes ,tdiesti ndus* ja suurenes neutraalsete
vastuste osakaal, mis nditab, et teenuse kvaliteet on hea, kuid seda saaks veidi tsta. ,,Ei ole ndus*
ja ,.ei ole Uldse ndus* vastuste osakaalud jaid eeldatava ja tegelikult kogetud teenuse kvaliteedi
puhul protsentuaalselt samaks ning arvuliselt see isegi langes, mis on margid sellest, et negatiivsed
kogemused pigem puuduvad. Joonis 3. ,,ndus* ja ,tdiesti nous* vdidete suurem osakaal nditab, et
keskmine tegelik teenusest saadud kogemus on positiivne ja teenuse tldine kvaliteet heal tasemel.
Negatiivsed kogemused Uldiselt puudusid ja teenuse kasutamise I6petanuid oli kiisitluses vaid 6%
(3 inimest). Kasutamise |6petanud isikute puhul suurenes peaaegu kahekordselt neutraalsete
vastuste osakaal ja ,,ei ole nbus‘ vastuste osakaal tdusis rohkem kui kolm korda, samas kui ,,taiesti
ndus* vastuste osakaal vahenes peaaegu kiimme korda. Kuigi tarbimise I6petanute osakaal on liiga
vaike, et suuremaid jéreldusi teha, vihjab tulemus sellele, et neutraalse osa ja ,.ei ole ndus*
osakaalu suurenemisel ja ,,taiesti ndus* osakaalu vahenemisel on oht klientide kaotamisele, eriti

kui tegemist on kliendile olulise véitega.

2.3.2. Teenuse kvaliteet erinevate dimensioonide Idikes

Joonistel 5-9 on vélja toodud iga dimensioon eraldi, hindamaks iga dimensiooni olukorda
tdpsemalt, saades teada kdige olulisemad ja véhem olulisemad vaited dimensioonis ning nende
eelduste ja tegelike kogemuse vahelised 16hed. Dimensioone on kokku viis: fulsilise seisukorra,

usaldusvéarsuse, vastutuse, kindlustunde ja empaatia dimensioon.

FUusilise seisukorra dimensioon

Fulsilise seisukorra dimensiooni keskmine I6he oli koos kindlustunde dimensiooniga kdige
madalam -0,06. On uuritud dimensiooni kiisimusi tapsemalt ja selgus, et iga kiisimuse I6he eraldi

varieerub véga palju.

Joonisel 4. on ndha, et fldsilise seisukorra dimensioon varieerub kdige ronkem, vorreldes teiste

dimensioonidega, vaheldudes +0,81st kuni -0,51ni. Suurest varieerumisest voib jareldada, et kuigi
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kokkuvdtteks on ettevote osanud fulsilise seisukorra dimensiooni klientide eelduse kohaselt hasti
korraldada, ei ole ta sama hésti suutnud selle iga punkti eraldi arvesse votta. Kui 16he varieerub
palju iga kiisimuse puhul eraldi vaadatuna, tekitab see olukorra, kus teenuse arendamisel tehakse
kulutusi Kliendi jaoks vahem olulistele asjadele ning jaetakse tdhelepanuta see, mis on inimestele

tegelikult oluline.

Skaalal Uhest viieni on fliusilise seisukorra eeldatava kvaliteedi puhul kérgeim keskmine hinnang
4,55 antud véitele ,,puhas valimus ja hasti planeeritud liikumisruum®. Eeldatava kvaliteedi puhul
sai vaikseima keskmise tulemuse ,.tehnilise sisustuse hea tase“. Tarbijate tegeliku kogemuse
pdhjal sai kdrgeima keskmise tulemuse 4,26 vdide ,,mugavalt ruumi jddtmete mahalaadimiseks*

(dimensiooni eeldatavatest tulemustest kdrgeim) ja kdige madalam tulemus ilmnes viite ,,tehnilise

sisustuse hea tase* puhul, mille eeldatav kvaliteet oli samuti dimensiooni madalaim. (joonis 4.).

Tehnilise sisustuse hea tase oluline +0,81 =09
s T 4.55
ala puhas ja valimus hasti kujundatud 031
4.
Liikumisruum hasti planeeritud 25
o - 4.49
Mugavalt ruumi jadtmete mahalaadimiseks

0.5 1 1.5 2 2.5 3 3.5 4 45 5

o

Eeldatav ® Tegelik

Joonis 4. Fuusilise seisukorra dimensioon

Tehnilise sisustuse hea taseme suhtes on positiivne I16he +0,81, mis on ka kdige suurem I6he Gldse
antud to0s, nii positiivse kui negatiivse 16he arvestamisel. Enamus (53% ehk 23 inimest) suhtus
neutraalselt tehnilisse sisustusse ja 21% (9 inimest) ei ndustunud vaitega, ehk ei eelda, et peaks
olema paremal tasemel tehniline sisustus ja tegelik teenusekogemus néitab et tehnilise sisustusega

on rahul 71% (30 inimest) vastajatest, mis tahendab, et tarbijate jaoks ei ole sisustuse hea tase
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praegusel hetkel enam pohiline kvaliteedi maéraja, pigem on sellele tehtud kulutusi piisavalt voi

isegi rohkem kui kvaliteedi tdstmiseks tarvis oleks. (joonis 4.)

Jaatmejaam peab olema puhas ja hea planeeringuga/hasti kujundatud, seda nditasid kdrged punktid
fausilise seisukorra dimensiooni alagrupist: 96% (45 inimest) vastajatest eeldab seda ja 82% (38)
vastanutest on kogenud ka tegelikult, et jadtmejaam on puhas. VVorreldes eeldatavust tegelikkusega
vahenes , tdiesti nBus* osakaal neutraalse arvelt, seega vdib jareldada, et negatiivseid kogemusi
ala disaini ja puhtuse osas ei ole - see aspekt on kliendile véga oluline ja selles osas on kvaliteeti

voimalik veelgi parandada. (joonis 4.)

Selle dimensiooni suurim I6he ja teiseks suurimaks I6heks kdikide dimensioonide vdrdluses on
lilkumisruumi planeeringu osas, I6he eeldatava ja tegelikkuse vahel on -0,51. Liikumisruumi
planeering on vastajate jaoks vaga oluline, saades koos puhtuse-kujunduse alagrupiga kdige
kdrgemad punktid antud dimensioonis, seetdttu on selle suurem I6he eeldatud ja tegeliku olukorra
vahel probleemiks, aga positiivne on, et 16he on siiski vaike, jaddes vahemikku Ost kuni -1ni.
Kuna 16he on uks kbérgemaid antud t60s, tuleks seda parandada. Vastajatest 97% (46 inimest)
eeldab, et litkumisruum oleks hasti planeeritud, mistdttu on see kvaliteedi tdstmisel méaraval
kohal ja 82% (37) vastajatest arvavad, et lilkumisruum on hésti planeeritud. Liikumisruumi
hindamisel hinnangu ,téiesti ndus* osakaal langes tegelikult tajutud kogemuses hinnangute
,nNous®, ,neutraalne” ja ,ei ole nbus“ osakaalu arvelt. Jérelikult on ka neid, kelle jaoks
liikumisruumi on jaanud puudu; I6he eeldatud ja tegeliku kvaliteedi vahel on suhteliselt suur,

mistdttu on seda oluline jélgida ja jarkjargult teenuse kvaliteeti tdsta. (joonis 4.)

Jadtmete mahalaadimiseks peab olema mugavalt ruumi, sest 98% (46) vastajatest eeldab seda.
Jaatmete mahalaadimine on enamuse arvates mugav, 84% (39) vastajatest ndustuvad sellega. Lohe
antud kisimuse eeldatava ja tegelikkuse vahel on vaike (-0,23), millest vGib jareldada, et seni on
hésti ara tabatud tarbija mahalaadimise mugavuse ndudlus aga teema olulisuse tottu tuleb seda

veelgi parandada. (joonis 4.)

Usaldusvaarsuse dimensioon

Usaldusvéaarsuse dimensioon kokku sai kdige rohkem punkte teistega vorreldes, nii klientide
ootuste kui ja tegelike kogemuste suhtes, jarelikult see mdjutab kdige enam teenuse kvaliteeti ja
rahulolu, mistdttu selle 16hed peaksid olema kdige véiksemad.
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Joonisel 5. on néha, et dimensiooni I16hed varieeruvad teistega vorreldes pigem vahem: +0,16st
kuni -0,31ni. Skaalal Uhest viieni sai eeldatud kvaliteedi osas kdrgeima tulemuse Kliendi
probleemide tdsiselt votmine ja kbige véiksema tulemuse kiire jaatmete Gleandmine. Tegeliku
kogemuse osas anti samuti kdige kérgem hinnang kliendi probleemide tosiselt votmise osas, mis

annab marku, et ettevGte on tegelenud usalduse loomisega tarbija probleemide lahendamisel.

4.64
Kliendi probleemi tdsiselt vétmine
e . . 411
Kiire jadatmete tileandmine

4.4
Kliendi andmete korrektne sisestamine 010

)

. I ) 4.51
Kaalu ja jadatmeliigi tihtviisi sisestamine -0,24

3.8 3.9 4 4.1 4.2 4.3 4.4 4.5 4.6 4.7

eeldatav M tegelik

Joonis 5. Usaldusvéaéarsuse dimensioon

Koige enam kerkib esile kliendi probleemi tdsiselt votmine, mida eeldab 96% (45) vastajatest ja
skaalal Uhest viieni on antud tulemus kdigi tulemuste kdrgeim — 4,64 ja selle eeldatav kvaliteet on
kdige olulisem kliendi jaoks. Tegeliku kogemuse jargi on 91% (39) vastajatest nous, et klientide
probleeme voetakse tosiselt ja tulemus on 4,33 mis on uldisest keskmisest kdrgem. Tegeliku
kogemuse puhul kasvas ,.ei tea” vastanute osakaal 9% (4), mis v6ib tdhendada et osal inimestest
ei ole olnud probleeme ega oska seetOttu vastata, vaid ks inimene (2%) ei ndustunud vaitega.
Tulemus on positiivne, aga see on tarbija jaoks kdige olulisem punkt tldse kogu kvaliteedi
analliisi juures, seetdttu tuleks seda kindlasti parandada ja hoida pideva tahelepanu all, votta

klientide probleeme tdsiselt ja kasitleda neid rahulikult ja asjalikult. (joonis 5.)



Kiire jaatmete uleandmine on usaldusvaarsuse dimensiooni kdige madalama eeldatava
kvaliteediootusega ja tegelikult kogevad kliendid, et andmeid sisestatakse isegi kiiremini Kkui
eeldatakse, 16he on 0,16 vorra positiivne. Vastajatest 81% (38) eeldab, et andmeid sisestatakse
Kiiresti ja 86% (39) kogeb ka tegelikult, et andmeid sisestatakse kiiresti. Kaks inimest ei osanud

vastata, keda ei arvestatud tegelike kogemuste juures. (joonis 5.)

Vastajatest 92% (43) eeldab, et kliendi andmed sisestatakse digesti programmi ja 90% (36) usub
et jadtmejaamas seda tehakse, I6he eeldatava ja tegeliku vahel on vaid -0,10. K&ikide vastajate
seas 15% (7) suurenes ,.ei tea vastuste osakaal (neid ei arvestatud kvaliteedi hindamise juures
tdpsema arvamuse saamiseks). Puudusid negatiivsed kogemused, ehk ei olnud vastuseid ,.ei ole
ndus* ja ,,0ldse ei ole ndus“. Kuna eeldatav kvaliteet langeb peaaegu kokku tegelikkusega voib
jareldada, et andmete sisestamise praeguse tasemega ollakse rahul. ,,Ei tea* vastuste suurem
tulemus vOib seisneda info puudulikkuses selle kohta, kuidas andmete sisestamine on seni

toimunud (joonis 5.)

Kaalu ja jaatmeliigi Uhtviisi sisestamise 18he eeldatud kvaliteedi ja tegelikkuse vahel on -0,24 mis
jaéb alla Uhe, aga tegelikku kogemust voiks tOsta positiivseks 18heks, sest usaldus on oluline
kvaliteedi maéraja. Eeldatud taseme arvnéitaja on 4,51, mis on keskmisest eelduse arvnéitajast
tunduvalt kdrgem, kui tegelikult kogetud kvaliteedi hinnang on 4,27. Kaalu ja jaatmeliigi Ghtviisi
sisestamine on oluline, 98% (46) eeldab seda ja 91% (40) usub, et jaddtmejaamas see nii ka on.
(Joonis 5.)

Vastutuse dimensioon

Vorreldes teiste dimensioonidega on teenindusvalmiduse, ehk vastutuse dimensiooni 16he suurim,
eeldatava taseme ja tegelikkuse vahe on -0,32. Tegemist on ainukese dimensiooniga, millel
puuduvad positiivsed I6hed ja antud dimensiooni the vaite I6he (-0,43) on Uks suurimaid koiki

I6hesid arvesse vottes. Seega on seda dimensiooni tervikuna teistest rohkem téhelepanuta jéetud.
Joonisel 6. on néha, et vastutuse dimensiooni I16hed varieeruvad kdige vahem, olles vahemikus
alates -0,22 kuni -0,43 ja k6ige madalama tulemuse Uhest viieni skaalal sai ,,sorteerimata jaatmete

ara andmine thte kohta“. See on nii eelduste kui ka tegelike kogemuste madalaim, kuid see, et
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need kokku langevad, on positiivne. Vastutuse I18he jadb aritmeetilise ja mediaani keskmiste

vahele, mis on samuti positiivne, aga tegemist on dimensiooniga, mis vajab tdhelepanu. (joonis 5.)

Klientide probleemid saavad lahendatud -0,33

Odavama aletnatiivi vélja pakkumine 4.35

Seadme voi inimese abi voimaldamine 4.13
Sorteerimata jadtme dra andmine iihte kohta kD
Vajadusel kliendi edasisuunamine 4.43
0o 05 1 15 2 25 3 35 4 45 5
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Joonis 6. Vastutuse dimensioon

Kdige suurem 16he antud dimensioonis on odavama alternatiivi vélja pakkumise eeldatava ja
tegelikku taseme vahel. Vastajatest 91% (42) eeldab, et talle pakutakse odavamat alternatiivi, isegi
kui sellega kaasnevad lisatingimused ja 70% (25) ndustuvad, et jddtmejaamas pakutakse odavamat
alternatiivi. Vastajatest 23% (11) ei tea, kuidas sellesse suhtuda, 25% (9) suhtuvad neutraalselt
odavama alternatiivi pakkumisse ja 6% (2) ei ndustu sellega. Tulemusest vdib jareldada, et
odavama alternatiivi pakkumine, isegi kui see nduab jaatmete Ule sorteerimist, rohkem kordi
kaalule sGitmist, asjade lahti votmist vms on Kklientide jaoks oluline ja enamus né&eb, et
jaadtmejaamas see nii on, aga eeldatul ja tegelikkusel on suur erinevus. Tegeliku teenuse hindamisel
arvestatav osa jai neutraalseks voi ei osanud vastata, millest vdib jareldada, et see teema vajab
labimdtlemist ja suuremat labipaistvust. PGhjus voib seisneda selles, et jadtmejaama tulles on
jaatmed juba mingil viisil transpordivahendile paigutatud ja sorteerimine vdi kindlate jaatmete
samaaegne kattesaamine vOib olla keeruline. Olukorda aitaks parandada, kui kliendil oleks
eelnevalt olemas kogu info selle kohta, mida/kuidas sorteerida ja kuidas jadatmed paigutada nii, et

jaatmete draandmine kulgeks voimalikult sujuvalt. (joonis 6.)
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Vastajatest 96% (45) eeldab, et klientide probleemid saavad lahendatud ja 86% (38) on seda ka
kogenud, vaid 6% (3) ei osanud vastata ja 5% (2) ei ndustunud véitega. Lohe eeldatava olukorra
ja tegelikkuse vahel on keskmisest suurem: -0,33. Kui eeldatava taseme puhul oli enamus
vastustest ,tdiesti ndus“ siis tegelikkuses suurenes oluliselt ,ndus“ vastuste osakaal. Vdib
jareldada, et enamasti kliendid saavad oma mured erinevate jadtmete draandmise osas lahendatud
aga seda voiks veelgi parandada, sest vorreldes teiste dimensioonidega on selle dimensiooni
keskmine eeldatav tase ks kdrgeim, mistdttu see on tarbijale oluline ja mdjutab kvaliteedi tldist

taset. (joonis 6.)

Seadmete vOi t0tajate abi jadtmete d&raandmisel eeldab 80% (36) vastajaist ja 68% (25) ndustub,
et jadtmejaamas seda ka tegelikult pakutakse. Vastajatest 14% (5) arvab, et jadtmejaamas sellist
abi ei pakuta ja 21% (10) ei oska vastata. Kuna vaidete ,,ei ole ndus* ja ,,ei ole ldse ndus‘ hine
keskmine protsent on 7 ja ,.ei tea* vaite protsent samuti 8, jaavad selle vaite puhul hinnangud
pigem keskmisest kdrgemale. VVoib jareldada, et on kliente, kellel ei ole sellist olukorda tekkinud,
kus oleks abi vaja ldinud ja on Kkliente, kes on vajanud abi, aga ei ole seda alati saanud. Klientide
keskmine vanus, kes vastasid ,,ei ole ndus* on vordne vastanute tldise keskmise vanusega (45,5
aastat) ja mehi-naisi oli vdrdselt, mistbttu ei saa vastuste osas demograafilisi seoseid luua. Kuna
ule poole vastajatest on rahul, aga suurenenud on ,.ei tea” ja ,,ei ole ndus* vastuste osakaal, vdiks

abi vajamise ja andmise olukorda selgitada ja parandada.

Sorteerimata jaatmete Uhte kohta draandmise voimaluse olulisus on dimensiooni madalaima
eeldusega ja jadb keskmisest eeldatavast tasemest samuti madalamaks, jarelikult ei ole see
kvaliteedi tdstmisel méarav tegur, tegeliku kogemuse hinnang on samuti eeldatuga kooskdlas ning
samuti dimensiooni madalaim, mis on pigem positiivne. Vastajatest vaid 57% (27) eeldab, et saaks
jaatmeid sorteerimata Uhte kohta dra anda, mis on keskmisest madalam tulemus. Vastanutest 19%
(9) ei eelda sorteerimata jdatmete ara andmist tihte kohta, mis on keskmisest krgem mitte néus-
olijate protsent. Vastajatest 23% (11) jai neutraalseks, mis on samuti keskmisest kdrgem tulemus.
Tegeliku kogemuse puhul vastajatest 30% (10) arvab, et jadtmeid saab sorteerimata dra anda uhte
kohta, ldine eeldatava keskmine poolt olijate osakaal on 69%, mistdttu on see eriliselt madal
tulemus. Vastajatest 12% (4) ei arva, et sorteerimata jaatmete draandmine (ihte kohta oleks vajalik,
mis on samuti keskmisest kdrgem. Vastajatest lausa 58% (19) jai kisimuses neutraalseks,
keskmine neutraalsuse eeldus on vaid 22%. Vastajatest 30% (14) ei osanud klisimusele vastata,

mis on vé&ga suur osa vastanutest. Sellest v8ib jareldada, et péris suur osa on ndus voi lausa tahavad
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sorteerida jdatmeid, aga sama palju on ka neid, kes sooviks jaatmeid sorteerimata dra anda, thte

kohta maha laadides ja on ka neid, kes ei tea, kuidas sellesse teemasse suhtuda.(joonis 6.)

Vajadusel kliendi edasi suunamine on dimensiooni ks kdrgemaid ootusi ja jadb keskmisest
eeldusest samuti tunduvalt korgemaks, jdddes maksimaalse l&hedale (maksimaalne eeldatav
hinnang on 4,64).Tegelik kogemus annab keskmisest kérgema tulemuse ja jadb maksimumi
lahedale (maksimum tegeliku kogemuse puhul on 4,4). L6he eeldatava ja tegeliku kogemuse vahel
on -0,30. Lohe on keskmisest kdrgem, mistottu seda tuleks kindlasti jarkjargult parandada.
Vastajatest 92% (43) eeldab vajadusel kliendi edasi suunamist, vaid 64% (30) ndustus, et
jaadtmejaamas seda tehakse. Ei olnud ihtegi vastajat, kes oleks arvanud, et jadtmejaamas ei suunata
inimesi edasi, ,,taiesti ndus* vastuste osakaal vahenes ,,nbus* ja ,,neutraalne* vastuste arvelt. Valja
arvati 23% (11) ,.ei tea” vastust. Eeldatava ja tegelikkuse vahel on suur 16he, mistdttu voib
jareldada, et vajadusel edasi suunamine on klientidele vaga oluline, negatiivsed kogemused Kuill

puuduvad, aga klientide edasi suunamisele peaks senisest rohkem tdhelepanu podrama. (joonis 6.)

Kindlustunde dimensioon

Kindlustunde dimensiooni I6he eeldatud ja tegelikult kogetu vahel oli koos fiilsilise seisundi

dimensiooniga kdige madalam.

Kindlustunde dimensiooni I6hed varieeruvad +0,32 kuni -0,40, mis on (Uheks kdrgeimaks
varieeruvuseks ja néitab, et kindlustunde dimensioon kdigub teistest rohkem. Kindlustunde
dimensiooni puhul eeldatakse keskmisest tunduvalt kdrgemaid teenindaja oskusi jaatmete
tundmises ja protsessi viisakalt ja heatahtlikult juhatamisel. Kahjuks on dimensiooni kbige suurem
ja keskmisest tunduvalt suurem IGhe just teenindaja jaatmete tundmises, mistdttu tuleb seda
kindlasti jalgida. Keskmisest madalamad eeldused on teenindaja suutlikkuses hinnata kaalu
visuaalselt ja kogu protsessi ajal tdhelepanu osutamisel, mistdttu vdib eeldada, et need ei mdjuta
kvaliteeti nii suures ulatuses, aga just nendes on kdige positiivsemad I6hed. Teenindaja suutlikkus
hinnata kaalu visuaalselt on lausa positiivne 16he +0,32 ja kogu protsessi ajal tahelepanu saamise
juures on negatiivne I6he vaid -0,02. Sellest voib jareldada, et tdéhelepanu saab klient protsessis
just nii palju kui tarvis, aga visuaalse kaalu hindamise puhul on réhku pandud kliendile mitte nii
olulisele teemale ja tahelepanuta jaetud just need valdkonnad, mis on k&ige olulisemad ja seeparast

on tegemist ka suuremate I6hedega. Klienditeenindajad vdiksid end muutuvate jdtmete teemaga
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pidevalt kursis hoida (saada vajadusel vastavaid koolitusi) ja pdtrata rohkem téhelepanu

suhtlemisele klientidega. (joonis 7.)

.62
Teenindajal piisavalt teadmisi jadtmete kohta -0,40

2.93
Teenindaja suutlik hindama kaalu visuaalselt
. ) . ) . 4.53
Viisakalt ja heatahtlikult juhatatakse protsessi -0,13
) R 3.76
Klient saab kogu protsessi ajal tdhelepanu -0,02
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Joonis 7. Kindlustunde dimensioon

Klientidele on oluline, et td6taja omaks piisavalt teadmisi jdadtmete kohta, 98% (46) eeldab seda ja
86% (36) ndustus, et need teadmised on olemas, samas on aga I6he eeldatud ja tegelikkuse vahel
dimensiooni suurim. Eeldatava ja tegelikul kogemuse hindamisel ei vastanud mitte keegi ,.ei ole
ndus voi ,ei ole Gldse ndus®“, keskmisest suurem I6he eelduse ja tegelikkuse vahel tekkis
neutraalse ja ,,n0us* vastuste suurenemise ja ,.taiesti ndus* vastuste vahenemise arvelt, mis on
positiivne, andes marku, et klientidel ei ole negatiivset kogemust antud teema kohta, pigem
puudub tdpsem info teenindaja kvalifikatsiooni kohta. Kuna to6tajate teadmised on klientide jaoks

véga olulised, aitab t06tajate koolitamine kaasa teenuse kvaliteedi parandamisele. (joonis 7.)

Vastajate jaoks ei ole oluline, kas td6taja suudab visuaalselt hinnata koorma kaalu, seda ei eelda
36% (14) vastajatest, mis on vaga suur protsent, olles keskmisest (7%) tunduvalt suurem.
Vastanutest 40% (16) ja&b neutraalseks, mis on samuti keskmisest (16%) tunduval suurem
osakaal. Vaid 25% (10) vastanutest eeldab klienditeenindajal seda oskust, mis on vdga madal
osakaal. Tegelik olukord oli tunduvalt kdrgem kui eeldatav, mis néitab klientide rahulolu ja

positiivsust ettevottega. (joonis 7.)



Vastajatest 92% (43) eeldab, et teenuse protsessi juhatatakse ja suunatakse viisakalt ja
heatahtlikult, eeldatav tase on keskmisest kdrgem, jarelikult on see kliendi jaoks oluline.
Vastajatest 94% (42) on kogenud, et protsessi juhatatakse viisakalt ja heatahtlikult antud
jaatmejaamas. Nii eeldustel kui ka tegelike kogemustel hindamisel ei antud vastuseid ,.ei ole néus*
ja ,.ei ole tldse nBus®, mis on positiivne tulemus, jarelikult puuduvad negatiivsed kogemused.
LShe on kergelt negatiivne ja protsent kergelt positiivne, sest tegelikus kogemuses vahenes , téiesti
ndus* osakaal ,,ndus* osakaalu arvelt ja kasvas ,.ei tea“ vastuste osakaal 4% (2), viimased jaeti
tegelikult kogetud vastuste puhul vélja. Lohe eeldatava ja tegelikult kogetud teenuse vahel on
keskmisest madalam. Vdib jareldada, et see on klientide jaoks vaga oluline, ettevdte on sellega

tegelnud ja sellega ollakse rahul, kuid olulisuse tottu vajab teema pusivat tdhelepanu.

Jargmise vaite sonastus ei 6nnestunud hésti, sest eeldatav vaide oli pistitatud eitavalt, ehk ,.ei saa
eeldada kogu protsessis tdhelepanu®, aga tegeliku kogemuse vaide pdstitati jaatavalt, ehk
,Klienditeenindaja osutab tdhelepanu kogu protsessis*, mist6ttu I6he eeldatava ja tegelikkuse vahel
ei ole korrektselt mbddetav, kuid dnneks I6he praktiliselt puudub, mistdttu see ei mdjuta teisi
tulemusi oluliselt. Vastajatest 72% (33) ei eelda, et tootaja kogu protsessi ajal personaalset
tahelepanu osutaks. Vaitega ei néustu 15% (7) vastanutest, mis on keskmisest kdrgem osakaal.
Tegelikkuses kogeb 59% (23) vastanutest, et klienditeenindaja osutab tdhelepanu kogu protsessis,
vaid 5% (2) ei ndustu véitega ja neutraalseks jai 36% (14) ning kasvas 15% (8) ,,ei tea* vastanute
arv, keda ei arvestatud. V0ib jareldada, et jadtmete draandmise protsessi juures enamik kliente ei
vaja pidevat juuresolekut, aga on inimesi, kes sooviks pidevat tahelepanu, mis v@ib tuleneda ka
vahesest informatsioonist jadtmete draandmise kohta ettevotte kodulehel voi kohapeal asuval

tablool.
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Empaatia dimensioon

Empaatia dimensioon on kdige madalama eeldatava tasemega ja selle 16he eelduse ja tegelikkuse
vahel on keskmine, Lohe vdhendamine ei pruugi anda nii suurt tulemust teenuse kvaliteedile, kui

teiste dimensioonide korral.

Joonisel 8. selgus, et empaatia dimensiooni 16hed on teistega vorreldes keskmised, varieerudes
+0,19 kuni -0,41. Empaatia dimensioonil oli kokkuvéttes kdige madalam keskmine eeldatav
hinnang - 3,6, ka tegelikult tajutud keskmine kogemus oli kdige madalam, ehk 3,48. Eeldatava ja
tegelikult kogetud dimensiooni I8he on keskmisest madalam, ehk vaid -0,12. Sellest vdib
jareldada, et ettevote on hasti juhtinud dimensiooni tervikuna, sest tegelikult kogetud teenusele
antud hinnang on vaid pisut madalam eeldatust. Olukorda vdiks veidi parandada, aga kuna
tegemist on kliendile mitte nii olulise punktiga, tuleks enne panna réhku teiste dimensioonide
parandamisele. Empaatia dimensioon on ainuke, millel on lausa kaks positiivset 18het: klientide
huvide silmas pidamise ja iga kliendi eest hoolitsemise osas. Suurim I8he on lahtiolekuaegadega
seoses, see on ka kolmas suurim I6he Gldse kdikide 16hede vordluses. Keskmisest kdrgem on 16he
ka ennast huljatuna tundmises. Vaadates t60le tagasi, ei ole autor rahul mdne kisimuse
sOnastusega, muutes lause tunnetust, rohuasetust ja mojuulatust sonadega ,,vaid®, ,,ei tohi®,
,koigile® ja ,iga“, kaotades dra neutraalsuse ja vOimaluse vastata tdpsemalt enda tunnetuse ja
kogemuse jargi. Kisimuste puhul saadi eksitavaid motteid Algis Perensi raamatust ,, Teenuste
Marketing* (Perens, 1998).

Todotajad silmas pidama vaid klientide huve 3

Klient ei tohi tunda ennast seal hiiljatuna -0,39 +.09

Lahtioleku ajad peavad sobima kdigile 3.51
oo . . L 3.45
Teenindaja peab hoolitsema iga kliendi eest +0,10

Klient peab tundma end mugavalt ja mdistma 013 3.98
teenuse protsesse ’
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Joonis 8. Empaatia dimensioon
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Vastajatest 34% (15) ei eelda, et to6tajad peaksid silmas vaid klientide huve. Tegelikkuses 20%
(7) kogeb, et tootajad ei pea silmas vaid klientide huve, kuna protsent langes, on see positiivne
naitaja, sest vastajate arvates to0tajad peavad rohkem klientide huve silmas, kui seda eeldatakse,
seda nditab ka kisimuse positiivne 16he +0,19. Tegelikkuses kasvas vastajate arv, kes ei tea kuidas
teemasse suhtuda, vastanute osakaal tdusis eeldatava 6% (3) pealt 23%-le (11), mdlemal juhul on
tegemist keskmisest kGrgema protsendiga. Samuti on kdrge neutraalseks jaanute osakaal, eeldava
taseme hindamisel jai 36% (16) neutraalseks ja tegelikult kogetu puhul 47% (17), mis on
keskmisest tunduvalt kérgemad nditajad. 30% (13) eeldab, et ettevdte peaks silmas vaid klientide
huve ja 33% (12) kogeb ka tegelikult, et ettevdte peab silmas vaid klientide huve. Voib jareldada,
et kliendid ei eelda, et ainult nende huve silmas peetakse, aga peavad vaga oluliseks, et nende huve

ka &ra ei unustataks. (joonis 8.)

Klient ei tohi ennast tunda jaédtmejaamas hiljatuna, 85% (40) eeldab seda, aga tegelikkuses vaid
60% (24) ndustub sellega. Lohe eeldatava ja tegelikkuse vahel on -0,39 mis on keskmisest
tunduvalt kdrgem I6he. Vaid 2% (1) ei nGustu eeldatava vaitega ja tegelikkuses ei ndustu 13% (5)
vastanutest vaitega. Kuna keskmine mitte ndustuvate osakaal on 8% on tegemist keskmisest
kdrgem osakaaluga. ,,Ei tea* vastanute osakaal tdusis tegelikkuses 15% (7), mis ongi keskmine
el tea” vastuste osakaal. Kuna eeldatud tasemele hindamisel puudusid ,.ei tea® vastajad ja
neutraalseks jai 13% (6) vastajatest, mis on keskmisest madalam, vGib jéreldada, et kiisimusest
saadi aru, see ei olnud ebaselge ja vastused olid labi m&eldud. V&ib jareldada, et kliendile on
oluline ennast mitte tunda hiljatuna, aga tegelikkuses sai sellega néustuda vaid veidi tle poolte
vastanutest. Osad inimesed tunnevad ennast jadtmejaamas hiljatuna ja osa suhtub sellesse
neutraalselt. Sellest vdib jareldada, et sellega ei olda rahul nii nagu voiks eeldada ja sellega tuleks

rohkem tegeleda, et kvaliteeti tdsta. (joonis 8.)

Vaite ,,Lahtiolekuajad peavad sobima kdikidele klientidele® oleks voinud sdnastada ilma sonata:
,»koikidele™ tdpsemate vastuste saamiseks. LOhe eeldatava ja tegelikkuse vahel on véga suur,
vastajatest 51% (24) eeldab, et lahtiolekuajad peavad sobima kdigile, mis on keskmisest tunduvalt
madalam tulemus ja 36% (14) vastajatest arvab tegelikult, et lahtiolekuajad sobivad kdigile, mis
on drastiliselt madalam keskmisest. Eeldatav hinnang vdib olla madal pigem valesti sdnastatud
klsimuse tottu, kusimus sai Uldistatult pUstitatud ja see ei anna vastust selle kohta, kui suur osa

vastajate seast arvavad, et lahtiolekuajad on sobilikud, aga sellest saab jareldada, et praegused
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lahtiolekuajad ei sobi koigile. Neutraalsuse protsent ei muutunud oluliselt eeldataval ja
tegelikkusel, mdlemad on keskmisest k&rgemad, pdhjus vdis olla vales s6nastuses.
Lahtiolekuaegade eeldusega ei ndustunud 19% (9), mis on keskmisest tunduvalt kdrgem tulemus
ja 31% (12) ei ndustu tegeliku kogemuse pdhjal, mis on drastiliselt suurem tulemus keskmisest.

(joonis 8.)

Eeldus, et teenindaja peab hoolitsema iga kliendi eest on keskmisest tunduvalt madalam, tegelik
kogemus on eeldusest hoopis kdrgem, ehk tegemist on positiivse I16hega, kuid tegelik tulemus jaab
tegeliku keskmisest madalamaks. Sellest vdib jareldada, et tegemist ei ole kliendi jaoks olulise
klisimusega, see ei aita oluliselt parandada teenuse kvaliteeti. Vaid 47% (22) vastajatest eeldab, et
iga kliendi eest peaks hoolitsema individuaalselt, mis on keskmisest drastiliselt madalam tulemus,
40% (19) jai neutraalseks, mis on keskmisest tunduvalt kdrgem osakaal ja 13% (6) ei ndustu
vaitega, mis on samuti keskmisest kdrgem osakaal. 51% (20) vastanutest kogeb tegelikult, et iga
Kliendi eest eraldi kantakse hoolt, mis on keskmisest madalam tulemus ja véhenes vditega mitte
ndus olevate ja neutraalsete osakaal. KBike eelnevat arvesse vottes vOis véide olla vastajatele
ebaselge vOi ebaoluline, sest vaid pooled vastajatest ndustusid vaitega, teine pool jai neutraalseks
ja puudus ka drastiline mittendustujate osakaal, ning eeldatud ja tegelik tase ei erinenud oluliselt.
(Joonis 8.)

Vastajatest 76% (36) eeldab et klient peab ennast tundma mugavalt ja mdistma kdiki teenuse
protsessi etappe, mis jaab keskmise eelduse juurde ning tegelikkuses jai arvamus vaid 5%
madalamaks. Praktiliselt muutumata jai ,,ei ndustu‘ vastuste osakaal, mis oli eeldatava hinnangu
puhul 2% ja tegeliku kogemuse puhul 3%. Neutraalse vastuse osakaal tusis 21%lt (10) 28%ni
(11), ehk eeldatav ja tegelik kogemus oli keskmisest veidi kérgem, osakaalu muutus tuleneb ,.ei
tea™ vastanute osakaalu tdusust 15% vdrra (7). Lohe eelduse ja tegelikkuse vahel on vaike.
Jadtmejaamas ennast hasti tundmine ja teenuse protsessi mdistmine on pigem oluline, jdades

keskmise lahedale. (joonis 8.)
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2.3.3. Rahulolu mojurid

Peatlikis vastati kiisimustele riskide ja erinevate mojurite kohta, ning nende analiisimisel arvestati
49 inimesega. Kokku oli vastanuid 51 inimest, neist jaeti andmetdotlusel vélja kaks inimest, kes

ei olnud varem ettevotte teenust kasutanud ega ela antud piirkonnas.

Riskid

Ankeedis sai vastata, kui suureks hindavad kliendid erinevaid riske, mida kirjeldab joonis 8.

Teadmatus 16plikus hinnas
Ostetava teenuse korge hind

Hirm ise midagi valesti teha

Hirm, et teenust osutatakse valesti

Hirm tervise kahjustamisele

Hirm oma mainet kahjustada

o

0.5 1 1.5 2 2.5 3 3.5

M riski suurus

Joonis 9. Klientide tajutud riskid

Vaélja on toodud keskmised ostuotsuse suurused:

e aritmeetiline keskmine on 2,33;

e mediaankeskmine on 2,12.
Keskmised néitavad kdrge ja madala riski suhet. Kuna mediaankeskmine on madalam (2,12),
leidub teistest kdrgemaid riske, mida néaitab ka joonis 8. Uuringust selgus, et tarbijate jaoks on
keskmisest tunduvalt suuremad riskid seotud sellega, et nad ei tea ostetava teenuse 16plikku hinda.

Ostetava teenuse kdrge hind sai vaartuseks 3,04 ja teadmatus I6plikus hinna osas lausa 3,18, mis
on 27% (0,85) korgem keskmisest. Sellest v@ib jareldada, et kbige kdérgemad riskid on tarbijal
finantsilised. Teised riskid jdid keskmisest madalamaks ega tekita nii suures ulatuses
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rahulolematust. Hirm ise midagi valesti teha on 2,19 jdddes maksimaalsest vaartusest tunduvalt,
aga keskmisest vaid veidi madalamaks. Hirm, et teenust osutatakse valesti kuulub funktsionaalsete
riskide hulka, mille vé&artus on 3,18 ja hirm tervise kahjustamisel sai vaartuseks 1,88. Hirm oma

mainet kahjustada keskmine vaid 1,62. (joonis 9.)

Tabel 2. Riskide suurus ja vastuste osakaalu %

Riskid suuruse jarjekorras Véike voOi | Keskmine | Suur vO6i | Keskmine
vaga vaike vaga suur
Teadmatus I6plikus hinnas 29% 29% 42% 3,18
Ostetava teenuse kdrge hind 33% 33% 35% 3,04
Hirm ise midagi valesti teha 70% 19% 11% 2,19
Hirm et teenust osutatakse valesti 75% 14% 12% 2,05
Hirm tervise kahjustamisele 84% 9% 7% 1,88
Hirm oma mainet kahjustada 93% 0% 7% 1,62
Keskmine vaartus 64% 17% 19% 2.33

Tabelis 2. on vélja toodud riskid suurus jérjekorras, véike ja véga véike arvestati kokku, sest nende
keskmised on sarnased, kokku arvestati ka suur ja vaga suur, sest vastusel ,,suur* on vastajate jaoks
vaga oluline mdju, mida tbestavad kontrollvéited, joonis 3.: eeldatava tulemuse suur ,,néus‘-
vastuste osakaal ja joonis 10. esimene vaide. Tulemus 5 oleks markinud vaga suurt mdju ja 4 suurt

mdju, aga need tulemustes puuduvad.

Tabelis 2 16pus on vélja toodud keskmised osakaalud. Teadmatus 18pliku hinna osas ja ostetava
teenuse kdrge hind on suurimad riskitegurid, kuid jadvad keskmiste m&jude ulatusse, millest vdib
jareldada, et moju ei ole drastiline, kuid rahulolu suurendamisel on neist kdige enam kasu. Hirm
ise midagi valesti teha, hirm, et teenust osutatakse valesti, hirm tervist kahjustada v6i mainet
kahjustada on véikesed, nendega seoses tehtavad muudatused ei tdsta rahulolu taset piisavalt.
Kuna keskmine, véike ja vdga vaike osakaal on tunduvalt suurem Kkui suur ja vaga suur keskmine

vaadrtus, voib sellest jareldada, et tldiselt tunnetavad tarbijad, et riskid on vaga madalad.

Lopliku hinna teadmatuse osas on k&ige suuremad hirmud, 42% (19) tunneb suurt vGi vaga suurt
hirmu, mis on keskmisest tunduvalt suurem. Vdib jareldada, et kuigi keskmine vastus on kolm,

ehk mdju ulatus keskmine, siis 16pliku hinna mitte teadmist tajutakse teiste vaidetega vorreldes
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tunduvalt suurema riskina ning selle vahendamine suurendaks rahulolu teistest enam. Ostetava
teenuse kdrge hinna riski tunnetavad tarbijad samuti teiste hirmudega vorreldes keskmisest palju
enam, 35% (16) peavad riski suureks vdi vaga suureks. Hirm ise midagi valesti teha on véga vaike,
70% (30) vastanutest arvab, et risk on vaike v6i vaga véike. Jooniselt 9. ei selgunud tépselt, kui
palju hirm ise midagi valesti teha mdjutab rahulolu, sest selle tulemus on kahest eelnevast
tunduvalt vaiksema mdjuga, aga ei olnud véga palju keskmisest madalam, kuid tabelist 2. on néha,
et risk on véga madal. Hirm, et teenust osutatakse valesti, on veel vaiksem. 75% (33) vastanutest
arvab, et risk on vaike vo0i vaga vaike. Hirm tervist kahjustada on neist veel madalam. 84% (36)
vastanutest arvab, et risk on vaike vdi véaga vaike. Selgus, et neist 7% (3), kes arvasid, et risk on
vdga suur, on enamus naised. Hirm oma mainet kahjustada praktiliselt puudub. 93% (39)
vastanutest tunneb, et risk on vaike voi véga vaike, neist enamus, ehk 55% (23) arvab, et risk on

véga véike, jarelikult on tegemist mitteolulise riskiga. (tabel 2.)

Teenuse ostuotsuse mojurid

Uuringus sai vastata, kui suureks tarbijad peavad ostuotsuse erinevaid mdjureid(vt. Joonis 10).

Keskmiseks tulemuseks saadi 3,99. Joonisele on tegurid lisatud mdju vahenemise jérjekorras.

Teenuse vajalikkus
Teenuse asukoht
Teenuse kvaliteet
Teenuse hind

Teenuse lahtiolekuajad

Tarbija sissetulek

Konkurentide turundustegevus

o

0.5 1 1.5 2 2.5 3 3.5 4 4.5 5

B moju suurus

Joonis 10. Teenuse ostuotsuse majurid
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Joonisel 10. on margata, et ostuotsuse mojurid on Uhtlase olulisusega, v.a konkurentide
turundustegevus, mis jadb madalamaks. Suurima mdjuga ostuotsuse tegemisel on teenuse
vajalikkus, mis oligi kontrollkiisimus mdistmaks paremini jargnevaid tulemusi, 92% (45) usub, et
selle mdju on suur vOi vaga suur ja enamus ehk 55% (25) vastanutest arvas, et mdju on suur, mitte
vaga suur, sellest voib jareldada, et vastustel ,,suur® on sama tahendus, mis vastusel ,,vdga suur
vastajate jaoks ka teistes véidetes, ka teenuse kvaliteedi vaidetes tuli vélja sama. Sellest vdib
jareldada, et ei ole tarvidust hinnata vastuseid ,,suur ja ,,vaga suur méju‘ eraldi, vaid need vGib

kokku liita Giheks terveks arvamuseks ka protsentide vélja toomisel.

Teenuse asukoht sai kdige suurema tulemuse (4,21), jarelikult on selle mdju rahulolule kdige
suurem. Keskmisest kdrgemad tulemused sai lisaks teenuse kvaliteet, teenuse hind, tarbija
sissetulek ja teenuse lahtiolekuajad. Kuna nende vaartus jaab ligidale, vdib koéiki neid tulemusi
arvestada olulise mdjuna rahulolule, isegi kui tarbija sissetuleku méju jadb véga vahe keskmisest

madalamale. (joonis 10.)
Keskmisest madalama tulemuse sai konkurentide turundustegevuse moju. Konkurentide
turundustegevuse madal mju nditab seda, et reklaam ei ole see, mille jargi otsus tehakse, asukoht

ja probleemidega tegelemine on suurema mdjuga tarbijate arvu suurenemisele kui reklaam.

Tabel 3. Ostuotsuse mojurid

Ostuotsust mdjutab: Véhe v0i | keskmiselt | Palju v0i
vaga véhe vaga palju | Keskmine

Teenuse vajalikkus 0% 8% 92% 4,33
Teenuse asukoht 0% 17% 83% 4,21
Teenuse kvaliteet 4% 16% 80% 4,12
Teenuse hind 4% 20% 76% 4,08
Teenuse lahtiolekuajad 6% 27% 68% 3,94
Tarbija sissetulek 6% 24% 69% 3,89
Konkurentide turundustegevus 20% 44% 36% 3,29
Keskmine vaértus 6% 22% 71% 3,99

Tabelist 3. jaab teistest enam silma konkurentide turundustegevus, mille néitajad erinevad teistega

vorreldes kdige enam. Konkurentide turundustegevuse moju véike ja vaga vaike moju osakaal on

43



keskmisest tunduvalt kdrgem, rohkem kui kolm korda, keskmise osakaal on samuti kaks korda
kdrgem, samas Kkui ,,palju ja véga palju“ tulemus on keskmisest tunduvalt madalam. Ka joonisel
10. selgus, et kdige enam erineb konkurentide turundustegevus, kuid samuti erines seal veidi ka
tarbija sissetulek teistest, jaddes keskmisest madalamaks, kuid antud tabelis ei ole keskmistega
vorreldes tarbija sissetulekul suuremat erinevust margata ning keskmine vastus jaab pigem 4, ehk

tarbija sissetulek pigem mojutab palju rahulolu ja tuleb arvestada olulise méjuna.

Samuti jadb silma teenuse vajalikkus ja teenuse asukoht, mille puhul puuduvad ,,vahe* vdi ,,vaga
vahe* vastused taielikult, mis on erakordne tulemus. Teenuse vajalikkuse puhul on nende vastuste
puudumine arusaadav, kuna tegemist oli kontrollkiisimusega, aga teenuse asukoha puhul on see
maérk sellest, et tarbija jaoks on tegemist vaga olulise méjuga ostuotsuse sooritamisel. Tegemist
on lausa koéige enam, ehk 83% ulatuses (39) vastuseid ,,palju” ja ,,vdga palju saanud vaitega.
Sellest v@ib jareldada, et asukoht on teenuse kvaliteedist isegi olulisem. Uuring sai tehtud
maakonna tapsusega, tagamaks inimeste anoniiimsus, aga vO0ib eeldada, et tdnava tapsustamine
oleks andnud huvitavaid tulemusi. Kontrollkiisimuse ,,teenuse vajalikkus“ puhul Uhe inimese
keskmine vastus tuli neli, ehk ,palju*, ,,mitte vaga palju*, mis on mark sellest, et vaide ,,palju* on

samavaarse olulisusega kui ,,vaga palju ja mdjutab vaga palju ostuotsust. (tabel 3.)

Teenuse lahtiolekuaegade puhul v@inuks arvata, et ,,vahe* ja ,,vdga vahe* vastavad need, kes
toovad ettevotte kaudu jaatmeid, kuid nii see ei ole ja samuti on tegemist erinevast soost ja eri
vanusega vastajatega, jarelikult on tegemist isikliku arvamusega ja seoseid luua ei dnnestu.

Enamus, ehk 68% (33) vastasid, et mdju on suur vdi véaga suur. (tabel 3.)

Teenuse hinna puhul oleks samuti eeldanud, et need, kes vastasid ,,vahe* voi ,,vdga vahe®, on
jaatmeid toonud ettevotte kaudu, kuid see ei pea paika ning tegemist on erinevast soost ja eri
vanusega inimestega, mistottu ei saa samuti seoseid luua. 76% (37) vastanutest arvab, et hind

mdjutab palju vdi vaga palju ostuotsust, mis on keskmisest tulemusest kdrgem. (tabel 4.)

2.3.3.1. Vastajate kommentaarid

Tarbijate rahulolu olulisemate mdjude leidmiseks kasutati avatud kiisimusi antud ettevotte teenuse
kasutamise eelistuste/tugevuste ja kitsaskohtade valja selgitamiseks. Mdistmaks tarbija soove sai

vélja tuua lahendusi teenuse kvaliteedi tdstmiseks.
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Tabel 4. Vastajate kommentaarid

teenindus

Ei meeldi Meeldib Lahendused

Teenuse korge hind 56% | Hea asukoht 39% | Biojaatmed voiksid
olla konteineris

Lahtiolekuajad 28% | Puhas, mugav, hea 39% | Pikemad

lahtiolekuajad

Ebamugav protsess 8% | Lahti ka siis, kui mujale ei | 12% | Plihap&eviti avatud
(ilmastik/teenindusstiil) saa viia

Probleemid kaaluga 4% | Harjunud 8% | Madalam hind
Pealesurutud lepingud 4% | Kampaaniad 2% | Samalaadsed uuringud
Kokku kommentaare 25 51 5

Ule poolte 56% (14) negatiivsetest kommentaaridest tuli liiga kdrge jadtmehinna kohta, mis on

teistega vorreldes tunduvalt suurem osakaal. Suurem osakaal oli ka lahtiolekuaegadega seotud

negatiivsetel kommentaaridel. KBikidest vastajatest 8% (2) mainis ebamugavust protsessi juures

ja 4%, ehk uks inimene t6i negatiivsena valja probleemid kaaluga ja pealesurutud lepingud.

Kdige enam toodi positiivse kommentaarina vélja hea asukoht ning puhas, mugav ja hea teenindus,

neid mainiti kdikidest positiivsetest kommentaaridest 20 korral (39%). Lisaks said kdrgema

tulemuse lahtiolekuajad, 12% (6) kdikidest positiivsetest kommentaaridest vastas, et jadtmejaam

on lahti ka siis, kui mujale ei saa viia. Lisaks on positiivsena valja toodud harjumus ja kampaaniad.

Lahendusteks pakuti valja odavam hind ja taoliste uuringute tegemine ka edaspidi. Toodi vélja, et

biojaadtmed voiksid olla konteineris, mitte lahtiselt, jarelikult ebameeldiv 16hn hairib ménd inimest.

Samuti meeldiksid inimestele pikemad lahtiolekuajad ja vdimalus piihapéeval jaatmeid lle anda.

(tabel 4.)
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3. TEENUSE KVALITEEDI JA RAHULOLU UURINGU TULEMUSED

Uuringu tulemustest selgus, et kuigi ettevotte suurimad kasutoojad on korraldatud ja&tmeveo
raames priigi toovad kaks ettevotet, siis enamus kisitlusele vastanutest (89%) on eraisikud. Seega
ei kehti teenuse kvaliteedi ja rahulolu parandamise vdimaluste analutsi tulemused pohisihtgrupi
kohta, aga kuna teenindajal kulub enamus ajast eraisikute ja teiste vaiksemate ettevotete
teenindamiseks ja ettevottele on oluline to6tajate efektiivne rakendamine to6l, on antud t6o
tulemuste arvestamine ettevdttele kasulik ja vbimaldab suurendada eraisikutest klientide

sihtgruppi.

Teenuse kvaliteedi dimensioonide tegelikult kogetud keskmised on madalamad, kui oodatud
keskmised, jarelikult on tegemist mitte tdielikult rahuldava tajutud kvaliteediga. Teenuse
kvaliteedi kdigis viies dimensioonis (usaldusvaarsus, fulsiline seisund, vastutus, kindlustunne ja
empaatia) jai eeldatava ja tegelikult kogetud 16hed nullist kuni miinus (ihe vahele, mis néitab, et
suhe on uldiselt heas korras, ettevotte kvaliteedile hinnangut andes on tegemist positiivse
tulemusega. Jargnevalt on valja toodud iga dimensiooni olulisemad tulemused ja mdjurid, mis
kdige enam aitavad parandada teenuse kvaliteedi ja rahulolu taset antud ettevdttes. Riske
analliisides selgus, et riskid jaddvad madalaks voi keskmiseks, puuduvad kdrged vdi véga kdrged

riskid, mis annab mérku, et rahulolu on hea.
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3.1. Kvaliteedi olulisuse kontseptsioon

Jargnevalt on vélja toodud olulisuse jarjekorras teenuse kvaliteedi dimensioonid, arvestades tarbija
eeldusi, tegelikku kogemust ning nende omavahelisi 16hesid. Tabel 7. mugavaks mdistmiseks on

antud tabelis 5. véalja toodud eeldusel erinevate dimensioonide varvitoonid.

Tabel 5. Positiivseima tulemuse saanud dimensioon ja I16he

Eeldatav Tegelik Lohe
1. | usaldusvaarsus usaldusvaarsus 4,29 fudsiline seisund -0,06
2. | vastutus fudsiline seisund 4,11 | kindlustunne -0,06
3. | fudsiline seisund | vastutus 3,86 usaldusvéaarsus -0,12
4. | kindlustunne kindlustunne 3,90 empaatia -0,12
5. | empaatia empaatia 3,48 vastutus -0,32

Selgus, et kdige olulisem on kliendi jaoks usaldusvéérsus. Usaldusvaarsuse tdstmisel on kdige
suurem moju teenuse kvaliteedi tdstmisele. Tegeliku kogemuse puhul on samuti usaldusvéarsus
saanud koige positiivsema tulemuse ja I18he eelduse ja tegelikkuse vahel on keskmisest madalam,
vaid -0,12.

Teiseks kdige olulisemaks dimensiooniks on kliendi jaoks vastutuse dimensioon, kus aga I6he
eeldatava ja tegelikult kogetud kogemuse vahel on -0,32. Tegemist on (he kdige suurema I6hega
antud t6os, mistottu voib jareldada, et dimensioon vajab suuremat t&helepanu. Piisab, kui

jarkjargult olukorda parandada, sest dimensiooni olulisus on suur.

Fuusilise seisundi dimensiooni eeldus on keskmisel kohal, aga tegeliku kogemuse hinnang on tks
kdrgemaid ja I6he on kdige vaiksem, vaid -0,06. Samas v@ib vélja tuua, et vastutuse ja fldsilise
seisundi eelduse vahe on vaid 0,01 (4,18 ja 4,17), jarelikult on ettevdte fudsilise olukorra olulisust

tarbijaga sarnaselt arvestanud. (tabel 5.)

Kindlustunne ja empaatia on kliendi jaoks vahem olulised, neilt eeldati madalamat taset,
hinnangud jad&vad keskmisest madalamaks. Tegeliku kogemuse puhul on hinnangud samuti
madalamad ja samas on ka IGhed véiksemad, vaid -0,06 ja -0,12. Tulemus annab marku, et ettevote

on neid sarnaselt tarbijale hinnata osanud ja I6hed on keskmisest madalamad. (tabel 5.)
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3.1.1. lga vaite olulisus eraldi arvestatuna

Peatlikis on valja toodud kdik véited olulisuse jarjekorras, leidmaks tarbijale kdige olulisemad

aspektid.

Tabel 6. Eeldatava ja tegelikult tajutud kvaliteedi vaited suuruse jarjekorras

Olulisemad véited Ldhe | Vahem olulised véited LGhe
1. Klientide probleemide tfsiselt vétmine -0,31 | 12. Vbimaldada seadmete v8i inimeste abi -0,32
2. Teenindajal piisavalt teadmisi jadtmete kohta | -0,41 | 13. Kiire andme sisestus ja jadtme lleandmine | +0,16
3. Vélimus puhas ja hésti kujundatud -0,31 | 14. Klient ei tunne ennast seal hilljatuna -0,39
4. Liikumisruum hasti planeeritud -0,51 | 15. Tunneb mugavalt ja mdistab protsessi -0,13
5. Viisakalt ja heatahtlikult juhatatakse protsessi | -0,13 | 16. Saab kogu protsessis tahelepanu -0,02
6. Kaalu ja jaatmeliigi Uhteviisi sisestamine -0,24 | 17. Lahtiolekuajad sobivad kdigile -0,41
7. Klientide probleemid saavad lahendatud -0,33 | 18. Sorteerimata jaatmete &ra andmine -0,22
8. Mugavalt ruumi jadtmete mahalaadimiseks -0,23 | 19. Teenindaja hoolitseb iga kliendi eest +0,10
9. Vajadusel kliendi edasi suunamine -0.30 | 20. Tehnilise sisustuse hea tase +0,81
10. Kliendi andmete korrektne sisestamine -0,10 | 21. Tootajad silmas pidama klientide huve +0,19
11. Pakkuda alati odavam alternatiiv -0,43 | 22. Suutlikkus hinnata kaalu visuaalselt +0,32

Tabelis 6 on esitatud iga kusimus eraldi, jarjekorras, kus kliendile kdige olulisemad on eespool.
Ldhe number on tabelis erinevate vérvidega téhistatud mdéistmaks, millisesse dimensiooni antud
vdide kuulub. Kollase maérgistusega vaited kuuluvad usaldusvadrsuse dimensiooni, oranzi
maérgistusega véited kindlustunde dimensiooni, lilla fulsilise seisundi dimensiooni, roheline
vastutuse dimensiooni ja sinine empaatia dimensiooni. Tulemuse voib jaotada kaheks vdi kolmeks
osaks. Jaotades kaheks osaks, moodustavad esimese grupi 1-11, kuhu kuuluvad olulisemad véited
ja teise 12-22, kuhu kuuluvad vahem olulised véited. Tulemuse vdib jaotada ka kolmeks osaks,
kus esimene grupp on 1-7, kuhu kuuluvad eriti olulised vaited. Teine grupp on 8-15, kuhu
kuuluvad keskmise olulisusega véited ja kolmas koosneb 16.-22. vaitest, mis on tarbija jaoks kdige
vahem olulised véited. Alates 15. vaitest on eeldatud tulemus keskmisest madalam ning seet6ttu
on jarjekorranumbrid punasega téhistatud. Tabelis 6 selgub, et kdige olulisemad vaited on k&ik
negatiivse Idhega ja koik positiivsed 16hed jddvad vahem olulisse tulpa. V6ib jareldada, et

tegelikult tajuvad tarbijad nende dimensioonide I18hesid suuremana, kui on vélja toodud. (tabel 6.)

Kliendile kdige olulisema, usaldusvéarsuse dimensiooni ehk kollasega tahistatud véited on pigem
tabel 6 esimeses tulbas 1-11 vahel. Teises tulbas (12-22) on vaid Uks vaide kiiruse kohta, millel

olid tunduvalt madalamad eeldused teistega vorreldes ja mille I16he jéi positiivne. Kuna positiivne
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I6he on mitte nii olulisel véitel ja kdik teised vaited on olulisemad, aga tulid negatiivsete 16hedega
vOib jareldada, et keskmine dimensiooni I8he vdib tunduda tarbijale isegi suurem. Kui
dimensiooni 16he on -0,12 siis ilma kiiruse vditeta oleks dimensiooni keskmine I6he tunduvalt
kdrgem, lausa -0,22. Kuna ilma kiiruse-teemalise vditeta oleks dimensiooni 16he tunduvalt suurem,

tduseb usaldusvaarsuse dimensiooni paranduste sissetoomise moju suurus. (tabel 6.)

Vastutuse dimensioon on teiseks kdige olulisemaks tarbija jaoks, aga selle dimensiooni véited
jaavad pigem olulisuse keskmisele tasemele ja selle dimensiooni I6he on tunduvalt suurem teistega
vorreldes, ent ei nBua siiski kiiret tegutsemist, sest I16he on alla Uihe ehk -0,32. Vastutuse
dimensiooni uldine olulisus on kdrgem kui ksikute vaidete olulisus, kuna puuduvad positiivsed
I6hed dimensiooni sees. Kuna I8he eeldatava ja tegelikkuse vahel on keskmisest suurem, tuleks

probleemiga tegeleda.(Tabel 6. )

Fuusilise seisundi olulisus on sarnane vastutuse dimensioonile, nende eeldused on praktiliselt
samad (4,18 ja 4,17). Kuna vastutuse ja fausilise seisundi olulisus on véga tasavégine ja vastutuse
vdited jadvad pigem keskmisele tasemele, voib jareldada, et flusilise seisundi olulisus on pigem
isegi suurem kui dimensiooni tldises olulisuse jarjekorras vélja tuleb. Kui vaadata véiteid eraldi,
vOib ndha, et enamus véiteid jd4vad lahtris eriti oluliste juurde, vaid (ks vaide tehnilise sisustuse
kohta on pigem ebaoluline tarbija jaoks, selle tegelik kogemus on kdrgem eeldatavast ja mdlemad
jaavad keskmisest pigem madalamaks. L&he dimensiooni eeldatava ja tegelikkuses kogetu vahel
on koige véiksem, vdib jareldada, et dimensioon on oluline ja enamus véidetest on vaga olulised.
(Tabel 6.)

Kindlustunde dimensioon on keskmisest madalama eeldusega, aga kindlustunde véidete olulisus
kdigub véga palju. Olulisuselt teisel kohal olev véide on kindlustunde dimensioonist ja selle vaite
I6he on keskmisest palju suurem, -0,40. Samas on koige védhem oluline, ehk kbige vdhem punkte
saanud véaide samuti sellest dimensioonist olles ainuke positiivne vaide selles dimensioonis, +0.32.
Need vaited, mis on kindlustunde dimensioonis tarbijale olulisemad, omavad madalamaid
tegelikult tajutud kogemuse hinnanguid kui need vaited, mis on vahem olulised. Vdib jéreldada,
et kuigi dimensiooni eeldatav kvaliteeditase on keskmisest madalam, on sellel vdaga kdrge
eeldusega véiteid. Tegemist on véga palju varieeruva dimensiooniga, mille 16he on véike, aga
vaiteid tuleks eraldi arvestada tapsema pildi saamiseks, sest seal on véiteid, mis mdjutavad oluliselt

teenuse kvaliteeti ning samuti on seal tarbijale téiesti ebaolulisi vaiteid.
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Kui vaadata esimest tulpa (1-11) ja teist tulpa (12-22) on selgelt n&ha, et kdik empaatia véited on
madalama olulisusega tulbas, millest vdib jareldada, et empaatia dimensioon tervikuna on
vastajatele vdhem oluline. Ka iga vaide tksikult on saanud pigem madalamad néitajad. Jarelikult
empaatia vaited ja dimensioon tervikuna on tdesti tarbijale ebaoluline ning sellega tegelemine ei
mdojuta oluliselt teenuse kvaliteeti, vdi on saadud tulemuse pdhjuseks ka kisimuste/véidete

sbnastus, mis sedavdrd palju mdjutas vastamist ja tulemusi.

3.1.2. Dimensioonide olulisuse muutus

Autor koostas kisitluse kusimused enda kogemuse ja eelduse pdhjal, kuid tabelis 7. selgus, et
kusitlus sisaldas ka véahem olulisi vditeid, seet6ttu on antud peatiikis vélja toodud dimensioonide
eelduse muutused, juhul kui arvesse votta vaid need véited, mis on tarbija jaoks olulised vaited,

selgitades nii vélja tarbija jaoks olulisemad dimensioonid.

Tabel 7. Dimensioonide jarjestuse muutus koos 16hedega

Eeldatava taseme Eeldatava taseme L&he keskmine suurus
olulisus olulisus (arvestades vaid olulisi)
(Koik véited) (Vaid olulised vaited)

1.Usaldusvééarsus 4,41 | 1. Kindlustunne 4,57 1. Empaatia -0,39
2.Vastutus 4,18 2.Fuusiline seisund 4,53 | 2. Fuisiline seisund -0,35
3.Fuusiline seisund 4,17 | 3.Usaldusvaarsus 4,41 3. Vastutus -0,35

4. Kindlustunne 3,96 4 Vastutus 4,36 4. Kindlustunne -0,27
5.Empaatia 3,60 5.Empaatia 4,09 5. Usaldusvéérsus -0,22

Tabeli 7. puhul arvestati vaid neid eeldusi, mis on saanud rohkem ,,ndus* vastuseid (vaartus 4 voi
enam), mis Uhtlasi jddvad ka tabel 6. keskmisest kdrgemate tulemuste juurde, ehk tegemist on

véidetega 1-14. Antud juhul on dimensioonide olulisuse jarjekord hoopis teine.

Tulemus néitab, et arvestades vaid neid véited, mis on kliendile olulised, on kdige olulisemaks
dimensiooniks hoopis kindlustunde dimensioon, mis koiki vaited arvesse vottes on olulisuselt alles
neljandal kohal. Kindlustunde eelduse ja tegelikkuse 16hede suurus j&ab muudatuse juures teistega
vOrreldes madalamaks. Teiseks on oluline fudsiline seisund ning samuti suurenes dimensiooni
eelduse ja tegelikkuse vaheline 16he tunduvalt. Alles kolmandaks on oluline usaldusvééarsuse
dimensioon, mille 18he teistega vorreldes jaab kdige madalamaks. Vastutuse dimensiooni olulisus

on véahenenud ning teistega vorreldes ei ole see 16he enam kdige suurem. Empaatia dimensiooni
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olulisus on jaanud samale tasemele, aga selle I16he teistega vorreldes suurim. Sellest tabelist vdib
jareldada, et kindlustunde dimensioon tundub tarbijale tunduvalt olulisem, kui seda nditab kdikide
vaidete kokkuvote. Olulisem on ka fuusilise seisundi dimensioon, mida juba varasemast sai
taheldatud. Usaldusvéarsuse dimensiooni olulisus on kdige kérgema pealt keskmisele langenud ja
vastutuse dimensiooni olulisus on samuti langenud, kui arvestada vaid olulisi vaiteid. Kdige
stabiilsemaks on jadnud empaatia dimensioon, mis on kdige védhem oluline ka siis, kui arvestada
vaid neid véiteid, mis on tarbijatele olulised. Sellest voib jareldada, et teenuse kvaliteedi
tostmiseks tuleks mdjutada nii kindlustunde, fulsilise seisukorra, usaldusvaérsuse kui ka vastutuse

dimensiooni, aga empaatia dimensiooni vdib jatta tagaplaanile. (tabel 7.)

3.2. Uuringu jareldused

Uuringust selgus, et jaatmejaama flsilise seisukord on tarbijale vaga oluline, sellelt eeldatakse
korget kvaliteeti. Selle dimensiooni puhul osutus 16he eeldatud ja tegelikult kogetud kvaliteedi
vahel véikeseks. Flusilise seisundi dimensiooni I6hed varieeruvad kdikide teiste dimensioonidega
vorreldes koige enam. Kdige korgemad punktid said véited ,,hdsti kujundatud ja puhas vilimus*
ja hasti planeeritud litkumisruum®. Samuti peaks olema mugavalt ruumi jiddtmete
mahalaadimiseks. Jarelikult tuleks flidsilise seisukorra dimensiooni kvaliteedi taset hoida jatkuvalt
korgel ja seda jark-jargult parandada, arvestades kdige olulisemaid véiteid. Puhta valimuse, hasti
kujundatud keskkonna, ja jaédtmete mahalaadimiseks mugavalt ruumi vastuste puhul vahenes kill
Htaiesti nous“-vastuste osakaal ja suurenes neutraalsete vastuste oma. Selgus, et vastajatel
puuduvad tdiesti negatiivsed kogemused seoses fllsilise seisukorra dimensiooniga. Hasti
planeeritud litkumisruum on tks olulisemaid fulsilise keskkonnaga seotud komponente tarbijate
jaoks: neutraalsete ja ,.ei ole ndus* vastuste suurem osakaal nditas, et on kliente, kelle jaoks on

jaadtmejaama alal ruumi puudu ja&nud.

Usaldusvéarsuse dimensioon on ka tegelikult kogetuna kdige paremas seisus ning I6he eeldatava
jategeliku teenuse kvaliteedi vahel on keskmine. Kui arvestada tiksnes kliendi jaoks olulisi vaiteid
tabel 7. jargi, vBib margata usaldusvééarsuse moéningast langust. Tabelist 6. ilmneb, et just
usaldusvaaruse dimensiooni uks véide - klientide probleemide tdsiselt vGtmine - on saanud kdige
kdrgemad punktid, mis on paraku selle dimensiooni kdige suurema 16hega viide. Anti palju ,.ei

tea” ja vdhem ,tdiesti ndus“ ning neutraalseid vastuseid. Siiski vaid Uhel inimesel on olnud
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negatiivne kogemus, vastates, et ei ndustu vaitega. Oluline on ka andmete sisestamise tapsus ja
korrektsus kaalu, jaatmeliigi, kliendi nime, aadressi jms andmete osas. Eelnevast vdib jareldada,

et usaldusvaarus on tarbijale oluline dimensioon ning sellel on suur mdju teenuse kvaliteedile.

Kui vaadata joonisel 2. kindlustunde dimensiooni eeldatud ja tegelikult kogetud teenuse suhet, on
nendevaheline 10he Uks vdiksemaid. Samas, kui arvestada vaid neid véiteid, mis on klientidele
olulised (Tabel 7), on kindlustunde dimensioon kdige esimesel kohal eeldatud kvaliteedi
olulisuselt. VVaadates kdiki véiteid olulisuse jarjekorras (Tabel 6) on mérgata vaidete suurt
ebastabiilsust, kbikudes kdige vahem oluliste vaidete ja kdige olulisemate vaidete vahel. Kdige
suuremad I8hed ilmnevad just nende véidete puhul, mis on kliendi jaoks kdige olulisemad ja eriti
jaéb silma suur I8he teenindaja teadmiste osas. Ldhe teenindaja teadmiste osas suurenes ,,tdiesti
ndus“-vastuste osakaalu vihenemisest rohkemate vastuste ,,neutraalne® ja ,,nous* arvelt. Jarelikult
on tegemist siiski véga olulise dimensiooniga, mis koosnebki nii mitte olulisest kui véga olulisest
komponendist ning réhku tuleks panna sellele, et teenindajal oleks piisavalt teadmisi jadtmete
kohta ja protsessi suunatakse viisakalt ja heatahtlikult. Viisaka ja heatahtliku protsessi juhatamise
juures on huvitav see, et I16he on kergelt negatiivne (-0,13), kuigi tegelik kogemus (94%) on
kdrgem Kkui eeldatav tase (92%), mis tuleneb sellest, et protsendi korral arvestati ndus ja téiesti
ndus osakaal samavééarsena, aga SERVQUAL mudeli puhul oli neil erinev vaartus. Lisaks vdis I16he
negatiivust ja protsendi osakaalu positiivsust mdjutada suurem ,,ei tea“ vastanute osakaal, kelle
vastused ei lainud arvesse. Viisaka ja heatahtliku protsessi juhatamise tegeliku kogemise osas

puuduvad negatiivsed kogemused, sest ,,ei ole ndus* ja ,,ei ole iildse ndus* vastused puudusid.

Vaadates iga dimensiooni keskmist I6het (Joonis 2), tuli vélja vastutuse dimensiooni tunduvalt
suurem I6he koigi teiste dimensioonidega vorreldes. Eeldatud kvaliteedi tase on saanud hed
kdige kdrgemad punktid Tabel 5. jérgi, aga tegelikult tajutud kogemust on hinnatud eeldusest
madalamaks. Kui arvestada vaid kliendile olulisi véiteid (Tabel 7.), langeb vastutuse dimensiooni
olulisus tunduvalt, ning vaadates kdikide vdidete olulisuse taset (tabel 6.) vdib mérgata, et
vastutuse vaited jddvad pigem keskmise olulisuse gruppi. See oli ka kbige uUhtlasemate véidete
tulemustega dimensioon, millel puudusid positiivsed I16hed vaidetes. Vastutuse dimensiooni kdige
olulisem véide on vastajate jaoks see, et klientide probleemid saaksid lahendatud. Jéarelikult tuleks
vastutuse dimensiooni I16he vahendamiseks jarkjargult t66d teha, tegeldes rohkem just klientide
probleemide lahendamisega. Lisaks on oluline vajadusel kliendi edasi suunamine, mida eeldab

92% vastajatest (tegelikkuses on kogenud 64%) ja odavama alternatiivi pakkumine — seda eeldab
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929% vastajatest ja on kogenud 70%. Kliendi edasisuunamise osas vastuse ,,ei tea“ andnute osakaal
suurenes, millest vdib jareldada, et ehkki odavama alternatiivi pakkumist soovitakse, puuduvad
selle kohased kogemused. Odavama alternatiivi pakkumise vaitel suurenes vastuste ,.ei tea”, ,,ei
ole ndus* ja ,,ildse ei ole ndus* osakaal - jarelikult on inimesi, kes ei ole teemaga kokku puutunud
ja ka neid, kellel on sellega seoses negatiivseid vdi vaga negatiivseid kogemusi ning seetdttu tuleb
selle teemaga tegelda. Arvestatav osa jai ka neutraalseks ega osanud vastata, mis voib tuleneda
sellest, et kohale tulles on jaatmed juba kindlal viisil peale pandud ja sorteerimine kohapeal

odavama vdimaluse pakkumiseks vGi osa jaatmete mujale suunamiseks vdib olla keeruline.

Kdige madalamad ootused on seotud empaatia dimensiooniga, mille puhul ka tegelik kogemus on
saanud kdige madalamad vaartused ja 18he joonis 2 jargi on keskmine, kuid Tabel 7. jargi suurim.
Kui vaadata véiteid olulisuse jarjekorras (Tabel 6.) on margata, et empaatia dimensiooni véited
jaavad kdik vahem olulisse lahtrisse. Empaatia dimensiooni joonisel 8. on mérgata lausa kahte
positiivset I0het. Vaadates to6le tagasi, ei ole autor rahul osade kiisimuste sdnastusega muutes
lause tunnetust, réhuasetust ja méjuulatust sdnadega: ,,vaid*, ,.ei tohi*, ,,kdigile* ja ,,iga“, kaotades
ara neutraalsuse ja vOimaluse vastata tdpsemalt enda tunnetuse ja kogemuse jérgi. Seetdttu autor
ei arvesta nii palju olulisuse taset (mis on madalam) vaid I8hede suurust. Dimensiooni kdige
suurem I6he (-0,41) ilmnes seoses lahtiolekuaegadega, millest saab jareldada, et lahtiolekuajad ei
sobi kdigile, mida tdestavad ka vastajate markused rahulolukusitluses. Lisaks on suurem IGhe
eeldatava ja tegeliku vahel véitel, et klient ei tohi ennast jadtmejaamas hiljatuna tunda (I6he -
0,39), vastajatest 85% eeldab ja vaid 60% tegelikult kogeb seda. Vastajate seas tdusis 11%
inimeste arv, kes tunnevad ennast hiljatuna, mis on keskmisest kdrgem protsent ja samuti tdusis
»el tea® vastanute osakaal. On raske teha kindlaks, kui suur mdju on dimensiooniga seotud
tegevuste parandamisel ettevotte teenuse kvaliteedile tervikuna, kuid parandades kahte suurima

I6hega vaidet muudab see teenuse kvaliteeti kindlasti paremaks.

Finantsriskid mdjutavad kdige enam rahulolu taset: need on ostetava teenuse kdrge hind ja
teadmatus 16plikus hinnas, mis osutus 40% keskmisest kdrgemaks riskiks. Tulemus jaab siiski
keskmisele tasemele, mis on kliendirahulolu seisukohalt pigem positiivne. Lisaks on ka neid,
kellele ei meeldi ilmastikuga seotud ebamugavused ja kliendile peale surutud lepingud. Tarbija
arvates mojutab teistest tunduvalt vahem konkurendi turundustegevus, voib jareldada, et vastajate
puhul on tegemist pigem Kklientidega, kes on ettevottele lojaalsed, kelle jaoks on olulisemad teised

vaartused.
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Kui tabelis 3. jai konkurentide turundustegevus teistest tunduvalt madalamaks, siis nende seas, kes

on teenuse IG6petanud mdjutab teenuse ostuotsust vaga palju konkurentide tegevus.

Konkurentide turundustegevuse mdju suurus oleneb sellest, kas tegemist on koikide vastajatega,
vaid teenust tarbivate isikutega, ettevOttena teenust tarbinud voi teenuse tarbimise 16petanud
isikutega. Kuna enamus vastajad olid teenust kasutavad isikud (44) ja oli véhe neid, kes on
jaatmeid toonud ka ettevdtte kaudu (5) voi IGpetanud teenuse tarbimise (3) ei anna see téielikku
Ulevaadet olukorrast, aga annab vihjeid. Kuigi koéikide vastajate seas on konkurentide
turundustegevuse moju ostuotsusele madal ja teenust aktiivselt kasutavate vastajate seas veel
madalam ning ettevotte kaudu teenust tarbinud isikute seas kdige madalam, siis teenuse tarbimise
I6petanutel on drastiliselt erinev arvamus. Tarbimise I6petanud vastajaid on vaid 6%, aga nad
pidasid konkurentide turundustegevust kbik (100%) vaga oluliseks. Sellest voib jareldada, et nad
ei kasuta enam antud jaatmejaama teenust just konkurendi turundustegevuse tottu. Samuti vdib
jareldada, et lojaalse kliendi puhul on konkurendi turundustegevuse mdju vaiksem, aga uute

potentsiaalsete tarbijate jaoks on konkurentide tegevusel oluline mgju.

Koikidest vastajatest 6% ei kasuta teenust enam ning pohjused selleks on erinevad: hind on liiga
kdrge ja jaatmed viiakse odavamasse kohta, on olnud probleeme kaaluga ja enam ei usaldata
ettevotet, vOi jddtmed toodi kampaania raames, mida viimasel ajal ei ole enam antud jd&tmejaamas
korraldatud. Oht kaotada tarbija vdib suureneda, kui oluliste véidete puhul on neutraalse ja mitte
ndustumise osakaal tunduvalt suurem ja ,.tdiesti ndus* vastuste osakaal tunduvalt viiksem. Kui
analudsida olulisi (1-14) vaiteid Tabelis 3., selgub, et puuduvad vdited, mis sobituksid suurenenud

riski kategooriasse.

Teenuse kvaliteedi tegelikke kogemusi uurides selgus negatiivsete kogemuste osakaal olulisi
aspekte arvesse vottes. Negatiivseteks kogemusteks arvestatakse ,,ei ole nous* ja ,.ei ole iildse

ndus‘ vastuseid.

Negatiivsete kogemuste osakaal on enamasti véaga vaike (2%), mis tdhendab vaid tht inimest, ja
keskmine negatiivne osakaal on vaid 3,39%. Keskmisest kdrgemad tulemused saanud vdited
vajavad téhelepanu ja olukorra parandamist, nendeks on: liikumisruumi planeerimine (flusilises

dimensioonis), klientide probleemide lahendamine, odavama alternatiivi pakkumine ja abi

54



vOimaldamine seadmete voi inimestega, mis jadvad kdik vastutuse dimensiooni. Kuna enamik
keskmisest kdrgemad negatiivse kogemuse vaartused saanud vaited on vastutuse dimensioonist,

tduseb selle dimensiooni olulisus ning parandused avaldavad suuremat mdju teenuse kvaliteedile.

3.3. Teenuse kvaliteedi ja rahulolu parandamise ettepanekud

Alapeatiikis tuuakse vélja teenuse kvaliteedi ja rahulolu parandamise vGimalused ning protsessi
joonis 11, kus parandusettepanekud on sisse toodud. Alapeatlkis tuuakse valja teenuse kvaliteedi
ja rahulolu parandamise v6imalused. Olukorra parandamiseks tuleks alustada vaidetest, mis
tostavad kdige enam kvaliteedi dimensioonide taset ja aitavad vahendada negatiivseid kogemusi

ja riske, millel on ostuotsuse tegemisel suurem mgju.
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Fuusilise seisukorra dimensioon

Enamus vaiteid said vaga korged tulemused ning liikumisruumi planeerimise eelduse ja

tegelikkuse vahel olev I6he on Uks suurimaid ja tarbijatel on litkumisruumi planeerimise osas

keskmisest enam negatiivseid kogemusi.

Ettepanekud teenuse kvaliteedi ja rahulolu parendamiseks:

1.

Hoida ala hasti kujundatuna. Mdelda l&bi konteinerite paigutus, lisada silte, plakateid,
simboleid ja mdelda labi varvikombinatsioonid.

Hoida jddtmejaam puhtana. Jatkata ala eest hoolitsemist ja konteinerite kasutamist jaatmete
ladustamiseks.

Hoida liikumisruum hésti planeerituna ja varuda jadtmete mahalaadimiseks mugavalt
ruumi. Lahenduseks on konteinerite ja logistika labimdtlemine ja selgemaks muutmine,
lisades kaalu kohale valgusfoori, koostades protsessi joonise ja liikumisjuhise, muutes
ringliikluse Uhesuunaliseks (vastupéeva litkumine); mérkida teekattele varviga masinate
peatumiseks vastavad asukohad ja koostada selle kohta joonis, mis lisatakse teadete-

tahvlile.

Usaldusvaarsuse dimensioon

Kdik vaited on keskmisest kdrgemate hinnangutega ja kdikidest véidetest kdige olulisem véide on

antud dimensioonis. Eelkdige tuleks tdestada kliendile, et tema probleeme voetakse tosiselt.

Ettepanekud teenuse kvaliteedi ja rahulolu parendamiseks:

4.

Toestada Kkliendile, et tema probleeme voetakse tdsiselt. Luua vdimalus klientide
negatiivsete kogemuste ja probleemide fikseerimiseks kodulehel.
Toestada kliendile, et kaalu ja muude andmete sisestamisel ollakse tapne. Paigutada kaalu

kohale ekraan, et klient ndeks kaalule sdites fikseeritud kaalu.
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Kindlustunde dimensioon

Véidete olulisus varieerus kdige enam, ulatudes véga olulisest tildse mitte oluliseni.

Ettepanekud teenuse kvaliteedi ja rahulolu parendamiseks:

6. Teenindaja kompetentsuse tdstmine jaatmete liigitamisel. Viia labi vastavaid koolitusi ning
kilastada erinevaid jaatmete toOtlemisega seotud ettevotteid kogemuste saamiseks ja
professionaalsete oskuste arendamiseks. Paigutada padevust kinnitavad tunnistused kliendi
jaoks nahtavale kohale.

7. Viisakas ja heatahtlik protsessi suunamine ja juhatamine. To6taja peaks olema empaatiline,
jalgima suhtlemisel kehahoiakut, haaletooni ja sdnakasutust. Vajadusel viia labi vastavaid

koolitusi ning hoida siseturunduse kvaliteet kdrgel.

Vastutuse dimensioon

Vastutuse dimensiooni puhul on kdige olulisem, et probleemid saaksid lahendatud. Kahjuks on
tarbijatel probleemide lahendamisega negatiivseid kogemusi keskmisest enam. Klientidel on
keskmisest rohkem negatiivseid kogemusi jadtmete teisaldamisel abi saamise osas. Odavamat
alternatiivi ei ole alati pakutud, selles osas jai arvestatav osa vastajatest neutraalseks vdi ei osanud

vastata.

Ettepanekud teenuse kvaliteedi ja rahulolu parendamiseks:

8. Klientide probleemide lahendamine. Kuulata tarbija mure rahulikult dra, peegeldades ja
selgitades olukorda hinnanguvabalt ja véimalusel jagada infot probleemi lahendamiseks voi
vajadusel klienti edasi suunata probleemi lahendamiseks vallavalitsusse vdi tema piirkonna
korraldatud jadtmeveo ettevottesse.

9. Odavama alternatiivi pakkumine. Selgitada tarbijale sorteerimisega kaasnevaid
hinnaalandusi, jagada kodulehel infot jadtmete sorteerimise ja masinasse paigutamise
kohta. Parandada protsessi mdistetavust.

10. Klientide abistamine tootajate vOi seadmete abil. Teha koost6dd toGtajatega ning

vOimalusel abistada tarbijaid jaddtmete mahalaadimisel.
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Empaatia dimensioon
Dimensiooni kdige suuremad I6hed eeldatu ja tegelikkuse vahel on seotud lahtiolekuaegadega. Ka
rahulolukusitluses ilmnes, et jaddtmejaam voiks olla kauem lahti. Lisaks selgus, et on inimesi kes

tunnevad ennast jaddtmejaamas hiljatuna, eeldatava ja tegelikkuse vahel oli siin suurem Idhe.

Ettepanekud teenuse kvaliteedi ja rahulolu parendamiseks:

11. Leevendada hiljatuse probleemi. Muuta kaaluprogramm veebipdhiseks, luues vdimaluse
teenindajal sisestada vajalikud andmed kaasaskantava seadme abil, et teenindaja saaks
enamuse ajast viibida ladustusalal tarbija vaatevaljas. Lisaks aitab kaasa viisakalt ja
heatahtlikult protsessi suunamine/juhatamine ja positiivne suhtlemine tarbijaga, mille
lahendused on vélja toodud nr 7. ettepanekute juures, suurendades tdendosust, et klient

tunneb end jaatmejaamas kindlamini ja turvalisemalt.

Rahulolu dimensioon
Dimensiooni mdjutavad riskid ja hirmud jd&dvad madalale vdi keskmisele tasemele, kdige
suuremad on kliendi arvates finantsriskid, lisaks mdjutavad tarbija ostuotsust erinevad tegurid,

mille selgitamine aitab parendada teenuse kvaliteeti ja rahulolu taset.

Ettepanekud teenuse kvaliteedi ja rahulolu parendamiseks:

12. Finantsriskide véhendamine. Tuua hinnad selgemalt vélja. Tuua sisse uusi miugitehnikaid.
Soodushindade pakkumine madalhooajal tarbijate arvu suurendamiseks, voi astmeline
hinnaalandus, ehk madalam hind kindla jadtmekoguse taitumisel pisiklientide puhul.

13. Kampaaniate korraldamine. V6tta osa Saaremaa valla korraldatud hangetest eraisikutele
mdeldud tasuta vastuvotu kampaaniate korraldamiseks.

14. Vahendada kokkupuudet biojadtmetest tuleneva haisuga. VVdimaldada koiki jadtmeid ara
anda teenindaja vaatevéaljas, kus biojdadtmed tuleb paigutada véiksemasse suletud
konteinerisse, mida vahetatakse piisavalt tihti.

15. Konkurentsieelise sdilitamine. Lahenduseks kdik eelnevalt vélja toodud punktid. Koduleht
teha selgemini mdistetavaks, tuues olulisema info esile ja teha reklaami, tuues vélja teenuse
varjatud vdimalused (naiteks: puhas ja korras kodu teeb ka hingele head).

16. Lahtiolekuaegade pikendamine. Tipphooajal lahtiolekuaja pikendamine tunni vorra.
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17. Parandada jaatmete transpordivahendile laadimise efektiivsust. Selleks tuua vajalik teave
kodulehel selgemini esile. Anda veebis tdpsemad juhised jaatmete sorteerimiseks,
transpordivahendile paigutamiseks ja mahalaadimiseks. Valja vOiks tuua j&atmete
nimetused selle alusel, mis jaadtmed tuleb eraldi sorteerida, nditeks kui diivan ja puitmédbel
on mdlemad suurjaddtmed, aga tuleb j&&tmejaamas ladustada erinevatesse kohtadesse, voiks
need olla eraldi valja toodud. Eemaldada voiks jaatmekoodid, sest need ei ole kliendile
enamasti olulised. Kui on vaja infot koodide kohta, vaib see eraldi kattesaadav olla. Hinnad
on valja toodud tonni kohta, mis tekitab tarbijas segadust, valja v8iks olla toodud hind 100
kg kohta. Hetkel on jaatmed jagatud kaheks riilhmaks - ohtlikud jaatmed ja k6ik Glejaanud,
aga voiks vélja tuua veel rihmi. Tasuta jaddtmed tasub riihmitada eraldi ning kodulehel tuua
esile pealehel. Sama hinnaga jaatmed panna Uhte riihma, sest siis ei pea klient nende
jaatmete puhul mitu korda kaalule sditma, ja odavama/kallima hinnaga jaatmed eraldi
rihmadesse, mis annab tarbijale selgema pildi, millised jaatmed on tliuphinnast odavamad

vOi kallimad, mida tasub sorteerida teistest eraldi odavama hinna saamiseks.
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KOKKUVOTE

Kudjape Umberlaadimisjaam OU pakub jaatmete draandmise ja ladustamisega seotud teenust.
Teenuse protsess saab alguse juba enne jaadtmejaama alale jdudmist, kui klient laadib jaatmed
transpordivahendile. Jaatmejaama joudes fikseeritakse jaatmeliik ja vdetakse vajalikud andmed.
Enamiku jaatmete puhul toimub vastuvdtt kaalupdhiselt, mone jaatmeliigi puhul puudub kaalu
fikseerimise vajadus voi fikseeritakse kogus tlkkidena. Toimub mahalaadimine ja enamiku

jaatmete puhul jargneb teenuse eest tasumine.

EttevOte saavutab oma eesmargid kdige paremini, kui ta teab ja arvestab klientide soovide ja
vajadustega ning suudab nende ootusi téita ja tletada. Tarbija mdistmiseks, ootuste ja kogemuste
vilja selgitamiseks viidi Kudjape Umberlaadimisjaam OU klientide hulgas labi teenuse kvaliteedi
ja rahulolu uuring ning leiti teenuse kvaliteedi ja rahulolu parandamise vdimalused. Uuringu
tulemused kehtivad eraisikutest sihtgrupi vajaduste ja ootuste kohta, sest vastajate hulgas
domineerisid erakliendid. Uuringu andmeid anallsides leiti vastused uurimiskisimusele ja
uurimistlesannetele: milline on oodatud ja tegelikult tajutud teenuse kvaliteet, mis on tarbijale
oluline, milline on klientide rahulolu, pdhilised riskid ja mdjurid teenuse tarbimisel, milliseid

eeldusi, puudusi ja lahendusi ndevad kliendid ette teenuse parendamiseks.

Ksitluse analutsimisel selgus, et dimensioonide tegelikult kogetud keskmised on madalamad, kui
oodatud vaidete keskmised, seega ei vasta tajutud kvaliteet taielikult oodatule. Teenuse kvaliteedi
kdigis dimensioonides jéid eeldatava ja tegelikult kogetud kvaliteedi 16hed vahemikku nullist kuni
miinus Uheni, mis nditab, et suhe on Gldiselt heas korras. Ettevotte kvaliteedile hinnangut andes
on tegemist positiivse tulemusega ja piisab, kui jark-jargult teenuste kvaliteeti tosta. Eeldatava
teenuse kvaliteedi keskmine tase on 4,05 ja tegelikult kogetud keskmine teenuse tase on 3,91.
Keskmised eeldatavad ja tegelikult kogetud vastused jadvad mdlemad Umardades nelja ehk
ndusoleku juurde, ehk positiivse arvnditaja poole. Sellest saab jareldada, et teenuse kvaliteet on

hea.

Koige olulisem véide on seotud usaldusvéérsuse dimensiooniga. Eelkdige tuleks tdestada
kliendile, et tema probleeme voetakse tOsiselt - see vaide osutus koikidest vaidetest kdige
olulisemaks ning vastutuse dimensiooni kdige kdrgem ootus on, et klientide probleemid saaksid

lahendatud. Kahjuks on tarbijatel keskmisest rohkem negatiivseid kogemusi probleemide
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lahendamisega.  Lisaks eelnevale on kliendile oluline kaalu ja muude andmete t&psus.
Kindlustunde dimensioon kerkis analiiiisi kaigus kdige olulisemaks. Teenuse kvaliteeti tdstab
teadmine, et teenindaja on kompetentne jaatmete liigitamisel. Lisaks on kliendile oluline, et
protsessi juhitakse viisakalt ja heatahtlikult. Ka fliusilise seisukorra olulisus kerkis analiiusi kéigus
esile, enamik selle dimensiooni vaiteid said vaga kdrged keskmised tulemused. Oluline on hoida
jadtmejaama ala head planeeringut, puhtust ja ka litkumisruum peab olema hasti planeeritud.
Viimase osas on kahjuks keskmisest enam negatiivseid kogemusi ning 18he eeldatava ja tegeliku
olukorra vahel on suur. Empaatia dimensiooni ei peetud kuigi oluliseks, mille Gheks pdhjuseks
vOis olla véidete sdnastus. Teenuse kvaliteeti on vbimalik parandada lahtiolekuaegade
pikendamise ja tarbijate parema juhendamisega, jagades kodulehe vahendusel ja kohapeal rohkem

informatsiooni teenuse protsessi ja sorteerimise kohta.

Vastajate rahulolu teenusega ja selle kvaliteediga on Uldiselt kdrge, teenust peetakse kvaliteetseks
ja riske hinnatakse pigem madalaks voi keskmiseks, puuduvad kdrged voi véga korged riskid.
Kdige suuremad riskid ja ostuotsuse mdjurid on finantsilised. Lisaks mdjutab ostuotsuse tegemist
teenuse asukoht ja lahtiolekuajad. Negatiivseid kogemusi on keskmisest enam liitkumisruumi
planeerimisel, odavama alternatiivi mitte pakkumises ja seadmete v@i inimeste abi mitte

pakkumises.

Uurimiskisimus oodatud ja tajutud kvaliteedi ja rahulolu taseme kohta sai vastuse ning
parandusettepanekud vélja toodud, 16put66 eesmark saavutati Uurimisiilesanded tdideti: selgitati
valja potentsiaalsete tarbijate jaoks olulisemad teenusevaldkonnad, leiti oodatava ja tajutud
teenuse kvaliteedi keskmised ning oodatava ja tajutud teenuse kvaliteedi vahe, hinnati klientide
rahulolu, Uritati mdista nende murekohti jadtmete Uleandmisega seoses ja maéaratleti klientide vélja

toodud puudused ja nende probleemide lahendused.
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SUMMARY

OPPORTUNITIES FOR IMPROVEMENT OF SERVICE QUALITY AND CUSTOMER
SATISFACTION IN THE COMPANY KUDJAPE UMBERLAADIMISIAAM OU

Liselle Laurits

Kudjape Umberlaadimisjaam OU offers a waste collection and storage service. The service
process starts when the customer loads the waste into the vehicle. When arriving at the site, the
process varies depending on the type of waste. First, the type of waste is fixed, the necessary data
are taken, the weight of the waste is fixed, the waste is loaded into the corresponding place and

the service is paid for.

The company achieves its goals best by understanding its customers and meeting their needs and
expectations. Previously, the company had not conducted any surveys on service quality and
satisfaction, and the results of the survey currently conducted cover the target group of private
individuals. In order to understand the consumer, find out their expectations and experiences, a
service quality and satisfaction survey was conducted and opportunities to improve service quality
and satisfaction were found. By analyzing the data of the study, the answers to the research
questions were found: what is the expected and actually perceived quality of the service, what is
important to the consumer, what is the customer satisfaction, what are the consumer's main risks
and factors when consuming the service, what assumptions, shortcomings and solutions the

customers foresee for improving the service.

Analyzing the survey revealed that the actually experienced averages of the dimensions are lower
than the averages of the expected statements, so it is an unsatisfactory perceived quality. However,
in all dimensions of service quality, the gaps between expected and actually experienced quality
were between 0 and -1, indicating that the service quality is generally good. When assessing the

company's quality, it is a positive result and it is enough to gradually improve the quality.

The most important claim comes from the credibility dimension. Above all, it should be proven to
the customer that their problems are taken seriously, this is the most important of all statements,

and the highest assumption of the responsibility dimension is that the customer's problems can be
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solved, which is in symbiosis with each other. Unfortunately, consumers have more than average
negative experiences with issues not being resolved. In addition to the above, the accuracy of the

weight and other data is important to the customer, so seeing the weight increases reliability.

The dimension of security became the most important in the course of the analysis. The quality of
the service is increased by knowing that the service provider is competent in sorting waste by its

type. In addition, it is important for the customer to conduct the process politely and benevolently.

The importance of physical condition increased during the analysis, and most of its statements
received very high scores. It is important to keep the area well-designed, the appearance clean and
the movement space well-planned, with the latter, unfortunately, there are more negative
experiences than average and the gap between expected level and the reality is high. In addition to
the most important statement of the responsibility dimension (so that problems can be solved),
directing the customer forward to solve the problem or offering a cheaper alternative helps to
improve quality. The significance of the empathy dimension remained low during the analysis,
which could be due to incorrect wording. It is possible to increase the quality of the service by
improving the opening hours and providing more guidance to the consumers, by improving the

information on the service process and sorting on the website and on site.

The level of satisfaction is good, the risks remain low or medium, there are no high or very high
risks, the general state of service quality is good. The biggest risks and drivers of purchase
expectations are financial. In addition, the location and opening hours of the service influence the
purchase decision. There are more negative experiences than average when planning the
movement space, not offering a cheaper alternative, and not offering equipment or people to help

customers.
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LISAD

Lisa 1. kusitluse ankeet

Kudjape jaatmejaama (Kudjape Umberlaadimisjaam OU) teenuse kvaliteedi ja kliendi rahulolu

uuring

Lugupeetud kisitlusetéitja!

Uuringu eesmark on vélja selgitada oodatav teenuse kvaliteet ja tegelikult tajutud kvaliteet.

Hinnata klientide rahulolu ja mdista nende murekohti jaatmete tGleandmisega seoses.

Soovime, et kusitluse tdidaks isikud, kes on teenust tarbinud kui ka isikud, kes ei ole, aga elavad

Saaremaal ja vajavad vahel jaatmete &raandmise teenust.

Kusimustiku taitmine votab aega 10 minutit . Vastamiseks mérkige rist(x) teie arvates sobilikuma

variandi/variantide ette, vajadusel lisage joonele téiendus.
Andmeid kasutatakse Uldistaval kujul Ettevdtlus ja elamusmajandus dppekava I6put6d raames
ning tagatud on vastajate téaielik anoniimsus.

Head vastamist!

Sisestage oma andmed:

Sugu

Vanus

Kus Te elate? [---- - ]

1. Kas olete teenust aegajalt kasutav, kasutamise ldpetanud vdi varem teenust
mitte kasutanud isik?

[ kasutav

[[] kasutamise I6petanud
varem mitte kasutanud
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2. Kas olete toonud jaatmeid eraisikuna voi ettevotte kaudu?

[ Eraisiku
[ Ettevotte
[ ] Malemat

3. SERVQUAL kusimustik

1. Jaatmekeskuse  tehniline
sisustu

S (kaal, konteinerid,
kontor,  jaa&tmeruum, prugi
ladustamise kohad)  peavad

olema paremal tasemel.
2. Jaatmekes
kuse tehniline
sisustus (kaal,
konteinerid,
kontor, jaadtmeruum,  prugi

ladustamise kohad) on
ajakohasel tasemel.

3. Jadtmejaama ala peab

olema puhas ja valimus hasti
kujuntatud.

4. Jdadtmejaama ala on puhas
javalimus hasti kujuntatud.
5. Jaatmejaama liitkumisruum

peab olema hasti planeeritud
(kasutajasdbralik ja praktiline)
6. Jddtmejaama litkumisruum

on hésti planeeritud
(kasutajasobralik ja praktiline)

7. Jaatmejaama alal,
ruumides vOi  konteinerites

peab olema mugavalt ruumi
jaatmete mahalaadimiseks.

8. Jaatmejaama alal,
ruumides voi konteinerites on
mugavalt ruumi  jaatmete

Taiesti
ndus neutraalne

nous
(] O (]
(] O O]
O] O O]
] ] ]
O] O O]
O] O O]
(] O (]
(] O O]
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ei ole uldse ei

ei tea
nous ole nbus

] (] (]
(] ] ]
O] O] O]
] ] ]
O] O] O]
O] O] O]
] (] (]
(] ] ]



mahalaadimiseks.
9. Klientide probleeme tuleb

votta tdsiselt ning rahulikult ja
asjalikult kasitleda.

10. Klientide  probleeme
vOetakse tosiselt ning
ké&sitletakse rahulikult  ja
asjalikult.

11. Klienditeenindaja peab
sisestama vaga Kiiresti
andmed programmi, et klient

saaks Kiiresti jadtmed (le
anda.

12. Klienditee
nindaja sisestab
Kiiresti andmed
programmi, et

Klient saaks Kiiresti jaatmed
ule anda.

13. Kliendi andmed (auto

number, nimi, aadress) tuleb
alati sisestada korrektselt.

14, Kliendi andmed (auto
number, nimi,  aadress)
sisestatakse alati korrektselt.

15. Auto kaal

ja jaatme liik tuleb

alati sisestada

uhtviisi  (juhul kui

kaaluti alguses koos

Inimesega siis ka pdrast
kaalutakse koos inimesega ja
vastupidi).

16. Auto kaal

ja  jaatme  liik

sisestatakse alati

Uhtviisi - (juhul  Kkui

kaaluti alguses koos

Inimesega siis ka pdrast
kaalutakse koos inimesega ja
vastupidi).
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17. Kliendile tuleb alati

pakkuda valja
odavam alternatiiv,

isegi kui see
nduab Kliendilt ja&tmete Ule
sorteerimist, rohkem  kordi

kaalu vahet sditmist, asjade
lahti vGtmist vms.

18. Kliendile
pakutakse vélja
odavam alternatiiv,

isegi kui see nduab
jaatmete dle

sorteerimist, rohkem Kkordi
kaalu vahet sOitmist  vOi
asjade lahti votmist vms.

19. Klientide probleemid
peavad saama lahendatud.

20. Klientide probleemid
saavad lahendatud.

21. Kliendil
e tuleb alati
vOimaldada
seadmete VvOI

inimeste abi jadtmete
uleandmisel.

22. Kliendile vdimaldatakse

alati seadmete vOi inimeste
abi j4atmete Uleandmisel.

23. Kliendil peaks olema

vOimalus anda jaatmed d&ra
sorteerimata (koik Uihte kohta

maha ladustada, isegi kui see
tahendab kallimat hinda).

24. Kliendil on
vBimalus anda
jaatmed ara

sorteerimata

(ladustades koik (hte kohta
maha,isegi kui see tdhendab
kallimat hinda).

25. Klienditeenindaja peab
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vajaduselklientiedasi
suunama Oigete isikute juurde
kiisimuse lahendamiseks.

26. Klienditee

nindaja suunab

vajadusel Klienti

edasi Oigete

isikute juurde  kusimuse
lahendamiseks.

217. Klienditeenindaja peab

omama piisavalt  teadmisi ]
jaatmete liigitamiseks.

28. Klienditeenindaja omab

piisavalt teadmisi  jaatmete ]
liigitamiseks.

29. Kliendite
enindaja peab

suutma hinnata
koorma

umbkaudset kaalu visuaalse
nagemisega.

30. Klienditeenindaja suudab

hinnata koorma umbkaudset (]
kaalu visuaalse nagemisega.

31. Klienditeenindaja peab

viisakalt ja  heatahtlikult ]
juhatama teenuse protsessi.

32. Klienditeenindaja juhatab

viisakalt ja  heatahtlikult ]
teenuse protsessi.

33. Jaatmejaa

ma teenindajalt ei

saa oodata, et ta

igale

Kliendile kogu  protsessi ]

jooksul personaalset
tdhelepanu osutab.

34. Jaatmejaa
ma teenindaja
osutab kogu
protsessi jooksul
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igale kliendile personaalset
tahelepanu.

35. Jaatmejaama tOotajad

peaksid silmas pidama ainult
klientide huve.

36. Jaadtmejaama tootajad

peavad silmas vaid klientide
huve.

37. Klient ei tohi tunda ennast
jaatmejaamas hiljatuna.

38. Klient tunneb ennast
jaatmejaamas hiljatuna.

39. Jaatmejaama
lahtiolekuajad peavad
sobima kdikidele klientidele.

40. Jaatmejaama
lahtiolekuajad sobivad
koikidele klientidele.

41. Klienditeenidaja peab

hoolitsema individuaalselt iga
kliendi eest.

42. Klienditeenidaja hoolitseb

individuaalselt iga  kliendi
eest.

43. Kliendid

peavad tundma

ennast mugavalt ja

mdistma

koiki teenuse protsessi
etappi.

44, Kliendid

saavad tunda ennast

mugavalt ja

moistavad

koiki teenuse protsessi
etappi.

4. Miks eelistad jaatmete araandmiseks just Kudjape

Umberlaadimisjaama?

N



5. Miks ei eelistaks jaatmete tleandmiseks Kudjape
Umberlaadimisjaama?Ettepanekud teenuse kvaliteedi tdstmiseks?

6. Ettepanekud teenuse kvaliteedi tostmiseks?
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7. Kui palju méjutavad ostuotsust?

1. Tarbija sissetulek

2. Konkurentide
turundustegevus

3. Teenuse vajalikkus

4. Teenuse asukoht
5. Teenuse lahtiolekuajad
6. Teenuse hind

7. Klienditeenuse kvaliteet

vaga
vahe keskmiselt palju

vahe

[] [ [
[] [ [
] ] ]
] ] ]
] ] ]
] ] ]
] ] ]

8. Kui suured on hirmud ostuotsuse juures?

1. et teenust osutatakse
valesti (vale kaal, toode, hind
vms)

2. Hirm  oma
kahjustada

3. Hirm tervise kahjustamisel
(jaatmete tdstmisel jms)

mainet

4. Hirm ise midagi valesti
teha?
5. Ostetava teenuse korge
hind

6. Teadmatus I8plikus hinnas

vaga
e véike keskmine suur
O] O O
O O O
O O O
O O O
O O O
O O O
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palju

OO00o0g o g

vaga

suur
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el tea
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9. Tanan et votsite aja kisitluse vastamiseks!

Juhul kui on soovi saada uuringu tulemusi vdite lisada enda meiliaadressi, millele soovi
korral saadetakse tulemused.

Koike parimat soovides

TALTECH Kuressaare kolledzi tudeng
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