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LUHIKOKKUVOTE

Ehitusvaldkonna teenused voivad tunduda lihtsate ja robustsete toddena, kus tunkedes mehed
teostavaid mingeid ainult neile teada olevaid toiminguid. Reaalsuses aga peab see tunkedes to6line
kdituma kui klienditeenindaja ning pakkuma teenust nii nagu kliendil vaja, mitte nii nagu ta ise
parema meelega viitsiks voi tahaks. Too6tajad loovad teenuse kvaliteedi, pakudes kliendile
kindlustunnet, usaldusvéérsust, reageerides kliendile sobiva aja jooksul ja olla empaatiline. Seda

koike ilmestab ettevotte imago.

Kiesoleva 15putdd eesmirgiks on hinnata Eesti Veevirk Tehnika OU teenuste kvaliteedi taset
vorreldes konkurentidega. Ettevote ei tea tina, millisel tasemel on ta teenuse osutamise kvaliteet
ning ettevotte siseselt on raske seda madratleda. Selleks, et eesmérk saavutada on teoreetilises osas
vilja toodud peamised ldhenemised ning suunad teenuste omadustest ja teenuste kvaliteedi
kontseptsioonidest. Peatiikk késitleb ka véikeettevotetele sobivaid kvaliteedi mdodikuid ning

kuidas saadud andmeid analiiiisitakse.

Loputdo teises peatiikis on iilevaade uuritud ettevdttest Eesti Veevirk Tehnika OU. Peatiikis
tutvustatakse 10putdds kasutatud SERVQUAL mudelil pdhinevat kiisimustiku ning

vordlusanaliiiisi konkurentidega.

Loputdd kolmandas osas esitletakse vastavalt tulemustele koostatud uuringu analiiiisi, millega
selgitati vilja ettevotte teenuste kvaliteet vorreldes konkurentidega viies kvaliteedimdotmes:
kiegakatsutav-materiaalne  keskkond, wusaldusvidérsus, reageerimisvdoime, kindlustunne,

empaatiavoime.

Votmesonad: teenuste kvaliteet, hindamine, SERVQUAL, mikroettevote, vordlusanaliiiis.



SISSEJUHATUS

Teenuste sektor on iiha kiiremini laienev valdkond ning ettevotted peavad aina enam konkurentsis
plisimiseks motlema kliendikesksele 1dhenemisele. Pikka aega on laialdaselt kasutusel termin
»kvaliteet”, vaatamata sellele puudub tinaseni iihtne arusaam, kuidas kvaliteeti tipselt defineerida.
Kui toodete kvaliteedi mdiramine on lihtsam protsess ning toimub juurutatud standardite jargi, siis
tosiseid probleeme on teenuste kvaliteedi madratlemisega. Teenustel puudub iihtne
kvaliteedisiisteem ning ettevotted peavad enda jaoks ise mddratlema kvaliteedi kriteeriumid ning
leidma moddikud. Teenuse kvaliteeti madratletakse néiteks 14bi kliendi rahulolu, teenuse kulude,
kasumlikkuse, piisiklientuuri suuruse, kéditumuslike kavatsuste ning suust suhu leviva positiivse
hinnangu jérgi. Seega on ettevotetel teenuste kvaliteedi uurimiseks vaja teha palju eeltood. Tuleb
kindlaks teha, mida modta, kes seda peaks tegema, ja kuidas, mida ning millal kiisida. Ettevdtte
poolt méératud kvaliteedi kriteeriumid peavad olema olulised ka kliendile ning suutma pakkuda
lisandvaartust. Pohjalik eeltdod teeb mikro- ja viikeettevotete jaoks kvaliteedi uurimise, -
kontrollimise ja -juhtimise kulukaks ning ajamahukaks ettevotmiseks, mistottu sellega enamjaolt
slistemaatiliselt ei tegelda. Samas peaksid ettevotted endale teadvustama, et ettevotte ellujddmine

vOi kasv ilma teenuste kvaliteedita on keeruline kui mitte voimatu.

Sarnaselt paljudele tootmisettevotetele on ka ehitamine muutunud teenuse osutamise dariks.
Varasemalt on ehitusobjektide juures moddetud aecga, maksumust ning kvaliteeti, ent neist kolmest
traditsioonilisest mdotest jadb viheks ning tuleb hakata keskenduma teenuse kvaliteedile, mis on
suunatud kliendile. Ettevotted on suurendanud suhteid klientidega nii 4rilt drile (B2B) kui éarilt
kliendile (B2C) sektorites. Need muutused tulenevad peamiselt sellest, et kliendid on muutunud
teadlikumateks ja nende soovid on muutunud keerulisemaks, teisalt aga soovivad ettevotted

konkurentsipositsiooni suurendada ning tdiustunud tehnoloogiad voimaldavad seda pakkuda.

Loput6d uurimisprobleemiks on ehitusvaldkonna B2B sektoris torustikele videouuringuid
teostava mikroettevotte teadmatus oma teenuse kvaliteedi tasemest. Ettevote ei ole 16-ne
tegutsemisaasta jooksul méératlenud iihtegi kvaliteedimoddikut ning ei ole kasutusele votnud

mingeid kvaliteedipoliitikaid ega jarginud konkurentide tegevust. Samuti ei ole ettevotte juhini



joudnud klientide ettepanekud, pretensioonid voi kiitused, sest klient suhtleb otse tdid teostavate
meeskondadega. Ettevottes pole varasemalt teenuste kvaliteedi taset uuritud, kuid tihenevas
konkurentsis pakuks see ettevottele olulist strateegilist eelist. Sellest lahtuvalt on autor 16putdos
uurinud teenuse olemust ning kvaliteedi mdistet ning piitidnud seda kohandada ehitusvaldkonnas

tegutseva mikroettevottega.

Loputdd eesmirgiks on hinnata Eesti Veevirk Tehnika OU teenuste kvaliteedi tase vorreldes
konkurentidega ning esitada ettepanekud teenuste kvaliteedi parandamiseks, toetudes lédbiviidud
teenuse kvaliteedi uuringule. Loputdo eesmirkidest tulenevad tilesanded on:

e tuua vilja teenuste kvaliteedi teoreetilised 1dhtekohad;

e viia labi kvantitatiivne rahulolu-uuring;

e analiiiisida teenuste kvaliteedi uuringu tulemusi ning teha jéareldusi;

e csitada voimalikud ettepanekud ja lahendused.

Too esimeses osas tuuakse vilja teenuste omadused ning teenuste kvaliteedi erinevad
kontseptsioonid. Lisaks antakse iilevaade kvaliteedi modtmise mudelitest ning analiilisimise
voimalustest. Liihililevaade antakse ka kvaliteedijuhtimise siisteemidest, mida oleks vdimalik

rakendada teenuste kvaliteedi jdlgimiseks ning parandamiseks viikeettevottes.

To0 teises osas antakse lilevaade ettevottest ning uurimismetoodikast. Ettevotte teenuse kvaliteedi
uuringuks on kasutatud kvantitatiivset uuringut. Aluseks on voetud Parasuraman, Zeithaml ja
Berry poolt vilja tootaud SERVQUAL mudel. Uuringus kiisitleti 98 ettevotet, kasutades selleks
e-maili teel saadetavat kiisitlust. Kiisitlus votab vaatluse alla teenuse osutamise viies
kvaliteedimdotmes:  kédegakatsutavas —  materiaalses  keskkonnas, usaldusvéérsuses,
reageerimisvoimes, kindlustundes ning empaatiavdimes. Iga kvaliteedimdotme kohta on esitatud
4-5 kiisimust, kokku esitati 22 kiisimust Eesti Veevirk Tehnika OU ja 22 tema konkurentide kohta.
Kiisitlus teostati, mitte ootuste ning tajutud teenuse véljaselgitamiseks, vaid vordlusanaliiiisina,
selgitamaks vilja, kuidas kogevad kliendid Eesti Veeviirk Tehnika OU ja tema konkurentide

teenust.

Too kolmandas osas analiiiisitakse kiisitluse teel saadud tulemusi ning selgitatakse vilja
teeninduse kvaliteedi vahe Eesti Veevirk Ehitus OU ja tema konkurentide poolt osutatava teenuse

vahel. T60 10puosas teeb autor ettepanekuid teenuse kvaliteedi parandamiseks.



1. TEENUSTE KVALITEEDI TEOREETILISED LAHTEKOHAD

Teenus on keeruline fenomen. SOnal on palju tdhendusi, varieerudes isikliku teenindamise ja
teenuse, kui toote vahel ning voib olla veelgi laialdasemalt kasutusel. Masin voi muu fliiisiline
toode voib muutuda kliendi jaoks teenuseks, kui miiiija teeb joupingutusi, leidmaks lahendusi
kliendi kdige detailsematelegi ndudmistele. Masin on siiski fiiiisiline toode, aga see kuidas
kliendile pakutakse sobivat toodet, on teenus. Nii ongi paljud tootmisettevotted suunanud oma

fookuse hoopis teenuse osutamisele. (Gronroos 2000, 45)

Teenused on toimingud, protsessid ja teostus (Zeithaml, Bitner 1996, 5). Kui kliendid ostaksid
ainult tooteid ega hooliks teenustest ja korvalkasudest ning kui koik tooteriihmad oleksid
tthesugused, konkureeritaks turgudel vaid hinna tasemel (Kotler 2001, 141). Teenust on vdimalik
kasutada eristumiseks konkurentide seast ning lisandvéirtuse pakkumiseks kliendile. Erinevad
teenuste klassifikaatorid aitavad juhtidel vastata kiisimustele, milles seisneb meie teenus, millised

protsessid on kaasatud pakkumisse ning millist rolli omavad kliendid teenindusprotsessis.

1.1.Teenuse omadused ja -osutamise protsess

Parasuraman, Zeimthal ja Berry (1985) on miiranud kolm teenuste karakteristikut:

1) Teenused on immateriaalsed, kuna tegu on pigem soorituse kui esemega. Enamikke
teenuseid ei saa modta, testida, loendada ning nende kvaliteeti ei ole voimalik enne miitiki
kontrollida.

2) Teenused on heterogeensed ehk teenus varieerub. Iga ettevite pakub teenust erinevalt ning
teenindajate sooritus ei ole jirjepidevalt samasugune, seega on ettevottel raske tagada
igapdevaselt iihesugust teenust.

3) Teenuse tootmine ja tarbimine on lahutamatud.

Gronroos (2000) on vilja toonud peamised fiiiisilise toote ja teenuse peamised tunnused (vt Tabel

).



Tabel 1. Fiiiisiliste kaupade ja teenuste tunnused

Fiiisilised kaubad Teenused
Kéegakatsutav Mitte katsutav, immateriaalne
Homogeenne Heterogeenne
Tootmine ja jaotus on eraldatud tarbimisest Tootmine, jaotus ja tarbimine on samaaegsed
Ese Tegevus voi protsess
Pohivaartus on toodetud tehases PGhivaartus on toodetud ostja-miiiija
interaktsioonis
Klient ei osale tootmisprotsessis Klient on tootmise osaline
Saab ladustada Teenust ei ole vdimalik ladustada
Ostja saab toote omanikuks Ostja ei saa teenuse omanikuks

Allikas: Gronroos (2000, 47)

Ka Gronroosi jirgi on enamikel teenustel tuvastatavad 3 peamist karakteristikut (/bid., 47):
1) Teenus on protsess, mis koosneb tegevusest vOi enamjaolt tegevustest, kui asjadest.
2) Teenused on vihemalt monevorra toodetud ja tarbitud samal ajal.

3) Klient osaleb vihemalt moningal méairal teenuse osutamise protsessis.

Kuigi ehitus on olemuselt pigem fiilisiline kaup, muudab selle keerukus ja eripdra selle

kliendikeskseks, klient valib to6votja vastavalt koostoo voimalustele (Winch, Edkins 1998).

Ehitustegevuse juhtimisel ei piisa ainult rutiinsest ja tehnilisest pddevusest. Selle kdrval on
olulisteks faktoriteks ka koostodalased oskused ning side- ja infovoo téhtsus. Toimiv
kommunikatsioonisiisteem on téokoha korralduse toimimise oluline eeltingimus ja kliendirahulolu
suurendav tegur. Kommunikatsiooni tdhtsust rohutab veelgi asjaolu, et &dri pohineb iitha enam
pikaajalistel kliendisuhetel, seetdttu peavad to6votja ja ehitaja oma suhteid arendama (Kéarni ef al.
2009). Teenuseid pakkuva organisatsiooni kliendid saavad kasu ja rahulolu teenusest ning selle
osutamisest. Gronroos (2000) on 6elnud, et teenuse osutamisel on olulisem tarbimise protsess kui

selle tulemus. Torgeteta toimiv teenus voib olla konkurentsieeliseks.

Teenuse kvaliteedi uuringud néditavad, et protsessi tajumine on oluline iildise teeninduse kvaliteedi
tajumisel ning rahulolu teke on hea kvaliteedi eeltingimuseks. Paljudel juhtudel aga ei suuda

teenuse pakkuja tulemustes eristuda konkurentidest. (Gronroos 2000, 51)



Teenuste osutamise protsessi saab jagada mitmeti. Uheks vdimaluseks on jagada teenused kahte
klassi:
e Suure inimosalusega teenused / viikese inimosalusega teenused;

e Harva osutatavad teenused / pidevalt voi jarjepidavalt osutatavad teenused.

Suure inimosalusega teenuse osutamine sdltub peamiselt inimestest, viikese inimosalusega teenus
aga tugineb automaatsete siisteemide ning infotehnoloogia rakendamisest. Ka suure inimosalusega
teenuse osutamise puhul v3ib see sisaldada fiiiisilisi komponente ning tehnoloogial pdhinev teenus
peab olema disainitud kliendile orienteerituks. Kliendi suhete pohjal voidakse teenuseid osutada
iihekordselt voi jarjepidevalt. Ettevottes, kus kliendile osutatakse teenuseid teatud perioodi tagant,
nditeks juuksur, hotell vdi tehnika remont, on sageli viga keeruline luua suhe, mida kliendid
hindavad ja peavad véirtuslikuks. Seevastu pidevat teenust pakkuvad ettevotted ei saa endale

lubada kliendi kaotust, kuna uue kliendi leidmise hind on viga kdrge. (Gronroos 2000, 49-50)

Tsiotsou ja Wirts (2011) jagavad teenuse osutamise kolme-etapiliseks (Joonis 1), kus iga etapp
aitab paremini fokusseerida ning annab suunised, kus on vaja kdige paremat sooritust ning kuhu

on vaja suunata ressursse.



Ostueelne etapp
Kliendi kditumine Peamised moisted
Teadlikkuse vajadus Hoolivus
Teabe otsing Informatsioon
Alternatiivide hindamine Allikad
Ostuotsuse tegemine Tajutav risk
Kogemused
Mitmetunnuseline hoiakute mudel
Usaldusvairsus

Teenuse osutamise etapp
Kliendi kiditumine Peamised méisted
Kutse teenuse osutamisele valitud Teoreetilised 1dhenemisviisid:
teenuse osutaja poolt voi iseteenindus - tde hetked
Koost66 teenindajatega - rolli teooria
Teenuse osutamine teenindaja poolt voi | - késikirja teooria
iseteenindus - teenindusmudel
Eesliini tdotaja-kliendi interaktsioon
Teenindus keskkond
Teiste klientide roll
Madala kokkupuutega teeninduskontaktid

| .

Teenuse osutamise jirgne etapp

Kliendi kditumine Peamised nouded
Teeninduse hindamine Kinnitamise paradigma
Teenuse taastamise hindamine? Rahulolu
Tulevased kavatsused Teenuse kvaliteet

Teenuse vaartus

Teenuse tdrge ja rahulolematus:

- kaebav kditumine

- diisfunktsionaalne kiitumine

- loobumine teenindusest konkurendi kasuks
Rahulolu:

- kordusostu kavatsused

- usaldus

- kaasamine

- lojaalsus

Joonis 1. Teenuste osutamise kolm faasi
Allikas: Tsiotsou ja Wirts (2011)

Ostueelses etapis on ostu otsuse tegemine keerulisem kui kaupade puhul, kuna see holmab endas
tegurite ja tegevuste komplekti. Tarbija osalemise tottu teenuse osutamise protsessis, votab otsuse
tegemine kauem aega ja on keerulisem kui kaupade puhul. Tarbija teadmised ja tajutav risk
mingivad olulist rolli. Enne ostude tegemist kdivitatakse tarbijad tegutsemiseks, tekitades vajadus

info otsimiseks ja alternatiivide hindamiseks. Vajadusi voib kdivitada alateadvuses (nt impulssost),
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sisemiste vajaduste (nt ndlg) voi véliste allikate (marketing mix) mojul. Kui klient on endale
vajaduse teadvustanud, liigub ta edasi teadlikku info otsimise etappi. Leitud info pohjal hindab ta
alternatiive ning teeb ostuotsuse. Peale otsuse tegemist liigutakse teenuse osutamise etappi, kus
klient puutub otseselt kokku ettevottega. Selles etapis luuakse kliendile véirtust ning tekib
kliendikogemus. Teenuse osutamine on keeruline protsess, kus vastastikuse moju ja timbritseva
keskkonna faktorid kujundavad kliendi ootused, rahulolu, lojaalsuse, kordusostu huvi ja
suusOnaliselt levitatavat informatsiooni. Teenuse osutamise jdrgses etapis domineerib otsingu
faasis leitud informatsioon nii kliendi rahulolu kui ka tajutud teenuse kvaliteedi iile. Seega, klient,
kes on rahul, kuid kellel olid kdrged ootused teenusele, ei tule tingimata sama teenusepakkuja
juurde tagasi. Tulemuseks on see, et teenuse osutamise eelsed info otsimise leiud on pdordunud
teenuse jargsete tulemuste vastu ehk ettevote ei suuda kliendile pakkuda tajutud teenuse véértust,
kliendi rddmu ning halveneb kliendi reaktsioon teeninduse vigadele, samuti kliendi vastutulek

teenuse parandamiseks. (Tsiotsou, Wirtz 2011)

Teenuse osutamise protsesside moistmine on kvaliteedi modtmise eelduseks. Nende alusel on
voimalik ettevottel kujundada teeninduseprotsessi, méératleda vajalikke iilesanded, vastutajaid
ning mida ja kuidas protsess teostatakse ehk tegeleda teenuse disainiga. Ettevottes, kus on
teenindusprotsess vilja tootatud on lihtsam tegeleda probleemide lahendamisega ning jouda algse
probleemini. Kui probleemi algset pohjust ei selgitata vilja, siis jddb teenindaja korduvalt kliendi
ees vabandama ja see vOib klienti pahandada, kuna klient on probleemile tdhelepanu osutanud aga
midagi ei voeta ette. Samuti tunnevad tdotajad ennast halvasti, kuna nad on vdimetud seda
probleemi ise lahendama. Selline probleem on lihtne tekkima kui protsessid on 1dbi motlemata.
Teeninduse protsessi kujundamisel ei tohi unustada, et lisaks kliendile tuleb mdelda teenindavale
personalile, kuludele ning kvaliteedile, ehk kogu seda protsessi tuleb juhtida algusest 16puni, kus

arvestama peaks ka sellega, et kliendi nduded teeninduse kvaliteedile on igas etapis erinevad.

1.2. Teenuste kvaliteedi kontseptsioonid

Moistmaks, mida siiski moeldakse kvaliteedi all, annab see alapunkt iilevaate moningast peamisest
lahenemistest ning arusaamadest teenuste kvaliteedile. Arusaamad on erinevad ning ettevotetel ei

jad pahatihti muud iile kui katsetada, milline neist annab parima tulemuse.
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Teenuste kvaliteedi valdkonnas toimuvad arutelud viiel teemal. Esiteks arutletakse teenuse
kvaliteedi ja rahulolu sarnasuste ja erinevuste vahel. Teiseks arutletakse ootuste ja tajutud teenuse
vahe {ile, kus moned teadlased usuvad, et tuleks kasutada siiski tulemuste pdhiseid moddikuid.
Kolmandaks arutletakse mudelite arendamise iile, et juhid mdistaksid paremini, mis tajutud
teenuse tulemust mojutab. Neljas arutelu kéib tolerantsustsooni iile. Parasuraman (1991) véidab,
et tolerantsustsoon on vahemik, kus klient tunneb, et ta vajadused on rahuldatud. Johnston vdidab,
et ainult sealt tsoonist véljajadv teenus mojutab teenuse kvaliteeti. Viies arutelu puudutab teenuse
kvaliteediméérajate kindlakstegemist. See on keskne mure, et osataks modta, kontrollida ja

parandada klientide tajutavat teenuse kvaliteeti. (Johnston 1995)

Teenuste kvaliteeti mdistetakse tavaliselt kui klientide rahulolu ja lojaalsust (Wong, Fong 2012;
Parasuraman et al. 1994). Tanu teenuse unikaalsetele omadustele hinnatakse teenuse kvaliteeti
sageli kliendi ootuste jirgi. Sellel arusaamal pdhineb nditeks Parasuramani, Zeimthali ja Berry

teadustoodest arendatud SERVQUAL mudel.

Pdhiline eeldus on, et teenuse kvaliteet tekib fiiiisilisest kvaliteedist ja selle aspektidest (nagu
seadmed vOi hoone), ettevotte kvaliteet vai selle imago ja interaktiivse kvaliteedist, mis tuleneb

kontaktpersonali ja klientide suhetest (Parasuraman et al. 1985).

Uldistades vdiks kvaliteedi kontseptsioonid jagada kolme riihma:

1) Teenindusprotsessist ldhtuv kvaliteedi kontseptsioon. Teenindusprotsessist ldhtuvad
potentsiaali-, protsessi- ja tulemuse mddde, kus teenuse kvaliteedi hindamine toimub teenuse
osutamise protsessi ajal. Iga kontakti kliendiga saab tdlgendada kui tde hetke, voimalust kliendi
vajaduste rahuldamiseks vOi mitterahuldamiseks. Kliendi rahulolu teenusega on vdimalik
tolgendada kui saadud teenindust vorreldakse erakordse teenindusega. Kui ootused on iiletatud,
tajutakse seda kui erakordset teenindust. Kui ootuseid ei suudetud iiletada, loetakse teenuse
kvaliteeti vastuvoetamatuks. Kui ootused kinnitavad tajutud kvaliteeti, loetakse teeninduse
kvaliteeti rahuldavaks. (Fritzsimmons, Fritzsimmons 2001, 44) Rahulolu on kliendi subjektiivne
hinnang tarbimise kogemusele, mis pdhineb tarbija taju ja toote objektiivsete nditajate suhtel
(Klaus 1986).

2) Pakutava teenuse tiilibist ldhtuv kvaliteedikontseptsioon. Pakutava teenuse tiiiibist tulenevad
modtmed on tehniline- ja funktsionaalne modde. Siin ei ole teenuse tiilibist ldhtuvaid
kvaliteedimdddikud kindlaks médratud. Inimesed kujundavad ise mdddikud, katsetavad ja lepivad

kokku nende kasutamises, luues nii standardi. Standardid on vélja to6tatud ja parandatud inimeste
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poolt aja jooksul. Standard moddab tulemusi voi toote omadusi. (Becker, Glascoff 2014)
Standardiga on voimalik modta teenuste tehnilist kvaliteeti. Teenuse funktsionaalse kvaliteedi
modtmiseks tuleks aga kasutada muid meetodeid.

3) Kliendi ootustest tulenev kvaliteedikontseptsioon. Kliendi ootustest tulenevad modtmed on
ootuspirane- ning ootusi iiletav mddde, kus on kliendi ootustest tulenevad mdotmed:
usaldusvdirsus, reageerimisvoime, kindlustunne, empaatiavoime, ettevotte fiiiisiline
viljandgemine ehk kdegakatsutav - materiaalne keskkond. Kliendid kasutavad neid viite moodet
otsustamaks teenuse kvaliteedi iile, kasutades selleks osutatud teenuse ja saadud teenuse vordlust.
Moddetud teenuse kvaliteet on 16he oodatud ja kogetud teenuse vahel, mis vdib olla nii negatiivne
kui positiivne. (Fritzsimmons, Fritzsimmons 2001, 45) Tajutud teenuse kvaliteeti vdljendab joonis

2.

Suusonaliselt
leviv soovitus

Varasemad
kogemused

Isiklikud
vajadused

L 4

Teenuse kvaliteedi

modtmed
Usaldusvaarsus
Reageerimisvaime
Kindustunne
Empaatiavdime
Kaega katsutav-fudsiline

Oodatud teenus (OT)

Tajutud teenuse kvaliteet

keskkond !

Tajutud teenus (TT)

3. Ootuseid ei taidetud
OT=TT {mitterahuldav
teenuse kvaliteet)

Joonis 2. Tajutud teenuse kvaliteet Parasuramani jargi
Allikas: Fritzsimmons, Fritzsimmons (2001, 44)

1. Ootused on Gletatud
OT<TT (kvaliteet dllatas) 9

2. Dotused taideti
_—»{ OT=TT (rahuldav kvaliteet) @

S

Gronroos (2000) tolgendab tajutud teenuse kvaliteeti sarnaselt Parasuramanile jt, aga lisab sellele
ettevotte imago, mis mangib suurt rolli, kuidas klient tajub teenuste kvaliteeti (Joonis 3). Gronroosi

jéargi on hédavajalik, et imago oleks vastavuses teenusega.
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Joonis 3. Tajutud teenuse kvaliteet Gronroosi jargi
Allikas: Gronroos (2000, 67)

Nagu eelpool vilja toodud mdddetest niha, siis on vdimalik teenuse kvaliteedi aluseks votta
erinevaid mootmeid. Iga ettevote peab leidma tegevusalast ning teenuse eripirast endale sobiva
kvaliteedi modtme ning vilja téotama sobilikud mdddikud. A. ja M. Fritzsimmons (2001)
vididavad, et teenuse turult klientide v3itmine tdhendab konkureerimist mitmes modtmes, prof F.
Abdullah (2006) sonul on teenuse kvaliteet tinapdeva drimaailmas esilekerkiv konkurentsimddde

ja see on iiks edukuse strateegia.

1.3. Kvaliteedi m66tmine ja analiiiisimine

Teenuste kvaliteedi modtmine on kiillaltki subjektiivne ning ettevdttetel on siin lihtne eksida.

Samuti peaks arvesse votma, et klientide ndudmised aja jooksul muutuvad ning seega tuleb muuta

ka moddikuid. (Zolkiewski 2003)

Walker (1990) vididab, et peamised tegurid teenuste kvaliteedis on toote usaldusvéérsus,
kvaliteetne keskkond ja kohaletoimetamise siisteemid koostdds isikliku teenindusega - personali
suhtumise, teadmiste ja oskustega. Johnston (1995) soovitas mddta hoolt ja muret, spontaansust,

probleemide lahendamist ja taastumist sellest.
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Zeithaml ja Bitner (1996) véidavad, et teenuse kvaliteeti on vaga raske modta selle ainulaadsete

omaduste tottu nagu immateriaalsus, lahutamatus, riknevus ja omandi puudumine.

Sachdev ja Verma (2004) pakuvad teenuste kvaliteedi mddtmiseks kahte moodust: sisemine ja
vélimine. Sisemise puhul méiiratakse teenusele null-defekt ehk teenus osutatakse koheselt digesti,
vastavalt nduetele. Vilimise puhul moddetakse teenuse kvaliteeti kliendi taju poolt vaadatuna:
kliendi ootuseid, kliendi rahulolu, kliendi suhtumist, kliendi r6omu. Viline moodus on oluline

tarbijate suure teadlikuse korral, kui tarbija eelistused muutuvad ning tarbijate ootused kasvavad.

Teenuste kvaliteedi ning kliendi lahkumise seoste uuringutes on leitud, et kliendid vdivad kiill olla
rahul oma teenuse pakkujaga aga reageerimisvdime, mugavuse ning tajutava kindluse vihenemine
viivad kliendi teenusepakkuja vahetamiseni. (Baksi, Parida 2011) See viide illustreerib arusaama,
et teenuse kvaliteedi puhul ei saa mdota vaid iihte niitajat, kuna sellega ei pruugita mdista kliendi

tegelikke soove.

Teeninduse kvaliteedi hindamist saab liigitada ka objektiivseks ja subjektiivseks. Objektiivsed
moodikud on ko6ik, mida on vOimalik mooGta: korduvtellimused, tellimuse suurused,
maksekditumine, kaebuste arv, kliendi ootepdevade arvestus, tellimuse esitamisest loobumine
ooteaja tottu jne. Subjektiivseteks mdddikuteks on klientide poolt tunnetuslikud mdodikud —
nditeks SERVQUALI kiisimustikus esitatud mdotmed, mis puudutavad materiaalset keskkonda,

usaldusvédrsust, reageerimisvdimet, kindlustunnet ning empaatiavdimet.

Teenuse kvaliteeti on voimalik modta 1dbi keerukate voi lihtsate kontseptsioonide. Lihtsad
moddikud annavad kiill tagasisidet teenuse kvaliteedi kohta, ent nende abil ei ole vdimalik teenust
parandada. Uks selline lihtne mdddik on niiteks soovitusindeks ehk NPS, mis niitab kiill klientide
meelsust, ent ei anna palju infot. Keerukamad kvaliteedimdotmise mudelid on nditeks Gronroosi
kvaliteedimudel, mis uurib tajutud kvaliteeti, Parasuramani ja Berry poolt 1985. aastal vilja
tootatud GAP-mudel (ehk liinga analiiiisi mudel), mis vdimaldab analiiiisida kvaliteediprobleeme
ning moista, kuidas tdiustada teenuste kvaliteeti voi SERVQUAL mudel, mis uurib klientide
ootuste ja tegeliku kogemuse vahet. Lisaks on kasutusel veel Donabediani teooria, mis jagab

teenuse kvaliteedi tagamise kolmeks: ressursi-, protsessi- ja tulemi kvaliteet.

Vaatleme ldhemalt GAP-mudelit, mis néitab, kus voivad tekkida kvaliteedis erinevad arusaamad

ehk kvaliteedi 10hed. Parasuraman et al. (1985) avaldasid kvaliteedi 1ohede teooria. Nad teostasid
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intervjuud 12 fookusgrupiga, kuhu kuulusid nelja erineva teenusesektori ettevotted. Fookusgrupis
osalesid erinevad juhid turundus-, operatsioonijuhtimis- ja kliendisuhete osakonnast ning
tegevjuhtidest. Intervjuude pdhjal tegid nad jargnevad kokkuvotted:
1) Vaatamata iiksikute sektorite erinevustele, on kvaliteedi hinnangutel palju sarnaseid
tunnuseid.
2) Teenusepakkuja kvaliteeti hinnatakse korgeks siis, kui kliendi ootused on {iiletatud ehk
kvaliteedihinnangu méérab oodatava teenuse ja tajutud teenuse vaheline 16he.
3) Kliendi ootuseid teenuse kvaliteedile mdjutavad peamiselt neli tegurit:
= suhtlus kliendiga;
= kliendi hetkeolukord;
= virskemad kogemused teenusepakkujaga;

= teenindavast ettevottest véljapoole suunatud kommunikatsioon.
Eeltoodu pdhjal 16id nad teenuste 16hede teooria. Nelja esimese 10he suurusest ja suunast tekib

viies 1ohe (GAP 5), mis on oodatud- ja kogetud teenuse vahe. Lohede teooria aitab ettevottel

analiilisida viienda I6he tekkimise pdhjuseid. Tekkinud I6hedest annab iilevaate Joonis 4.
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Varasemad
Suust-suhu Individuaalsed
. . . kogemused
informatsioon vajadused
L 3
—| Oodatud teenus |[*
F 3
Lohe 5
Y
Klient
Kogetud teenus |«
Teenuse Teenuse Lohe 4 o
pakkuja osutamine ‘ Kliendile
suunatud
Lohe 3 i 1 kommunikatsioon
v Teenuse
s kvaliteedi T

spetsifikatsioon

Lohe 2

luhtkonna

maaratlus
kliendi

ootustele

Joonis 4. Kvaliteedi 16hede mudel
Allikas: Parasuraman et al. (1985)

Kvaliteedi I0hesid eristatakse jérgnevalt (Parasuraman et al. 1985):

seonduvaid kliendi ootusi ebatépselt.

see mojutab teenuse kvaliteeti tarbija seisukohast.
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Esimene I6he - kliendi ootused-juhtide arusaama erinevus. Juhid tajuvad kvaliteediga
Teine 10he - juhtkonna arusaamad teenuse kvaliteedist ja teenuse kvaliteedi tegelikud
nditajad ei tihti.

Kolmas 16he - teenuse kvaliteedi spetsifikatsioon ei ole kooskdlas pakutuva teenusega ja

Neljas I6he - turunduskommunikatsooni ei ole kooskolas pakutava teenusega.



e Viies I0he - oodatud teenuse ja tajutud teenuse 10he. Negatiivne 16he vdib pdhjustada
negatiivse suusdnalise kommunikatsiooni, tuua halba moju ettevottele ja selle mainele,

mille tulemusel viheneb &ritegevus.

Fookusgruppide kiisitlus nditas, et olenemata teenuse tiilibist kasutasid tarbijad kvaliteedi
hindamisel sarnaseid kriteeriume. Need kriteeriumid jagunesid kiimnesse pohikategooriasse ning
on jargnevad: korrektsus, vastutus, kompetentsus, ligipddsetavus, kommunikatsioon,
usaldusvidirsus, turvalisus, kliendi mdistmine ja fiiiisiline véljapaistvus. (/bid.) Uurimistooga
mindi edasi ning koostati SERVQUAL kiisimustik, millest on pikemalt juttu uurimismetoodika all

ning mille tulemusel saadakse teada viienda 18he suurus.

Hindamaks ettevotte teenuse kvaliteedi tildist taset, vorreldakse seda tavaliselt kellegi teisega.
Vordlusanaliilis on kasvatanud populaarsust alates 1970-ndatest aastatest ning on muutunud
tavaliseks komponendiks tervikliku kvaliteedi juhtimise juures, mida kasutavad suured ettevotted.
Kuigi viikeettevotted on sellest kontseptsioonist teadlikud, hoiavad nad sellest eemale, kuna
kardavad sellega kaasnevat aja ja kulu suurust. Ometigi on vordlusanaliilis sobilik koigile

ettevotetele. (Rothman 1992)

On tdendeid selle kohta, et terminit ,,vordlusanaliiiis“ on sageli valesti kasutatud ja segi aetud
konkurentsianaliilisidega (Bergin 2000). Vordlusuuringute protsess on enamat kui lihtsalt vahend
andmete kogumiseks selle kohta, kuidas on ettevotte sooritus vorreldes konkurentidega.
Vordlusuuringut saab kasutada nii teenuste puhul kui tootmises. See on viis uute ideede ja uute
protsesside vilja selgitamiseks ning parandamiseks (Elmuti 1998). Vordlusuuringute eelisteks on
(Bergin 2000):

e parimate mooduste tuvastamine;

e kuidas rahuldada klientide vajadusi, uute ideede kulutdhus kogumine, organisatsiooni

tugevate ja norkade kiilgede tuvastamine

Nagu nédha, on vordlusanaliiiis seotud kvaliteedijuhtimise elementidega. Viikeettevotted
samastavad seda sageli ka kvaliteedijuhtimisega, kuna paljud mdddikud on nende jaoks liialt

keerulised.

Peamisteks vordlusanaliiiisideks voib pidada:

1) Konkurendi vordlusanaliiiis, kus vorreldakse teenuseid otsese konkurendiga.
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2) Sisemine vordlusanaliiis vordleb ettevotte siseselt struktuuriiksuseid ja osakondi ning
jélgib trende ja vordleb neid ettevdottega.

3) Funktsionaalne vordlusanaliiiis vordleb konkreetseid funktsioone, mis on omas klassis
parimad (tavaliselt mitte konkureerivaid).

4) Uldine vordlusanaliiiis, mis keskendub parimatele protsessidele

Mitmed teadlased on leidnud, et viikeettevotetele ei ole vordlusanaliiiisi ldbiviimiseks parimaid
praktikaid ning, et juhid ldhtuvad otsuste tegemisel pigem kinnitatud andmete pdhjal, vaid

juhinduvad instinktist, intuitsioonist ning impulsist.

1.4. Kvaliteedijuhtimise siisteemid

Teenuse kvaliteet on oma olemuselt ebakindel, ebaméérane ja abstraktne kontseptsioon ning kuna
tarbijad ei suuda oma noudmisi hésti viljendada, siis on selle piiritlemine ja mddtmine keeruline

(Sachdev, Verma 2004).

Teenuse kvaliteeti on jdlgida ja parandada lihtsam kui ettevdtte sisemisi protsesse juhitakse nii, et
need on kontrollitavad ja analiilisitavad. Sisemised protsessid médratletakse kvaliteedijuhtimise
abil. Jargnevas alapeatiikis on iilevaade erinevatest kvaliteedislisteemidest, mida on voimalik
rakendada ka mikro- v&i keskmise suurusega ettevottes, et parandada teenuste kvaliteedijuhtimist

ning kontrolli.

Uks lihtsamaid kvaliteedisiisteeme on Demingi kvaliteedi ja produktiivsuse tiiustamise protsess,
mis pdohineb W. Edwards Demingi kolmel printsiibil (Fritzsimmons, Fritzsimmons 2001, 567):
1) Kliendi rahulolu. Keskendumine kliendi vajaduste rahuldamisele peab olema tihtsaim
teadmine todtajate teadvuses.
2) Juhtimine faktidele toetudes. Suurendamaks teaduslikku ldhenemist, soovitab Deming
koguda ning analiilisida infot kvaliteedi parandamiseks.
3) Inimeste austamine. Ettevottesisene kvaliteedijuhtimise programm eeldab, et kdigil
tootajatel on enesemotivatsioon ja motlemisvoime. Tootajatele pakutakse tuge ja

kuulatakse nende ideid.
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Demingi lihenemine kvaliteedi tagamiseks seisneb selles, et kvaliteedi kontrollimine on ainult iiks
kvaliteedijuhtimise protsessi etapp. Deming on kujutanud kvaliteedi tagamist rattana, mis sisaldab
nelja etappi: planeeri, vali ja analiilisi probleemi; fegutse, rakenda lahendus; kontrolli muudatuse
tulemusi; reageeri, standardiseeri lahendus ja kajasta dpitut. Nagu nédha Joonisel 5, siis Demingi

ratas on korduv tsiikkel kvaliteedi parandamiseks. (/bid., 567)

Kwaliteed tase

v

Aeg

Joonis 5. Demingi kvaliteedi juhtimise ratas
Allikas: Fritzsimmons, Fritzsimmons (2001, 567)

Planeerimine algab probleemi valimisest. Probleemid ilmnevad muutustena olulistes kliendi
nditajates, niiteks kaebuste arvu suurenemises. Tuleks uurida, milliseid andmeid on protsessist
olemas voi kogutud. PShjuste tuvastamiseks sobib ajuriinnak, andmete analiiiis voi tdiendav uuring
algse podhjuse tuvastamiseks. Arendatakse tegevuskava, mis sisaldab toimivat lahendust, edu
moddikuid ja kokkulepitud rakendusmeetmeid. Tegutsemise tsiiklis rakendatakse viljatdotatud
lahendused, vajadusel testitakse neid. Jilgitakse rakendatut plaanipidraselt, kogutakse andmeid
vastavalt moddikutele ning tehakse maérkusi progressist. Kontrolli puhul vaadatakse iile ja
hinnatakse muudatuste tulemusi. Kontrollitakse, kas lahendusega saavutati soovitud efekt ja
tuvastatakse koik ettendgematud tagajdrjed. Reageeri tsiiklis tegutsetakse vastavalt Opitud
kogemusele. Kui tulemus oli edukas, siis tuleks muudatus standardiseerida ning edastada labi

koolituste kdigile tootajatele. (/bid., 568)
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Demingu sonul aitab ettevotte kvaliteedi parandamine kaasa t60jou otsese raiskamise ja vigade

arvu vihenemisele ning materiaalsete ressursside kokkuhoiule.

Terviklik kvaliteedijuhtimine (TQM, Total Quality Management, ), mida on arendanud nii Edward
Deming, Armand Feigenbaum kui Joseph Juran, pakub mitmeid meetodeid kvaliteedi

parendamiseks. Oluline pohimote on kliendikesksus ja protsessi orientatsioon.

Terviklik kvaliteedijuhtimine on siisteem, mis ldhtub kliendi huvidest ning loob kliendi jaoks
védrtusi ja tagab ettevotte pikaajalise edu ning teisalt protsesse, mis pidevalt piiiidleb kliendi
ootuste lletamise poole. Terviklikus kvaliteedijuhtimises osalevad organisatsiooni koik liikmed
ning nad peaksid oma toovaldkonna eest ka vastutama. Terviklik kvaliteedi juhtimine on
organisatsiooni hoiakute muutmise laialdane ja igakiilgne strateegia, mis vdimaldab personalil
Oppida ja kasutada kvaliteedimeetodeid, et vihendada kulutusi ning rahuldada klientide vajadusi.
(Polluste 2004) Selle tdielik kasutamine mikro- ja véikeettevotetes on liialt kulukas, ent antud
siisteemis on elemente ja pohimotteid, mida saaks rakendada. Naiteks on joukohane mikro- ja
viikeettevotetele tootajatele vastutuse jagamine. Juht ei pea kogu vastust votma vaid piitidma seda

jagada. Samuti saab juht suunata td6tajate hoiakuid ning véartuseid.

Teenuste kvaliteedi juhtimine on voimalik {iles ehitada standarditele ning kriteeriumitele, mis on
hindaja ette andnud, nagu niiteks ISO 9000 seeria kvaliteedijuhtimise siisteemid. Sertifitseeritud
ja pidevalt auditeeritud juhtimissiisteem annab partneritele kindlustunde ning sobib kindlasti B2B
sektoris kasutamiseks. ISO 9004 annab suuniseid toimivuse parendamiseks ehk selle rakendamine
vOoimaldab parandada klientide ning teiste huvipoolte tasakaalustatud rahulolu. (Eesti
Standardikeskus 2011) ISO siisteemide juurutamine on kahjuks mikroettevotetele liialt
toomahukad ning kulukad, kuid osadele viikeettevotetele aga tdiesti joukohased
kvaliteedijuhtimise slisteemid. Antud siisteemi tugevuseks voib 10putd6 autori arvates pidada seda,
et tegu on laialdaselt kasutatava siisteemiga, tekitab partnerites usaldust ning see on enne

sertifitseerimist auditeeritud ehk seda on analiisinud ka ettevotte vilised inimesed.

Kvaliteedijuhtimiseks vOib kasutada ka erinevate meetodite kombinatsioone. Autori arvates on
kvaliteedi juhtimise aluseks selle toimivus ning tulemuslikkus. Mikroettevotte puhul oleks
kindlasti ISO rakendamine vordlemisi kulukas ning liialt aega ndudev protsess, mis ei pruugi anda
soovitud tulemusi. Demingi ratta kasutamine konkreetse probleemi lahendamiseks oleks aga

lihtsam ning ressurss kuluks vaid konkreetsele probleemile lahenduse Ileidmise ning
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juurutamisega. Ettevotted voiksid kvaliteedisiisteemide juurutamisel jdlgida oma sisemisi- ning
viliseid vajadusi ning peaksid hindama oma ressursse, eriti inimressursse, et need ei saaks
kvaliteedisiisteemi loomisega liigse biirokraatiaga koormatud. Vastasel korral ei hakka loodud

slisteem oma eesmarki tditma, vaid muutub siisteemseks ja kulukaks paberite tditmiseks paberite

olemasolu parast.
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2. UURIMISOBJEKTI ULEVAADE JA KVALITEEDIUURINGU
METOODIKA

2.1 Eesti Veevirk Tehnika OU tutvustus

Eesti Veevirk Tehnika OU on mikroettevdte, kes tegutseb sadevee- ja kanalisatsioonitorustike
survepesu ning videouuringutega aastast 2002. Videouuringu teenust kasutatakse, et hinnata uute
sadevee- ning kanalisatsioonitorustike paigalduskvaliteeti ja vanade torustike seisukorda.
Videouuringu kéigus tuvastatakse torustiku piki-kalle, ldbivajumised, praod, vigastused ja
deformatsioonid. Samuti tuvastatakse pimeiihenduste ning pinnase alla mattunud kaevude
asukohti. Kogu ldbiviidava uuringu kéigus saadud info salvestatakse videopildina, mille pdhjal
koostatakse uuringuraport, mis kajastab vaadeldud 1d6ikude pikkuseid ning voimalikke defekte.
Ettevotte osutab videouuringu teenust enamjaolt kompleksselt koos survepesuga, sest uue
torustiku ehitusel on pahatihti torusse sattunud liiva voi killustikku. Vana torustiku puhul on vajalik
uuringu teostamiseks puhastata see eelnevalt setetest. Ettevotte peamisteks klientideks on
ehitusettevotted, kes esitavad uuringu tulemused tellijale, tdendamaks rajatud torustike paigalduse
kvaliteeti. Vdhesel médral on kliente ka vee-ettevotete ning projekteerijate seas, kes soovivad
hinnata olemasolevate torustike olukorda, et teha edasisi otsuseid torustiku renoveerimise

vajalikkuse osas. Eraisikutele teenuseid ei osutata.

Ettevdtte on lihtsa struktuuriga, kus to6tab viis inimest. To6tajatele on otsustamisel palju vabadust,
mis vdimaldab kokku hoida kulusid. Tellimused tulevad 95% ulatuses otse meeskonnale ning nad
saavad operatiivselt vastata tellija kiisimustele voimaliku t66 tegemise aja ning maksumuse kohta.
Tootajatel on volitus teha otsuseid ka t66 osutamise vOi mitteosutamise lile probleemsetele
klientidele, kuigi selles osaleb ka juht, kes annab jooksvalt informatsiooni maksehiiretega

klientide kohta.

Koik tavatootajad on ettevottes olnud iile kiimne aasta. Selle aja jooksul on tekkinud kdigil
arusaam oma iilesannetest ning sellest, mida neilt oodatakse. Veidi esineb probleeme kahe

meeskonna teenuse iihtlustamisega, mdlemal meeskonnal on oma kiekiri asjade korraldamisel.
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Kuna to6tajatele on otsustamisel palju vabadust, siis ettevote on operatiivsem ja sddstlikum kui
konkurentidel. Ettevdte ei vaja logistikut ning to6tajailt ei eeldada 8-tunniseid toopaevi. Tootajate
ajakasutus on efektiivsem ning klient saab kiiremini ja mugavamalt teenuse. Miinuseks voib olla
juhi vidhene kontroll tooétajate iile, kuid moningane kontroll tagatakse survepesuauto GPS

viljavotte jalgimise ning masinate kiitusearvete suuruse jargi.

Ettevotte kdive oli 2016. aastal 185 042,38 eurot ning 2017. aastal 192 692,41 eurot. 2016. aasta
16ppes kahjumiga, mille pShjustas pdhivara allahindlus ning liigsed kulutused kiitusele. Ettevotte
2017. aasta kdive oli 192 692,41 eurot ning ettevotte puhaskasum 20 440 eurot (Majandusaasta
aruanne 2017-2018). Juhi hinnangul oleks ettevottel voimalik olemasoleva inim- ja tehnikaressursi

juures voimalik kéivet kasvatada ~240 000 euroni.

Konkurentidega vorreldes on Eesti Veeviirk Tehnika OU ainus ettevdte turul, mis on keskendunud
vaid iithe kompleksse teenuse osutamisele. Allpool olevas Tabelis 2 on vilja toodud konkurentide

peamised- ning kdrvalteenused.

Tabel 2. Eesti Veevirk Tehnika OU konkurentide poolt osutatavad teenused

Ettevote Peamine teenus Korvalteenus
Lavateir AS/Toruabi | Tehnosiisteemide avariitood Videouuringud koos
survepesuga
Toru Arst OU Videouuringud koos IPEK torukaamerate remont
/Toruarst survepesuga ning miik
Torustike ehitus ja ) .
Watercom >y s J Videouuringud koos
OU/Veemees renoveerimine survepesuga
Vilistorustike avariit6od
Torustike renoveerimine
Terrat AS kinnistel meetoditel. Torustike | Videouuringud
ehitus lahtisel meetodil
- 5 otlomine | - - .
RagnSells AS Jaatmevedu, tO0t emine ja Videouuringud koos
taaskasutusse suunamine survepesuga

Allikas: Autori koostatud

Ettevottel ei ole hetkel plaanis teenuste valdkonda laiendada, vaid keskenduda olemasoleva

teenuse osutamisele.
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2.2. Uurimisprobleem

Eesti Veeviirk Tehnika OU on viiga mdjutatav ehitusturul toimuvast. Ettevdtte osutatud teenus peab
teenima kahe ,,peremehe® erinevaid eesmérke. Ehitusettevottest tellija soovib ndha videoraportis
korrektselt paigaldatud toru ning projektijargseid kaldeid. Lisaks soovib uuringu tellija saada
teenust kiiresti ning voimalikult vdikese organiseerimise vaevaga. Samas ehitustdo tellija ehk

tulevane torustike omanik soovib ndha ausat uuringut ning kvaliteetset videot ehitatud toru kohta.

Eesti ehitusturu véiksuse tottu voib halb maine véga kiirelt levida. Niiteks on vee-ettevotetel ,,must
nimekiri* teenuse pakkujatest, kelle teenus ei ole usaldusvédrne ja kvaliteetne ning kelle teostatud
videouuringuid ei aktsepteerita. Seetottu peab ettevote ldhtuma aususe printsiibist ning teostama
uuringuid voimalikult kvaliteetselt ning mitte liigselt kiirustades, et tagada tehniline kvaliteet.
Tehnilise kvaliteedi tagab osaliselt videotehnika, osaliselt kaameraoperaator, kes hindab torustiku
olukorda standardi EVS-EN 13508-2:2003+A1:2011 ,,/nvestigation and assessment of drain and
sewer systems outside buildings — Part 2: Visual inspection coding system* jargi. Kui operaator
kiirustab ning néiteks alustab uuringuga kohe peale torustike pesu, voib pilt jddda udune, kuna
torudes on veel palju aurustunud vett. Lisaks voivad kiirustades markamata jadda véiksemad
torustiku deformatsioonid. Eestis on ettevdtteid, millel on kiill suurepédrane uus tehnika teenuse
osutamiseks, kuid millel puudub professionaalne meeskond, kes suudaks seda kvaliteetselt
vastavalt standardile osutada. Selle tulemusel kasutatakse teenust vaid omatarbeks voi otsitakse

pigem voimalusi tehnika miiiigiks.

Suuremad ehitusettevotted on loonud endale kvaliteedijuhtimissiisteemi ISO9001 standardi jérgi,
kus hinnatakse alltoovotjaid ja koostodpartnereid jooksvalt voi teatud perioodi jarel. Kui ettevotte
poolt osutatud teenus ei peaks olema mingil pdhjusel kvaliteetne, 1dheb marge hindamislehele,
ning mitmete eksimuste korral ettevottelt teenust enam ei tellita ning otsitakse uus sobivam
koostdopartner. Eesti Veevirk Tehnika OU sarnase mikroettevdtte jaoks tihendaks negatiivne
hinnang ja tellija kaotus olulist kiibe langust, kuna turul on vaid 12 suuremat trassi ehitusettevotet,

kes osalevad riigihangetel ning omavad suurt osa torustike ehitusturust.

Seega on déretult oluline videouuringu teenuse osutamisel hoida osutatud teenuse kvaliteedi tase
korgemal kui konkurentidel, et todvatjal ei oleks pohjust koostdopartnerit vélja vahetada ning
vorrelda ettevotte teenuste kvaliteeti konkurentide poolt pakutavaga. Lisaks tehnilisele

kvaliteedile on oluline ka kliendi ootuste ning rahulolu tiitmine.
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2.3. Uurimiseesmark

Uks peamiseid mooduseid kuidas teeninust osutavad ettevdtted saavad iiksteisest eristuda on
osutada jarjepidevalt konkurentidest kdrgemat kvaliteeti (Kotler ez al. 2005, 640). Kliendirahulolu
ehitussektoris tuleb moista pigem suhtepohilisena kui tehingupdhisena (Kéirnd et al. 2009). Kotler
(et al. 2005) on vilja toonud, et kvaliteetsema teenuse osutamine on kulukam, kuid reeglina
investeeringud tasuvad end dra, kuna suurendades kliendirahulolu, aitab see klienti hoida ning
suurendada miiiiki. Teenuste kvaliteedi hindamisel ei saa eeldada, et kliendi rahulolu saavutatakse
vaid head tehnilist kvaliteeti pakkudes, sest klient ei hinda teenuse kvaliteeti ainult tehnilise

kvaliteedi jdrgi, vaid ka funktsionaalse kvaliteedi jérgi. (/bid., 635)

Eeltoodud pdohjused on moned néited, miks ettevottel on huvi teenuse kvaliteedi vastus. Tdna ei
teata Eesti Veevirk Tehnika OU-s, kui kvaliteetne on ettevdtte poolt osutatud teenus vorreldes
konkurentidega. Puudub iilevaade osutatud teenuse kvaliteedi tugevatest ning ndrkadest kiilgedest.
Ainus teadaolev fakt on see, et teenust pakutakse peamistest konkurentidest soodsamalt. Ettevottes
ollakse teadlikud, et videotehnika vajab ldhiaastatel uuendamist, kuid kuidas tundub osutatud

teenuse kvaliteet kliendile, on teadmata.

Lihtuvalt eelnevast on 18putdd uurimistdd eesmirgiks hinnata Eesti Veevirk Tehnika OU poolt
osutatava torustike videouuringu kvaliteedi taset ja vorrelda seda konkurentide poolt osutatava

teenusega.

Vordlus konkurentidega aitaks médratleda paremini, kus ollakse head voi, mis valdkonnas peaks
arenema. Autor teadvustab endale, et uurimus ei pruugi anda tdielikku tdode ning jddb alati
voimalus, et ei suudeta koiki olulisi nliiansse uurimise alla votta. Samuti on keeruline tulemuste
tolgendamine. Teenuse kvaliteedi uuringusse jddb alati sisse teatav hulk subjektiivsust, kuna igal
indiviidil on erinev ootus saadud teenusele, kuid annaks ettevottele teatava suuna, kus ollakse ning

kuhu minna.

2.4. Teenuste kvaliteedi uurimismetoodika

Teenuste kvaliteedi uuringut ei ole voimalik 1dbi viia teiseste andmetega, kuna soovitakse siiski
konkreetse ettevotte teenuste kvaliteeti teada. Seega otsustati uuring 1dbi viia esmaste andmetega

ning kiisitluse vormis. Kiisitluse pdhjaks valiti SERVQUAL mudel, kuna see on iiks laiemalt
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kasutatav teenuse kvaliteedi modtmise mudel ning seda kasutatakse ka B2B turu kvaliteedi
modtmiseks. Teiseks valiku kriteeriumiks sai mudeli sobivus valdkonnale ning vdrdlusanaliiiisi
teostamiseks. SERVQUAL on instrument, millega saab mddta, kuidas kliendid tajuvad teeninduse

kvaliteeti (Gronroos 2000, 76).

SERVQUAL on viélja tootatud 1988 aastal A. Parasuraman, V. Zeithaml ja L. L. Berry poolt. Nad
defineerisid teenuse kvaliteeti kui ,,10het kliendi ootustele vastava kvaliteetse teeninduse ning
tajutud teenuse kvaliteedi vahel. Kui kliendid tajusid teenindust paremini kui nad ootasid, siis
,10he* on positiivne. Kui nad aga ootasid korgemat kvaliteeti kui oli osutatud teenus, siis on 16he

negatiivne ning selline klient on pettunud ning rahulolematu. (Morris ef al. 2001, 294)

SERVQUAL mudel mdddab viite teeninduse niitajat (Parasuraman et al. 1988, 23):

1) kédegakatsutav, materiaalne keskkond — ettevotte fiilisiline viljandgemine, seadmed ja personali
riietus;

2) usaldusvéadrsus — voimekus sooritada lubatud teenust;

3) reageerimisvOime — tahe aidata kliente ja pakkuda kiiret teenindust;

4) kindlustunne — personali teadmised ja kogemus ning nende vdime tekitada usaldus;

5) empaatiavdime — hooliv, personaalne tihelepanu, mida ettevote pakub oma klientidele.

Eelnimetatud viite teeninduse kvaliteedi nditajat uuritakse kliendi ootuste seisukohalt teenindusele
ning kuidas nad on teenindust kogenud. Tavaliselt kasutatakse 22 omadust kirjeldamaks kvaliteedi
niitajaid ja vastajatel palutakse vastust 7-palli skaalal, milline on oodatav teenindus ja kuidas nad
tajusid teenindust. Mida rohkem néitab skoor, et kogemused on alla ootuste, seda madalam on
tajutav kvaliteet. Tdhtsam kui kalkuleeritud teeninduse niitaja keskmine skoor, vdib olla iiksikult

summeeritud omadus. (Gronroos 2000, 76)

See tihendab, et SERVQUALI skoori ndidatakse alati oodatud teeninduse ning tajutud teeninduse
vahena ning on reeglina negatiivne tulemus, ndidates nii ettevotte puudujidke teeninduse

kvaliteedis.

SERVQUAL pakub suurt véirtust, kui seda kasutatakse perioodiliselt kvaliteedi trendide
jélgimiseks, eriti kui seda kasutatakse koos teiste kiisitluste vormidega. Niiteks, kui uurida
samaaegselt to0tajailt, kuidas oleks nende arvates vdimalik teenindust parandada ning milliseid

takistusi nad ndevad parema teenuse osutamisel. (Parasuraman et al. 1988, 31)
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Loputdds uuriti, kuidas on kliendid kogenud teenindust konkurentide juures ning kuidas on

kogenud Eesti Veevirk Tehnika OU-s ehk teostati vordlusanaliiiis, et uuringu tulemusel tekiks

parem arusaam ettevotte teenuse kvaliteedi positsioonist turul. Uurimise alla ei voetud klientide

ootusi teenindusele. Uuringuks koostati kiisimustik, mis koosneb 22+22-st kiisimusest, mis esitati

7-pallisel Likert’i skaalal. Kiisimustik on toodud Lisas 1.

Mootmaks teenuse kvaliteeti, esitati kiisimused viies modtmes (Zeithaml, Bitner 1996, 119-122):

1)

2)

3)

4)

5)

Kéegakatsutav, materiaalne keskkond, millega mdddetakse personali, varustuse ning
tehnika vidljandgemist. Teenuste sektoris on see on vajalik eriti uutele klientidele, et
presenteerida millise teenusega on tegemist ning tekitada usaldusviirsust.
Usaldusvéérsus, mille nditajate mootmise tulemusel saab hinnata, kas ettevote suudab téita
oma lubadusi. See on viiest niitajast kdige olulisem, kuna kliendid soovivad teha iri
ettevotetega, kes suudavad oma lubadusi pidada.

Reageerimisvoime mddtmine annab vastuse, kui suur on ettevottel tahe tegeleda kliendi
abistamisega. Kui selles nditajas on probleeme, tuleks vaatluse alla votta teenuse osutamise
protsess kliendi vaatenurgast ning leida kohad, mis tekitavad probleeme.

Kindlustunne, mis niitab to6tajate voimet ithendada oma teadmised ja viisakus ettevotte
heaks, et véiljendada usaldust ja kindlust. See néitaja osutub oluliseks siis, kui klient tunneb
teatavad ebakindlust teenuse suhtes ning néeb sellest riski.

Empaatiavdime on hool ja personaalne tihelepanu, mida ettevote pakub kliendile ehk
sisuliselt pakutakse kliendile personaalset voi kohandatud teenust, et klient tunneks end
unikaalse ja erilisena. Viikeettevotetel on siin konkurentsieelis suurte ees, kuna nad

tunnevad oma kliente nimepidi ning teavad nende soove ja eelistusi.

Vastavate modtmete kiisimuste grupid on vilja toodud Tabelis 3.

Tabel 3. Grupeeritud kiisimused teenuse viie néitajata jargi

Jrk
nr

Grupeeritud kiisimused

Kéegakatsutav, materiaalne keskkond

.. omab torustike videovaatluse teostamiseks kaasaegset tehnikat

.. toovahendid on usaldusviirsed ja tookorras

.. tootajad kannavad eristatavaid tooriideid

.. tootajad kannavad vajadusel turvavarustust

N (B (| —

.. véiljanigemine viitab sellele, millist teenust osutatakse (logod autodel jne)
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Irk Grupeeritud kiisimused

Usaldusvédrsus
6 | .. tdidab teenuse lubatud téhtajaks
7 | .. pakub kliendi probleemile mdistlikke lahendusi

8 | .. tegeleb koheselt pretensioonidega

9 | .. esitab korrektsed ning kvaliteetselt teostatud uuringu tulemused
10] .. esitab teostatud todde akti
Reageerimisvdime

11 | .. osutab teenust mdistliku aja jooksul

12 | .. pakub videouuringute teenust koos survepesuga

.. tootajad on vastutulelikud (salvestama materjali sobivasse vormi, tegema véljatriikke, to6tama
13| 66sel jne)

14 | .. tootajad vastavad kiirelt kliendi paringutele
Kindlustunne
15 .. tootajad on usaldusvéérsed

16 | Te tunnete ennast turvaliselt suheldes teenuse pakkujaga

17 .. todtajad on viisakad

18 | .. tdotajad on kompetentsed

Empaatiavdime

19 .. tootajad pooravad kliendile personaalset téhelepanu

20 | .. tootajal on huvi kliendiga tegeleda

21| .. tootaja teab kliendi vajadusi

22 | .. tdotaja peab silmas kliendi huve
Allikas: Autori koostatud

Empiirilise uuringu kogumisse kuulusid vee-ettevotted ning vee- ja kanalisatsioonitrasside
chitusettevotted. Vee-ettevotteid on Eestis umbes 200, kuid neist 150 teenindab vaid 5%
miiligimahtudest (Tarkmees 2018). Trassichitusettevotteid on vastavalt Eesti majanduse
tegevusalade klassifikaatorite jirgi 597. Kuid neist on paljud keskendunud vaid hoonesiseste
torustike vOi gaasipaigaldiste ehitamisele ning keeruline on vilja selgitada I0plik vee- ja
kanalisatsiooni torustike ehitajate arv, kes voiksid olla potentsiaalseteks klientideks. Seega
moodustati valim suurtest ning keskmise suurusega vee-ettevotetest, kes kuuluvad Eesti Vee
Ettevtete Liitu ja trassichitusettevdtetest, kes on Eesti Veevirk Tehnika OU olemasolevad
kliendid ning kiimme keskmise suurusega trassichitusettevotet, kes ei ole kliendiks olnud, kuid on
osalenud aktiivselt riigihangetel vdi on koostdOpartneriks Tallinna Vesi AS-ile. Ldplikuks
kogumiks suuruseks kujunes 98 ettevotet, kellest 44 olid vee-ettevotted ning 54

trassiehitusettevotted.
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3. TEENUSE KVALITEEDI UURINGU ANALUUS NING
ETTEPANEKUD

3.1. Kvaliteedi uuringu analiiiis

Uuringu kiisimustik koostati Google Forms keskkonnas ja edastati kiisitletavatele ettevotetele e-
posti teel 16.02.2018. Vastamismair oli 5. maértsiks 23,4%. Korduva meeldetuletuse meili teel
saatmise jdrel tdusis vastamismiir 35,7%-le ehk vastuseid laekus 35. Vastamisperiood 1dppes
10.03.2018. Tulemustest eemaldati 4 ankeeti, kuna vastajad ei olnud videouuringu teenust
kasutanud ning samuti puudus vastus, mis valdkonna ettevottega on tegu. Analiiiisis arvestati

ankeetidega, millest 39% olid vee-ettevotte esindajate ning 61% ehitusettevotjate poolt tdidetud.

Kiisitletud ehitusettevdtetest kaks olid kasutanud ainult Eesti Veevirk Tehnika OU teenuseid ning
koik vee-ettevotted olid kasutanud erinevate teenusepakkujate teenuseid. Vastajatest 22,5 % ehk 7
ettevotet ei olnud kasutanud Eesti Veeviirk Tehnika OU teenuseid ning hindasid vaid konkurentide

poolt pakutavat teenust.

Eesti Veevirk Tehnika OU teenuseid hindasid 24 ettevdtet ning konkurentide teenuseid 29
ettevtet. Vastuste esmasest analiiiisist paistab silma, et Eesti Veevirk Tehnika OU teenusele anti
7-palliseid hindeid rohkem kui konkurentide teenusele, 287-1 korral, kui konkurentidele vaid 175-
|1 korral. Samuti esines ettevotte teenuse hindamisel vdhem rahulolematust néitavaid punkte.
Number 1 ja 2-ga hinnati teenuseid kokku iihel korra ning 3-ga kahel korral. Konkurentide

pakutavale teenusele anti 1 samuti 1-1 korral, 2-ga hinnati 5-1 korral ning 3-ga juba 11-1 korral.

Eesti Veevirk Tehnika OU punktide jaotuses joonistub vilja ka see, et kiegakatsutava-materiaalse
keskkonna nditajad ei saanud nii korgeid punkte kui iilejidnud valdkonnad. Konkurentidel on

seevastu hinnangud kdigis riihmades suhteliselt sarnased.

Tulemused, mis kajastavad klientide rahulolu kogetud teenuse kvaliteediga nii Eesti Veevirk

Tehnika OU-s kui konkurentide ettevdtetes, on esitatud tabelites 3 kuni 6 ning 8.
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Kiegakatsutav, materiaalne keskkond - Vordluses konkurentidega on selles valdkonnas
erinevused tulemustes minimaalsed ning see on ka kodige madalama tulemuse saanud niitaja.
Ettevdtte sooritusi on hinnatud koigi kiisimuste puhul alla 6 punkti. Kédegakatsutava, materiaalse
keskkonna tulemusi kajastab tabel 4. Konkurentidest madalama hinnangu on saanud ettevotte
viljandgemine, mis viitab ettevotte tegevusele, seda on hinnatud -0,56 punkti vorra madalamalt.
Saadud tulemus on ootuspdrane, kuna ettevotte masinatel ei ole peal logosid ning esmapilgul ei
ole voimalik tuvastada, millisele ettevottele need kuuluvad v6i mis laadi teenust osutatakse. Vaid
tihel survepesuautol on peal kiri ,,SURVEPESU* ning kontakttelefoni number. Lavateir AS /
Toruabil seevastu on nii bussid kui survepesuautod viga selgelt eristatavad ning meeldejdavad.
Tehnika kaasaegsus, todovahendite korrasolu ja todtajate riietust on tdesti valdkond, kuhu ettevote
viimastel aastatel panustanud ei ole ning see asjaolu paistab silma ka ldbiviidud kiisitluse

tulemustes.

Tabel 4. Kéegakatsutava, materiaalse keskkonna néitajad

EVVT OU- | Konkurentide
Jrk a keskmine | keskmine VAHE
Hinnatavad omadused & =VV-
nr tulemus tulemus KK
(VV) (KK)
1 |- omab torustike videovaatluse 596 593 0.03
teostamiseks kaasaegset tehnikat ’ ’ '
) ..“t“oovahendld on usaldusvédrsed ja 5.96 5.79 0.17
tookorras
3 |.. tootajad kannavad eristatavaid todriideid 5,71 5,59 0,12
4 |- tootajad kannavad vajadusel 5.88 531 0.56
turvavarustust
5 |- valjandgemine viitab sellele, millist 533 5.90 20.56
teenust osutatakse (logod autodel jne) ’ ’ ’

Allikas: Autori koostatud

Vordluses konkurentidega on suurim vahe on to6tajate turvavarustuse kandmises. Ehitusobjektidel
on iileiildine probleem turvavarustuse kasutamine (Aripdev 2014), kiisitluse jirgi on ettevottel
selle valdkonnaga seis 0,56 punkti vorra parem kui konkurentidel. Skoori ennast vaadates on néha,
et valdkonnas on arenguruumi ning tuleks jélgida, kas alati kantakse ohutusvesti, turvajalatseid

vOi kiivrit.

Usalduse niiitajad - Ettevotte usalduse nditajad on vélja toodud Tabelis 5. Kdige suurem
positiivne vahe konkurentidega on pretensioonide kohese tegelemisega. Selle eelise tekitab

tdendoliselt see, et kliendi suhtlus toimub peamiselt otse kaameraoperaatoritega. Seega

31



pretensiooni tekkides tegeleb kaameraoperaator sellega koheselt, puuduvad koik voimalikud
vaheliilid, millega kaotataks aega ning ldheks kaduma osa infost. Konkurendid kasutavad
suhtlemiseks aga logistikut voi juhatajat ning see vaheliili pikendab pretensiooni lahendamise aega

mérgatavalt.

Tabel 5. Usaldusvéérsuse néitajad

EVVT OU- | Konkurentide
Jrk ga keskmine | keskmine VAHE
Hinnatavad omadused =VV-
nr tulemus tulemus KK
VV) (KK)
1 |..tdidab teenuse lubatud tihtajaks 6,50 5,83 0,67
) iéﬁzﬁgzsl;hendl probleemile moistlikke 6.46 5,69 0.77
3 |.. tegeleb koheselt pretensioonidega 6,46 5,21 1,24
.. esitab korrektsed ning kvaliteetselt
4 teostatud uuringu tulemused 6,50 383 0,67
5 | .. esitab teostatud toode akti 6,50 5,97 0,53

Allikas: Autori koostatud

Eesti Veevirk Tehnika OU keskmised tulemused usaldusviirsuse osas on iihtlaselt kdrgete
keskmiste punktidega hinnatud kd&igis omadustes. Usaldusvédrsus on ehitussektoris iiks
olulisemaid néitajaid, kuna tdhtaegadest kinni pidamine ning korrektne t60 vdimaldavad

peatoovotjal tagada hea ehituskvaliteedi.

Ettevotte reageerimisvoime - Ettevotte reageerimisvdimet hinnati neljas punktis. Vastavad
tulemused on vilja toodud Tabelis 6. Eesti Veevirk Tehnika OU tulemused on vahemikus 6,42
kuni 6,63. Ettevote suudab pakkuda teenust maistliku ajaga, koos survepesuga. Tootajad tulevad
teenuse osutamisel kliendile vastu ning vastavalt kiirelt paringutele. Konkurendiga on koige
viiksem vahe teenuse pakkumises koos survepesuautoga. Ilmnenud fakt on veidi iillatav, kuna
koik konkurendid ei oma survepesuautot. Samas vdivad hinnatavate hulgas olla peamiselt
ettevotted, kes omavad nimetatud tehnikat. Positiivne vahe todtajate vastutulelikkuse osas on 0,83
punkti. Siinkohal rifigib Eesti Veevirk Tehnika OU kasuks kindlasti see, et tddtajad on
motiveeritud hoidma héid kliendisuhteid kuna nende tasustamissiisteem on iiles ehitatud
tulemustasule. Konkurentidel on td0pdeva pikkus fikseeritud ning td6tasu on tunnipdhine,
olenemata sellest, kas neil on ooteaeg voi reaalne t66 tegemise aeg. Selline siisteem ei motiveeri

tootajat tdhelepanu podrama suhetele kliendiga.
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Tabel 6. Reageerimisvdime néitajad

EVVT OU- | Konkurentide
Trk Keskmi Kkeskmi VAHE
r Hinnatavad omadused ga keskmine eskmine =VV-
nr tulemus tulemus KK
VV) (KK)
1 |.. osutab teenust mdistliku aja jooksul 6,50 5,76 0,74
5 |- pakub videouuringute teenust koos 6.63 6.17 0.45
survepesuga
.. tootajad on vastutulelikud (salvestama
3 | materjali sobivasse vormi, tegema 6,42 5,59 0,83
véljatriikkke, to6tama 66sel jne)
4 .."to.otaj ad vastavad kiirelt kliendi 6.46 5.62 0.84
paringutele

Allikas: Autori koostatud

Samuti on suur positiivne vahe, 0,84 punkti, paringutele vastamise kiiruses. Kuna ettevotte
tootajatele on antud ette teenuse baashinnad, siis hinnates tellija kirjelduse pdhjal t66 keerukust,
suudavad tootajad kiirelt 6elda teenuse 16pliku maksumuse ldhtudes baashinnast ning véimaliku
t60 teostamise aja. Kui kliendi hinnaparingut voi vaba teenuse osutamise aega peaks vahendama
dispetser, siis kuluks kliendile vastuse andmiseks oluliselt rohkem aega, kuna vaheliili ei oma

piisavat infot ning peab teostama vastuste andmiseks tdiendavat eeltodd.

Kindlustunde niitajad - Ettevotte kindlustunde niitajaid on hinnatud véiga korgelt, ettevotte
tootajad on viisakad, omavad vajalikke oskusi ning teadmisi (vt Tabel 7). Kindlustunde néitajate
parandamiseks ei oleks hetkel vaja midagi ette votta kuigi ei saa tdhelapanuta jétta, et need niitajad

on koige korgemad ka konkurentidel.

Tabel 7. Kindlustunde néitajad

EVVT OU- | Konkurentide
Jrk a keskmine keskmine VAHE
Hinnatavad omadused g =VV-
nr tulemus tulemus KK
(VV) (KK)
1 |..to6tajad on usaldusvédrsed 6,58 5,90 0,69
) Te tunnete enqast turvaliselt suheldes 6.71 6,00 0.71
teenuse pakkujaga
3 |..too6tajad on viisakad 6,58 6,10 0,48
4 |..tootajad on kompetentsed 6,71 6,14 0,57

Allikas: Autori koostatud
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Kindlustunne olemasolevate klientide osas on tdesti korge, ent kui vaadata ainult vee-ettevotete

poolt antud punkte (vt Tabel 8), kes ei ole nii sagedased kliendid, on pilt veidi erinev.

Tabel 8. Kindlustunde niitajad hinnatuna vee-ettevotte poolt

EVVT OU- | Konkurentide
ga keskmine | keskmine
VAHE
Jrk . tulemus tulemus o
Hinnatavad omadused =VV-
nr (VV) vee- (KK) vee- KK
ettevotete ettevotete
hinnangu hinangul
1 |..tootajad on usaldusvédrsed 6,12 6,08 0,04
) Te tunnete engast turvaliselt suheldes 637 6.00 037
teenuse pakkujaga
3 |.. tootajad on viisakad 6,12 6,00 0,12
4 |..tootajad on kompetentsed 6,50 6,25 0,25
Keskmine 6,28 6,08 0,20

Allikas: Autori koostatud

Ainult vee-ettevotete hinnangust on néha, et vahed konkurentidega on véiksemad ning hinnangud
on madalamad kui ehitajate ja vee-ettevotete koondhinnang. Kdige korgemalt hindavad vee-
ettevotted kompetentsust, mis néitab, et oht sattuda mitte soovitatavate videoteenuse pakkujate

nimekirja on viikene.

Empaatiavdime - Empaatiavdime niitajatega on Eesti Veevirk Tehnika OU osutataval teenusel
koik hésti ning positiivne vahe konkurentide tulemustega on 0,74 kuni 0,88 punkti nagu on

vOimalik vaadata tabelist 9.

Tabel 9. Empaatiavdime néitajad

EVVT OU- | Konkurentide
Jrk a keskmine | keskmine VAHE
Hinnatavad omadused & =VV-
nr tulemus tulemus KK
(VV) (KK)
.."toota] ad poodravad kliendile personaalset 6,50 5.62 0.88
1 |téhelepanu
2 | .. tootajal on huvi kliendiga tegeleda 6,50 5,76 0,74
3 |..tootaja teab kliendi vajadusi 6,42 5,68 0,74
4 | ..tootaja peab silmas kliendi huve 6,54 5,79 0,75

Allikas: Autori koostatud
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Vahe tuleneb tdendoliselt ettevotte viiksusest ning spetsiifilisusest. Kdik tootajad suudavad
koheselt kliendiga tegeleda. Konkurendid pakuvad ka korvalteenuseid (nt torustike parandus,
lekete otsime, trasside rajamine jne) ning neil ei pruugi alati olla piisavalt vaba aega, et kliendile

personaalselt pithenduda.

Uldine kvaliteedi méétmete vahe - Uldise vahe arvutamiseks liideti kdik kiisimused ning jagati
kiisimuste arvuga, seejirel lahutati konkurentide keskmine. Uldise vahe tulemuseks saadi 0,59
punkti. Eesti Veevirk Tehnika OU keskmine tulemus on 6,38 punkti ning konkurentidel 5,79.
Molema skoorid on 7-palli arvestuses kiillaltki kdrged ning néditavad, et teenuse osutamisega
ollakse iildiselt rahul. Uldist vahet Eesti Veevirk Tehnika OU ja tema konkurentide osutatud

teenuse kvaliteedi vahel kajastab tabel 10.

Tabel 10. Vastajate keskmine hinnang viiele kvaliteedi modtmele

. EVVTOU | Konkurentide | VAHE | 'a0¢
Hinnatavad omadused . suuruse
teenus teenus =VV-KK | ...
jarjestus
Kéegakatsutav, fiilisilise keskkond, keskmine 5,77 5,70 0,06 5
Usaldusviirsus, keskmine 6,48 5,70 0,78 1
Reageerimisvoime, keskmine 6,50 5,78 0,72 3
Kindlustunne, keskmine 6,65 6,03 0,61 4
Empaatiavoime, keskmine 6,49 5,71 0,78 2
Keskmine 6,38 5,79 0,59 -

Allikas: Autori koostatud

Kui vaadata kvaliteedi modtmeid eraldi, siis kdige suurem vahe on usaldusvédirsuse ning
empaatiavoime vahel (0,78), samuti on need 2 néitajat ettevottel ka koige tugevamad. Vahe

konkurentidega puudub aga kiegakatsutava, fiilisilise keskkonna osas.

3.2. Jireldused ja ettepanekud teenuse kvaliteedi parandamiseks

Uuringust selgus, et kliendid hindavalt korgelt ettevdtte teenuste kvaliteeti igas kvaliteedi
modtmes. Konkurendid ei edestanud Eesti Veevdark Tehnikat iiheski kvaliteedi modtmes.
Ehitussektori teenuse kohta niivord positiivne tulemus on autori jaoks iillatav. Ehitussektoris on
palju kiirustamist, sageli vihe kompetentsust, hinnasurve ning samas suured nduded teenuse
fiitisilisele kvaliteedile. Selle kdigus vOib pahatihti jddda teenuse kvaliteetselt osutamine

tahaplaanile. Saadud tulemused niitavad, et ettevdttel on tugev personal, kelle abil suudetakse
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kliendi vajadusi hidsti rahuldada. Personal suudab tekitada klientides vajaliku turvatunde ning

suudab pakkuda kliendile sobilikuks kohandatud teenust.

Ettevotte juhtkond voiks moelda ettevotte tehnika kaasajastamisele, et tehnoloogiliselt
konkurentidele mitte alla jidda. Ettevotte flilisilise silmapaistvuse tdstmiseks soovitab autor
survepesuautodele paigaldada ettevotte logod, sest logoga sdidukite mdrkamine ehitusobjektidel
ja liikkluses aitaks kindlasti tdsta ettevotte tuntust ning kinnistuks paremini voimalike klientide
méllu. Samuti soovitab autor ldbi moelda tdoriietus ning selle ndhtavus objektil. Kliendiga

suheldes suurendab ettevotte visuaalne pool kindlustunnet, et tegu on usaldusvéérse ettevottega.

Teenuse osutamisel jdlgida, et teenus ei oleks sobiv ainult ehitusettevotetele vaid ka vee-
ettevotetele, kuna nemad on teenuse Idpptarbijad. Vee-ettevitete jaoks on oluline tehniline
kvaliteet ning usaldusvédrsus. Nad ei ole nii huvitatud funktsionaalsest kvaliteedist, kuna sageli ei
ole nad ise teenuse esmased tellijad. Ettevote voiks piitielda selle poole, et suudab fikseerida kdik
pretensioonid, mis kédivad teenuse osutamise kohta, et tekiks {ilevaade, millised on sagedamad

probleemid ning nende andmete pdhjal parandada teenuse kvaliteeti.

Uuringu tulemused niitavad ettevotte personali positiivses valguses. Samas voib nende tulemuste
avaldamine tootajatele ohtlik, kuna siis on nad liiga ,,teadlikud* enda panuse olulisusest. Sellega
voib tekkida ettevottele palgasurve ning ka teatav iileolek, mis voib kanduda ka teenuse
osutamisele. Tootajaid tuleks kiill kiita, ent tuleb tagada, et see ei tekitaks tootajates iileolevat
suhtumist. Selleks soovitab autor seada tootajatele uusi eesmérke, mis ei laseks neil liigset voimu
tunda. Samuti tuleb neid teavitada ettevotte tildistest eesmarkidest nii, et nad moistaksid, et neil on
selles oma roll tdita. Tootajatele on vdimalik seada eesmirkideks todohutuse parandamine,
kliendibaasi suurendamine, kdibe vOi kasumi suurendamine. Samuti on ettevottes niha, et {iks
meeskond on tugevam kui teine, seega oleks mdistlik tegeleda ndrgema meeskonna teenuse
kvaliteedi parandamisega, mille tulemusel peaks ettevotte iildine kvaliteedi tase veelgi tousma.
Samuti on oluline ettevotte teadlikum kvaliteedikultuuri jatkamine, kus iga tootaja vastutaks

klientide rahulolu ning kvaliteedi eest.
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KOKKUVOTE

Loputdd probleemiks oli torustike videouuringuid teostava ettevotte teadmatus oma teenuse
kvaliteedi tasemest. Tulenevalt sellest seadis autor t66 eesmargiks vilja selgitada Eesti Veevirk
Tehnika OU teenuste kvaliteedi tase vdrreldes konkurentidega ning toetudes l4biviidud uuringule

teha ettepanekuid teenuse parandamiseks. Loputdo eesmirk sai saavutatud.

Selle saavutamiseks tiideti kdik autori poolt piistitatud tilesanded:
e t60s on vilja toodud teenuste kvaliteedi teoreetilise ldhtekohad;
e 1dbi on viidud kvantitatiivne kvaliteedi rahulolu-uuring;
e on teostatud teenuste kvaliteedi uuringu tulemuste analiiiis ning tehtud jareldusi;

e t60s on esitatud voimalikud ettepanekud ja lahendused.

Modotmaks teenuste kvaliteeti, on t60 teoreetilises osas vilja toodud peamised 1dhenemised ning
suunad teenuste omadustest ja teenuste kvaliteedi kontseptsioonidest. Lisaks uuris autor, milliseid
moddikuid kasutatakse teenuse kvaliteedi hindamiseks ja kuidas saadud andmeid analiiiisitakse.
Samuti késitleb peatiikk kvaliteedijuhtimise siisteeme ning arutelu nende rakendamisest mikro- ja

viikeettevotete puhul.

Loputdo teises peatiikis on iilevaade uuritud ettevodttest Eesti Veevirk Tehnika OU. Peatiikis
tutvustatakse 10put6os kasutatud SERVQUAL mudelil pdhinevat kiisimustiku ning

vordlusanaliiiisi konkurentidega.

Loputdd kolmandas osas esitletakse vastavalt tulemustele koostatud uuringu analiiiisi, millega
selgitati vilja ettevotte teenuste tase viies kvaliteedimdodtmes: kdegakatsutav-materiaalne

keskkond, usaldusvédrsus, reageerimisvdoime, kindlustunne, empaatiavdime.

Loputdo uuringu analiiiisist selgus, et ettevotte teenuse pakkumisega ollakse 7-pallise skaala juures
keskmiselt 6,38 punktiga rahul, mis on viga tugev tulemus. Konkurentide hinnang jii igas

kvaliteedi modtmes alla Eesti Veevirk Tehnika OU tulemustele.
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Kliendid hindasid véga korgelt ettevotte tootajate kompetentsust (6,71) ja voimet pakkuda
kindlustunnet (6,71). Samuti hinnati tugevalt ka reageerimisvdime-, empaatiavdime- ning
usaldusvédrsuse- mdodet, ent suurim positiivne vahe konkurentidega oli usaldusvéérsuse
modtmes, mis nditab, et ettevote on digel teel ning ei peaks oma tegevuses koheselt viga palju

muutma.

Uuringust selgus, et kdige problemaatilisem on ettevotte kdegakatsutava, fiiiisilise keskkonna
modde. Vahe konkurentidega puudus ning ka keskmine tulemus oli viiest mddtmest koige
madalam. Ettevdte peaks motlema oma imagole ning kujundama selle silmapaistvamaks. See
aitaks kaasa ettevotte nime kinnistumisele ning pakuks uutele klientidele suuremat kindlustunnet.
Samuti peaks ettevite vaatama {ile oma investeeringute kava, ja voimalusel panustama tehnika
uuendamisse, et mitte jadda alla tehnoloogia voimalustes konkurentidele. Parem tehniline kvaliteet

suurendaks kindlustunnet ning tagaks suurema rahulolu vee-ettevotete seas.

To66 autor soovitaks ka edaspidi kasutada SERVQUALI pohjal esitatud kiisimustikku, et teenuste
kvaliteeti olukorda ning muutusi pidevalt jdlgida. Samas tuleb tddeda, et vastuste saamine on
adretult keeruline ning alternatiivina voib kasutada kliendikohtumistel peetavat lithiintervjuud.
Selleks tootada vilja lithem kiisimustik, olulisematest kvaliteedimdddetest, jilgides, et andmeid
oleks hiljem vodimalik analiilisida. Samuti voiks edasi minna vordleva analiilisiga ning uurida
lahemalt, mis on konkurentide teenusepakkumises teisiti ja, kas nende teenuses on elemente, mida

kasutada oma teenuse parandamiseks voi eristumiseks.
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SUMMARY

The subject of the graduation thesis was the lack of knowledge by a company providing quality
study of Closed Circuit Television Video (CCTV) pipe inspection service. Based on that, the author
of the thesis set the goal to determine the quality of Eesti Veevirk Tehnika OU’s service compared
to its competitors and make suggestions based on the findings of this study. The objective was

achieved.

To achieve this, all tasks raised by the author were performed:
o the thesis points out theoretical basis of the service;
e quantitative quality satisfaction study was performed;
e analysis of the results of the service quality study has been performed and conclusions
drawn;

e the thesis contains possible propositions and resolutions.

To measure the service quality, theoretical part of the thesis contains the main approaches and
ways of the service properties as well as conceptions of the service quality. In addition to
previously mentioned, the author investigated which metrics are used to measure the quality of the
service and how resulting data is being analyzed. The chapter also deals with quality management

systems and discusses their implementations on a small- and micro-enterprises.

The second chapter of the thesis contains an overview of the company Eesti Veevirk Tehnika OU.
At the end of the chapter introduction to questionnaire based on SERVQUAL model is introduced

and analysis of the comparison to the competitors is given.
In third chapter of the thesis is presented the results of the analysis based on the results of the study,

which focuses on five quality metrics: tangible environment, reliability, reactive ability, confidence

and empathy.
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This analysis in this thesis concludes that the service of the company is given 6,38 points on the
scale of 7 which is a very good result. Ratings of the competitors were inferior in every metric of

quality compared to Eesti Veevirk Tehnika OU.

Customers rated competence of the employees (6,71) and ability to offer confidence (6,71) very
highly. High ratings were also received for reactive ability, empathy and reliability where in
reliability metric the difference to competitors was the biggest, which shows that the company is

doing well and nothing much should be changed immediately.

The thesis draws the conclusion, that the highest problems for the company can be found in
tangible metric. In tangible metric category a difference to the competitors did not exist and the
average result was the lowest of the five metric. The company must pay attention to its image and
make it transparent. This would help to attach the name of the company and would offer more
confidence to its customers. Also, the company should analyze its investment plan to not fall
behind its competitors. Better technical quality would also increase confidence and result in higher

satisfaction among water companies.
I suggest the company to go forward with comparative analysis and investigate more thoroughly

what is different in its competitors services. I would also suggest to investigate the reasons what

influences the customer the most when choosing a service provider.
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LISAD

Lisa 1. Kvaliteediuuringu kiisimustik

Torustike videouuringu teenuse kvaliteediuuring
Lugupeetud torustike videouuringu teenuse kasutaja

Olen Merle Pehk, Tallinna Tehnikaiilikooli 3. kursuse iilidpilane. Palun Teie abi andmete kogumiseks, et
koostada 16put66 uurimus.

Kiesolev ankeet on koostatud eesmirgiga, et hinnata torustike videovaatluse teenuse taset Eestis (vdide A) ning
kliendirahulolu Eesti Veevirk Tehnika OU poolt pakutava teenusega (viide B).

Hindamisel arvestada 1-ei ndustu véitega, 7 — noustun téielikult.

Tegemist on anoniiiimse kiisitlusega ning see votab aega umbes 10 minutit. Uuringu kohta tdiendava
informatsiooni saamiseks p66rduge mailile merlepehk@hotmail.com.

Ténan vastamast!

Olen kasutanud erinevaid teenusepakkujaid lisaks/v.a Eesti Veevirk .
1 . - JAH | Ei

Tehnika OU-le

A osa

Hinnake palun torustike videouuringu teostajat, kes on Teile teenust

osutanud ( v.a Eesti Veevirk Tehnika OU).

Ettevote omab torustike videovaatluse teostamiseks kaasaegset
2 | tehnikat | 21314|5|6|7
3 | Ettevotte todvahendid on usaldusvéirsed ja todkorras 1 213]4(5]|6]7
4 | Ettevotte tootajad kannavad eristatavaid tooriideid 1 21314]5]6|7
5 | Ettevotte tootajad kannavad vajadusel turvavarustust 1 2(3|4|5|6]7

Ettevotte viljandgemine viitab sellele, millist teenust osutatakse
6 | (logod autodel jne) | 21314|5|6|7
7 | Ettevote tdidab teenuse lubatud tdhtajaks 1 21314]5|6|7
8 | Ettevote pakub kliendi probleemile mdistlikke lahendusi 1 2(3|4|5|6]7
9 | Ettevdte tegeleb koheselt pretensioonidega 1 213]14|5]6]7

Ettevdte esitab korrektsed ning kvalitseetselt teostatud uuringu
10 | tulemused 1 213(4(5]|6]7
11 | Ettevote esitab teostatud todde akti 1 2|13(4|5|6]7
12 | Ettevote osutab teenust moistliku aja jooksul | 21314|5|6|7
13 | Ettevotte pakub teenust koos torustike survepesuga 1 213/4(5]|6]7

Ettevotte tootajad on vastutulelikud (salvestama materjali sobivasse
14 | vormi, tegema véljatriikke, toGtama 60sel jne) 1 21314]5]6|7
15 | Ettevotte tootajad vastavad kiirelt kliendi paringutele 1 213]14|5]6]7
16 | Ettevotte todtajad on usaldusvéirsed | 21314|5|6|7
17 | Te tunnete ennast turvaliselt suheldes teenuse pakkujaga | 21314|5|6|7
18 | Ettevotte tootajad on viisakad 1 21314]5]6]7
19 | Ettevotte todtajad on kompetentsed 1 21314]5]6|7
20 | Ettevotte tootajad pooravad kliendile personaalset tdhelepanu 1 21314|5|16|7
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21

Tootajal on huvi kliendiga tegeleda

22

Ettevotte todtaja teab kliendi vajadusi
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23

Ettevotte todtaja peab silmas kliendi huve

| 24 | Kas te olete kasutanud Eesti Veevirk Tehnika OU teenuseid
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Hinnake palun Eesti Veevirk Tehnika OU poolt pakutavat teenust

25

Eesti Veevirk Tehnika omab torustike videovaatluse teostamiseks
kaasaegset tehnikat

26

Eesti Veevirk Tehnika toovahendid on usaldusviirsed ja tookorras

27

Eesti Veevirk Tehnika td6tajad kannavad eristatavaid tooriideid

28

Eesti Veevirk Tehnika to6tajad kannavad vajadusel turvavarustust
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29

Eesti Veevirk Tehnika véljandgemine viitab sellele, millist teenust
osutatakse (logod autodel jne)
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30

Eesti Veevirk Tehnika tdidab teenuse lubatud téhtajaks
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31

Eesti Veevirk Tehnika pakub kliendi probleemile mdistlikke
lahendusi

32

Eesti Veevirk Tehnika tegeleb koheselt pretensioonidega

33

Eesti Veevirk Tehnika esitab korrektsed ning kvalitseetselt
teostatud uuringu tulemused

34

Eesti Veeviark Tehnika esitab teostatud toode akti

35

Eesti Veevirk Tehnika osutab teenust mdistliku aja jooksul

36

Eesti Veevirk Tehnika pakub videouuringute teenust koos
survepesuga

37

Eesti Veevirk Tehnika td6tajad on vastutulelikud (salvestama
materjali sobivasse vormi, tegema viljatriikkke, tdotama 66sel jne)

38

Eesti Veevirk Tehnika td6tajad vastavad kiirelt kliendi paringutele

39

Eesti Veevirk Tehnika to6tajad on usaldusvairsed

40

Te tunnete ennast turvaliselt suheldes teenuse pakkujaga

41

Eesti Veevirk Tehnika td6tajad on viisakad

42

Eesti Veevirk Tehnika to6tajad on kompetentsed
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Eesti Veevirk Tehnika to6tajad pooravad kliendile personaalset
tdhelepanu

44

Eesti Veevirk Tehnika to6tajal on huvi kliendiga tegeleda

45

Eesti Veevirk Tehnika tootaja teab kliendi vajadusi

46

Eesti Veevirk Tehnika tootaja peab silmas kliendi huve
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47

Kui tdendoliselt te soovitaksite Eesti Veevirk Tehnikat oma
kolleegidele ning koostdopartneritele
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| 48 | Olen.. * Ehitusettevotja esindaja

Vee-ettevotte esindaja

49

Mis ettevottesse helistate esimesena, kui on vaja tellida torustikele videouuring?

50

Kommentaarid

Tanan vastamast!
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