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LUHIKOKKUVOTE

Kéesoleva magistritod teemaks on teenuse kvaliteedi modtmine Tallinna Tehnikaiilikooli
Innovatsiooni- ja ettevotluskeskuse Mektory (lithendina TalTech Mektory) osakonna Mektory
keskuse naitel. T66 autor uurib ldhemalt Mektory keskuse ruumi rendi teenuse kvaliteeti. Keskseks
uurimisprobleemiks on TalTech Mektory teadmise puudumine enda keskuse teenuse kvaliteedi

kohta. Magistritod eesmirgiks on Mektory keskuse teenuse kvaliteedi vilja selgitamine.

Eesmargi saavutamiseks Viis t66 autor Mektory keskuse klientide seas 14bi kiisitluse, mis pShines
SERVQUAL ja NPS mudelil. Kiisimustik algas sissejuhatusega, kus selgus uuringu eesmérk ja
klientide tagasiside olulisus. Kiisimustik koosnes kolmest osast. ESimeses 0sas hindas vastaja
kiisimustikus esitatud véiteid oma kogemusele tuginedes. Esimese osa eesmérk oli hinnata oodatud
teenuse kvaliteeti. Teises osas pidi vastaja hindama Mektory keskuse teenuse kvaliteeti. Mdlemas
osas tuli hinnata 7-palli skaalal, kus 1 tdhendas ,,ei ndustu iildse* ja 7 ,,ndustun taielikult®. Teise
osa eesmérk oli hinnata teenuse tajutud kvaliteeti. Saadud tulemusi analiiisiti ning nende alusel

vorreldi tajutud ja oodatud kvaliteedi néditajaid.

Uuringu tulemusel selgus, et materiaalsuse, usaldusvaérsuse ja reageerimisvoime dimensioonis oli
koige rohkem ndrkusi. Norkuste parendamiseks teeb autor TalTech Mektoryle soovitusi ja
ettepanekuid. Kindlustunde ja empaatia dimensioonis polnud aga iihtegi norkust ning klientide

ootusi suudeti iiletada. Mektory keskuse NPS skooriks oli 65, mis on viga hea tulemus.

Votmesonad: teenuse kvaliteet, teenuse kvaliteedi moStmine, Mektory keskus, SERVQUAL,
NPS.



SISSEJUHATUS

Ténapdeval on vilja kujunenud arusaamine, et peamiseks teguriks miks ettevdote on edukas on
tema toodete ja teenuste kvaliteet, mis vastab kliendi vajadustele voi nduetele. Korge teenuse
kvaliteet voib olla turul suureks konkurentsieeliseks. Samuti on see seotud kliendirahulolu ja

kliendilojaalsusega.

Kéesoleva magistritod teemaks on teenuse kvaliteedi modtmine Tallinna Tehnikaiilikooli
Innovatsiooni- ja ettevotluskeskuse Mektory (lithendina TalTech Mektory) osakonna Mektory
keskuse nditel. T66 autor uurib 1dhemalt Mektory keskuse ruumi rendi teenuse kvaliteeti. Mektory
keskus on avatud koikidele, kes soovivad keskuse ruume kasutada oma tirituste korraldamiseks.
Teema valik on ajendatud autori professionaalsest huvist ja vajadusest, kuna varasemalt pole
sellekohaseid uuringuid Mektory keskuse teenuse kvaliteedi m3ddtmiseks 1dbi viidud. Samuti
TalTech Mektory maja 14dbib uuenduskuuri ning tulemas on konverentsi- ja ndupidamisruumide
uuendamine. Seetottu on TalTech Mektoryl on vaja teada, milliseid uuendusi oleks vaja ruumides
teha. Eelnevast tulenevalt on magistritoo keskseks uurimisprobleemiks TalTech Mektory teadmise
puudumine enda keskuse teenuse kvaliteedi kohta. Magistritoo eesmérgiks on Mektory keskuse

teenuse kvaliteedi vilja selgitamine.

Autor piistitab jargnevad uurimisiilesanded, mis aitavad lahendada uurimisprobleemi ja tdita
magistritod eesmarki:

e selgitada teenuse ja teenuse kvaliteedi olemus ning nende eriparad,

e tuua vélja ja selgitada teenuse kvaliteedi mddtmiseks kasutatavad mudelid;

o selgitada teenuse kvaliteedi olulisust Mektory keskusele;



e lahti motestada Mektory keskuse viddrtuspakkumise eripdirad ja  selgitada
konkurentsisituatsiooni Tallinnas konverentsiiirituste jaoks ruume pakkuvate ettevotete
turul;

e viia ldbi teenuse kvaliteedi mdotmise uuring Mektory keskuses ja analiiiisida tulemusi;

e tulemuste alusel teha jareldused ning ettepanekud TalTech Mektoryle teenuse kvaliteedi
parendamiseks.

Magistrit6o hakkab koosnema kolmest peatiikist. Esimeses peatiikis motestab autor lahti teenuse
ja teenuse kvaliteedi olemuse ning nende eripdrad. Lisaks, toob vilja ja selgitab teenuse kvaliteedi
mootmise mudeleid. Teises peatiikis kirjeldab autor, mis organisatsioon on TalTech
Innovatsiooni- ja ettevotluskeskus Mektory, et paremini mdista antud magistritoos uuritava
organisatsiooni osakonda ning siis anda iilevaade Mektory keskuse kohta. Lisaks, selgitada
teenuse kvaliteedi mddtmise olulisust Mektory keskusele ja kirjeldada tema véartuspakkumist
ning paigutada konkurentsisituatsiooni Tallinnas konverentsiiirituste jaoks ruume pakkuvate

ettevotete turul.

Kolmas peatiikk késitleb kdesoleva magistritod raames ldbi viidud teenuse kvaliteedi mdotmise
uuringut Mektory keskuses. Esiteks, on selgitatud uuringu metoodika ja valim. Seejérel on lahti
Kirjutatud uuringu tulemused, analiiiis ja jareldused. Viimases alapeatiikis annab autor TalTech

Mektoryle soovitusi ja ettepanekuid teenuse kvaliteedi parendamiseks.

Magistritdd autor soovib tdnada juhendajat Oliver Partsi, Mektory keskuse kliente, kes tditsid
kiisimustiku ning kolleege ja ldhedasi moistva suhtumise ja toetuse eest magistritoo kirjutamise

perioodil.



1. TEENUSE KVALITEET JA SELLE MOOTMINE

Ténapdeva tarbijale on iseloomulikuks tunnuseks see, et ta on ndudlik teenuse suhtes ja soovib
saada ainult parimat kvaliteeti. Teenindajalt ootab klient tdhelepanu ja lahkust ning vajaduste
rahuldamist voi probleemide lahendamist. Kliendid on ettevotte iiheks suurimaks varaks ning

seetottu on tdhtis pakkuda neile korge kvaliteediga teenuseid.

Léhtudes antud magistritdé uurimisprobleemist ja eesmérgist on vajalik moota teenuse kvaliteeti
Mektory keskuses. Selles peatiikis annab autor akadeemilise kirjanduse pohjal iilevaate teenuse
kvaliteedi teoreetilisest poolest. T66 autor mdtestab lahti teenuse ja teenuse kvaliteedi olemuse
ning nende uurimise vajalikkuse ja eripdrad. Lisaks, toob vilja ja selgitab teenuse kvaliteedi

mootmise mudeleid.

1.1 Teenuse olemus

Lébi aegade on piititud teenust defineerida mitmesuguste definitsioonidega. Aga tdnaseni ei ole
olemas seda tihte definitsiooni, mis oleks iiheselt ja kdikide poolt tunnustatud. Gronroos (1988)
sonul on teenus ndhtus, mida on keeruline lahti m&testada. Sona “teenus” saab kasutada mitmes
erinevas tdhenduses. Niiteks, personaalne teenus voi teenus tootena. (Gronroos 1988, 10)
Gronroos (2015) on defineerinud teenust kui tegevust voi tegevuste seeriat, mis on vidhem voi
rohkem mittemateriaalne, ja mis voib, kuid ei pruugi aset leida kliendi ja teenindaja vahelises
suhtluses ning mida pakutakse lahenduseks kliendi probleemidele ja see loob kliendile teatavat

lisandvéaartust (Gronroos 2015). Philip Kotler on aga delnud, et teenus on tegevus voi eelis, mida



tiks osapool voib teisele pakkuda. Teenusel pole esemelist vormi ja see ei saa olla kellegi omand.
(Kotler et al 2012, 356)

Kodige enam voetakse teenuse mdiste defineerimisel aluseks iseloomulikke tunnuseid. Kirjanduses
on erinevate autorite késitlused teenuse ja toote olemusest monevorra erinevad, kuid kdik
ndustuvad teenuste nelja peamise erinevusega, milleks on (Turunduse ...2008):

e mttemateriaalsus;

e heterogeensus;

e eraldamatus;

e siilitamatus.

Mittemateriaalsus on pohiline erinevus, mis eristab teenust ja toodet. Vorreldes tootega, ei ole
teenus kdega katsutav. Teenust pole vdimalik enne selle tarbimist ndha ning seda ei saa enne
ostmist demonstreerida. Teine erinevus on heterogeensus. Teenus on iga kord erinev, kuna kdik
soltub, kes, kus, millal ja kuidas seda osutab. Nditeks, voib iihe hotelli pakutav majutusteenus
varieeruda, kuna iihe hotelli teenindajad suhtuvad klientidesse hoolikamalt ja lugupidavamalt kui

teise hotelli teenindajad. (Mudie, Pirrie 2006, 3—5).

Kolmandaks erinevuseks on eraldamatus, mis eristab teenust tootest. Teenuse puhul toimub
tootmis- ja tarbimisprotsessi samaaegselt. See tdhendab, et ettevote pakub voi toodab teenust samal
ajahetkel, millal klient seda tarbib ning 1plik teenus kujuneb tarbija ja ettevotte teenindaja
vastasmoju tulemusena. Toodete puhul toimub kdigepealt tootmine, siis ladustamine ja
miiligiprotsess ning 1puks alles tarbimine. Neljandaks ehk viimaseks erinevuseks on sdilitamatus.
See tdhendab seda, et teenuseid ei saa sdilitada voi1 ladustada hilisemaks miiligiks vo1

kasutamiseks. Teenust ei saa muuta omandiks. (Ibid.)

Gronroos on aga vilja toonud neli pdhiomadust, mida on vdimalik enamiku teenuste puhul dra
tunda (Gronroos 1988, 10):

e teenused on suuremal voi viiksemal méédral immateriaalsed;

e teenused on tegevused voi siis tegevuste seeria mitte materiaalsed asjad;

e teenuseid toodetakse ja tarbitakse vihemalt mingil mééral samaaegselt;

e tarbija osaleb teenuse tootmisprotsessis vihemalt teatud mééral.



Tarbijad tajuvad teenuseid subjektiivsel viisil. Nad kasutavad teenuste kirjeldamiseks enamasti
selliseid véljendeid nagu kogemused, usaldus, tunded ja turvatunne. Teenuse immateriaalsus
muudab selle hindamise tarbija jaoks tihti keeruliseks. Raskusi tekitab véértuste andmine
erinevatele emotsionaalsetele tunnustele nagu usaldus voOi turvatunne. Selle tdttu soovitab
Gronroos (1988), et teenusepakkuja voiks piilida teenuseid materialiseerida. Néiteks, erinevate
plastikkaartide ja dokumentidega. (Ibid.) Mektory keskus oma teenuse tarbijatele kliendikaarte ei
paku. Kiill aga tehakse soodustusi. Nditeks, klientidele, kes on broneerinud aastas (12 kuu jooksul)
viahemalt 10 korda ruume, rakendub jooksval aastal alates 11-ndast broneeringust alates -10%

soodustust ning piisikliendid saavad ruumide broneerimisel -15% soodustust.

Kvaliteedikontroll ja traditsiooniline turundus teenuste puhul muutub ka keeruliseks, kuna teenus
ei ole materiaalne, vaid seeria tegevustest v3i protsessidest, mida toodetakse ja tarbitakse tihti
samaaegselt. Kvaliteeti ei ole voimalik enne teenuse pakkumist kontrollida nagu see on vdimalik
toodete puhul. Siia juurde on Gronroos (1988) toonud véga hea néite juuksuri ja kulleri teenusest.
Kui juuksuri teenust pakutakse ja tarbitakse samaaegselt, siis aga kulleri teenusest nieb ja tarbib
klient ainult 1dppfaasi ehk paki kittesaamist. Ulejééinud osa teenuse osutamisest on kliendi jaoks

néhtamatu. (Ibid.)

Mektory keskuse ruumi rentimise teenuse puhul on tarbijal digus kasutada keskuse ruumi ning
seal olevat mooblit ja tehnikat. Teenuse pakkumine ja tarbimine toimuvad samaaegselt, kuid siin
on iiks eripdra. Selleks on materiaalsuse kasutamine teenusena. Ruumi rentimise teenuse raames

ostab klient suures osas teenust, mis annab talle diguse tarbida valdavalt materiaalseid hiivesid.

Kui ettevote tugineb ainult traditsioonilistele kvaliteedikontrolli ja turunduse ldhenemisviisidele,
voib osa teenuse pakkumisest, milles klient osaleb, jadda kontrollimatuks ja hdolmata negatiivseid
tulemusi. Kvaliteedikontroll ja traditsiooniline turundus peaksid aset leidma teenuse pakkumise ja
tarbimise ajal, kuna tarbija saab kogeda ja hinnata ainult seda, mida ta otseselt tajub. Oeldakse, et

tarbijad ei osta kaupu ega teenuseid, vaid pakkumiste rahulolu. (Grénroos 1988, 10)



1.2 Teenuse kvaliteedi olemus

Kirjanduses on kvaliteeti defineeritud mitmete isikute poolt erinevatel viisidel. Sama nagu
moistega teenus on ka kvaliteedi moistet keeruline lahti seletada. Sageli kasutatakse kvaliteedi

iseloomustamiseks ebamaéraseid omadussonu nagu headus, luksus voi séravus (Crosby, 1979).

Garvin (1983) moddab kvaliteeti kahel viisil: vdlimine ja sisemine tdrge. Esiteks, sisemine tdrge
holmab koiki defekte, mida on tdheldatud enne, kui toode on tehasest lahkunud. Teiseks, valimine
torge holmab toodete vigade sagedust parast tehasest valjumist. (Garvin 1983) Zeithaml (1988) on
kvaliteeti defineerinud kui iileolekut voi paremust teiste suhtes voi hoopis tipptaset (Zeithaml
1988, 3). Lewis ja Booms (1983) on delnud, et teenuse kvaliteet néitab, kui histi osutatav teenuse
tase vastab klientide ootustele (Lewis, Booms 1983). Kvaliteetse teenuse osutamine tihendab
kliendi ootustele jarjepidevat vastamist. Teisisonu hea kvaliteet on klientide lojaalsuse parim
tagatis, koige kindlam kaitse konkurentsi eest ja ainus viis tagada pikaajaline kasv ja sissetulek.
(Kotler 2003,151) Klientide lojaalsus on organisatsiooni jaoks eriti véartuslik, kui nad tegutsevad
sellises valdkonnas, kus konkurents on eriti tihe (Kiran, Diljit 2017).

Teenindussektori domineerimine turul ja teenuste mitmekesisus tostab teenuse kvaliteedi vajadust,
et saavutada klientide rahulolu. Teenuse kvaliteet voib aidata teenuse osutajatel leida oma ndrkusi
jatugevusi ning samal ajal vélja selgitada, mis on klientide vajadused ja soovid. (Ghotbabadi et al
2015, 269)

Teenuse kvaliteet eristub aga toodete kvaliteedist kolme iseloomujoone pérast, milleks on
immateriaalsus, teenuse tootmise ja tarbimise iiheaegsus ning heterogeensus (Parasuraman et al.
1985, 42). Kuna teenused on rohkem seotud tegevustega, kui tooted, siis ei ole enamasti voimalik
sdtestada tédpselt piiritletud tootmisnduete loetelu voi kvaliteedi ndudeid (Zeithaml, 1981).
Parasuraman, Zeithaml ja Berry (1985) on vilja toonud kolm jireldust teenuse kvaliteedi kohta
(Parasuraman et al 1985, 42):

o teenuse kvaliteeti on tarbijal raskem hinnata, kui toote kvaliteeti;

e teenuse kvaliteedi tajumine tuleneb tarbija ootuste vordlemisesest vahetult tajutud

teenusega;
e kvaliteedi hinnangut ei tehta ainult teenuse véljundi pohjal, vaid holmab ka teenuse

pakkumise protsessi hindamist.
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Gronroos (1984) eristab enda artiklis teenuste puhul kahte erinevat kvaliteedivormi, milleks on
tehniline ja funktsionaalne kvaliteet. Sellise liigituse jargi on teenuse tehniline kvaliteet see, millise
véljundi klient teenindusprotesessi kdigus saab. Niiteks hotelliteenuse tarbimisel on véljundiks
hotellituba ja voodi, kus magada. Teenuse funktsionaalne kvaliteet on aga see, kuidas teenust
osutatakse ja kuidas klient samaaegselt tajub teenuse pakkumis- ja tarbimisprotsessi enk kuidas
véljundit kliendile pakutakse. Niiteks on funktsionaalne kvaliteet restoraniteenuse puhul see,
milliselt tajub Klient restorani ja selle sisustust, kuidas tajub ta personali professionaalsust ning
paljusid teisi faktoreid. (Gronroos 1984, 39)

Gronroos’i (1984) teenuse kvaliteedi mudel koosneb tehnilisest kvaliteedist, funktsionaalsest
kvaliteedist ja kuvandist (vt Joonis 1). Kuvand teenuse kvaliteedi mudelis niitab, kuidas tarbijad
ettevotet tajuvad. Ettevotete jaoks on oluline, kuidas kliendid ettevotte teenuseid ndevad ja tajuvad.
Sellest tulenevalt koosnebki kuvand ettevotte teenuste tehnilisest ja funktsionaalsest kvaliteedist.
Ettevotte mainet mojutavad ka paljud teised tegurid aga nende mdju on viiksem. Mudelis on

nendeks teguriteks traditsiooniliste turundustegevus ja vilised mdjutajad. (Gronroos 1984, 40)

Ocdatud Tajutud teenuse Tajutud

ﬁ ﬁ
teenus kvaliteet teenus

! I

Traditsioonilised tegevused
(reklaam, vilmmiiiik, avalike
suhete juhtimine ja hinnastamine) Kuvand
ja vilised mdjutajad
(traditsioonid, ideoloogia ja

suusdnaline kommunikatsioon) / \

Tehniline Funktsionaalne

kvaliteet kvaliteet

Joonis 1. Teenuse tajutud kvaliteedi mudel
Allikas: Gronroos (1984, 40)

Teenuse kvaliteet vOib tihti muuta ettevotte edu ja ebadnnestumist. Konkureerivad

organisatsioonid osutavad sama liiki teenuseid aga nad ei paku sama kvaliteediga teenuseid. Keegi
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el tea seda paremini kui kliendid. Klientidele vdivad konkureerivad organisatsioonid peale
vaadates iihesugused tunduda aga tegelikult nad ei tunne samamoodi nende kdigi teenuseid
kasutades. (Berry et al 1988) Pikemas perspektiivis ongi kdige olulisem &ritegevust mdjutav tegur
just organisatsioonis pakutavate toodete voi teenuste kvaliteet vorreldes konkurentidega (Juran,

Gryna 1993).

Teenuse kvaliteet on muutunud suureks diferentseerijaks, sest see on koige vOimsam
konkurentsivéimelisem relv. Stanley Marcus on Oelnud, et rahatdhed, mida kliendid saavad
telleritelt erinevatest pankadest on kdik samasugused. See, mis on erinev, on tellerid (Marcus
1974). Mis aga muudab tellerid teistsuguseks? Selleks on kvaliteet. Kvaliteet on saanud palju
tdhelepanu, kuid paljudel teenindusettevotetel on jatkuvalt probleeme teenuse pakkumisega ja

isegi selle maératlemisega. (Berry et al 1988)

Kuna teenuse kvaliteeti maaratletakse tavaliselt kui kliendi muljet teenuse osutaja kohta ja seda
peetakse sageli sarnaseks kliendi tildise suhtumisega ettevottesse, siis vajavad teenuseid pakkuvad
ettevotted &drimudeleid, mis arvestavad teenuste eripdradega. Sellega seoses on teenuste
kvaliteedile keskenduva klassifikatsiooni maatriksi arendamine véga oluline. (Prakash et al 2013,

1052)

Teadlased on piitidnud kavandada ja modta teenuse kvaliteeti ning selgitada selle seost ettevotete
ja organisatsioonide iildise tulemuslikkusega. Collier ja Meyer 1998. aastal ning Schmenner 2004.
aastal on piitidnud vélja tootada klassifitseerimisskeeme ja positsioneerimismaatrikseid teenuste
jaoks, kuid mitte teenuse kvaliteedi jaoks. 2013. aastal to6tasid Prakash ja Mohanty vélja teenuse
kvaliteedi klassifikatsiooni maatriksi. Siin klassifitseeritakse teenuseid kahe tunnusega, milleks on
kliendi kaasatus ja keerukus. Nende kahe dimensiooni iiletamise tulemuseks on neli tldist

teeninduskategooriat. (Ibid.)
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Keerukus
Madal Korge
Madal Tiitip A Tiitip B
Néited: Pangaautomaat Naited: IT teenuse
Kliendi Uhistransport allhange
kaasamine Plastiline kirurgia
Korge Titp C Tiiip D
Néited: Kdnekeskus Naéited: Interneti teel
Kiirtoidurestoran ostlemine
Arstlik ldbivaatus

Joonis 2. Teenuse kvaliteedi klassifikatsiooni maatriks.
Allikas: Prakash et al (2013, 1052)

Tiilip A hdlmab teenuseid, millel on madal keerukuse tase ja klientide kaasamise tase. Tiitip A

niideteks on iihistransport ja pangaautomaat, mis on pdhimatteliselt iseteenindus.

Tiilip B holmab teenuseid, millel on korge keerukuse tase ja klientide vihene kaasamine. See
tahendab, et selliseid teenuseid arendatakse iga juhtumi puhul eraldi ja need sdltuvad teenuse
osutaja suurest asjatundlikkusest. Kliendil on vihe teadmisi protsessi kohta ja tal on {isna passiivne

roll. Sellised teenused on niiteks IT teenuse allhange vai plastiline kirurgia.

Tiitip C hdlmab teenuseid, mille keerukus on viike ja mille kaasatus on vdga standardsete ja
tohusate protsesside tottu vdga suur. Konekeskused ja kiirtoidurestoranid kuuluvad selle

kategooria alla.

Tiilp D holmab teenuseid, mille keerukus ja kaasatus on védga suur. See tdhendab, et nendel
teenustel on viga keerulised protsessid ja seetottu tuleks need vélja todtada iga juhtumi puhul
eraldi. Tuleb votta arvesse kliendi Oppimist ja klientidel peab olema protsessi kohta head
teadmised. Tavaliselt on tegemist teenustega, mis aitavad voi toetavad klienti. Sellised teenused

on nditeks interneti teel ostmine ja arstlik ldbivaatus.

Mektory keskuse ruumi rendi teenus asetub siin maatriksis (vt Joonis 2) tiitipi B. Siin on kliendi
kaasatus madal aga keerukus on suur. Teenus arendatakse iga juhtumi puhul eraldi ja need sdltuvad
suuresti Mektory keskuse koordinaatori asjatundlikkusest. Alguses, kui Klient saadab Mektory

keskusesse broneerimissoovi, peab koordinaator kindlasti uurima, millist ruumi ta soovib, milline
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tiritus on tulemas ja palju inimesi tuleb. Koiki neid tédpsustavaid kiisimusi on vaja kiisida, et teada
saada, milline ruum oleks kliendi jaoks kdige sobivam. Lopuks valmistatakse ruum ette nii, et

klient saaks tulla ja mugavalt oma tiritust pidada. Kliendi roll on pigem passiivne.

Selle maatriksi tulemusena on autorid seisukohal, et tulemuslikkus ja ootused on kaks populaarset
teenuse kvaliteedi vormi, mis holmavad vdhemal voi suuremal méaéaral kliendi kaasatust (Joonis 2).
Olenemata keerukusest, hindavad tarbijad madala osaluse olukorras (tiilip A ja tiilip B) teenuse
kvaliteeti, mida tajutakse, ootustega (SERVQUAL alusel). Aga suure kaasatuse olukorras (tiitip C
ja tiiip D) hindavad nad tajutava teenuse kvaliteeti tulemuslikkusega (SERVPREF alusel).
(Prakash et al 2013, 1052) Mudelitest SERVQUAL ja SERVPREF annab autor iilevaate aga

jargmises alapeatiikis.

1.3 Teenuse kvaliteedi mootmise mudelid

Teenuse kvaliteedi modtmise mudeleid leidub kirjanduses palju. Erinevaid teenuse kvaliteedi
modtmise mudeleid ja nende rakendamisi uurides valis autor vilja kaks mudelit, mis sobivad

Mmagistritdd uurimisprobleemi lahendamiseks ja eesmairgi tditmiseks kdige paremini.

Siin alapeatiikis annabki autor pdhjaliku iilevaate kahest viljavalitud mudelist, mis sobivad
teenuse kvaliteedi moGtmiseks. Nendeks on SERVQUAL ja NPS mudel. NPS mudel ei ole kiill
otseselt teenuse kvaliteedi moGtmise mudel, kuid tegemist on viaga populaarse ja tihti kasutatava

modtmisvahendiga ning autor pidas seda viga oluliseks teenuse kvaliteedi modtmisel.

1.3.1 SERVQUAL mudeli olemus

Teenuse kvaliteedi mdotmise iiks kdige tuntumaid ja klassikalisem mudel on SERVQUAL. See

uurimismeetod on 1980ndatel Parasuramani, Zeithamli ja Berry poolt loodud. Mudel néitab,
kuidas klient hindab teenuse kvaliteeti. (Parasuraman et al 1985, 48) Algselt sisaldas SERVQUAL

endas kiimmet erinevat dimensiooni (Ibid.):
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Juurdepdds (inglk. access) — see hdlmab teenuste Kkittesaadavust ja lihtsust
organisatsiooniga kontakti saamisel,

Suhtlus (ingl.k. communication) — klientidega tuleb suhelda nendele arusaadavas keeles
ning lihtsalt kuulata nende muresid voi vastata nende kiisimustele.

Padevus (ingl.k. competence) — vajalikke teadmiste olemasolu klientide kiisimustele
vastamiseks;

Viisakus (ingl.k. courtesy) — to6tajad peavad olema klientidega viisakad, lugupidavad ja
sObralikud;

Usutavus (ingl.k. credibility) — see hdlmab ausust ja usaldusvéarsust;

Usaldusvaiarsus  (ingl.k. reliability) — see hdlmab organisatsiooni tegevuste
pohimottekindlust ja lubadustest kinnipidamist;

Reageerimisvoime (ingl.k. responsiveness) — see hdlmab organisatsiooni valmisolekut ja
tahet teenust pakkuda;

Turvalisus (ingl.k. security) — see holmab ohutust, turvalisust ja konfidentsiaalsust;
Materiaalsus (ingl.k. tangibles) — see holmab organisatsiooni fiiiisilist keskkonda ja
tootajate vilimust;

Moistmine (ingl.k. understanding) — see holmab to6tajate oskusi ja joupingutusi, et moista

kliendi vajadusi.

1988. aastal tehtud empiiriline analiiiis nditas, et mone dimensiooni vahel on tugev korrelatsioon.

Seepeale tegid Parasuraman, Zeithaml ja Berry mudelis muudatusi. Usaldusvéirsuse,

materiaalsuse ja reageerimisvoime parameetrid jdid alles aga teised parameetrid liideti. (Zeithaml

et al 2017) Sellest siindis nii-oelda ideaalne viie dimensiooniline teenuse kvaliteedi mdotmise

mudel (Buttle 1996, 9):

materiaalsus;
usaldusvéarsus;
reageerimisvoime;
kindlustunne;

empaatia.

Esimene dimensioon on materiaalsus, mis tdhendab fiisilist keskkonda, fiitisilisi seadmeid,

varustust ja personali vdlimust. Teine dimensioon on usaldusvédrsus, mis sisaldab ettevotte

lubadust pakkuda teenust usaldusvéérselt ja tapselt. (Parasuraman et al 1988)
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Dimensioon reageerimisvoime tdhendab teenindajate valmisolekut aidata kliente ning pakkuda
nende soovidele ja vajadustele vastavat teenindust. Kindlustunde dimensioon tdhendab tootajate
teadmisi ja abivalmidust ning nende vdimet luua usaldus- ja kindlustunde klientides.

Viimane dimensioon on empaatia. See tdhendab hoolivust ja kliendi vajaduste mdistmist ning

personaalset 1ahenemist klientide suhtes. (1bid.)

SERVQUAL mudel mdddab teenuse kvaliteeti arvestades erinevust oodatud ja tajutud teenuse
kvaliteedi vahel. Klassikaliselt koosneb SERVQUAL mudel 22 Likert tiilipi skaalas kiisimusest,

mis jagunevad eelnimetatud viie dimensiooni vahel. (Ibid.)

SERVQUAL mudeli kiisimustik koosneb kahest osast. Esimeses osas uuritakse kliendilt 22
kiisimuse abil teenuse oodatud kvaliteeti viie erineva dimensiooni 10ikes. Teises osas uuritakse
samal meetodil aga tajutud kvaliteeti. Kiisimustele vastatakse tavaliselt kas 5- voi 7-palli skaalal,

kus minimaalne viirtus on ,,ei ole absoluutselt ndus” ja maksimaalne vdirtus ,,absoluutselt ndus”.

(Parasuraman et al 1991, 421)

Teenuse kvaliteedi analiiiisimiseks arvutatakse koigi viie dimensiooni tegurite keskmised
hinnangud oodatud ja tajutud kvaliteedile. Seejdrel lahutatakse tajutud hinnangute keskmised
oodatavate hinnangute keskmistest ning saadakse 10hed, mis nditavad kvaliteeditaset. Mida

suurem on lohe oodatava ja tegeliku teenuse kvaliteedi vahel, seda madalam on teenuse kvaliteet.
(Buttle 1996, 10)

Tulemust peetakse positiivseks siis, kui kliendi oodatud ja tajutud kvaliteedi hinnangute vahel on
minimaalne erinevus. Kui ootuste osas on vastuses antud korgem hinnang kui taju osas, siis peab
ettevote analiiisima, milliseid vigu selles valdkonnas tehakse, et saaks hinnangut parendada.
(Ibid.)

Kuigi SERVQUAL mudel on koige levinum ja seda kasutatakse aktiivselt, on sellel ka omad
miinused. Buttle (1996) jagab mudeli puudused kaheks: teoreetilised ja operatiivsed.
Teoreetilistest puudustest on vélja toodud (Ibid.):

e SERVQUAL keskendub teenuse osutamise protsessile, mitte teenuse tulemustele;

e mudeli viis dimensiooni pole universaalsed ja selle tdttu voimaldavad erinevad taju

madratlused SERVQUAL-i rakendamisel mitmetdahenduslikke tolgendusi;

16



e tinu mitmetdhenduslikke tdlgendustele vdivad tekkida probleemid — seoses

modtmistulemuste usaldusvéirsusega.

Operatiivsetest puudustest on aga vilja toodud (Ibid.):

e mdiste ,,0otus” on mitmetdhenduslik ja selle tottu kasutavad vastajad hindamiseks muid
standardeid kui ootused;

e vastajad ei saa aru, mis vahe on oodatud ja tajutud teenuse kvaliteedil;

e vastajate ausus ehk kui ausalt mudeli kiisimustele vastatakse;

e 4-5viidet iga dimensiooni kohta ei suuda tabada dimensiooni varieeruvust;

o Likert tiitipi 7-palli skaala ei sobi SERVQUAL mudelis kasutamiseks, sest ainult arvudele
1 ja 7 on antud védrtus aga arvudele 2-6 pole vdirtust antud ning see voib vastajas tekitada

segadust.

SERVQUAL mudeli peamised kritiseerijad olid Cronin ja Taylor. Nad viitsid, et SERVQUAL
mudeli ootuste osa tuleks dra votta ja alles jitta ainult tajumise osa. Selle tulemusena 16id nad
mudeli, mis sai nimeks SERVPERF, mis koosneb 22 punktist. Nende mudelis puuduvad tarbija
ootused, vaid uuritakse kohe teenuse tajutud kvaliteeti. Mida kdrgem on tajutud kvaliteet, seda
suurem on ka teenuse kvaliteet ja tarbija rahulolu. Cronini ja Taylori (1992) empiirilised uuringud
niitasid, e¢ SERVPERF pakub paremat usaldusvairsust kui SERVQUAL, kuna ootusi ei saa
hinnata. Voib oelda, et tegelikult on SERVPERF mudel vaid parandatud ja lihtsustatud
SERVQUAL mudel. (Cronin, Taylor 1992)

1.3.2 NPS mudeli olemus

Soovitusindeksi (lithendina NPS) to6tas 2003. aastal vilja Frederick F. Reichheld. See mudel ei
ole kirjanduses konkreetselt teenuse kvaliteedi mddtmise vahendina vilja toodud aga on
tanapdeval kasutusel enamustes organisatsioonides (Reichheld 2003). See aitab hinnata, kui
tdendoline on, et kliendid soovitavad organisatsiooni toodet voi teenust. Teisisdnu soovitusindeks
on ettevotte kliendisuhete lojaalsuse moodik (Spiess et al 2014). Ettevotte jaoks on viaga oluline
teada, kui palju on tal lojaalseid kliente, kes uuesti kasutavad tema tooteid voi teenuseid ning

soovitavad ka teistele (Mecredy et al 2018).
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Sisuliselt moddetakse soovitusindeksi skoori kiisides klientidelt vaid iihe kiisimuse - “Kui
tdendoliselt sa soovitad meie ettevotet oma sobrale voi kolleegile?”. Antud kiisimusele saab
vastata hindega skaalal 0 kuni 10, mille raames 10 on iilimalt tdendoline, 5 neutraalne ning 0

ilimalt ebatdendoline. (Reichheld 2003)

Kliendid jagunevad NPS meetodi alusel kolme kategooriasse. Skoor 9-10 vastajad on soovitajad,
7-8 vastajad on passiivsed ja 0-6 on kahjustajad. Soovitajad on lojaalsed kliendid, kes jatkavad
ettevotte toodete voi teenuste kasutamist ning soovitavad selle tooteid voi teenuseid ka teistele.
Passiivsed on rahulolevad kliendid, kuid mitte entusiastlikud. Nad on avatud ka konkurentide
pakkumistele. Kahjustajad on rahulolematud kliendid, kes vdivad kahjustada ettevotte mainet 18bi

suusOnalise negatiivse informatsiooni edastamise. (Ibid.)

Leidmaks soovitusindeksi tuleb kdigi kolme kategooria kliendid vdetakse protsendiarvestusse
ning siis soovitajate protsendist lahutada kahjustajad protsent. Arvesse ei vdeta "passiivseid".

(Ibid.) Soovitusindeksi arvutuskéaiku illustreerib Joonis 3.

Kahjustajad Passiivsed Soovitajad

=

o —
— ——
P ——
() ——
el .
LN e
O ——
) ——
OO0 el

Joonis 3. Soovitusindeks ja selle arvutamine
Allikas: (About NPS Soovitusindeksi ...2019)

Saadud protsent ongi soovitusindeks, mis on Reichheldi uuringute alusel mitmetes toostustes

vastastikuses seoses ettevotte kasvumadraga turul. See protsent néitab, millisel mééral kliendid on
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suusonaliseks turundusallikaks (WOM- word-of-mouth ehk suusdnaline kommunikatsioon)
ettevottele. (Ibid.) Arvestades asjaolu, et Mektory keskuse kliendid puutuvad iiksteisega teenuse
kasutamise ajal kokku, siis suusdnalise kommunikatsiooni ja soovitusindeksi tulemus voib

klientide lojaalsust arvestades olla vdaga olulise tdhtsusega.

Suusdnalise kommunikatsiooni ja soovitusindeksi kaudne seotus tuleneb D. B. Grisaffe (2007)
Oeldust. Grisaffe on delnud, et turundajad on kinnitanud, et suusdnaline kommunikatsioon on
kaitumuslik tagajarg, mis tuleneb strateegilisest kliendikogemuse juhtimisest. Klientide
suusOnaline kommunikatsioon tuleneb ettevotte vadrtuspakkumise tajumisest ja selle hindamisest.
(Grisaffe 2007, 37) Sellest tulenevalt on NPS mudelil olemas ka kaudne seos teenuse tajutud

kvaliteediga, mille pérast t06 autor otsustas seda mudelit oma uuringus kasutada.

Selle mudeli erilisus seisneb selle lihtsuses. See on iiks lihtsamatest meetoditest, kuidas saada
klientidelt tagasisidet. (Birkner 2015, 12) Nagu SERVQUAL mudelil siis on ka NPS mudelil nii
positiivseid kui ka negatiivseid omadusi. Birkner on vilja toonud positiivsed omadused, milleks
on (Ibid., 14):

e NPS on lihtsasti kasutatav. Kui mone kiisimustiku puhul voivad vastajad moista monda
kiisimust valesti ning tulemuseks vdib olla ebatdpne informatsioon, siis NPS-i puhul on
tegu iihe lihtsa kiisimusega, mida kdik moistavad. NPS mudel annab Kiire tagasiside
klientide heaolust.

e Tulemused on kergesti tolgendatavad. Naiteks, inimestel on raske aru saada, mida
tdhendab, kui 6eldakse, et ettevotte lojaalsuse indeks on 7,2 aga kui Gelda, et ettevotte
kahjustajate protsent on 60%, siis see on inimeste jaoks palju arusaadavam.

e Tulemusi saab holpsasti vorrelda. Kuna NPS protsess on standardiseeritud, siis on voimalik
tulemusi iga aasta vorrelda ning analiilisida. Samuti saab ettevote vorrelda end samal
tegevusalal tegutsevate ettevotetega, kes on NPS mudeli analiiiisi samal perioodil 1&bi
viinud. Ettevote saab aimu, mis positsioonil ta asub ja kas nad on oma eesmirgid

saavutanud vOi el.

Birkner on vilja toonud ka negatiivsed omadused (Ibid.):
e NPS keskendub pigem suhetele, kui toodetele voi teenustele. NPS mudelit kasutades tuleks
eraldi kiisida toote vOi teenuse kohta, sest kui kiisida ainult ,,Kui tdenédoliselt sa soovitad

meid oma sdbrale voi kolleegile?*, siis saad vastuse ettevotte kohta, mitte toote voi teenuse.
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e Seda mudelit ei tohiks kasutada iiksi. Kui ettevite tahab toote vOi teenuse kvaliteeti
parandada siis NPS mudeli pole motet iiksi kasutada, sest see ei anna mingeid teadmisi
selles valdkonnas. NPS mudeli peab ihendama mdne teise mudeliga, et teha pdhjalikum
kiisimustik.

e NPS kasutamine voib tekitada nii 6elda ,,tunneli visiooni‘. Tulemus annab teada vaid, kas
ettevote liigub diges suunas ja tdidab oma eesmirke. Aga kui soovitakse suurendada
kliendi ja teenindaja vahelist suhet, siis NPS mudelit kasutades ei ole vdimalik vélja

selekteerida, kes on kahjustajad ning siis nendega iithendust votta.

Mudeli autor Reichheld toob oma uuringus vilja, et kdige lojaalsemate ettevotete soovitusindeks
jadb vahemikku 50-80%. See tdhendab seda, et ettevottel on soovitajaid veidi rohkem kui
kahjustajaid. Korge soovitusindeksiga ettevotted on niiteks Amazon, eBay ja Dell. Negatiivse
soovitusindeksiga ettevotete puhul on kahjustajate osakaal suurem kui soovitajate oma. See néitab,

miks nii paljud ettevotted ei suuda saavutada tulusat ja jatkusuutlikku kasvu. (Reichheld 2006, 20)
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2. TALTECH MEKTORY JA TEENUSE KVALITEEDI
OLULISUS

Teise peatiiki eesmark on anda tilevaade sellest, mis organisatsioon on TalTech Innovatsiooni- ja
Ettevotluskeskus Mektory ning siis anda iilevaade antud magistritods uuritava organisatsiooni
osakonna Mektory keskuse kohta. Lisaks, selgitada teenuse kvaliteedi mdotmise olulisust Mektory
keskusele ning paigutada konkurentsisituatsiooni Tallinnas konverentsiiirituste jaoks ruume

pakkuvate ettevotete turu konkurentsisituatsiooni

2.1 TalTech Mektory iilevaade

Kaheksa aastat tagasi 101 Tallinna Tehnikaiilikool innovatsiooni- ja ettevotlusega tegeleva
alliiksuse. See oli esimene omasugune initsiatiiv Eestis. Kolm aastat hiljem, 2013. aasta siigisel,
kolis alliiksus oma majja, mida tdna tunneme TalTech Innovatsiooni- ja ettevotluskeskusena
Mektory (edaspidi TalTech Mektory). (Vaga 2018) Mektory on tegelikult mugandatud akroniitim
sonadest Modern Estonian Knowledge Transfer Organization For You. See tdhendab kaasaegse

Eesti teadmussiirde organisatsiooni. (Avaleht TalTech Mektory ... 2019)
TalTech Mektory on 4450 m?-il asuv innovatsiooni- ja ettevotluskeskus, mis {ihendab
akadeemilised teadmised, teaduse ja ettevotlikkuse. See on kohtumispaik, kus on loodud

mitmekiilgsed voimalused igale sihtriihmale innovatsiooni ja ettevitlusega tegelemiseks. (1bid.)

TalTech Mektory tdidab turul kolme erinevat pdhifunktsiooni (1bid.):
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e teaduse populariseerimine;
e ettevOtluse arendamine noorte seas;

e tehnoloogiasiire.

Innovatsiooni- ja ettevotluskeskuses on kokku 36 pohitootajat. Lisaks, sellele resideerub majas
hetkel viis start-up ettevotet: Noise Machine, Foxcademy, Smart Load Solutions, Wooch ja Timey.
(Ibid.)

Struktuurilt on TalTech Mektory jagatud seitsmeks osakonnaks (Ibid.):
e juhtkond,
e Tehnoloogiakool;
e Uusettevotluse keskus;
e Tehnoloogiasiirde keskus;
e Pohja-Ameerika iilikoolide teabekeskus;
e Konverentsikeskus;

e Mektory keskus.

Koigil osakondadel on oma tilesanded ja eesmargid aga iga iliksus tootab selle nimel, et tdita
TalTech Mekory kolme pohifunktsiooni. Pdhja-Ameerika iilikoolide teabekeskus tegutseb kiill
TalTech Mektory majas, kuid nende iilesandeks on jagada soovijatele infot dppimisvdimaluste
kohta Ameerika Uhendriikides. Teabekeskus ndustab USA iilikoolide ja programmide valikul,
dokumentide vormistamisel ning jagab stipendiumiinfot. Lisaks, viib 14dbi rahvusvahelisi keele- ja

akadeemilise taseme teste (MOOC, TOEFL, SAT). (Teenused P&hja-Ameerika ... 2019)

Teaduse populariseerimine toimub ldbi TalTech Mektory Tehnoloogiakooli. Tehnoloogiakooli
tegevused on suunatud tehnika- ja tehnoloogiahuvilistele koolidpilastele. Neile tutvustatakse
pOnevat inseneeriamaailma ldbi erinevate praktiliste kursuste, to6tubade ja linnalaagrite. Lisaks,
Tehnoloogiakool koost6os TalTechi inseneriteaduskonnaga viib 1dbi Noore Inseneri Programmi
(NIP), mille eesmérgiks on tutvustada pohikooli 1dpuklasside ja giimnaasiumi Opilastele
insenerialasid. Programm koosneb 12 erinevast ja huvitavast teemast. Programmi viiakse ldbi kaks

korda aastas- kevad- ja siigissemestril. (Avaleht TalTech Mektory ... 2019)
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Ettevotluse arendamisega tegeleb Uusettevatluse keskus. Nad viivad noorte seas 1édbi mitmeid
erinevaid projekte, arendusmaratone ja voistlusi, millest suurim ja tuntuim on é&riideede
eelinkubatsiooni programm STARTER. Programmi sisulise tegevuse keskmes on tiimipdhine
ettevotlusope idee leidmisest kuni esmase prototiiiibi ja eduka drimudeli valmimiseni, et pakkuda
toetust iilikoolide ettevotlusdppele, aga olla jatkuvalt eelastmeks inkubaatoritele ja kiirenditele.
STARTER programmi tegevusi toetab Euroopa Liidu Sotsiaalfond. See eelinkubatsiooni
programm on olnud mitmetele Eestis ja mujal tuntust kogunud uutele idufirmadele hiippelauaks

reaalsesse drimaailma. (Ibid.)

Tehnoloogiasiirde keskuse valdkonna alla kuuluvad (Ibid.):
e spin-off ja start-up ettevotete ndustamine ja toetamine;
e teadus- ja arendustegevuste pakkumine (R&D);
o Jiguskaitse ja intellektuaalse omandi haldamine;

e vidrtuspakkumise koostamine.

Tehnoloogiasiirde keskus ja Uusettevotluse keskus teevad tihedalt ka iiksteisega koostood. Nad
iihendavad omavahel teadlased, iliopilased ja ettevotjad, et lahendada praktilisi

tootearendusprobleeme ja genereerida tulevikku vaatavaid ideid. (Ibid.)

Koige uuem osakond TalTech Mektorys on selle aasta veebruaris avatud TalTech Mektory
Konverentsikeskus. Konverentsikeskuse kdest on voimalik tellida nii tdispaketti konverentside
labiviimiseks kuni 700 inimesele, kui ka erinevaid konverentsiteenuse osasid nagu niiteks
konverentsi korraldusdiguse taotlemine, konverentsi eelarve koostamine ja jdlgimine voi
konverentsi toimumiskoha leidmine ja ruumide broneerimine. (Konverentsiteenused TalTech
Mektory ... 2019)

Jargmises alapeatiikis annab autor iilevaate magistritods uuritava osakonna Mektory keskuse ja

tema tegevuse kohta.
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2.2 Mektory keskuse iilevaade

Mektory keskus on avatud koikidele ettevotetele, kes soovivad keskuse ruume kasutada
ajurlinnakuteks, koosolekuteks, seminarideks voi konverentsideks. Mektory keskus on viie aasta
jooksul votnud vastu tile 250 000 kiilalise. (Mektory maja TalTech ... 2019)

Mektory keskuse véirtuspakkumine on mitmekiilgne. Keskusel on pakkuda 17 erineva suuruse,
sisustuse ja Ohustikuga ruumi. Kdige suurem ruum on konverentsisaal, mis mahutab kuni 350
inimest. Suuruselt jirgmine ruum on Arimudelite labor, kuhu mahub 40-50 inimest. Kdige
védiksemad ruumid on Jaapani ja India stuudiod, kuhu mahub koosolekut pidama 4-6 inimest.
Sobiva suurusega ruumi broneerimiseks tuleb kas helistada voi saata broneerimissoov meilile.
Keskuse tootajad valmistavad ruumi ette alati vastavalt kliendi soovidele. Ruumide kiilastajatel on
voimalik tellida ka catering teenust. (Ibid.) Mektory keskus on unikaalne Tallinna turul, sest teist

tapselt sarnast keskust ei eksisteeri. See on ka iiheks pShiliseks konkurentsieeliseks turul.

Keskuse Kkliendid puutuvad tihti Mektory keskuse personaliga kokku. To6taja peab klientidele
broneeritava ruumi ukse lahti tegema ning vaatama, kas koik on korras ja tehnika ruumis té6tab.
Kokkupuude personaliga voib sdltuda ka sellest, kas ruumi kasutamise ajal tekib kliendil erisoove
voi mingeid probleeme, mille parast peab Mektory keskuse to6taja kutsuma. Mone kliendi kontakt

voib piirduda ka ainult Mektory keskuse tootajale ,, Tere!* ja ,,Head aega!* iitlemisega.

Kuna Mektory keskuse teenust tarbivate klientide kokkupuute méér personaliga varieerub, siis on
teenuse kvaliteedi modtmisel oluline ka tasakaal personali ja materiaalsuse faktorite vahel. Klient,
kes ei puutu nii palju kokku personaliga, voib teenuse kvaliteeti hinnata materiaalsuse jargi
keskuses, sest tema poolt tarbitav teenus ei sisalda suhtlemist personaliga. Klient, kes puutub
kokku nii materiaalse poole kui ka personaliga, suudab anda adekvaatsemat hinnangut teenuse
kvaliteedi kohta.

Mektory keskuses on vdimalik ka broneerida majas olevaid prototiiiipimise téokodasid. Valikus
on elektroonika, virtuaalreaalsuse, mehhatroonika, puidut66, metallitdo, varvimise ja keevitamise
laborid. Tavaliselt kasutavaid neid laborid rohkem tudengid. Tallinna Tehnikaiilikooli tudengid
saavad oma koolitoode voi ideede elluviimiseks kasutada Mektory keskuse ruume ja laboreid

tdiesti tasuta. Ruumi kasutamiseks on vaja vaid see broneerida. (1bid.).
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Mektory keskus pakub ka majatuure koos giidiga. Kdik kiilastajad, kes soovivad ldhemalt tutvuda
Mektory keskusega saavad broneerida omale tuuri. Kdige rohkem kdivad Mektory keskuse
majatuuridel vilisdelegatsioonid, kuna TalTech Mektory tegevusest holmab ka olulise osa
rahvusvaheliste ettevotlussuhete edendamine. Viie aasta jooksul on Mektory keskust kiilastatud

enam kui 120 erinevast riigist. (Ibid.)

Lisaks, saavad kiilastajad tasuta parkida maja ldhedal asuvas suures parklas. Keskus on avatud
esmaspdevast reedeni kella 8.00 kuni 20.00 ja laupéeviti kella 10.00 kuni 16.00. Teistel aegadel
vastavalt kokkuleppele. (Ibid.)

2.3 Teenuse kvaliteedi olulisus Mektory keskusele

Tallinna Tehnikatilikool vottis eelmise aasta septembris kasutusele uue lithinime TalTech. Uue ja
diinaamilise kuvandi kasutuselevdtt inspireeris ka TalTech Mektoryt oma tegevusi laiendama ja

uusi suundi leidma. (Vaga 2018)

TalTech Mektory maja 1abib uuenduskuuri. Maja saab uue kujundusega fassaadi ja fuajee koos
demoaladega ning laiendatud O-korruse. Tudengitele ja nende start-updele valmib 0-korrusel
Innovation Hub, kus koos Iseauto garaaZi ja tudengivormeliga hakkab asuma uhiuus 250 m?-le
loodav avatud koost6oala, mis pakub testimise, grupitoo ja prototiitipimise voimalusi. (Ibid.)
TalTech Mektoryst saab Tallinna Tehnikaiilikooli maamirk, kuhu tuleb ettevotluskoostoo ala ja

demokeskus (Tallinna Tehnikaiilikool 2018, 22).

Jargmiseks ettevotmiseks on Mektory keskuses olevate konverentsi- ja noupidamisruumide
uuendamine. Sellest tulenevalt otsustaski t66 autor uurida Mektory keskuse ruumi rendi teenuse
kvaliteeti, et teada saada, milliseid uuendusi oleks vaja ruumides teha ja millest keskuse kliendid
koige rohkem puudust tunnevad. Samas saab selle uuringuga ka teada, kui rahul on kliendid

teenuse osutamisega.
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Kui teenuseosutaja mdistab, kuidas Kliendid pakutavat teenust tajuvad ja hindavad annab see
voimaluse neid hinnanguid juhtida ja kujundada teenuseosutajale sobivas suunas (Gronroos 2015,
94). Selle tdttu on teenuse kvaliteedi parendamiseks vajalik 1dbi viia kvaliteediuuringuid, mis
annaksid tilevaate, milline oli Klientide ootus kvaliteedile ning milline oli tegelik ehk tajutud

kvaliteet.

2.4 Konkurentsisituatsioon Tallinnas konverentsiiirituste jaoks ruume

pakkuvate ettevotete turul

Tallinn on Kkiiresti arenev ja kompaktne linn. Viikesed vahemaad teevad siin kohtumiste ja
konverentside korraldamise vdga mugavaks. Paljud populaarsed konverentsikohad ja hotellid
asuvad lihestikku. (Randoja 2018) Konkurentsisituatsioon Tallinnas konverentsiiirituste! jaoks
ruume pakkuvate ettevotete turul on viga tihe. Tallinnas on viga palju erinevaid konverentsi,
ndupidamiste ja koosoleku ruume pakkuvaid ettevotteid. Tallinna konverentsibiiroo kogub
konverentsilirituste andmeid alates 2001. aastast. Alates 2013. aastast kogutakse iile Eesti
toimuvate konverentsiiirituste andmeid meetings.ee andmebaasi. Meetings.ee andmebaasis on
esindatud koik ettevotted, kes neile oma andmeid saadavad ning selle pohjal koostab Tallinna
konverentsibiiroo iga aasta Tallinna konverentsiiiritustest iilevaate. Siia andmebaasi esitab oma
andmeid ka Mektory keskus. (Meist Tallinna...2019).

Konverentsiiiritused on vdrdlemisi hooajalised. Uritusi korraldatakse rohkem kevadkuudel
(mértsist maini) ja siigisel (septembrist novembrini). Meetings.ee andmebaasi 2018. aasta
andmetel olid konverentsiiirituste korraldamiseks kodige populaarsemateks kuudeks aprill ja
november ning koige vihem Kkorraldati tiritusi juulis. (Tallinna konverentsibiiroo 2018) Mektory
keskuse 2018. aasta statistikat vaadates on ndha samuti, et kdige rohkem kasutati ruume {rituste
korraldamiseks kevadkuudel martsis ja aprills ning stigiskuudel oktoobris ja novembris. Kdige

viahem kasutati ruume trituste korraldamiseks juulis. (TalTech Mektory 2018a)

! Konverentsiiirituste definitsioon hdlmab jérgnevaid iiritusi — konverents, kongress, foorum, siimpoosion, koosolek,
seminar, koolitus, treening, kursus, presentatsioon, pressiiiritus.
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2018. aastal oli konverentsiiiritustest oli enam kui pool (61%) 10-39 osalejaga. Mektory keskuse
17 broneeritavast ruumist 13 ruumi mahutab 10-50 inimest dra. Seega on Mektory keskus
konkurentsivoimeline, sest suudab pakkuda sellise arvuga trituste osalistele sobivaid ruume.
Meetings.ee statistika andmetel on aastatega aga hakatud 500 osalejaga konverentsiiiritusi aina
rohkem korraldama. Kui 2017. aastal korraldati 38 iritust, siis 2018. aastal juba 40 {iritust.
(Tallinna konverentsibiiroo 2018) Mektory keskusel nii suurt konverentsisaali kahjuks pakkuda
pole. Mektory keskuse kodige suuremasse konverentsisaali mahub istuma kuni 350 inimest, kui
saali toolid on paigutatud teatristiilis. Aga kui vorrelda Mektory keskust paljude suurte hotellidega,
kes pakuvad trituste labiviimiseks ruume, siis ka neil pole nii suuri saale pakkuda. Naiteks, Nordic
Hotel Forumi suurim saal Sirius mahutab teatristiilis istuma ainult 200 inimest (Konverents Nordic
Hotel ...2019).

Meetings.ee andmebaasi 2018. aasta andmetel on Tallinnas 35 ettevdtet, kes pakuvad sarnast
teenust nagu Mektory keskus (Tallinna konverentsibiiroo 2018). Neid koiki 35 ettevotet voib
pidada Mektory keskuse konkurentideks. Kui vaadata aga Tallinna Konverentsibiiroo enda
kodulehele, siis seal vilja toodud statistika alusel on konverentsiiirituste jaoks ruume pakkuvaid
ettevotteid 84. Mdned ettevotted on samad, mis meetings.ee andmebaasis ning kui need maha
arvestada, siis on kokku 62 konkurenti (Meist Tallinna ...2019). Kui liita Meetings.ee andmebaasi

ja Tallinna Konverentsibiiroo ettevdtted, siis selle tulemusel on Mektory keskusel 97 konkurenti.

Veel iiks organisatsioon, mis kogub oma andmebaasi ettevotteid, kes pakuvad konverentsiiirituste
korraldamiseks ruume on MTU Eesti Konverentsibiiroo (ing. k Estonian Convention Bureau).
Eesti Konverentsibiiroo on liikmepohine konverentsiturismi  organisatsioon.  Eesti
Konverentsibiiroo eesmérgiks on kujundada Eesti kui konverentsimaa rahvusvahelise mainet ja
tosta riigi tuntust ning suurendada Eestis toimuvate rahvusvaheliste konverentside arvu. (Meist
Eesti... 2019)

Eesti Konverentsibiiroo ihendab endas nii ettevotteid kui ka omavalitsusi, kellel kdigil on olemas
rahvusvaheliste irituste korraldamiseks vajalikud teadmised ja kogemused. Organisatsiooni
litkkmete hulka kuuluvad néiteks, Tallinna linn, Tartu linn, Tallinna Tehnikaiilikool ja
Kultuurikatel. Ka siin organisatsioonis on Mektory keskus liige. Eesti Konverentsibiiroo
litkmesaatus on mérk kvaliteedist. See méark tdhendab seda, et koik ettevotted, kes on litkmed,

pakuvad kvaliteetseid ruume konverentsiiirituste labiviimiseks. (1bid.)
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Eesti Konverentsibiiroo andmetel pakuvad Tallinnas konverentsitiiritusteks ruume veel 29 ettevotet
(Ibid.). Kui lisada Eesti Konverentsibiiroo andmebaasis olevad ettevotted, kes pole olnud
eclnevates andmebaasides margitud, siis on Mektory keskusel kokku 100 konkurenti, kes pakuvad
sarnast teenust. Kahjuks tdpset konkurentide arvu ei saa Gelda, sest mdlema organisatsiooni

andmebaasid on kokku pandud neile esitanud ettevotete andmete pohjal.
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3. TEENUSE KVALITEEDI UURING MEKTORY KESKUSES

Kolmas peatiikk késitleb kdesoleva magistritod raames 1dbi viidud teenuse kvaliteedi mdotmise
uuringut Mektory keskuses. Jargnevas peatiikis analiiiisitakse Mektory keskuse ruumi rendi
teenuse kvaliteeti. Alguses on selgitatud uuringu metoodika ja valim ning seejdrel on lahti
Kirjutatud uuringu tulemused, analiiiis ja jareldused. Viimases alapeatiikis annab autor TalTech

Mektoryle soovitused ja ettepanekud teenuse kvaliteedi parendamiseks.

3.1 Uuringu eesmirk ja metoodika

Lahtudes teoorias toodud teenuse kvaliteedi mddtmise mudelitest, nende tugevustest ja ndrkustest
ja nende isedrasustest ning Mektory keskuse véartuspakkumise isedrasusest tegi magistritoo autor
otsuse kasutada teenuse kvaliteedi moStmiseks Parasuramani, Zeithamli ja Berry poolt loodud
SERVQUAL mudelit ning Reichheldi NPS mudelit.

T66 eesmirgiks on Mektory keskuse teenuse kvaliteedi vilja selgitamine. SERVQUAL mudelit
kasutades leiab autor teenuse kvaliteedi tugevad ja ndrgad kiiljed, et teada saada, milliseid
uuendusi oleks vaja ruumides teha, millest keskuse kiilastajad kdige rohkem puudust tunnevad
ning millega nad teenuse juures rahul on. NPS mudelit kasutades saab autor teada, kui tdenéoline
on, et kliendid soovitavad Mektory keskuse teenust. Kui Mektory maja uuenduskuur tehtud saab,
siis hakatakse Mektory keskuses olevate konverentsi- ja ndupidamisruume uuendama. Praecgu ongi
just Oige aeg sellise uuringu labiviimiseks klientide seas. See uuring néitab klientidele, et nende

arvamus on Mektory keskusele oluline ja seda voetakse kuulda.
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Mektory keskus saadab iga nddala reedel klientidele, kes nende ruume sel nadalal kiilastasid, ka
tagasiside kiisimustiku, mis hdlmab kahte kiisimust. Selle kiisimustiku eesmérgiks on hea
teeninduskvaliteedi hoidmine. Tagasiside kiisimustiku esimene kiisimus hdlmab rahulolu
ruumi(de)ga (tehnilised vahendid, valgustus, ruumiasetus ja sisustus). Vastaja peab hindama 10-
palli skaalal, kus 0 on ,,pole iildse rahul* ja 10 on ,,0len vdga rahul“. See kiisimus on vastajatele
tehtud kohustuslikuks. Vabal valikul saab vastaja veel lisaks kommenteerida rahulolu ruumidega
lahemalt. Kisimustiku teine kiisimus, mis on samuti kohustuslik, hdlmab rahulolu
klienditeenindusega (ruumide broneerimine ja Mektory keskuse toétajate abivalmidus). Samuti
peab ka siin vastaja seda kiisimust hindama 10-palli skaalal, kus 0 on ,,pole iildse rahul* ja 10 on
»olen vdga rahul®. Nagu ka esimese kiisimusega, saab ka teise kiisimuse puhul vastaja vabal

valikul kommenteerida rahulolu klienditeenindusega 1dhemalt. (TalTech Mektory 2018b)

Uuringus kasutas autor kvantitatiivset uurimismeetodit. Andmete kogumine toimub
ankeetkdisitluse ndol, sest nii on vdimalik koguda rohkem andmestiku &igelt sihtrithmalt ning
hiljem on neid andmeid kergem analiiisida. Kiisimustik joudis vastajateni 14. martsil
elektroonilisel viisil Google Forms keskkonnas ja paberankeedil. Paberankeediga ldks t66 autor
broneeritud ruumi juurde ja kiisis eelnevalt luba ruumi kiilastajatelt kisitluse labiviimiseks. Kui
vastajad soovisid elektroonselt vastata, siis saatis autor kiisimustiku nende e-mailile. Ankeedile
vastajate leidmiseks kasutas t60 autor mugavusvalimit. Autor soovis, et uuringu tulemusena
selguks peaaegu koigi 17 broneeritava Mektory keskuse ruumi kohta informatsiooni. Kiisimustik

oli avatud 3 nédalat vahemikus 14. mértsist 2019 kuni 4. aprillini 2019.

Kiisimustik algas sissejuhatusega, kus selgus uuringu eesmairk ja klientide tagasiside olulisus, et
teenuse kvaliteeti parandada. Kiisimustik koosnes kolmest osast. Iga osa alguses oli lithike juhend
selle tditmiseks. Esimeses osas oli toodud 22 viidet ja vastaja iilesanne oli hinnata, millistele
kriteeriumitele ja soovidele peaks iga konverentsikeskus ja selle ruumid tema arvates vastama.
Esimese osa eesmérk oli hinnata oodatud teenuse kvaliteeti. Teises osas oli samuti toodud 22
véidet ja vastaja iilesanne oli hinnata, kas ta ndustub voi ei jargnevate vdidetega Mektory keskuse

ja kiilastatud ruumi kohta. Teise osa eesmérk oli hinnata teenuse tajutud kvaliteeti.

To66 autor et lisanud kiisimustikku véiteid broneerimise ja teenuse eest maksmise kohta. Nende
véidete kohta info saamiseks oleks autor pidanud ainult broneeringu teinud kliente kiisitlema aga
autor soovis kiisitleda koiki Mektory keskuse ruumis olevaid kliente. Niimoodi sai autor

kiisimustikule ronkem vastuseid ja rohkem informatsiooni teenuse kvaliteedi kohta.
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T606 autor soovib Ka analiiiisida, kui hésti langevad hinnangud kokku oodatud ja tajutud kvaliteedi
vahel. Autor kasutas korrelatsioonianaliiiisi, mille jaoks vorreldi kahe tunnuse jarjenumbreid ehk
astakuid. Selle arvutamiseks kasutas autor Spearmani ehk astakkorrelatsioonikordajat. Spearmani
astakkorrelatsioonikordjat saab arvutada SPSS-programmiga. (Sauga 2017) Seose tugevust saab
hinnata korrelatsioonikordaja jérgi (Tooding 2015):

0,0 — 0,2 on véga nork seos;

0,21 — 0,4 on nork seos;

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

0,71 - 0,9 on tugev seos;

0,91 -1,0 on viga tugev seos.

Koik 22 viidet pohinesid SERVQUAL meetodi viiel dimensioonil (materiaalsus, usaldusvéérsus,
reageerimisvoime, kindlustunne ja empaatia). Viiteid sai hinnata Likert tiitipi 7-palli skaalal, kus
véirtused on antud ainult esimesele (,,Ei ndustu iildse™) ja viimasele (“Noustun tdielikult”) skaala
punktile. Vastajatele oli antud ka voimalus vastata ,,Ei oska 6elda”. Selle variandi mote seisneb
soovis saada kdikide vididete kohta adekvaatset hinnangut. Niiteks, kui kiisida kliendilt, kas
probleemide tekkimise puhul on oluline, et to6tajad nditaksid {iiles siirast soovi ja huvi neid
lahendada aga kui kokkupuude puudub, siis tuleb ka tdendoliselt sellest tulenevalt madalam
hinnang. Kui kiisida aga sama kiisimust Mektory to6tajate kohta aga kliendil puudub kokkupuude,
siis see voib kliendi panna segadust tekitavasse olukorda. Lopuks saadud uuringu statistika voib
olla moonutatud védrtuste poolt, millel ei ole mitte mingit alust. Samuti vildib selle

vastusevariandi lisamisega ka vahepealset skaala punkti kasutamist.

Kiisimustiku kolmandas osas on iildised kiisimused seoses vastajate profiili ja keskuse ruumi
kiilastamise kohta. Vastajatelt uuriti, kas tegemist on meessoo v0i naissoo esindajaga. Vanuse
jaoks oli vastajatele ette antud vanusevahemikud, mille vahel valida. Autor kiisis vastajatelt ka,
millist ruumi nad kiilastavad, et teada saada, millist Mektory keskuse ruum kiilastati kdige rohkem
kiisimustiku ldbiviimise ajal. Siin olid vastusevariantidena antud koik ruumid, mida saab Mektory
keskuses broneerida. Lisaks, uuris autor, kas vastajad on varem Mektory keskuse ruume
kiilastanud. Siin olid vastusevariantideks ,,Jah, mitu korda“ ja ,, Ei, olen esimest korda siin“. Antud
kiisimuse puhul oli lisatud ka valikuvariant ,,Muu” ja tdpsustamisvoimalus. Selle kiisimusega saab
to0 autor teada, kui palju inimesi tuleb tagasi Mektory keskusesse oma konverentsiiiritusi

korraldama.
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Kisimustiku kolmas osa sisaldas ka NPS soovitusindeksi kiisimust, kus uuriti kui tdendoliselt
vastaja soovitaks Mektory keskuse ruume rentida oma sdpradel voi kolleegidel. Antud kiisimusele
sai vastata hindega skaalal 0 kuni 10, mille raames 10 on tdendoliselt soovitan ja 0 on tdendoliselt
ei soovita. Vastajad jagunevad NPS meetodi alusel kolme kategooriasse:

e vastajad, kes andsid hindeks vahemiku 9-10, on soovitajad;

e vastajad, kes andsid hindeks vahemiku 7-8, on passiivsed,

e vastajad, kes andsid hindeks vahemiku 0-6, on kahjustajad.

Kiisimustikule vastajaid kokku ehk valimi suuruseks oli 172 inimest. Vastajaid, kes vastasid
paberankeedil kiisimustikule oli 157 inimest ja elektroonilisel viisil vastas kiisimustikule 15
inimest. Paberankeedil kiisimustikule polnud vastanud ehk tiihjaks jaatud ankeete oli kokku 12.
Kiisimustikule vastajatest 59% ehk 101 olid mehed ja 41% ehk 71 olid naised (vt Joonis 4). Suurem
osa vastajatest olid vanusegruppidest 26-30 ja 31-35 aastat, moodustades kahepeale kokku 44%
ehk peaaegu pool valimist.

SUGU
Mees | ——— 59
Naine IS 41
VANUS
Kuni20 mmm 4
21-25 EEEm——— 11
26-30 I 24
31-35 I 20
36-40 IEEEEEEEEEE———— 17
41-45 IEEEEE——— 13
46-50 mmmmm 6
51ljaiile mmmm 5

0 10 20 30 40 50 60 70

Joonis 4. Vastajate sooline ja vanuseline jaotumine, n=172
Allikas: autori koostatud

Kiisimustiku kolmandas osas olid kiisimused soo ja vanuse kohta (vt Lisa 1). Kolmandas osas oli
veel kaks kiisimust vastaja profiili kohta. Uks kiisimus oli selle kohta, millist Mektory keskuse
ruumi kiilastatakse (vt Joonis 5). Selle kiisimuse eesmargiks oli teada saada, millist Mektory

keskuse ruum kiilastati kdige rohkem uuringu labiviimise ajal. Uuringu ldbiviimise ajal kiilastati
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kdige rohkem Samsung Digital Academy ruumi (17%). Seda ruumi kiilastas 30 inimest. Jargnesid
ruumid Energiastuudio (15%) ja Ericsson Connectivity Room (13%). Energiastuudiot kiilastas 25

inimest ja Ericsson Connectivity Room-i kiilastas 22 inimest.

Samsung Digital Academy TS 17%
Energiastuudio EEEEEEEEESSSEEEEEEEEEEEEEEEEEEE— 15%
Ericsson Connectivity Room IS 13 %
Arimudelite labor T ]1Y%
Ideepank EEEEEEEEEEEEEEEE———— 0
Saal EEEEESSEsEEEEEEE———— 39
Britain Means Business mEEEEEESSSSS———————— 7%
eRiigi labor EEEEE———————— 6%
Logistika labor EEEEEE————— 5%
Malwarebytes Lab s 3%
Deutschland s 2%
Labor "Opime mingides" 29
Officebytes mmm 1%
SuomiSauna Mottekoda mmm 1%
India stuudio 0%
Jaapani stuudio 0%
LaunchPad 0%

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 18%

Joonis 5. Mektory keskuse ruumide kiilastatavus; n=172
Allikas: autori koostatud

T66 autor arvab, miks Samsung Digital Academy ruum klientide seas nii populaarne on, sest ruum
sisaldab Samsungi erinevaid ettevotetele suunatud tooteid ja lahendusi nagu Samsungi
professionaalsete digitaalsete infoekraanide lahendused. Ruumis on ka Samsung School lahendus,
mis on mdeldud koolidele interaktiivsete tundide 1dbi viimiseks. Samuti ndeb Samsungi ruumist
koige uudsema tehnoloogiaga mobiilseid tooteid nagu mobiiltelefonid, tahvelarvutid ja
stilearvutid. Samsung Digital Academy ruum on suurepidrane kasutamiseks koolinoortele,
Opetajatele, tudengitele, Oppejoududele ja ka ettevdtjatele. Lisaks, mahub sinna ruumi U-kujulise
paigutusega istuma 20 inimest aga teatristiilis lausa 50 inimest. Samsung Digital Academy ruum
on ks wuusimaid ruume Mektory keskuses, mida kliendid saavad broneerida oma

konverentsiiirituste jaoks. (Mektory maja TalTech ...2019)
Koige vahem kiilastati selle aja jooksul ruume Officebytes (1%) ja SuomiSauna Mottekoda (1%).

Molemat ruumi kiilastasid kokku ainult 4 inimest. T66 autor arvab, miks Officebytes ruum

klientide seas nii populaarne pole on, sest selle ruumi sisekujundus ja méobel pole klientide jaoks
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nii atraktiivne. SuomiSauna Mottekoda on disainilt klientide jaoks atraktiivne ja sobib histi
koosolekute pidamiseks, sest mahutab 15-20 inimest. Aga selle ruumi miinuseks on see, et see
asub 0-korrusel ja klientidel pole selle ruumi juurde mugav kondida. Joonisel 5 on ka kolm ruumi,
mille kiilastatavuse protsent on 0. Kahjuks t66 autor ei saanud vastuseid ruumide India stuudio,
Jaapani stuudio ja LaunchPad kohta. Vastused nende ruumide kohta puuduvad, kuna kiisimustiku

labiviimise ajal neid ruume ei broneeritud.

Kui vorrelda seda Mektory keskuse 2018. aastal kogutud statistikaga, siis samal ajavahemikul
kiilastati kdige rohkem ruume Britain Means Business ja Ericsson Connectivity Room. Koige
vihem kiilastati Jaapani stuudiot. Kui uuringu ldbiviimise ajal India stuudiot tildse ei kiilastatud,
siis eelmisel aastal samal ajavahemikul oli see ruum iiks populaarsematest ruumidest, kus oma
konverentsitiritusi korraldati (TalTech Mektory 2018a). Sel ajavahemikul ei kiilastatud aga {ildse
ruume LaunchPad ja Officebytes. Kuna nende kiilastatavus on madal, siis see on ka iiheks

pOhjuseks, miks t66 autor uuringu ldbiviimise ajal nende ruumide kohta vastuseid ei saanud.

Teine kiisimus oli selle kohta, kas vastajad on varem Mektory keskuse ruume kiilastanud (vt Joonis
6). Selle kiisimuse eesmargiks oli teada saada, kui palju inimesi tuleb tagasi Mektory keskusesse

oma konverentsitiritusi korraldama.

= Jah, mitu korda

= Ei, olen esimesest korda
siin

Joonis 6. Vastajate kiilastatavus Mektory keskuse ruumides; n= 172
Allikas: autori koostatud
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Selle kiisimuse tulemusena sai teada, et 74% inimestest vastas, et nad juba mitmendat korda
kiilastavad Mektory keskuse ruume. Esimest korda kiilastasid Mektory keskuse ruume 26%
inimestest. Jarelikult on Mektory keskuse ruumid péris populaarsed konverentsiiirituse
korraldamiseks, et inimesed ikka ja jélle tulevad tagasi. Vastusevariandile ,,Muu* vastas 1

kiisitletutest vastusega ,,korduvalt“, mille liigitas autor vastusevariandi ,,jah, mitu korda* alla.

3.2 Uuringu tulemused, analiiiis ja jireldused

Kiisimustiku esimeses osas oli toodud 22 viidet. Esimene osa eesmérk oli hinnata teenuse oodatud
kvaliteeti. Kiisimustiku teises osas oli ka toodud 22 viidet ning selle osa eesmérk oli hinnata
tajutud teenuse kvaliteeti. Molema osa viited pohinesid SERVQUAL meetodi viiel dimensioonil
ja sellel pohjal tegi autor uuringu analiiiis. Dimensioonide usaldusviirsus ja empaatia kohta oli 5
véidet. Teiste dimensioonide kohta oli 4 vdidet. Mektory keskuse teenuse kvaliteedi kiisimustik

on vélja toodud Lisas 1.

Modlema osa juurde oli lisatud valikuvariant ,,ei oska 6elda“. Esimese osa viidetele vastamiseks ei
kasutanud iikski vastaja seda valikuvarianti aga teises osas kasutati. SERVQUAL mudeli
dimensioonide tajutud kvaliteedi vididete vastusevariandi ,.ei oska Oelda® vastajate arvud ja

protsendid vastajate koguarvust on vilja toodud Lisas 2.

Esimene dimensioon oli materiaalsus, mida Kasitlesid neli esimest vididet. Materiaalsuse
dimensiooni véidete puhul (vt Joonis 7) oodatud kvaliteedi kdrgeimad hinnangud kaalutud
aritmeetiliselt keskmiselt said vaited ,,yuumi on paigaldatud kaasaegne tehnika“ vaartusega 6,29 ja
»ruumi on lihtne leida“ vaartusega 6,20. Madalaimat oodatud kvaliteeti niitas védide ,,ruumi

sisekujundus ja modbel on tanapdevane ning klientide jaoks atraktiivne® vdartusega 6,12.
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Tootajad on esinduslikud ja korrektselt 6,41
riides 6,18
. . . 6,26
Ruumi on paigaldatud kaasaegne tehnika 6.29

Ruumi sisekujundus ja moobel on

atraktiivne

. . . 6,16

1,00 200 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00

M Tajutud kvaliteet  m Oodatud kvaliteet

Joonis 7. SERVQUAL mudeli materiaalsuse dimensiooni vdidete oodatud ja tajutud kvaliteedi
hinnangute kaalutud aritmeetilised keskmised; n=172
Allikas: autori koostatud

Tajutud kvaliteedilt sai kdrgeima tulemuse viide ,,to6tajad on esinduslikud ja korrektselt riides*
vaartusega 6,41. Jargmisena sai kdrgeima tulemuse védide ,,ruumi on paigaldatud kaasaegne
tehnika“. Samasuguse tulemuse said véited ,,ruumi sisekujundus ja modbel on tdnapdevane ning

Klientide jaoks atraktiivne* ja ,,yuumi on lihtne leida®. Mdlemad véited on védrtusega 6,16.

Valikuvariandi ,,ei oska delda“ kdrgeimad protsendid materiaalsuse dimensioonis (vt Lisa 2) olid
véidetel ,,to6tajad on esinduslikud ja korrektselt riides* (1,2%) ja ,,yuumi on lihtne leida* (0,6%).
Ulejédinud kahe viite kohta polnud keegi vastajatest valinud valikuvarianti ,.ei oska delda“ ehk
0%. Antud statistika nditab, et materiaalsusega seotud védidetega on enamus kliente kokku
puutunud. Olgu selleks siis ruumis olev tehnika, ruumi sisekujundus, modbel voi majas olevad
suunaviidad ja majajuht. Aga védga viikesel osal teatud klientidest, mis jaab alla 5%, puudub
kogemus Mektory keskuse personaliga ning majajuhi ja suunaviitade kasutamisega. Kuigi viite
»tootajad on esinduslikud ja korrektselt riides* tajutud kvaliteedi védrtus oli selle dimensiooni
korgeim, siis sellele viitele vastas 1,2% ehk 2 inimest ,,ei oska 6elda“. Autori hinnangul vois selle
pohjustada see, et neil klientidel puudus iildse kontakt Mektory keskuse personaliga vdi nende
kontakt personaliga piirdus ainult to6tajate teretamisega. Kuna kokkupuude oli nii minimaalne,

siis oli vastajatel raske hinnata seda véidet.

Suurim positiivne vahe oodatud ja tajutud kvaliteedi vahel materiaalsuse dimensioonis (vt Tabel

1) esineb viitel ,to6tajad on esinduslikud ja korrektselt riides” vairtusega 0,23. Jargmine
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positiivne vahe on viitel ,,ruumi sisekujundus ja modbel on tdnapdevane ning Klientide jaoks

atraktiivne vaartusega 0,04. Negatiivsed vahed esinesid kahel viitel ,,ruumi on lihtne leida“

vaartusega -0,04 ja ,,yuumi on paigaldatud kaasaegne tehnika“ vaartusega -0,03.

Tabel 1. SERVQUAL mudeli materiaalsus dimensiooni vididete oodatud ja tajutud kvaliteedi

hinnangute kaalutud aritmeetilised keskmised ning vahed; n=172

Dimensiooni viide Oodatud | Tajutud | Vahe
kvaliteet | kvaliteet

Tootajad on esinduslikud ja korrektselt riides 6,18 6,41 0,23

Ruumi sisekujundus ja moobel on tdnapdevane ning | 6,12 6,16 0,04

klientide jaoks atraktiivne

Ruumi on paigaldatud kaasaegne tehnika 6,29 6,26 -0,03

Ruumi on lihtne leida 6,20 6,16 -0,04

Allikas: autori koostatud

Mektory keskuse kliendid on hinnanud to6tajate esinduslikkuse ja korrektse riietuse olulisuseks
vidrtusega 6,18 ning tajutud kvaliteedi védrtus on 6,41. See niitab, et kliendid on Mektory keskuse
tootajate esindusliku vdlimuse ja korrektse riietusega vaga rahul. Kliendid on hinnanud viite
Hruumi sisekujundus ja moobel on tdnapdevane ning klientide jaoks atraktiivne olulisuseks®
vadrtusega 6,12 aga tajutud kvaliteet on védrtusega 6,16. Samuti siin suudeti Klientide ootusi
tiletada. Materiaalsuse dimensioonis olid aga need kaks viidet ainukesed, kus tajutud kvaliteet oli
korgem kui oodatud kvaliteet. Teise kahe viite oodatud kvaliteedi véartus iiletab tajutud kvaliteedi
vadrtuse. Vahed pole kiill suured aga see néitab, et nende valdkondadega peab Mektory keskus

tegelema, et tajutud kvaliteet oleks ootustest korgem.

Teine dimensioon oli usaldusvidirsus, mida késitlesid viis jargmist véidet. Usaldusvéirsuse
dimensiooni védidete puhul (vt Joonis 8) oodatud kvaliteedi korgeimad hinnangud kaalutud
aritmeetiliselt keskmiselt said mdlemad véited ,,ettevote peab kokkulepetest kinni* ja ,,ruumis
olevad esemed on puhtad ja terved* véartusega 6,46. Madalaimat oodatud kvaliteeti néitas vdide

,t00taja teenindab klienti nii, et klient tunneks end oodatuna ja hésti* vdirtusega 6,26.
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Joonis 8. SERVQUAL mudeli usaldusvaarsuse dimensiooni véidete oodatud ja tajutud kvaliteedi
hinnangute kaalutud aritmeetilised keskmised; n=172
Allikas: autori koostatud

Tajutud kvaliteedilt sai korgeima tulemuse védide ,,Mektory keskus peab kokkulepetest kinni*
vadrtusega 6,61. Jirgmisena sai korgeima tulemuse véide ,,ruumis olevad esemed on puhtad ja
terved* véartusega 6,51. Siin dimensioonis oli ainukene véide ,,ruumis olev tehnika to6tab hésti ja
seda on mugav kasutada®, mille tajutud kvaliteedi véaartus oli madalam oodatud kvaliteedi

vaartusest.

Valikuvariandi ,,ei oska delda“ korgeimad protsendid usaldusvairsuse dimensioonis (vt Lisa 2)
olid vaidetel ,,t66taja teenindab klienti nii, et klienti tunneks end oodatuna ja hasti“ (4,6%) ja
»ettevdte peab kokkulepetest kinni* (2,9 %). Ulejiinud viidete puhul valikuvarianti ,ei oska
Oelda* ei kasutatud. Antud statistika néitab, et usaldusvdirsusega seotud véidetega on enamus
kliente kokku puutunud. Autori hinnangul véite, kus ,,ei oska 6elda* valikuvariandi kasutamise
protsent oli kdige suurem, pohjuseks voib samuti olla kokkupuute puudumine tootajatega voi see

kokkupuude oli nii minimaalne, et vastaja ei osanud seda védidet hinnata.

Suurimad positiivsed vahed oodatud ja tajutud kvaliteedi vahel usaldusvéirsuse dimensioonis (vt
Tabel 2) esines véidetel ,,to6taja teenindab klienti nii, et klient tunneks end oodatuna ja hésti*
véaartusega 0,18 ja ,,Mektory keskus peab kokkulepetest kinni* vdartusega 0,15. Ainuke negatiivne
vahe esines siin dimensioonis ainult iihel véitel, milleks oli ,,ruumis olev tehnika t66ta histi ja seda
on mugav kasutada“ véartusega -0,01. See vahe oodatud ja tajutud kvaliteedi vahel on kiill viga

viike aga mojutab palju teenuse kvaliteeti.
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Tabel 2. SERVQUAL mudeli usaldusvéirsus dimensiooni kiisimuste oodatud ja tajutud kvaliteedi
hinnangute kaalutud aritmeetilised keskmised ja vahed; n=172

Dimensiooni viide Oodatud | Tajutud | Vahe
kvaliteet | kvaliteet

Tootaja teenindab klienti nii, et klient tunneks end oodatuna | 6,26 6,44 0,18
ja hasti

Mektory keskus peab kokkulepetest kinni 6,46 6,61 0,15
Ruum on puhas ja histi valgustatud 6,43 6,49 0,06
Ruumis olevad esemed on puhtad ja terved 6,46 6,51 0,05
Ruumis olev tehnika toGtab hésti ja seda on mugav kasutada | 6,38 6,37 -0,01

Allikas: autori koostatud

Mektory keskuse kliendid on hinnanud keskuse kokkulepetest kinni pidamise oodatud kvaliteeti
vaartusega 6,46 ja tajutud kvaliteeti vaartusega 6,61. See nditab, et kliendid peavad Mektory
keskust usaldusvdirseks organisatsiooniks ning vodivad broneeringut tehes alati kindlad olla.
Viidete ,,ruumis olevad esemed on puhtad ja terved oodatud kvaliteedi véartus on 6,46 ja tajutud
kvaliteedi védrtus on 6,51 ning ,,ruum on puhas ja histi valgustatud olulise vdirtus on 6,43 ja
tajutud kvaliteedi véartus on 6,49. See niitab, et kliendid on rahul ruumide korrashoiuga. See on
véga oluline, et koik broneeritavad ruumid oleksid puhtad ja korras, sest iikski klient ei taha oma
koosolekut pidada mustas vdi katkise moobliga ruumis. Kliendid on hinnanud viite ,,t66taja
teenindab klienti nii, et klient tunneks end oodatuna ja hésti“ oodatud kvaliteeti vaartusega 6,26
aga tajutud kvaliteet on véirtusega 6,44. Samuti siin on kliendid rahul Mektory keskuse
tootajatega. TOOtajad teevad koik, et kliendid tunneks end oodatuna ja histi. Usaldusvéérsuse
dimensioonis oli aga iiks viide, kus oodatud kvaliteet oli kdrgem kui tajutud kvaliteet. Selleks on
viide ,,ruumis olev tehnika to6tab hésti ja seda on mugav kasutada“. See vahe on kiill véiga viike
aga selle vois pohjustada see, et klientidel ei toiminud broneeritud ruumis olev tehnika nii nagu
see peaks vOi tootajad ei selgitanud, kuidas seda kasutada. Kliendid ootavad seda, et kui nad
broneeritud ruumi tulevad, siis seal tootab koik laitmatult ja nemad ise ei pea oma

konverentsiiirituse ajast tehnika kéivitamisega tegelema.

Kolmas dimensioon oli reageerimisvdoime, mida késitlesid neli jargmist vdidet. Reageerimisvoime
dimensiooni véidete puhul (vt Joonis 9) oodatud kvaliteedi korgeimad hinnangud kaalutud
aritmeetiliselt keskmiselt said mdlemad viited ,,renditud ruum on ettevalmistatud vastavalt kliendi

soovidele ja valmis kasutamiseks tellitud ajaks* vaartusega 6,49 ja ,,to6tajad informeerivad kliente
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Oigeaegselt* vaartusega 6,42. Madalaimat oodatud kvaliteeti néitas viide ,, tootajal on aega kliendi

soovide, mérkuste, kiisimuste ja paringute kuulamiseks ning neile vastamiseks* vairtusega 6,17.

Renditud ruum on ettevalmistatud vastavalt

kliendi soovidele ja valmis kasutamiseks _ 66’;;;

tellitud ajaks

Too6tajad informeerivad kliente Gigeaegselt _ 66'4520

Ruumi kasutav klient saab vajadusel kiirelt [N 6,31
abi tostajalt A 633

Too6tajal on aega kliendi soovide, markuste,

kiisimuste ja paringute kuulamiseks ning 6,24

neile vastamiseks

M Tajutud kvaliteet ~ ® Oodatud kvaliteet

Joonis 9. SERVQUAL mudeli reageerimisvdime dimensiooni vdidete oodatud ja tajutud kvaliteedi
hinnangute kaalutud aritmeetilised keskmised; n=172
Allikas: autori koostatud

Tajutud kvaliteedilt said samuti korgeima tulemuse nagu oodatud kvaliteedi puhul viited ,,renditud
ruum on ettevalmistatud vastavalt kliendi soovidele ja valmis kasutamiseks tellitud ajaks*
vaidrtusega 6,54 ja ,,tootajad informeerivad kliente digeaegselt™ vairtusega 6,50. Siin dimensioonis

oli tiks véide, kus oodatud kvaliteedi vaartus oli kdrgem kui tajutud kvaliteedi vaartus.

Valikuvariandi ,,ei oska delda“ kdrgeim protsent reageerimisvoime dimensioonis (vt Lisa 2) oli
viitel ,,to6tajal on aega kliendi soovide, mérkuste, kiisimuste ja paringute kuulamiseks ning neile
vastamiseks* (4,6%). Sellele viitele voidi selleparast seda valikuvarianti nii palju kasutada, sest
klientidel ei tekkinud vajadust to6tajalt abi kiisida. Neil puudus kokkupuude selle vditega. Samal
pohjusel ei osatud ka hinnata (4,1%) viidet ,,ruumi kasutav klient saab vajadusel kiirelt abi
tootajalt”. Sama korge ,,ei oska oelda valikuvariandi kasutamise protsent oli ka viitel ,,to6tajad
informeerivad kliente digeaegselt®. Siin vdib olla pdhjuseks see, et klientide konverentsiiirituse
ajal ei toimunud majas mingeid muudatusi voi sel ajal ei toimunud veel remonti ning koik toimis

nii nagu pidi. Viimasel viéitel oli valikuvariandi ,,ei oska delda‘“ kasutamise protsent alla 3%.

Suurimad positiivsed vahed oodatud ja tajutud kvaliteedi vahel reageerimisvoime dimensioonis

(vt Tabel 3) esines véidetel ,,to0taja informeerib kliente digeaegselt™ vidrtusega 0,08 ja ,,toGtajal
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on aega kliendi soovide, mérkuste, kiisimuste ja paringute kuulamiseks ning neile vastamiseks*
viirtusega 0,07. Uks negatiivne vahe aga esines siin dimensioonis ja selleks oli viide ,,ruumi
kasutav klient saab vajadusel kiirelt abi todtajalt™ vaartusega -0,02. Vahepeal v4ib juhtuda, et
Mektory keskuse kontori uks on kinni. Kui klient satub just sel ajal sinna, siis peab ta tdesti kahjuks
ootama kuni keegi tdotajatest tagasi tuleb. Tavaliselt aga on alati vihemalt iiks tootaja kontoris

alati olemas ja valmis kliente aitama.

Tabel 3. SERVQUAL mudeli reageerimisvdoime dimensiooni kiisimuste oodatud ja tajutud
kvaliteedi hinnangute kaalutud aritmeetilised keskmised ja vahed; n=172

Dimensiooni viide Oodatud | Tajutud | Vahe

kvaliteet | kvaliteet

Tootajad informeerivad kliente digeaegselt 6,42 6,50 0,08

Tootajal on aega kliendi soovide, mirkuste, kiisimuste ja | 6,17 6,24 0,07
paringute kuulamiseks ning neile vastamiseks

Renditud ruum on ettevalmistatud vastavalt kliendi | 6,49 6,54 0,05

soovidele ja valmis kasutamiseks tellitud ajaks

Ruumi kasutav klient saab vajadusel kiirelt abi to6tajalt 6,33 6,31 -0,02

Allikas: autori koostatud

Mektory keskuse kliendid on peavad oluliseks, et renditud ruum on ettevalmistatud vastavalt
kliendi soovidele ja valmis kasutamiseks tellitud ajaks (véirtusega 6,49) ja tajutud kvaliteedi
vadrtus on 6,54. See nditab, et Mektory keskus suudab tdita oma klientide ootused broneeritud
ruumide osas. Nad on suutnud oma klientide ootusi iiletada. Lisaks, on klientide arvates viga
oluline, et todtajad informeeriksid kliente Oigeaegselt. Kiisitluse ldbiviimise teisel nddalal
hakkasid Mektory majas fuajee remondi- ja ehitustood. Sellega seoses suleti maja peauks ja
kliendid pidid teise ukse kaudu majja sisenema. Siin kohal on autoril hea meel ndha, et tajutud
kvaliteet on ikka korgem, sest isegi sellise suure muudatuse nagu remondi ajal suutsid Mektory

keskuse tootajad oma kliente digeaegselt informeerida.

Neljas dimensioon oli kindlustunne, mida késitlesid neli jérgmist viidet. Kindlustunde
dimensiooni viidete puhul (vt Joonis 10) oodatud kvaliteedi korgeimad hinnangud kaalutud
aritmeetiliselt keskmiselt said viited ,,to6tajad suhtuvad klientidesse austusega ja lugupidavalt*
vaartusega 6,38 ja ,,ruumi kasutamise ajal tunnevad kliendid ennast turvaliselt™ vaartusega 6,23.

Madalaimat oodatud kvaliteeti nditasid molemad jargi jadnud viited ,,to0tajad omavad vajalikke
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teadmisi klientide kiisimustele vastamiseks® ja ,,probleemide tekkimise puhul nditavad toGtajad

tiles siirast soovi ja huvi neid lahendada® véartusega 6,16.

Ruumi kasutamise ajal tunnevad kliendid 6,53
ennast turvaliselt 6,23
Tootajad suhtuvad klientidesse austusega ja _ 6,47
lugupidavalt 6,38

Tootajad omavad vajalikke teadmisi  [NNEG 6,44
klientide kiisimustele vastamiseks [ 6,16

Probleemide tekkimise puhul nditavad

tOOtajad iiles siirast soovi Ja huvi neid _ Geiza

lahendada
1 2 3 4 5 6 7

M Tajutud kvaliteet ~ ® Oodatud kvaliteet

Joonis 10. SERVQUAL mudeli kindlustunde dimensiooni véidete oodatud ja tajutud kvaliteedi
hinnangute kaalutud aritmeetilised keskmised; n=172
Allikas: autori koostatud

Tajutud kvaliteedilt sai kdorgeima tulemuse viide, mille olulisus oli ka iiks kdrgeimatest ,,ruumi
kasutamise ajal tunnevad kliendid ennast turvaliselt® véartusega 6,53. Jargmisena sai korgeima
tulemuse viide ,,to6tajad suhtuvad klientidesse austusega ja lugupidavalt™ véartusega 6,47.
Madalaim teenuse tajutud kvaliteet on viitel ,,probleemide tekkimise puhul nditavad to6tajad iiles

siirast soovi ja huvi neid lahendada® véartusega 6,33.

Valikuvariandi ,,ei oska 6elda“ korgeim protsent kindlustunde dimensioonis (vt Lisa 2) oli samal
vaitel (4,6%). Jargmine korgeim protsent esines viitel ,,to6tajad omavad vajalikke teadmisi
Klientide kiisimustele vastamiseks* (2,9%). Autor arvab, et need 13 inimest ei osanud viidetele
vastata, kuna neil ei tekkinud teenuse kasutamise ajal mingeid probleeme ning nad pidanud
tootajatelt abi paluma. Siit tulenevalt on ka mdlema viite teenuse tajutud kvaliteet vorreldes
teistega madalam. Ruum oli to6tajate poolt ettevalmistatud vastavalt kliendi soovidele ja digeks
ajaks ning ruumis olev tehnika tootas ilusti. Kdik oli nii nagu oli palutud. Teistel vdidetel oli

valikuvariandi ,.ei oska Gelda‘“ kasutamise protsent alla 3%.

Suurimad positiivsed vahed oodatud ja tajutud kvaliteedi vahel kindlustunde dimensioonis (vt

Tabel 4) esinesid véidetel ,,ruumi kasutamise ajal tunnevad kliendid ennast turvaliselt* vairtusega
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0,30 ja ,,to0tajad omavad vajalikke teadmisi klientide kiisimustele vastamiseks® vairtusega 0,28.

Siin dimensioonis ei olnud tihtegi véidet, kus oodatud kvaliteet oleks {iletanud tajutud kvaliteeti.

Tabel 4. SERVQUAL mudeli kindlustunde dimensiooni kiisimuste oodatud ja tajutud kvaliteedi
hinnangute kaalutud aritmeetilised keskmised ja vahed; n=172

Dimensiooni viide Oodatud | Tajutud | Vahe

kvaliteet | kvaliteet

Ruumi kasutamise ajal tunnevad kliendid ennast turvaliselt | 6,23 6,53 0,30

Tootajad omavad vajalikke teadmisi klientide kiisimustele | 6,16 6,44 0,28

vastamiseks

Probleemide tekkimise puhul niitavad t66tajad iiles siirast | 6,16 6,33 0,17

soovi ja huvi neid lahendada

Tootajad suhtuvad Klientidesse austusega ja lugupidavalt 6,38 6,47 0,09

Allikas: autori koostatud

Kliendid peavad viga oluliseks, et tootajad suhtuksid neisse austusega ja lugupidavalt ning
Mektory keskuse to6tajad suutsid oma klientide ootusi tdita. Tulemused nditavad, et selle viite
tajutud kvaliteet iiletas olulisuse. Samuti peavad kliendid viga oluliseks seda, et ruumi kasutamise
ajal tunneksid nad end turvaliselt. Tulemusi vaadates on nédha, et kliendid tundsid end Mektory
keskuse teenust kasutades turvaliselt. See néitab, et kliendid usaldavad Mektory keskuse to6tajaid
ning peavad TalTech Mektoryt usaldusvadrseks kohaks. Samuti saavad kliendid kindlad olla, et
kui neil on vahepausid ja nad tahavad ruumist lahkuda, siis saab ruumi ukse lukku panna, et keegi

vOoras inimene nende isiklike asjade juurde ligi ei padseks.

Viimane ehk viies dimensioon oli empaatia, mida kasitlesid viis viimast vdidet. Empaatia
dimensiooni véidete puhul (vt Joonis 11) oodatud kvaliteedi korgeima hinnangu kaalutud
aritmeetiliselt keskmiselt sai vdide ,,Mektory keskus on avatud sobivatel kellaaegadel* vaartusega
6,23. Jargmine oodatud kvaliteedi kdrgeima hinnanguga véide on ,,Mektory keskus arvestab iga
kliendi spetsiifiliste soovide ja vajadustega‘ vdértusega 6,06. Siin dimensioonis ainukesena ldheb
oodatud kvaliteedi vairtus alla 6. Viidete ,,to0tajad oskavad ette aimata kliendi ootusi ja vajadusi®

ja ,,tootajad tdidavad kliendi erisoovid viivitamatult hinnangute vaartused algavad 5-st.
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Mektory keskus on avatud sobivatel _ 6,56
kellaaegadel 6,23
Too6taja pihendab piisavalt tahelepanu igale _ 6,31
kliendile 6,01
Mektory keskus arvestab iga kliendi _ 6,30
spetsiifiliste soovide ja vajadustega 6,06
Tootajad taidavad kliendi erisoovid _ 6,15
viivitamatult 5,55
Tootajad oskavad ette aimata kliendi ootusi _ 6,14
ja vajadusi 5,54

=
N
w
S
w
()]
~

M Tajutud kvaliteet ~ m Oodatud kvaliteet

Joonis 11. SERVQUAL mudeli empaatia dimensiooni véidete oodatud ja tajutud kvaliteedi
hinnangute kaalutud aritmeetilised keskmised; n=172
Allikas: autori koostatud

Tajutud kvaliteedilt sai kdrgeima tulemuse vidide, mille oodatud kvaliteet oli ka tliks korgeimatest,
»Mektory keskus on avatud sobivatel kellaaecgadel® viirtusega 6,56. Jargmisena sai korgeima
tulemuse véide ,,to0taja pithendab piisavalt tdhelepanu igale kliendile* véadrtusega 6,31. Madalaim

teenuse tajutud kvaliteet on viitel ,,td6tajad oskavad ette aimata kliendi ootusi ja vajadusi®.

Valikuvariandi ,,ei oska Gelda“ korgeim protsent empaatia dimensioonis (vt Lisa 2) oli viitel
,Mektory keskus arvestab iga kliendi spetsiifiliste soovide ja vajadustega“ (6,4%). Vorreldes kodigi
22 viitega, siis sellele viitele vastamiseks kasutasid vastajad kdige rohkem vastusevarianti ,,ei
oska delda“. Jargmine kdrgem protsent (5,8%) esines kahel viitel ,,to6tajad oskavad ette aimata
kliendi ootusi ja vajadusi® ja ,,to6tajad tdidavad kliendi erisoovid viivitamatult. Autori arvates
voib siin pohjuseks olla see, et klientidel ei tekkinud ruumi kasutamise ajal erisoove, mida oleks
tootaja pidanud kohe tditma ning ootuste ja vajaduste ette aimamisega polnud samuti Klientidel
kokkupuudet, sest nemad ei tegelenud ruumi broneerimisega. 5,2% Kklientidest ei osanud
kokkupuute puudumisel hinnata viidet ,,to0taja pithendab piisavalt tdhelepanu igale kliendile®.

Mektory keskuse lahtiolekuaegade sobivust ei osanud hinnata 1,7% klientidest.

Suurimad positiivsed vahed oodatud ja tajutud kvaliteedi vahel empaatia dimensioonis (vt Tabel
5) esines viidetel ,,to0tajad oskavad ette aimata kliendi ootusi ja vajadusi‘ ja ,,to6tajad tdidavad
kliendi erisoovid viivitamatult* vddrtusega 0,60. Siin tabelis on vorreldes teiste dimensioonidega

véidete vahed oodatud ja tajutud kvaliteedi vahel oluliselt suuremad.
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Tabel 5. SERVQUAL mudeli empaatia dimensiooni kiisimuste oodatud ja tajutud kvaliteedi
hinnangute kaalutud aritmeetilised keskmised ja vahed; n=172

Dimensiooni viide Oodatud | Tajutud | Vahe
kvaliteet | kvaliteet

Tootajad oskavad ette aimata kliendi ootusi ja vajadusi 5,54 6,14 0,60
Tootajad tdidavad kliendi erisoovid viivitamatult 5,55 6,15 0,60
Mektory keskus on avatud sobivatel kellaaegadel 6,23 6,56 0,33
Tootaja pithendab piisavalt tdhelepanu igale kliendile 6,01 6,31 0,30
Mektory keskus arvestab iga kliendi spetsiifiliste soovide ja | 6,06 6,30 0,24
vajadustega

Allikas: autori koostatud

Kliendid peavad viga oluliseks lahtiolekuaegasid. Mektory keskus tdidab klientide ootused siin
kohal. Keskus on avatud esmaspéevast reedeni kella 8.00-20.00 ja laupéeval kella 10.00-16.00.
Kui Kliendi konverentsiiiritus kestab kauem kui keskus avatud on, siis tuleb eelnevalt Mektory
keskusega kokku leppida. Mektory keskuse piitiab alati oma klientidele vastu tulla ja olla paindlik.
Seda on ndha ka viite ,,Mektory keskus arvestab iga kliendi spetsiifiliste soovide ja vajadustega“

hinnangutes. Ka siin on tajutud kvaliteedi hinnang olulisusest suurem.

T66 autor pani lihele joonisele kokku koik tajutud ja oodatud kvaliteedi hinnangute vahed (vt
Joonis 12). See annab hea iilevaate, millistele teguritele peab Mektory keskus koige rohkem
tahelepanu poorama. Jooniselt on hésti ndha, et positiivseid vahesid on palju rohkem kui
negatiivseid. Negatiivsed ja koige suuremad vahed esinesid materiaalsuse dimensioonis. Siia
dimensiooni kuulusid viited ruumi leidmise lihtsus (véértus -0,04) ja kaasaegne tehnika (véartus
-0,03).
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Erisoovide tditmine

Kliendi ootuste ja vajaduste ette aimamine
Lahtiolekuajad

Piisav tahelepanu igale kliendile

Turvalisus

Tootajate teadmised

Isiklike vajadustega arvestamine

Tootajate valjandagemine

Klienditeendus

Siiras soov probleemide korral aidata

”llllllll

Kokkulepetest kinni pidamine  n——=@pp5m=
Tootajate suhtumine klientidesse ~EEEQy@9m
Klientide informeerimine ==Qy@8m
Tootajal on aega kliendi jaoks  =@y@7==
Ruum on puhas ja hésti valgustatud  =@y06
Ruum on ettevalmistatud Gigeks ajaks =@J@5
Ruumis olevad esemed on puhtad ja terved =@y@5 Tehnika t66tamine ja
Sisekujundus ja méobel  m@Y04 selle kasutamise
i = mugavus; -0,01
Kaasaegne tehnika; -
-0,03 - Klient saab kiirelt abi;
Ruumi on lihtne — -0,02
leida; -0,04 -0,1 0 0,1 0,2 0,3 0,4 0,5 0,6 0,7

Joonis 12. Tajutud ja oodatud kvaliteedi hinnangute vahed
Allikas: autori koostatud

Lisaks, SERVQUAL mudelile on ka 14bi viidud teenuse kvaliteedi kiisimustikku integreeritud
NPS mudeli kiisimus (vt Lisa 1). Jargnevas tabelis (vt Tabel 6) ndeb NPS mudeli kiisimuse

vastuseid.

Tabel 6. NPS mudeli kiisimusele vastajate arvud ja protsent osakaalud koguvastajatest vastavalt
skoorile; n=172

Soovitamise skoor | n= %

0 0 0,00%
1 0 0,00%
2 1 0,58%
3 0 0,00%
4 1 0,58%
5 2 1,16%
6 10 5,81%
7 7 4,07%
8 24 13,95%
9 67 38,95%
10 60 34,88%

Allikas: autori koostatud
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Soovitusindeksi skooriga 7 voi korgem hindasid 91,85% vastajatest. NPS mudeli 16pliku tulemuse
saab siis, kui autor jaotab Tabel 6 vastajad kolme kategooriasse: soovitajad, passiivsed ja
kahjustajad. Jargneval joonisel (vt Joonis 13) on ndha soovitusindeksi skooride jaotumist 3

kategooriasse.

Passiivsed _ 18,02%

Kahjustajad - 8,13%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Joonis 13. Soovitusindeksi vastajate jaotus; n=172
Allikas: autori koostatud

Autor arvutas soovitusindeksi lahutades soovitajate protsendist kahjustajate protsendi. Mektory
keskuse soovitusindeksiks tuli 65,7%. Autor tdi juba varasemalt akadeemilise kirjanduse iilevaates
vélja, et NPS mudeli autor Reichheld on oma uuringus vélja toonud, et koige lojaalsemate
ettevotete soovitusindeks jadb vahemikku 50-80%. Sellest 1ahtudes voib Gelda, et Mektory keskuse
soovitusindeksi skoor 65% on viga hea. Mektory keskusel on viga palju soovitajaid lausa 73,83%

ning kahjustajaid ainult 8,13%.
Oodatud ja tajutud teenuse kvaliteedi uurimiseks viis autor 14bi Spearmani korrelatsioonanaliiiisi

oodatud ja tajutud kvaliteedi hinnangute vahel (n = 22). Jargnevas tabelis (vt Tabel 7) on niha ldbi

viidud korrelatsioonianaliitisi tulemusi.

47



Tabel 7. Spearmani korrelatsioonianaliilis oodatud ja tajutud kvaliteedi hinnangute vahel; n=22

Oodatud kvaliteet | Tajutud kvaliteet
Olulisus korrelatsioonikordaja 1 0,734**
olulisuse tGendosus . 0,000
N 22 22
Tajutud kvaliteet | korrelatsioonikordaja 0,734** 1
olulisuse tGendosus 0,000
N 22 22

** olulisuse toendosus 0,01
Allikas: autori koostatud

Tegemist on statistiliselt olulise seosega (olulisuse tdoendosus 0,000), mis on arvutatud vilja 22
véite hinnangu pohjal. Korrelatsioonanaliiiisist selgus, et oodatud ja tajutud kvaliteedi vahel on
tugev seos (p=0,73). Nende kahe muutuja vahel on positiivne suhe nii, et materiaalsuse,
usaldusvédrsuse, reageerimisvoime, kindlustunde ja empaatia olulisuse hinnangu suurenemine 1%
vorra suurendab teenuse tajutud kvaliteedi hinnangut 73,4%. Mida kdrgem on oodatud kvaliteet

seda korgem on tajutud kvaliteet.

3.3 Soovitused ja ettepanekud TalTech Mektoryle

Vastavalt antud magistritoé eesmaérgile ja piistitatud uurimisiilesannetele teeb autor TalTech
Mektoryle soovitusi ja ettepanekuid teenuse kvaliteedi parendamiseks. Selles alapeatiikis on
toodud SERVQUAL mudeli dimensioonide poolt tuvastatud tugevused ja ndrkused. Autor on neile
lisanud ka soovitused ja ettepanekud kasutades abiallikana kiisimustiku vastajate poolt kirjutatud
lisakommentaare ja ettepanekuid.

SERVQUAL mudeli materiaalsuse dimensioonis tegi autor kindlaks jargmised tugevused ja
ndrkused ning vastavalt nendele tegi soovitusi ja ettepanekuid:

e Uks tihtsamaid omadusi klienditeenindaja puhul on tema vilimus. Kui tddtaja nieb

esinduslik ja korrektne vilja, siis jatab see klientidele hea esmamulje ka organisatsioonist.

Siin dimensioonis oligi itheks tugevuseks Mektory keskuse todtajate esinduslikkus ja
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korrektne riietus. Mektory keskus peab ka kindlasti tulevikus selle faktori kvaliteeti
hoidma.

Mektory keskuse kliendid olid ka vdga rahul keskuse ruumide sisekujunduse ja moobliga.
Nende arvates on see tdnapidevane ja atraktiivne. Kodige rohkem meeldis klientidele
Ericsson Connectivity Roomis olev isetumenev sein. Seda saavad kliendid ise vastavalt
oma vajadustele reguleerida. Mone ruumi kohta kiill kommenteeriti, et toolid polnud nii
mugavad, kell puudus, ventilaatori t06 segas koosolekut vdi ruum muutis liiga ruttu
umbseks. Ka sellised pisiasjad mojutavad veidi teenuse kvaliteeti. Sellest tulenevalt peab
Mektory keskus oma klientide kommentaare kuulda vétma ning need ebamugavused
parandama, et antud faktori kvaliteet ei langeks.

Siin dimensioonis olid ndrkusteks ruumi paigaldatud tehnika ning majajuht ja suunavad
viidad. Kiisimustikus antud hinnangutest ja vastajate poolt lisatud kommentaaridest tuleb
vélja, et ruumides olev tehnika vajaks vélja vahetamist. Antud faktori eesmargiks peaks
olema tulevikus kaasaegsema tehnika soetamine. Tegemist on ju innovatsiooni- ja
ettevotluskeskusega, kust inimesed soovivad leida kdige kaasaegsemat tehnikat. Samuti on
Klientidel raskusi ruumide iiles leidmisega. Antud faktori eesmirgiks peaks olema
tulevikus parema majajuhi olemasolu ja arusaadavamate viitade paigaldamine. Majajuht
peab olema lihtsasti moistetav. Viidad ei tohiks millegi varju jaada ja need peaks olema
sellistes véarvides, et klient neid kohe mérkab. Lisaks, nende vahemaa ei tohiks olla liiga

pikk, sest muidu voib klient vahepeal segadusse sattuda ja ikka dra eksida.

SERVQUAL mudeli usaldusvéirsuse dimensioonis tegi autor kindlaks jargmised tugevused ja

ndrkused ning vastavalt nendele tegi soovitusi ja ettepanekuid:

Siin dimensioonis oli iihel viitel kdige suurem tajutud kvaliteedi hinnang vorreldes kogu
kiisimustikus olevate vdidetega. Kliendid on véga rahul sellega, et Mektory keskus peab
kokkulepetest kinni. Seega Kkliendid peavad TalTech Mektoryt usaldusvéirseks
organisatsiooniks. Ka tulevikus peab antud faktorit hoidma, et TalTech Mektory maine ei
langeks ja kliendid tahaksid keskuse ruumides oma konverentsiiiritusi korraldada.

Mektory keskuse ruumid on puhtad ja hésti valgustatud ning ruumis olevad esemed on
puhtad ja terved. Samuti teenindavad td6tajad kliente nii, et nad tunnevad end oodatuna ja
hésti. Klientide arvates on Mektory keskuse tOodtajad dédretult abivalmid ja positiivse

ellusuhtumisega. Kd&ik kolm faktorit omavad kdrget olulisust ning on antud hetkel ka
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korgelt tajutud kvaliteediga. Sellest tulenevalt peab ka tulevikus nende faktorite kvaliteeti
hoidma.

Ainukene norkus siin dimensioonis oli see, et ruumis olev tehnika ei to6tanud nii nagu
peaks ja seda polnud mugav kasutada. Kdige esimesena soovitab autor Mektory keskuse
tootajatel enne Klientide tulekut iile kontrollida ruumis olev tehnika voi siis klientidele
seletada ja ndidata, kuidas ruumis olevat tehnikat kasutada. Kui to6tajad ise oska voi ei saa
kliendi probleemi lahendada, mis hdlmab niiteks katkist tehnikat voi laudadel olevad
tthendused ei toota, siis peaks TalTech Mektorys olema tehnik, kes oskab ja saab seda
probleemi lahendada. Kui eelmised soovitused ei aita seda norkust parandada, siis tuleb

tehnika vilja vahetada kaasaegsema vastu, et tulevikus tdsta selle faktori tajutud kvaliteeti.

SERVQUAL mudeli reageerimisvdime dimensioonis tegi autor kindlaks jargmised tugevused ja

ndrkused ning vastavalt nendele tegi soovitusi ja ettepanekuid:

Kliendid on véga rahul sellega, kuidas broneeritud ruumid on ettevalmistatud vastavalt
nende soovidele ja digeks ajaks. Samuti ollakse rahul sellega, et to6tajad informeerivad
neid digeaegselt muudatustest. Ka tulevikus peavad TalTech Mektory ja Mektory keskuse
tootajad hoidma nende faktorite kvaliteeti kdrgel. Isegi siis kui majas on remont voi teised
muudatused, peavad to6tajad suutma klientide sealviibimise mugavaks teha.

Tugevuseks oli klientide arvates ka see, et to6tajal on aega kliendi soovide ja muredega
tegelemiseks aga samas toodi ndrkusena vilja see, et klient ei saa vajadusel kiirelt abi.
Vastajate kommentaaridest selgub, et leidub juhtumeid, kus klient on pidanud kaua
ootama, et saada to6tajalt abi. Sellega seoses peab TalTech Mektory tulevikus jalgima, et
keskuse kontoris oleks alati liks to6taja, kes on kohe esimesel voimalusel klientide jaoks

saadaval ja saab neid aidata.

SERVQUAL mudeli kindlustunde dimensioonis tegi autor kindlaks jargmised tugevused ja

ndrkused ning vastavalt nendele tegi soovitusi ja ettepanekuid:

Siin dimensioonis olid kliendid kdige rohkem rahul sellega, et nad saavad end Mektory
keskuses turvaliselt tunda ning tootajad suhtuvad nendesse austusega ja lugupidavalt.
Sellest tulenevalt peab TalTech Mektory eesmérk olema antud faktorite kvaliteedi
hoidmine vai tdstmine tulevikus.

Klientide arvates on Mektory keskuse todtajad darmiselt professionaalne ja abivalmis tiim,

kes on alati vastutulelik ja leiab lahenduse ka kiiretele kiisimustele. Seega kliendid on
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rahul, et to6tajad omavad vajalikke teadmisi kiisimustele vastamiseks ning probleemide
tekkimise puhul on alati valmis aitama ja leiavad kiire lahenduse. Ka siin peaks TalTech
Mektory eesmirk olema tulevikus nende faktorite kvaliteedi hoidmine vai isegi tostmine.
e Siin dimensioonis ndrkusi ei esinenud, mida tuleks parandada. Seega tegi autor ainult

ettepanekuid tugevustele.

SERVQUAL mudeli empaatia dimensioonis tegi autor kindlaks jargmised tugevused ja norkused
ning vastavalt nendele soovitusi ja ettepanekuid:

e Nii paljud kliendid korraldavad oma konverentsiiiritusi Mektory keskuses, sest see on
avatud sobivatel kellaaegadel ja keskus arvestab kliendi soovidega. Vahel esineb olukordi,
kus kliendi korraldatud tiritus peaks kauem kestma kui Mektory keskus lahti on. Siin kohal
tuleb see eelnevalt Mektory keskusega kokku leppida. Mektory keskus piitiab alati oma
klientidele vastu tulla ja olla paindlik. Samuti kui kliendil on erisoove, siis arvestatakse
nendega ja piiiitakse tdita need viitamatult. Ukski klient ei ji4 tdhelepanuta, sest iga kliendi
mure vOi kiisimusega tegeletakse. Sellest tulenevalt peab Mektory keskuse eesmérk olema
antud faktorite kvaliteedi hoidmine voi tdstmine tulevikus.

e Kaui kliendid ei oodanud, et tootajad oskavad ette aimata nende ootusi ja vajadusi, siis
Mektory keskuse tootajad iiletasid nende ootusi. Mektory keskuse tootajate poolt oli kdik
korraldatud nii, et kliendil oli mugav ja hea oma koosolekut vdi koolitust broneeritud
ruumis pidada. Samuti siin on autori ettepanekuks antud faktori kvaliteedi hoidmine voi
tostmine tulevikus.

e Ka siin dimensioonis ei esinenud iihtegi norkust ja autor tegi ettepankuid ainult
tugevustele.
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KOKKUVOTE

Kéesoleva magistritod keskseks uurimisprobleemiks oli TalTech Mektory teadmise puudumine
enda keskuse teenuse kvaliteedi kohta. Magistritod eesmargiks oli Mektory keskuse teenuse
kvaliteedi vilja selgitamine ning uuringu tulemuste alusel soovituste ja ettepanekute tegemine
TalTech Mektoryle teenuse kvaliteedi parendamiseks. Magistritd olulisus seisneb asjaolus, et
Tallinnas konverentsiiirituste jaoks ruume pakkuvate ettevotete turul muutub konkurents iga
aastaga aina tihedamaks ning korge teenuse kvaliteet voib olla iiheks heaks konkurentsieeliseks.
Samuti TalTech Mektory maja ldbib uuenduskuuri ning tulemas on Kkonverentsi- ja
ndupidamisruumide uuendamine. Seetdttu on TalTech Mektoryl on vaja teada, milliseid uuendusi

oleks vaja ruumides teha.

Antud t60 esimeses peatiikis autori poolt vilja toodud erinevate autorite nagu Grénroos,
Parasuraman, Zeithaml, Berry, Prakash ja paljude teiste abil on selgitatud teenuse ja teenuse
kvaliteedi olemust ning nende eripérasid. Lisaks, autor toi vilja ja selgitas teenuse kvaliteedi
modtmise mudeleid. Antud teooria alusel kasutas autor SERVQUAL ja NPS mudelit, et viia l&bi
teenuse kvaliteedi uuring Mektory keskuses.

Uuringus kasutas autor kiisimustikku, mis pdohines SERVQUAL ja NPS mudelil ning koosnes
kolmest osast. Esimeses osas hinnati tegurite oodatud kvaliteeti ja teises osas Mektory keskuses
tajutud kvaliteeti. Kiisimused pohinesid viiel dimensioonil: materiaalsus, usaldusvéairsus,
reageerimisvoime, kindlustunne ja empaatia. Kolmandas osas olid iildised kiisimused vastaja

profiili ja keskuse ruumi kiilastamise kohta ning NPS soovitusindeksi kiisimus.

Kiisimustikule vastajaid oli kokku 172 inimest. Uuringu tulemuste analiiiisimisel selgusid

dimensioonid, mis on Mektory keskuse teenuse kvaliteedis tugevad ja norgad. Tuginedes uuringu
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tulemustele, analiiiisile ja jareldustele tegi t66 autor soovitusi ja ettepanekuid TalTech Mektoryle
teenuse kvaliteedi parendamiseks:

e Materiaalsuse dimensioon vajab enim arendamist. Autor soovitab TalTech Mektoryl
soetada ruumidesse uus ja kaasaegsem tehnika ning paigaldada keskusesse lihtsam ja
koheselt arusaadav majajuht ja arusaadavamad viidad. Majajuht peab olema lihtsasti
mdistetav ning viidad peavad olema sellistes toonides, et klient neid kohe méarkaks. Samuti
ei tohi need jadda millegi varju.

e Usaldusvairsuse dimensioonis vélja tulnud ndrkuse parendamiseks soovitab autor vaadata
iile koik vigased ja mittetootavad ekraanid, juhtmed ja tihendused. Mektory keskuse
tootajad peavad kindlasti enne klientide tulekut iile kontrollima ruumis oleva tehnika voi
siis klientidele seletama ja néditama, kuidas ruumis olevat tehnikat kasutada. Samuti voiks
olla TalTech Mektoryl kohe saadaval tehnik, kes oskab antud probleeme lahendada. Kui
need soovitused ei aita ndrkust tugevuseks muuta, siis tuleb tehnika kaasaegsama vastu
vilja vahetada.

e Reageerimisvoime dimensioonis oli samuti {iks norkus, mille lahendamiseks soovitab
autor seada Mektory keskuse tootajate todgraafikud alati nii, et keskuse kontoris oleks alati
tiks inimene, kes on koheselt saadaval ja saab kliente aidata.

e Kindlustunde ja empaatia dimensioonides ei esinenud {ihtegi ndrkust. Nendes
dimensioonides oli tajutud kvaliteet palju suurem oodatud kvaliteedist. Mektory keskus
suutis oma klientide ootusi iiletada. Nende dimensioonide ja ka teiste dimensioonide

tugevuste jaoks tegi autor ettepaneku tulevikus nende kvaliteeti hoida voi isegi tOsta.

Mektory keskuse NPS skooriks oli 65%. Kui kodige lojaalsemate ettevdtete soovitusindeks jadb
vahemikku 50-80%, siis sellest 1dhtudes voib 6elda, et Mektory keskuse soovitusindeksi skoor
65% on viga hea. Soovitusindeksi tulemus ei anna spetsiifilist infot teenuse kvaliteedi tugevuste
ja norkuste kohta aga mida korgem see on, seda suurema tdendosusega jadvad kliendid edasi

teenust kasutama ning neid tuleb veel juurde.

Kokkuvdttes, voib delda, et arvestades tihenevat konkurentsisituatsiooni Tallinna turul peab olema
TalTech Mektory iiheks prioriteediks teenuse kvaliteedi pidev jalgimine ja arendamine ning antud
uuringu dimensioonides vilja tulnud norkuste muutmine tugevusteks. Kindlasti aitavad norkuste
muutmisel tugevusteks kaasa t60 autori tehtud soovitused ja ettepanekud. Kui on soov olla

konkurentsivoimeline turul, siis peab hoidma teenuse kvaliteeti kdrgel. Uuringu tulemuste alusel
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tuleb seada edasine tegevusplaani teenuse kvaliteedi parendamiseks ning kindlasti tuleb jargmine

aasta uus teenuse kvaliteedi uuring teha, sest siis on Mektory maja remont valmis.
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SUMMARY

MEASURING SERVICE QUALITY IN THE MEKTORY CENTRE

Kelly Kalm

The main research problem of the Master’s thesis was TalTech Mektory's lack of information of
the service quality of Mektory centre. The aim of the Master’s thesis was to determine the service
quality of Mektory centre and present suggestions and propositions for the purpose of improving
the quality of service on the basis of the study. This Master’s thesis is relevant because the
competition on the market of companies offering rooms for organising conference events in
Tallinn is increasing year by year and providing a high-quality service may prove to be a
competitive edge. Also, Mektory will be renovated, the conference and meeting rooms will be
renewed. Therefore, TalTech Mektory needs to know what kind of innovations have to be done.

In the first chapter of this thesis, the author outlines and explains the nature and special
characteristics of service and service quality by relying on authors like Gronroos, Parasuraman,
Zeithaml, Berry, Prakash, et al. In addition to that, the author highlighted and elaborated on the
models of measuring service quality. On the basis of the theoretical framework, the author

employed SERVQUAL and NPS models to conduct a quality assessment study in Mektory centre.

For the purposes of the study, the author used a questionnaire that was based on the SERVQUAL
and NPS model and consisted of three parts. The first part assess the importance of factors and the
second part assess the perceived quality in the Mektory centre. The questions were founded on

five dimensions: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. The third section
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of the questionnaire contained general questions regarding the profile of the respondent and

visiting the room of the centre as well as a question regarding the NPS (Net Promoter Score).

The questionnaire was filled out by 172 people. An analysis of the results of the survey revealed

the weaknesses and strengths of dimensions of the service of Mektory centre. Stemming from the

results of the study, analysis and conclusions, the author presented suggestions and propositions

to TalTech Mektory for improving the quality of service:

The dimension of tangibles requires most urgent attention. The author suggests TalTech
Mektory to purchase new and more contemporary technological equipment for event
rooms and to install a simpler and more easily comprehensible house guide as well as
clearer signs. The house guide must be understandable and the signs must use colours that
are easily noticed by customers. In addition to that, the signs must be clearly visible and
not hidden behind any objects.

The author suggests that the weaknesses that were determined in the dimension of
reliability could be improved by checking all faulty and malfunctioning screens, cables and
connections. Employees of the centre must check the state of the equipment in the room
prior to the arrival of customers or demonstrate and explain the customers how the
technological appliances should be used. Furthermore, TalTech Mektory could also
consider having a technician always available for solving the aforementioned problems.
However, should these suggestions fail to help to strengthen the weakness of this
dimension, the technological appliances should be replaced by more contemporary ones.
The dimension of responsiveness also featured one weakness and the author suggests that
this could be improved by rearranging the employees’ schedules to ensure that there is
always at least one person present at the office readily available for assisting customers.
There were no weaknesses in the dimensions of reliability and empathy. The perceived
quality greatly exceeded the expected quality in these dimensions. Mektory centre
managed to surpass the expectations of its customers. The author proposes that for the
strengths of all dimensions, the level of quality of services should be maintained or even

increased in the future.

The NPS score of Mektory centre was 65%. Arising from the fact that the NPS score of most loyal

companies falls between 50-80%, it could be claimed that the score of 65% of Mektory centre is a

very good result. This result does not give specific information regarding the strengths and
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weaknesses of the quality of service. Nevertheless, the higher the result, the more likely it is that

customers will continue to use the service and that it will gain new customers as well.

In conclusion, it could be said that considering the increasing competition at the Tallinn market,
TalTech Mektory must set continuous service quality monitoring and developing as priorities.
Moreover, the weaknesses in dimensions that were determined within the framework of the present
study must be turned into strengths. Certainly, the presented suggestions and propositions by the
author will contribute. The quality of service must be maintained on a high level if TalTech
Mektory wishes to remain competitive at the market. A future plan of action for improving the
quality of service must be composed on the basis of the results of this study and a new service

quality study must be carried out next year when the renovation of Mektory is completed.
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LISAD

Lisa 1. Mektory keskuse teenuse kvaliteedi kiisimustik

Lugupeetud vastaja!l

Vajan Teie abi magistritod koostamisel. Kéesolev uuring on koostatud Tallinna Tehnikaiilikooli

magistrandi poolt uurimaks Mektory keskuse ruumi rendi teenuse kvaliteeti.

Kiisimustikule vastamine votab acga umbes 7 minutit. Kiisimustik koosneb kolmest osast. Selles
kiisimustikus pole digeid ega valesid vastuseid, téhtis on vaid Teie arvamus. Vastamine on
anoniilimne ja saadud andmeid kasutatakse tildistatud kujul uuringu tulemuste analiitisimiseks. Kui
Teil tekib vastamise kdigus kiisimusi voi midagi jddb arusaamatuks, siis palun votke {ihendust e-

maili aadressil kellyy117@hotmail.com

Suured tdnud Teie aja ja panuse eest!

Kelly Kalm

Kiisimustiku 1. osa
Palun andke hinnang, millistele kriteeriumitele ja soovidele peaks iga konverentsikeskus ja
selle ruumid Teie arvates vastama. Vastake 7-palli skaalal, kus 7 tdhendab, et Te olete tdiesti

nous ja 1 tdhendab, et Te pole tildse ndus.

1- Ei noustu iildse 7-Noustun tiielikult | Ei oska
oelda
1. Ruumi on paigaldatud 1 2 3 4 5 6 7 X
kaasaegne tehnika
2. Ruumi sisekujundus ja moobel 1 2 3 4 5 6 7 X

on tinapievane ning klientide
jaoks atraktiivne

3. Ruumi on lihtne leida 1 2 3 4 5 6 7 X
(nt. hea maja juhis voi selged ja
arusaadavad viidad)
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4. Tootajad on esinduslikud ja
korrektselt riides

5. Ettevote peab kokkulepetest kinni

6. Ruum on puhas ja histi
valgustatud

7. Ruumis olevad esemed on puhtad
ja terved

8. Ruumis olev tehnika tootab hésti
ja seda on mugav kasutada

9. Tootaja teenindab klienti nii, et
klient tunneks end oodatuna ja histi

10. Ruumi kasutav klient saab
vajadusel Kkiirelt abi tootajalt

11. Tootajal on aega kliendi soovide,
miérkuse, kiisimuste ja paringute
kuulamiseks ning neile vastamiseks

12. Renditud ruum on
ettevalmistatud vastavalt kliendi
soovidele ja valmis kasutamiseks
tellitud ajaks

13. Tootajad informeerivad kliente
oigeaegselt (nt. muudatustest,
probleemidest)

14. Tootajad omavad vajalikke
teadmisi klientide kiisimustele
vastamiseks

15. Tootajad suhtuvad klientidesse
austusega ja lugupidavalt

16. Probleemide tekkimise puhul
niitavad tootajad iiles siirast soovi
ja huvi neid lahendada

17. Ruumi kasutamise ajal tunnevad
kliendid ennast turvaliselt

18. Tootaja piihendab piisavalt
tihelepanu igale kliendile
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kellaaegadel

19. Ettevote arvestab iga kliendi 1 2 3 5 6 7 X
spetsiifiliste soovide ja vajadustega

20. Tootajad oskavad ette aimata 1 2 3 5 6 7 X
kliendi ootusi ja vajadusi

21. Tootajad taidavad kliendi 1 2 3 5 6 7 X
erisoovid viivitamatult

22. Ettevote on avatud sobivatel 1 2 3 5 6 7 X

Kiisimustiku 2. osa

Palun andke oma hinnang, kas ndustute voi ei jargnevate vididetega Mektory keskuse ja

kiilastatud ruumi kohta. Vastake 7-palli skaalal, kus 7 tdhendab, et Te olete téiesti ndus ja 1

tdhendab, et Te pole iildse nous.

klient tunneks end oodatuna ja histi

1- Ei noustu iildse 7-Noustun tiielikult | Ei oska
oelda

1. Ruumi on paigaldatud kaasaegne 1 2 3 5 6 7 X
tehnika
2. Ruumi sisekujundus ja modobel on 1 2 3 5 6 7 X
tinapievane ning klientide jaoks
atraktiivne
3. Ruumi on lihtne leida (nt. hea 1 2 3 5 6 7 X
maja juhis voi selged ja
arusaadavad viidad)
4. Tootajad on esinduslikud ja 1 2 3 5 6 7 X
korrektselt riides
5. Mektory keskus peab 1 2 3 5 6 7 X
kokkulepetest Kinni
6. Ruum on puhas ja hésti 1 2 3 5 6 7 X
valgustatud
7. Ruumis olevad esemed on puhtad 1 2 3 5 6 7 X
ja terved
8. Ruumis olev tehnika tootab hésti 1 2 3 5 6 7 X
ja seda on mugav kasutada
9. Tootaja teenindab klienti nii, et 1 2 3 5 6 7 X
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10. Ruumi kasutav klient saab
vajadusel kiirelt abi tootajalt

11. Tootajal on aega kliendi soovide,
mirkuse, kiisimuste ja piaringute
kuulamiseks ning neile vastamiseks

12. Renditud ruum on
ettevalmistatud vastavalt kliendi
soovidele ja valmis kasutamiseks
tellitud ajaks

13. Tootajad informeerivad kliente
oigeaegselt (nt. muudatustest,
probleemidest)

14. Tootajad omavad vajalikke
teadmisi klientide kiisimustele
vastamiseks

15. Tootajad suhtuvad Kklientidesse
austusega ja lugupidavalt

16. Probleemide tekkimise puhul
niitavad tootajad iiles siirast soovi
ja huvi neid lahendada

17. Ruumi kasutamise ajal tunnevad
kliendid ennast turvaliselt

18. Tootaja piithendab piisavalt
tihelepanu igale kliendile

19. Mektory keskus arvestab iga
kliendi spetsiifiliste soovide ja
vajadustega

20. Tootajad oskavad ette aimata
kliendi ootusi ja vajadusi

21. Tootajad tdidavad kliendi
erisoovid viivitamatult

22. Mektory keskus on avatud
sobivatel kellaaegadel
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Kiisimustiku 3.0sa

Kiisimustiku viimases osas on mdned kiisimused Teie kohta. Lopus saate kirjutada ka oma mdtteid

ja ettepanekuid Mektory keskusele voi kiilastatud ruumi kohta.

Teie sugu?

e Mees

e Naine
Teie vanus?

e Kuni20

o 21-25

e 26-30

e 31-35

e 36-40

o 41-45

e 46-50

e Sljaiile

Kiilastan ruumi:

o SuomiSauna Mottekoda (Mek-027) o India stuudio (Mek-114)

o LaunchPad (Mek-043) o Deutschland (Mek-117)

o Ericsson Connectivity Room (Mek- o Ideepank (Mek-118)

107)

. Arimudelite labor (Mek-108) . Saal (Mek-119)

o Officebytes (Mek-109) o Logistika labor (Mek-125)

o Britain Means Business (Mek-110) o Samsung Digital Academy (Mek-126)
o Energiastuudio (Mek-111) o eRiigi labor (Mek-202)

o Labor "Opime mingides" (Mek-112) o Malwarebytes Lab (Mek-209)

o Jaapani stuudio (Mek-113) o Muu:

Kas olete varem Mektory keskuse ruume kiilastanud?
e Jah, mitu korda

e Ei, olen esimest korda siin
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Kui toenioliselt Te soovitate Mektory keskuse ruume rentida oma sopradel voi kolleegidel?

Toenioliselt Toenioliselt
ei soovita 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 soovitan

Lisakommentaarid ja ettepanekud Kirjutage palun siia

Allikas: autori koostatud
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Lisa 2. Mektory keskuse teenuse kvaliteedi mootmise SERVQUAL mudeli
dimensioonide tajutud kvaliteedi viidete vastusevariandi ,.ei oska oOelda“

vastajate arvud ja protsendid vastajate koguarvust, n=172

Dimensioon Ei oska | n=

oelda

Materiaalsus

1. Ruumi on paigaldatud kaasaegne tehnika 0 0
2. Ruumi sisekujundus ja modbel on tdnapidevane ning klientide jaoks | O 0
atraktiivne

3. Ruumi on lihtne leida 0,6% 1
4. Tootajad on esinduslikud ja korrektselt riiddes 1,2% 2
Usaldusvéaarsus

5. Mektory keskus peab kokkulepetest kinni 2,9% 5
6. Ruum on puhas ja histi valgustatud 0% 0
7. Ruumis olevad esemed on puhtad ja terved 0% 0
8. Ruumis olev tehnika t66tab histi ja seda on mugav kasutada 0% 0
9. Tootaja teenindab klienti nii, et klient tunneks end oodatuna ja hésti 4,6% 8
Reageermisvoime

10. Ruumi kasutav klient saab vajadusel kiirelt abi to6tajalt 4,1% 7
11. Tootajal on aega kliendi soovide, mérkuste, kiisimuste ja péringute | 4,6% 8

kuulamiseks ning neile vastamiseks

12. Renditud ruum on ettevalmistatud vastavalt kliendi soovidele ja | 2,3% 4

valmis kasutamiseks tellitud ajaks

13. Tootajad informeerivad kliente digeaegselt 4,1% 7

Kindlustunne

14. Tootajad omavad vajalikke teadmisi klientide kiisimustele | 2,9% 5

vastamiseks

15. Tootajad suhtuvad klientidesse austusega ja lugupidavalt 2,3% 4
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16. Probleemide tekkimise puhul néitavad to6tajad iiles siirast soovi ja huvi | 4,6% 8
neid lahendada

17. Ruumi kasutamise ajal tunnevad kliendid ennast turvaliselt 1,7% 3
Empaatia

18. Tootaja plihendab piisavalt tdhelepanu igale kliendile 5,2% 9
19. Ettevote arvestab iga kliendi spetsiifiliste soovide ja vajadustega 6,4% 11
20. Tootajad oskavad ette aimata kliendi ootusi ja vajadusi 5,8% 10
21. Tootajad tdidavad kliendi erisoovid viivitamatult 5,8% 10
22. Mektory keskus on avatud sobivatel kellaaegadel 1,7% 3

Allikas: autori koostatud
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Lisa 3. Mektory keskuse teenuse kvaliteedi kiisimustikule vastajate arvuline

jagunemine

Kiisimustiku 1. osa

HINNANGUD

Ei oska

VAITED 1| 2| 3| 4| 5| 6| 7]|éelda
1. Ruumi on paigaldatud kaasaegne tehnika 0 0 0 0| 20| 82| 70 0
2. Ruumi sisekujundus ja moédbel on tdnapaevane ning
klientide jaoks atraktiivne 0 0 2 2| 27| 83| 58 0
3. Ruumi on lihtne leida (nt. hea maja juhis vdi selged ja
arusaadavad viidad) 0 0 0 7| 25| 66| 74 0
4. Tootajad on esinduslikud ja korrektselt riides 0 0 0 2| 25| 84| 61 0
5. EttevGte peab kokkulepetest kinni 0 0 0 0 9| 74| 89 0
6. Ruum on puhas ja hasti valgustatud 0 0 0 0| 10| 78| 84 0
7. Ruumis olevad esemed on puhtad ja terved 0 0 0 0 8| 77| 87 0
8. Ruumis olev tehnika téotab hasti ja seda on mugav
kasutada 0 0 0 0 9| 89| 74 0
9. To6taja teenindab klienti nii, et klient tunneks end
oodatuna ja hésti 0 0 0 0| 13| 91| 68 0
10. Ruumi kasutav klient saab vajadusel kiirelt abi
tootajalt 0 0 0 2| 10| 89| 71 0
11. Tootajal on aega kliendi soovide, markuste,
kiisimuste ja paringute kuulamiseks ning neile
vastamiseks 0 0 0 3| 23| 88| 58 0
12. Renditud ruum on ettevalmistatud vastavalt kliendi
soovidele ja valmis kasutamiseks tellitud ajaks 0 0 0 0 70 74| 91 0
13. Tootajad informeerivad kliente digeaegselt (nt.
muudatustest, probleemidest) 0 0 0 0 9| 81| 82 0
14. Tootajad omavad vajalikke teadmisi klientide
kiisimustele vastamiseks 0 0 0 1| 25| 92| 54 0
15. Tootajad suhtuvad klientidesse austusega ja
lugupidavalt 0 0 0 1| 12| 80| 79 0
16. Probleemide tekkimise puhul nditavad tootajad lles
siirast soovi ja huvi neid lahendada 0 0 0 1| 25| 92| 54 0
17. Ruumi kasutamise ajal tunnevad kliendid ennast
turvaliselt 0 0 0 71 19| 74| 72 0
18. Too6taja plihendab piisavalt tahelepanu igale
kliendile 0 0 0 6| 32| 88| 46 0
19. EttevéGte arvestab iga kliendi spetsiifiliste soovide ja
vajadustega 0 0 1 8| 23| 88| 52 0
20. Tootajad oskavad ette aimata kliendi ootusi ja
vajadusi 2 3 8| 22| 25| 76| 36 0
21. Tootajad taidavad kliendi erisoovid viivitamatult 1 1| 13| 19| 26| 78| 34 0
22. Ettevote on avatud sobivatel kellaaegadel 0 0 2 0| 16| 92| 62 0
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Kusimustiku 2. osa

HINNANGUD
Ei oska

VAITED 1 2 3 4| 5| 6| 7)|belda
1. Ruumi on paigaldatud kaasaegne tehnika 0 0 0 5( 22| 68| 77 0
2. Ruumi sisekujundus ja moédbel on tdnapaevane ning
klientide jaoks atraktiivne 0 2 3 6| 21| 62| 78 0
3. Ruumi on lihtne leida (nt. hea maja juhis voi selged ja
arusaadavad viidad) 0 1 1 6| 28| 60| 75 1
4. Tootajad on esinduslikud ja korrektselt riides 0 0 0 4 7| 74| 85 2
5. Mektory keskus peab kokkulepetest kinni 0 0 0 1 2| 58| 106 5
6. Ruum on puhas ja hasti valgustatud 0 0 1 4 5| 61| 101 0
7. Ruumis olevad esemed on puhtad ja terved 0 0 1 4 3| 62| 102 0
8. Ruumis olev tehnika téotab hasti ja seda on mugav
kasutada 0 0 1 6 9| 69| 87 0
9. Tootaja teenindab klienti nii, et klient tunneks end
oodatuna ja hésti 0 0 0 2 5| 75| 82 8
10. Ruumi kasutav klient saab vajadusel kiirelt abi to6tajalt 0 0 2 4 71 79| 73 7
11. Tootajal on aega kliendi soovide, markuse, kiisimuste ja
paringute kuulamiseks ning neile vastamiseks 0 0 2 3| 15| 77| 67 8
12. Renditud ruum on ettevalmistatud vastavalt kliendi
soovidele ja valmis kasutamiseks tellitud ajaks 0 0 0 1 7| 59| 101 4
13. Tootajad informeerivad kliente digeaegselt (nt.
muudatustest, probleemidest) 0 0 1 0 5| 68| 91 7
14. Too6tajad omavad vajalikke teadmisi klientide
kiisimustele vastamiseks 0 0 1 1 6| 74| 85 5
15. Téotajad suhtuvad klientidesse austusega ja
lugupidavalt 0 0 0 3 5| 70| 90 4
16. Probleemide tekkimise puhul naitavad tdotajad Ules
siirast soovi ja huvi neid lahendada 0 0 0 o| 16| 77| 71 8
17. Ruumi kasutamise ajal tunnevad kliendid ennast
turvaliselt 0 0 0 1 4| 68| 96 3
18. Too6taja plihendab piisavalt tahelepanu igale kliendile 0 0 0 2| 12| 82| 67 9
19. Mektory keskus arvestab iga kliendi spetsiifiliste
soovide ja vajadustega 1 0 0 2| 11| 78| 69 11
20. Té6tajad oskavad ette aimata kliendi ootusi ja vajadusi 0 0 71 17| 79| 58 10
21. Tootajad taidavad kliendi erisoovid viivitamatult 0 1 1| 18| 84| 56 10
22. Mektory keskus on avatud sobivatel kellaaegadel 1 0 0 4| 61| 103 3
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Kiisimustiku 3. osa

Sugu

Mees 101
Naine 71
Vanus

Kuni 20 6
21-25 19
26-30 41
31-35 35
36-40 30
41-45 23
46-50 10
51 jalle 8
Kiilastan ruumi

SuomiSauna Méttekoda 2
LaunchPad 0
Ericsson Connectivity Room 22
Arimudelite labor 17
Officebytes 2
Britain Means Business 12
Energiastuudio 25
Labor "Opime mingides" 4
Jaapani stuudio 0
India stuudio 0
Deutschland 4
Ideepank 16
Saal 14
Logistika labor 9
Samsung Digital Academy 30
eRiigi labor 10
Malwarebytes Lab 5
Muu 0
Kas olete varem Mektory

keskuse ruume kilastanud?

Jah, mitu korda 128
Ei, olen esimest korda siin 44
Muu 0
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NPS mudeli kiisimus

Mektory keskuse ruume
rentida oma sopradel voi

Kui toenaoliselt Te soovitate

kolleegidel?
Skoor Inimeste arv
0 0
1 0
2 1
3 0
4 1
5 2
6 10
7 7
8 24
9 67
10 60

Allikas: autori koostatud
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