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ABSTRAKT

Antud  bakalaureusetod  pealkijaks on  ,Hiumaa ja  mandri  vahelise
parvlaevateenuse  kvaliteet kevadel 2017“. Transpordithendust piratud ligipddsuga
pirkonnaga, nagu Hiumaa tthendus Mandri-Eestiga, vOoib pidada oluliseks kiisimuseks nii
reisijate, ettevotjate kui ka laiemalt iihiskondlikust vaatepunktist. 2016. aasta oktoobris
vahetus Hiiumaa ja mandri vahelisel liinil eraettevotjast teenusepakkuja rikliku
teenusepakkujaga, mis tekitas {hiskonnas palju diskussiooni. Antud t66 keskendus
Hiiumaa ja mandri vahelise parviaevateenuse kvaliteedi hindamisele reisijate ja kohalike
ettevotete perspektiivist, sest hetkel puudub tipsem teave, millised on nimetatud
huvigruppide ootused ja hinnangud antud teenusele.

T66 eesmirgiks oli vélja selgitada reisijate ja Hiumaa ettevotjate ootused ning
rahulolu  Hiumaa ja mandri vahelise parvlaevateenuse  kvaliteediga. Eesméirgi
saavutamiseks viis autor libi kiisithised reisijate ja kohalike ettevotete seas. Reisijate
kiisitlusele  kogunes 190 kasutuskdlblikku vastust. Aritegevuse poolelt avaldas arvamust
neli ettevotet. Autor kaasas to0sse ka ekspertarvamuse Hiu maavalitsuse {iihistranspordi
spetsialistilt.

Uuringu tulemusel selgus, et nii reisjad kui ka ettevotjad peavad teenuse juures
koige olulisemaks graafikus toodud viljumisaegade ja klientide vajaduse kokkulangevust
ning teenuse sagedust, aga toodi ka vilja piletisiisteemi mugavust. Molemad huvigrupid
leidsid, et kuigi teenus on hetkel vordlemisi heal tasemel, on veel mitmeid aspekte, mille
kvaliteet vajaks parandamist. Taiwstamist vajavad eelkdige piletisiisteem ja teenuse
sagedus. Muuhulgas selgus, et 70% vastajatest eelistaksid kiiremat tlesditu odavamale
piletile. Uuringu tulemustele toetudes tegi autor ettepanekuid teenuse kvaliteedi edasiseks
tostmiseks ja huvigruppide rahulolu suurendamiseks. Naiteks soovitab autor kasutusele

votta konkreetsed kvaliteedistandardid ja suurendada soodustusi kohalikele elanikele.

Votmesonad: teenuse kvaliteet, parviaevateenus, Hiiumaa ettevotlus, bakalaureusetood



SISSEJUHATUS

Mitmed teenused on tinapdeva ihiskonnas elutdhtsad - neid voib méidratleda kui
hddavajalikke teenuseid tihiskondlike toimingute ja inimeste sotsiaal-majandusliku heaolu
tagamiseks ja nende kvaliteet ei ole vaid teenusepakkuja ja tarbija mure, vaid ka
tihiskondliku taseme kiisimus. Uheks selliseks voib lugeda ka transporditeenust, kui on
tegemist piratud ligipddsuga pirkonnaga. Sobivaks nditeks on autori hinnangul ka
Hiumaa parvlaevaiihendus Mandri- Eestiga.

Eelmise aasta oktoobris vahetus Hiumaa ja mandri vahelisel parviaevaliinil
teenusepakkuja, kui liini teenindamise vOttis eraettevotjalt ile rilklik ettevote. Sellega
seoses kerkis esile mitmeid teenuse Kvaliteediga seotud probleeme. Naiiteks
tleminekuperioodil  kasutati vanu vidikese mahutavusega parvlacvasid, mille tottu
kannatasid ebamugavust reisijad ning teatavat kahju ka kohalikud ettevotjad. Et uued
lacvad on olnud kdigus vorlemisi lihikest aega, ei ole teenusega rahulolu pdhjalikult
uuritud. Kéesoleva t60 uurimisprobleemiks on asjaolu, et hetkel puudub pdhjalik
informatsioon sellest, kuivord on Hiumaa ja mandri vahel likuvad reisjad ja ettevotted
rahul teenuse kvaliteediga antud liinil ning millised on nende huvigruppide ootused
teenuse edasisele kvaliteedile. Antud t66 uurimiseesmirk on vilja selgitada Hiumaa
ettevotjate ning Hilumaa ja mandri vahel reisivate inimeste ootused ja rahulolu nimetatud
parviaevaliini teenuse kvaliteediga, et tulemust saaks edasistes otsustes sisendina kasutada
nii teenusepakkuja kui Eesti riikk. To0 raames otsib autor vastust peamiselt jirgnevatele
uurimisktisimustele:

1) Milliseid tegureid peavad reisijad parviaevateenuse juures oluliseks?

2) Milliseid tegureid peavad kohalikud ettevotjad parvlaevateenuse —juures

oluliseks?

3) Kuivord vastab riigi poolt korraldatav lahendus klientide ootustele kevadel

2017?
4) Millises osas ndevad reisijad ja kohalikud ettevitjad vajadust parviaevateenust

edasiselt arendada?



Piistitatud  eesmérgi saavutamiseks ja uurimiskiisimustele vastamiseks koostas
autor ankeetkiisimustiku reisijate ning intervjuu kavandi ettevdtjate hinnangute ja ootuste
vilja selgitamiseks, kogus andmeid ning analiiiisis neid ja tegi uuringu tulemustele
toetudes  ettepanekud.  Antud  uuring  on  juhtumiuuring, mis  kombineerib
ankeetkilisimustiku statistilist analiilisi ja leide ekspertntervjuudest.

To6 jaguneb kolmeks osaks: esimeses peatikis annab autor {levaate
thistransporditeenuse ~ kvaliteedi  teoreetilistest — aspektidest ning annab  {ilevaate
varasematest {histranspordi rahulolu-uuringutest iile Euroopa, millele toetudes koostas
autor ka oma uuringu. Teises peatiikis toob autor vidlia Hiiumaa geograafilised ja
majanduslikud eriparad ning annab tdpsema iilevaate teenusepakkuja vahetusest ja annab
ilevaate kiisimustike koostamise ja andmete kogumise metoodikast. Kolmandas peatiikis
toob autor vilja kogutud andmed, analiilisib neid andmeid ning teeb wuuringu pohjal
jareldused ning omapoolsed ettepanekud.

Antud t66 koostamise motivatsioon tulenes autori osalisest Hiumaa péritolust ning
autori ulatuslikest isiklikest kogemustest Hiiumaa ja mandri vahelise parviaevateenuse
kasutajana. Kuna autor on kogenud ilesditu nii erinevate teenusepakkujate kui ka

erinevate parviaevadega siis tulenes otsus uurida antud liini parviaevateenuse kvaliteeti.



1. UHISTRANSPORDITEENUSE KVALITEET

1.1. Uhistransporditeenuse olemus

Tanapdeva maailmas on teenused miski, mida enamik inimestest kasutavad
igapédevaselt. Puutume kokku suure arvu erinevate teenustega. Niiteks kasutavad paljud
inimesed oma igapdevasteks likumisteks thistransporti. Samuti nditeks spordiklubid,
mida paljud inimesed mitu korda nddalas kiilastavad. Viaga paljud eluaspektid on seega
seotud teenuste kasutamisega.

Teenust on defineeritud mitmeti ning {ihese definitsiooniga vélja tulla on véga
keeruline, kuna teenus on oma olemuselt seotud paljude inimesele oluliste subjektiivsete
arvamustega. Kui tarbijad teenust kirjeldavad kasutatakse tihti sonu: kogemus, usaldus,
tunne ja kindlus. See muudab aga teenuse kasutajapoolse defineerimise abstraksteks ja
keeruliseks. (Gronroos 2015, 51) Sinkohal on autor vilja toonud moningad teenuse
definitsioonid ja iseloomulikud tunnused.

Christian ~ Gronroos on teenust defineerinud kui protsessi, mis koosneb
kombatavatest ja viahem kombatavatest tegevustest, mis tavaliselt, aga mitte alati leiavad
aset suhtluses kliendi ja teenusepakkuja tOOtajate ja/voi fiilisiliste ressursside voi kaupade
ja/voi teenusepakkuja siisteemide vahel, mis on pakutud lahendusena Kliendi probleemile
ja loovad Kliendile teatavat lisandvéartust (Gronroos 2015, 48). Nimetatud resurssideks
voivad olla nditeks mnimesed, tooted, muud fiilisilised ressursid aga ka informatsioon,
erinevad siisteemid ja infrastruktuurid (Gronroos 2015, 50).

Teenuse iseloomulikud tunnused on nditeks kliendi osalemine teenuse protsessis,
tootmise ja tarbimise samaaegsus, kiire riknevus (osutamata teenus loob teenuse osutajale
vordelmisi  suurt  kahju, sest teenust ei saa ladustada), mittemateriaalsus ning

heterogeensus (Fitzsimmons J. A., Fitzsimmons M. J. 2001, 25-29).



Teenusele iildiselt iseloomulikut tunnused Gronroosi pohjal jagunevad kolmeks
(2015, 50):

1) Teenus on protsess, mis koosneb jérjestikustest tegevustest.

2) Teenus on mingis mahus toodetud ja tarbitud samaaegselt.

3) Tarbija osaleb teenuse protsessis mingil méddral kui kaastootja.

,JUhistransport on tasuline sotjatevedu, mida teostatakse eelkdige limiveo,
juhuveo vOi1 taksoveo Kkorras, ning tasuline soiduki ja selle haagise vedu laeva-,
viikelaeva- ja parviaevaliinidel* (Uhistranspordiseadus § 2). Transporditeenus on siisteem
tervikuna nii nagu seda ndevad ja tajuvad selle reaalsed ja ka potentsiaalsed kasutajad
(Vuchic 2007, 53).

Transpordi operatsioonid on niiteks sOiduplaanide koostamine, meeskonna
kokkupanek, sodidukipargi jéirelvalve ja kasutamine, piletiraha kogumine ja siisteemide
hooldus. Nende siisteemide koosmdjus tekibki transporditeenus, mida pakutakase
kasutajatele. (Vuchic 2007, 53)

Klientide vaatepunktist on teenuse suhe véirtusepShine ehk teenuse suhe on
funktsioon kuludest ja saadud kasudest. Klientide hinnang teenusele sOltub seega teenuse
jaoks tehtud ohverduste ja saadud kasude tasakaalust, mis vdivad omada nii rahalist

vadrtust kui olla ka mitterahalised. (Mouwen 2015, 2)

1.2. Uhistranspordi kvaliteet
1.2.1. Uhistransporditeenuse kvaliteet

Kvaliteet on abstraktne ja subjektivne moiste, mida peetakse iiheks olulisemaks
juhtimismeetmeks. Kvaliteet on tihedalt seotud standarditega, kuid siit tuleb vilja
probleem. Nimelt on standardites kasutatavad Kriteeriumid ja parameetrid tihti sellised,
mis reaalsele kliendile on ebaolulised. (Gatta, Marcucci 2007, 93)

Uhistranspordi  kvaliteet on oluline nii teenusepakkujate kui ka tarbijate poolelt
vaadeldes. Teenusepakkujate jaoks on tdhtis jélgida ja hinnata, miline on teenuse
kvaliteet selleks, et leida teenuses parandamist vajavad kohad. Nende probleemide
lahendamiseks on vaja Idbi viia tarbjjauuringuid. Samuti on oluline teada, mida nende

kliendid teenuse juures oluliseks peavad — millised kvaliteeditegurid on klientide jaoks



oluliseimad ja millised vdhemolulised — sest erinevad kliendigrupid véartustavad erinevaid
teenuse aspekte. See aitab teenusepakkujatel vastu vOtta investeeringutega seotud
otsuseid, et kvaliteedi parandamisele suunatud mvesteeringud liheksid klientidele oluliste
aspektide parandamiseks. (Abenoza, Cats, Susilo 2017, 65) Viimasel ajal on suurenenud
tahelepanu pooramine iihistranspordi  kvaliteedile, mis mojutab tihelt poolt reisijate taju
tihistransporditeenusest ja samuti reisjate kditumist (White 2009, 43).

Kui teenusepakkuja modistab, kuidas kliendid teenust tajuvad ja hindavad annab see
voimaluse leida viis, kuidas neid hinnanguid juhtida ning kujunada neid teenusepakkujale
sobivas suunas (Gronroos 2015, 94). Seega on teenuse kvaliteedi parandmiseks vajalik
labi vila kvaliteediuuringuid, mis annaksid iilevaate teenuse hetke kvaliteedist ja Klientide
soovitud Kkvaliteedist.

Uhistranspordisiisteemide kvaliteeti on vdimalik hinnata Iibi kasutajatele suunatud
uuringute kogudes kasutajate hinnanguid konkreetsetele {ihistranspordi aspektidele nagu
nditeks vOrgustiku katvus, linidevahelised iimberistumised ja ooteaeg (Benitez, del
Castillo 2013, 713). ,Teenuse kvaliteeti ja kliendirahulolu saab hinnata erinevate
meetoditega, nditeks kiisides kasutajatelt nende taju/rahulolu voi ootuseid/tdhtsust teenuse
kvaliteediga“ (Cascetta, Carten’ 2014, 85).

Kasutaja rahulolu {ihistranspordi puhul on defineeritud kui (ilelildine kliendi
ootuste saavutamise tase, mida viljendatakse protsentuaalselt kui palju ootustest reaalselt
taideti (Tyrinopoulos, Antoniou 2008, 260). ,See rahulolu tase on agregeeritud Kkui
kasutaja poolt tajutud rahulolu erinevates transpordi silisteemiga seotud aspektides®
(Benitez, del Castillo 2013, 713-714). Kasutaja rahulolu on emotsionaalne vastus
margatud lahknevusele ootuste ja tajutud kvaliteedi osas (Mouwen 2015, 3).

,leenuse kvaliteedi parandamise protsess holmab klientide vajaduste ja
prioriteetide  identifitseerimise, ~ klientide  rahuloln ~ mOGtmise  sobivate  indeksitega,
tagasiside kasutamine hindamaks teenuse parameetreid ja viimasena vajalike meetmete
defineerimine  ning rakendamine, et parandada klientidele pakutavaid teenuseid
(Tyrinopoulos, Antoniou 2008, 260).

Autori  teadmiste  kohaselt 2017. aasta aprilli seisuga ei kehti Eestis
tihistransporditeenusele ametlikke riiklikke kvaliteedindudeid. Kuni 2015. aasta septembri
Idpuni  kehtisid ,,Teenindustaseme soovituslikud normid avalikule kohalikule liniveole®,

mille rakendusalasse kuulusid ainult bussi-, trammi- ja trolliveod (Teenindustaseme



soovituslikud normid avalikule kohalikule liniveole § 1 lg 2). Euroopa Liidus Kkehtib kil
standard EN 13816 (2002) ,Transport — Logistika ja teenused — Avalik reisijatevedu;
Teenuse kvaliteedi definitsioon, planeerimme ja mootmme*, kuid see ei ole kohustuslk
(Schiefelbusch, Dienel 2009, 89). EN 13816 ei paku vilja kindlaid kvaliteeditegureid ega
konkreetseid parameetreid, pakkudes paindlikust ning voimaluse kohandada tegurid
vastavalt riigi ja olukorra eripdaradele (Schiefelbusch, Dienel 2009, 93).

1.2.2. Uhistranspordi kvaliteeditegurid

Uurimuste tulemusel on vélja selgitatud, et {idiselt hindavad teenuse tarbijad
teenuse Kkvaliteeti sarnaste  kriteeriumite alusel. Need kriteeriumid on grupeeritud
kiimnesse riihma, mida nimetatakse teenuse kvaliteedi determinanitideks. (A handbook...
1999) Nimetatud teenuse kvaliteedi determinandid on (A handbook... 1999):

1) usaldusvddrsus — soorituse jarjepidevus ja tookindlus,

2) operatiivsus — to0tajate soov ja valmisolek pakkuda teenust ning teenuse

digeaegsus,

3) kompetents — vajalike oskuste ja teadmiste olemasolu teenuse osutamiseks,
teenuse osutajate padevus,

4) juurdepdids — lihenemise ja kontakteerumise lihtsus,

5) viisakus — personali viisakus, austus, sObralikkus ja kliendiga arvestamine,

6) kommunikatsioon — Kliendile informatsiooni edastamine viisil, millest klient
aru saab, see voib tihendada nditeks erineva koneviisi ja sOnavara kasutamist
erinevate klientide puhul,

7) usalduslikkus — teenuse ausus, kliendi huvide eest seismine,

8) turvalisus — ohtude, riskide ja kahtluste puudumine,

9) kliendi moistmine/tundmine — pingutamine, et modista kliendi vajadusi ja
SOOoVe,

10) materiaalsed faktorid — fiiiisilise keskkonnaga seotud faktorid.

Standardis EN 13816 tuuakse vélja kaheksa kvaliteedi kriteeriumite kategooriat.
Nimetatud kategooriateks on kittesaadavus, ligipddsetavus, informatsioon, aeg, Klientide
eest hoolistemine, mugavus, turvalisus ja moju keskkonnale. (Schiefelousch, Dienel 2009,
92-93)
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Vahel eristatakse ,tugevaid” ja ,ndrku” ihistranspordi kliente mdjutavaid tegureid.
»lugevad“ tegurid on tavaliselt niiteks reaalne piletihind ja ldbitud kilomeetrid ning
,horgad” tegurid on oluliselt subjektiivsemad ning seotud Kklientide tajutud teguritega,
nditeks mugavus, informatsiooni kéttesaadavus ja tootajate hoiakud. Kuid tegelikult
tajuvad reisijad mdelmat sorti tegureid ja mdlemad mojutavad reisijate kaitumist. (White
2009, 48)

Erinevate autorite poolt ldbividud transpordiuuringute tulemusel on leitud
mitmeid erinevaid tegureid, mis on dhistranspordi klientide jaoks olulised. Samuti on
palju uuritud, milliste teguritega enim rahul ollakse ja milliste tegurite kvaliteet jétab
soovida. Erinevate uuringute hindamisel on leitud, et reisi kestvus, Kkéttesaadavus,
piletihind, tihendatus, informatsioon, mugavus, turvalisus ja tootajate kditumine on enim
uuritud tegurite hulgas. Peale nende on vimasel ajal hakatud uurima tdpsemalt ka
keskkonnamdjusid ja jatkusuutlikkust. (Benitez, del Castillo 2013, 714)

,Uhistranspordi kvaliteet soltub mitmetest teenuse faktoritest (omadustest), mdned
on Kkvantitatiivsed (nditeks keskmine reisiacg ja selle usaldusvddrsus, transiit-ooteaeg,
rahalised kulud) samas kui teised on kvalitativsed, mille mdjusid tarbjakditumisele on
keerulisem hinnata (nditeks sdidumugavus, informatsioon, isiklik turvalisus)“ (Cascetta,
Carten’ 2014, 84)

Reisija jaoks on oluliseks reisimiseks kuluva aja pikkus, seega on ooteaja ja
usaldusvadrsusega seotud Kvaliteeditegurid {iliolulised. Koige lihtsamini saab neid mdodta
kaotatud kilomeetritega® (v0i ,kaotatud reis”), mis nditab osakaalu graafikujirgsetest
reisidest, mis jdid toimumata. Tavaliself moodustab see kogureiside arvust 1-2% ja
jaguneb kaheks osaks — operaatori kontrollitavad juhtumid (nditeks toGtajate puudus,
suurem Ulekoormatuse tase kui graafikutes ette ndhtud, soidukite mehaanilised
probleemid) ja vilistest teguritest mojutatud juhtumid (nditeks ekstreemsed ilmastikuolud,
Onnetuste tOttu toimunud hdired vorgustikus). (White 2009, 45) Niiteks siigis-talvisel
perioodil kui parviaevade graafik on hdredam, voib reisi drajadmine tekitada reisijale 3-4
tunnise ooteaja.

»Reisijate  vaatepunktist, graafikust kinnipidamisele pdhinev lihenemine on sobiv
kui tehakse etteplaneeritud reise ja reisijad iiritavad jouda kindlale graafikuga ettendhtud
reisile” (White 2009, 45). Parvlaevaiihenduse puhul toimub peaaegu alati mingl méadral

reisi etteplaneerimine ja enamasti soovitakse jouda mingile kindlale graafikuga ettendhtud
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reisile, sest ooteaeg vorreldes teiste iihistranspordi likidega on siiski vordlemisi suur kuna
graafku sagedus on pirratud laevade arvu, iiletatava vahemaa ja laeva kiirusega.

,varieeruvus soiduajas on palju vdiksem probleem raudteedel, jiddes mdjutamata
tldistest ummikutest, ja igal juhul vajavad rongi teed palju suurema tipsusega
planeerimist (White 2009, 106). Sama kehtib ka parvlacvaiihenduse puhul, sest
tilesdiduaeg on vordlemisi konstantne — keskmiselt suveperioodil 1 tund 15 minutit ja
talveperioodil 1 tund ja 30 minutit.

Uhistranspordi kvaliteeditegurid (A handbook... 1999):

1) teenuse sagedus — viljumiste tihedus,

2) teenuse avatuse aeg — esimese viljumise kellaaeg kuni vimase véljumise

kellaaeg,
3) vidljumiste drajadmise sagedus — kui tihti jadb reise &dra tehnilistel, imastiku voi

muudel taolistel pdhjustel,

4) fldise informatsiooni tagamine — informatsioon viljumisacgade ja piletite
kohta,
5) operatiivse informatsiooni tagamine — informatsioon véljumiste &rajddmiste

kohta nii pileti broneerinud kui ka mitte broneerinud reisijatele,

6) piletihinnad ja soodustuste pakkumine,

7) piletimiiigisiisteem — Voimalus pileteid osta internetis ja kohapeal, siisteemi
lintsus ja arusaadavus,

8) soiduki iildine olukord ja puhtus,

9) soidukite vastamine noudlusele — Kkas piisavalt auto- ja istekohti, kas
tippaegadel on palju mahajddjaid,

10) juurdepéds erivajadustega inimestele,

11) personali kéitumine — viisakus, sObralikus, vastutulelikkus,

12) pardal pakutavad teenused ja nende kvaliteet — peamiselt toitlustus aga ka
muud pardal pakutavad teenused.

Eelpool nimetatud kvaliteeditegurid on autori poolt mugandatud parviaevateenuse

analiiiisile  sobilikumaks allikas ,,A handbook for measuring service quality and customer

satisfaction® toodud kvaliteeditegurite pdhjal.
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1.3. Uhistranspordi rahulolu-uuringud

1.3.1. Euroopa Liidu liikmesriikide rahvaste rahulolu linnaiihistranspordiga

Euroopa Liidu liikmesriikide seas Iibividud {ildise uuringu tulemusena selgus, et
eurooplased on iildjoontes ihistranspordi kvaliteediga rahul. Kdige rahulolematumad on
vastajad Maltal ja kdige rahulolevamad Luksemburgis (Europeans’ ... 2014).

~Enamus eurooplasi on rahul linnatihistranspordi otsepiletite  kéttesaadavusega
kasutades mitut eri transpordiliiki (61%), informatsiooni olemasoluga (58%), puhtuse ja
korrashoiuga (64%), erinevate liinide marsruutide valikuga (69%) ja reisijate
turvalisusega linnatihistranspordis  (66%), millega iga likmesriigi suhteline enamus on
rahulolev Eurooplased on vdga rahul piletiostu lihtsusega, kus 73% vastanutest on kas
rahul vdi vdga rahul, samuti ollakse rahul informatsiooni tagamisega graafikute kohta
(71%). Veidi viahem on eurooplased rahul peatuste puhtuse ja korrashoiuga (64%
vastanutest on rahulolevad) ning vdhim ollakse peatustes rahul seal pakutavate
mugavustega (61%). (Ibid)

Kuundati vilja ka koigle neljale kiisimusele vastav indeks, et saada {iletildine
arusaamine eurooplaste rahulolust peatuste ja jaamadega seotud aspektides (lbid). Eelpool
mamitud neli kiisimust wuurisid vastajate rahulolu informatsiooni tagamises graafikute
kohta, piletiostu lihtsuse kohta, mugavuste ja hiivede kohta jaamades ning peatustes ja
peatuste korrashoiu ning puhtuse kohta. Vastav rahulolu indeks jaotas eurooplased nelja
kategooriasse — korge rahuloluga (36%), hea rahuloluga (26%), keskmise rahuloluga
(19%) ja madala rahuloluga (19%). (Ibid.)

Ainus tegur, mille osas eurooplased niitavad iiles rahulolematust on {histranspordi
pitthinnad. ,,Vdhem kui neli kiimnest vastajast iile Euroopa Lidu on rahul
linnatihistranspordi  pilethindadega (39%) ja ainult 12 likmesriigis on suhtelised
enamused, kes on rahul linnatihistranspordi piletihindadega“ (Ibid.)

HKeskmiselt ~on  eurooplased enim rahul  {histranspordi  tipsuse  ja
usaldusvddrsusega (70%), teenuse sagedusega (69%), eri linide poolt paktavate
marsruutidega (69%) ja soidukite puhtuse ja korrashoiuga (69%). Veidi vihem ollakse
rahul turvalisusega (66%), piletite olemasolu reisile, kus kasutatakse mitut transpordiliiki

(61%) ja pakutava informatsiooniga iihenduste kohta (58%)“ 58% vastanutest on
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tihenduste kohta pakutava informatsiooniga rahul, kuid 24% vastanutest olid selle teguriga
rahulolematud. Vastajad olid enim rahul eelpool mainitud aspektiga Hispaanias (71%),
Prantsusmaal (69%) ja Luksemburgis (69%). Koige vihem oldi nimetatud teguriga rahul
Eestis (31%), Maltal (35%) ja Bulgaarias (39%). (Ibid.)

Eelnevaga sarnane rahulolu indeks todtati vilja ka nende tegurite raames — teenuse
sagedus, tdpsus ja usaldusvédrsus, piletite olemasolu reisile, kus soovitakse kasutada mitut
transpordiliiki, informatsiooni pakkumine tihenduste kohta, piletihinnad, sdidukite puhtus
ja hooldatus, erinevate liinide poolt pakutavad marsruudid ja turvalisus. Rohkem Kkui
pooled eurooplastest on kdrgema vOi hea rahuloluga eelpool mainitud {histranspordi
kvaliteediteguritega  (54%). ,Kdige toendolisemalt on ihistranspordi rahulolu tasemed
korged Luksemburgis (29%), Uhendkuningriikides (21%), Austrias (21%) ja Rumeenias
(21%)“ Koige viiksema toendosusega andsid Tlhistranspordiga rahulolule positiivse
hinnangu eestlased. Seega voib Oelda, et cestlased olid oma tihistranspordiga kdige vihem
rahul. (Ibid.)

1.3.2. Norra parvlaevade rahulolu-uuring 2010. aastal

Pikka aega on parvlaevad olnud pohiliseks likumisviisiks reisjatele ja pohiliseks
transpordiviisiks kaupadele Balti mere regioonis, kuid viimasel ajal on toimunud muutusi
parvlaevatihenduste mitmetes aspektides (Mankowska 2015, 285). Antud kontekstis
kombineerivad parvlaevad teenuse likumiseks iihest kohast teise pardal pakutavate
tdiendavate teenustega nagu niiteks majutus, toitlustus ja meelelahutus (Mankowska
2015, 288-289).

Norras oli 2014. aasta seisuga 121 parviaevaiihendust, mida teenindas 160 erinevat
parvlaeva. SeetOttu on parvlaevateenus suure tihtsusega kogu transpordisiisteemis.
(Jorgensen, Solvoll 2016, 1)

Uuring viidi 1dbi kahe sihtriihma hulgas — meredérsete regioonide ettevotjad ja
kohalikud elanikud saartel ning rannikualadel. Uuriti nii rahulolu teenusega kui ka
kvaliteeditegurite  olulisust.  Elanikud vastasid kiisitlusele vastavalt oma kogemusele
parvlaevateenusega samas kui ettevotete hinnanguid andsid edasi ettevotete juhid,
hinnates teenust eclkodige kaubasaatmisega seotud aspektidest. (Mathisen, Solvoll 2010,
147)
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Tegurid, mida uuringu kdigus hinnati olid: teenuse sagedus, teenuse avatuse aeg,
ajagraafik, regulaarsus, tdpsus, piletihind, soodustused, tdendosus péddseda laevale suvel ja
talvel, parviaeva suurus, mugavus, tihenduse kiirus, infromatsioon, teenindus, puhtus ja
toitlustus (Mathisen, Solvoll 2010, 145).

Molemad huvigrupid peavad oluliseks teenuse regulaarsust, tdpsust, tdendosust
mahtuda laevale suvel ja talvel Ettevotted peavad aga elanikest olulisemaks ka teenuse
avatuse aega ja sagedust. Teisalt on elanike jaoks olulisemad puhtus ja teenindus, mis
ettevotetele niivord oluliseks ei osutunud. Molema huvigrupi jaoks osutusid koige
ebaolulisemateks teguriteks piletihinnad ja toitlustus. (Mathisen, Solvoll 2010, 150)

Ettevotted on kodige rohkem rahul teenuse regulaarsuse, tdpsuse, tOendosusega
talvel parvlaevale piadseda, teeninduse ja puhtusega. Koige vdhem ollakse rahul
pilethindade ja tdendosusega suvel parvlaevale padseda. (Mathisen, Solvoll 2010, 151)
Elanikkud on enim rahul tdendosusega talvel parvlacvale mahtuda, millele jargnevad
tdpsus, puhtus, regulaarsus, thenduse kiirus ja teenindus. Koge vihem on elanikud rahul
piletihindade, informatsiooni ja tdendosusega suvel parvlaevale pddseda. VOib oOelda, et
ettevotted on teenuse Kkvaliteedi osas rahulolematumad kui elanikud (Mathisen, Solvoll
2010, 150).

1.3.3. Ateena ja Thessaloniki iihistranspordi rahulolu-uuring

2008. aastal Iibi vidud thistranspordi uuring Ateena ja Thessaloniki pirrkonnas,
mis uuris antud piirkondades thistransporditeenust pakkuvate viie teenuspakkuja klientide
rahulolu. Teenusepakkujad osutavad ihistransporditeenust busside, trollibusside, rongide
ja metroorongidega. (Tyrinopoulos, Antoniou 2008, 261) Tegemist on uuringuga, millele
on uuemates thistranspordi rahulolu-uuringutes véiga palju vidatud. Paljud lihiaastatel
labividud  uvuringud, eesotsas antud uuringuga on tenud  kindlaks = millised
kvaliteeditegurid on klientide jaoks koige olulisemad ja mil méddral need erinevad
Kliendigruppide vordluses (Diana 2012, 2).

Uuringu IAbivijad koostasid nimekirja tunnustest, mis omakorda jaotati nelja
kategooriasse — iildised tihistranspordisiisteemi tunnused, terminalid ja peatused, sdidukid
ning tmberistumised (Tyrinopoulos, Antoniou 2008, 262-263). Reisijatel paluti hinnata
kui olulised on antud tunnused ja kui rahul nad nende tunnustega on eri

transpordisiisteemide puhul (Tyrinopoulos, Antoniou 2008, 261).
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Viie operaatori 1doikes osutusid oluliseimateks rahulolu teguriteks teenuse sagedus,
soiduki puhtus, ootamise tingimused, iimberistumiste vahelised vahemaad ja vOrgustiku
katvus (Tyrinopoulos, Antoniou 2008, 266). Erinevate operaatorite loikes esines ka
teatavaid erinevusi rahulolutegurites ja tegurites, mis Kklientide jaoks olulisemad olid.
Naiteks selgus, et metroo kasutajad peavad koige olulisemateks teguriteks sdiduki puhtust,
meeskonna kaitumist ja piletististeeme. See niitab, et metrooreisijad nédevad siisteemi kui
vaga usaldusvddrset ning tdpset, seega on metroo kasutajatele olulisemad just
,spehmemad®” tegurid. (Tyrinopoulos, Antoniou 2008, 266). Samas kui bussi- ja
trollibussioperaatorite  kliendid hindavad enim teenuse sagedust, soiduki puhtust,
vorgustiku katvust, ootamise tingimusi ja teenuse tdpsust (Tyrinopoulos, Antoniou 2008,
269).

Kokkuvotteks  jouti  jdreldusele, et siisteemi kasutajad soovivad  histi
koordineeritud ja usaldusvddrset transpordisiisteemi (Tyrinopoulos, Antoniou 2008, 269).
Uhistransporditeenuse ~ osutajate  peamiseks prioriteediks on klientide jaoks oluliste
kvaliteeditegurite hindamine, et teha Kindlaks kasutajate rahulolu teenuse kvaliteediga (del
Castillo, Benitez 2013, 714). Nii antud uuring kui ka mitmed teised toovad vilja, et
rahulolu teenusega mdjutab oluliselt klientide kéitumist (Mouwen 2015, 2).

1.3.4. Sarajevo iihistranspordi rahulolu-uuring

2013. aastal vidi ldbi histranspordi rahulolu-uuring Bosnia ja Hertsogoviina
pealnnas Sarajevos. Uuringu Idbivimiseks kasutasid autorid ServQual mudelit, mis
seisneb kvaliteedi modtmises vorreldes omavahel kasutajate taju teenuse kvaliteedist ja
nende ootusi teenuse kvaliteedile. Andmete kogumiseks kasutati otsest struktureeritud
suhtlust teenuse kasutajatega. Kokku oli uuringul 312 vastajat, kes kuulusid erinevatesse
sotsiodemograafilistesse gruppidesse. (Hadzalic, Pestek 2014, 257-258)

Tegurid olid jaotatud kuute kategooriasse: kindlus, empaatia, usaldusvéérsus,
operatiivsus, flilisilised tegurid ja mugavus (Hadzalic, Pestek 2014, 257). lga kategooria
alla kuulus neli véidet, mis olid seotud vastavate teguritega (Hadzalic, Pestek 2014, 260).
Vastajatel paluti hinnata iga teguri olulisust, mddrates igale tegurile olulisuse skaalal {ihest
kuni kuueni, kus number iks tdhistas koige olulisemat tegurit ja number kuus koige
ebaolulisemat tegurit. Lisaks moddeti iletildist rahulolu vie viditega. (Hadzalic, Pestek
2014, 259)
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Kodige olulisemaks kategooriaks osutus kindlus ja kdige ebaolulisemaks fiilisiliste
tegurite kategooria (Hadzalic, Pestek 2014, 259). Uuringu tulemusel selgus, et ei olhud
mitte iihtegi véidet, mille puhul mimeste taju kvaliteedist oleks iiletanud ootusi sellele
tegurile (Hadzalic, Pestek 2014, 261). Kuigi kvaliteet ei olnud ihegi vdite puhul positivne
voib siiski vélja tuua, et enim olid siisteemi kasutajad rahul juhtide koolituse taseme ja
oskustega, mille puhul vahe tajutud kvaliteedi ja ootuste vahe oli vihim ning enim oldi
rahulolematud informatsiooni edastamisega hilinemiste  kohta, mille puhul vahe tajutud
kvaliteedi ja ootuste vahel oli suurim (Hadzalic, Pestek 2014, 261).

2013. aasta uuringutulemuste pohjal voib viita, et Sarajevo tihistranspordisiisteemi
kvaliteet on halval tasemel ning nduab tdendoliselt suuri investeerignuid, et parandada
stisteemi koiki kvaliteediaspekte nii, et kvaliteet vastaks klientide ootustele (Hadzalic,
Pestek 2014, 261). 2016. aastal wvidi taaskord 1dbi rahulolu-uuring Sarajevo
thistranspordististeemi  kvaliteedi kohta. Ka selle uuringu tulemustel selgus, et mnimesed
pole tihistranspordi kvaliteediga kuigi rahul ning tdmstamist vajaksid teenuse sagedus ja
usaldusvéérsus, sOidukite puhtus ja Tldine olukord, tootajate kditumine ja turvalisus.
(Tandir N., Tandir H. 2016, 318)
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2. METOODIKA

2.1. Juhtumi Kirjeldus

Hiumaa on Eesti suuruselt teine saar, mis koos tlimbritsevate laidude ja Kassari
saarega moodustab Eesti viikseima maakonna, mille pindalaks on 1023 km?. Hiiumaa ja
Eesti mandriosa vaheline kaugus on 22 km ning neid eraldab Vainameri, kaugus
Saaremaast on 6 km. (Hiumaa info) Rahvastiku paiknemine ja tihedus saarel on
ebatihtlane. Tihedamalt on asustatud Hiumaa kagu- ja idaosa ning horedamalt on
asustatud lddneosa ja saare keskel asuvad pirkonnad. (Maakond ja omavalitsused) 2016.
aasta jaanuari alguse seisuga elab Hiiumaal 9348 inimest. (Statistikaamet) 2017. aasta
aprillikuu seisuga on Hiumaa jaotatud neljaks vallaks: Hiu vald, Emmaste vald, Kéina
vald ja Pihalepa vald. Hiumaal on 182 kiila, kaks alevikku ja ks linn. (Maakond ja
omavalitsused)

Hiiumaa majandus- ja ettevotluselu on vdga mitmekesine. Hiiumaal tegutsevad
ettevotted on suuremas osas plastmassi tootlevad ja plasttooteid tootvad —ettevotted.
Toodetakse erinevaid plastmassist detaile, juhtmeid ja liliteild. Samuti toodetakase
Hiiumaal valgusteid, ratsaspordi vahendeid ja erinevaid meditsiinitooteid. Muuhulgas
tegutseb saarel mitmeid transpordi- ja puidutodstuse ettevotteid. (Hiiumaa majandus)

Kiimneaastasel perioodil 30.09.2006 — 30.09.2016 teenindas Hiiumaa ja mandri
vahelist liini Saaremaa Laevakompanii tiitarettevdte Viinamere Linid OU. (Uhe ettevdtte
loomise ja kasvamise lugu) TS Laevad OU on Tallinna Sadama ASi tiitarettevdte, mis
alustas parvilaevateenuse osutamist mandri ja Hiumaa vahel 1. oktoobrist 2016. (TS
Laevad: Uued parviaevad 2016)

Esialgu oli planeeritud alustada teenusepakkumist kohe oktoobris kahe uue
parvlaevaga, kuid kumbki neist ei joudnud teenuse iilevotmise ajaks valmis. Esimesena
saabus uutest parvlaevadest liinile Leiger, mis tegi oma esimese reisi 22. detsembril 2016.
(Parvlaev Leiger alustas liiniliklusega) Teine uus parviaev Hiiumaa ja mandri vahelisel

linil on Tiiu, mis tegi oma esimese reisi 19. aprilll 2017 (Parviaev Tiiu ristimine). Seni
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teenindasid  lini  eelmiselt  teenusepakkujalt ostetud parvlaev Regula, Saaremaa
Laevakompaniilt renditud Harilaid (TS Laevad rendib ajutiselt...) ning parvlaevad St. Ola
ja Korgelaid. Perioodi, mil liini teenindasid nimetatud parviaevad ning teenuse kvaliteedis
esines palju ebastabiilsust ja probleeme kisitlatakse antud t60s iileminekuperioodina.
Molemad uued parviaevad Leiger ja Tiu on oma tehniliste niitajate osas identsed.
Soiduauto kohti on kummalgi laeval 150, reisijate mahutavus on 700 inimest, samuti on
pardal seitse spetsiaalset ratastoolidele moeldud kohta. (TS Laevad: Uued parviaevad
2016)

Teenusepakkuja vahetus t0i kaasa mitmeid muudatusi piletimiiigisiisteemis. TS
Laevade siisteem pakub voimalust osta internetist ka jalgsireisija piletit, mida eelmises
stiteemis ei olnud. Uueks vOimaluseks on osta reisjapiletit mitte enda, vaid niiteks sdbra
soidukisse. Samuti on suurenenud maksete tegemise vOimalused. Lisaks tavalisele
pangalingi kaudu maksmisele on vOimalik tasuda ka mobili- vOi1 krediitkaardimaksega.
Uue siisteemiga kaasnes ka muudatus piisielankke soodustuste  kontrollimises.  Kui
varasemalt tuli sadamas esitada vastav sooduskaart siis uue Siisteemiga on vajalik ainult
ID-kaardi esitamine ning silisteem kontrollib soodustuse saamise erinevatest registritest

(nditeks rahvastiku-, ari- ja liklusregistritest). (Alates 1. septembrist saab...)

2.2. Reisijate Kiisitluse iilesehitus ja ldbiviimine

Reisijate  kiisitluse  véljatootamisel toetus autor esimeses peatikis viidatud
uuringutele ja arvamustele. T66 eesmirgi saavutamiseks vis autor Idbi juhtumiuuringu,
mis kombineeris reisijakiisitluse statistilist analiiisi ja leide ekspertintervjuudest. Andmete
kogumiseks koostati kiisitlused reisijatele ja ettevotetele. Reisijate Kisitlus oli koostatud
Google Forms keskkonnas, et teha kiisitlusele vastamine vOmmalikult lLhtsaks ja
mugavaks. Kiisithuses oli nii avatud vastusega kui ka valikvastustega kiisimusi.

Kisitlus  koosnes kolmest erinevast osast. Esimene o0sa koosnes peamiselt
demograafiliste niitajate kogumisest ning jagas viimase kiisimusega vastajad kahte
gruppi.  Esimese  kiisimustegrupi  eemidrgiks oli saada  mformatsiooni vastajate
demograafiliste niitajate ja nende parvlaevateenuse kasutamise harjumuste kohta. Néiteks
uuris autor kui tihti reisijad kasutavad parvlaevateenust ning kas teenust kasutatakse

pigem autoga vOi jalakdijana. Reisijad, kes olid sOitnud uute parvlaevadega Vvastasid
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kokku wieteistkiimnele kiisimusele, millest neli kiisimust olid vastamiseks vabatahtlikud.
Reisijad, kes polnud soditnud uute parviaevadega vastasid kokku kiimnele kiisimusele,
millest ks kiisimus oli vabatahtlk. Molemad vastajate grupid pidid hindama 18
kvaliteeditegurit 7-punktilisel skaalal, kus 1-eiole iildse rahul ja 7-olen viga rahul

Antud 18 kvaliteeditegurit olid:

1) teenuse sagedus,

2) teenuse avatuse aeg,

3) graafik suvel,

4) graafik talbvel,

5) viljumiste drajadmise sagedus,

6) tldise informatsiooni tagamine,

7) operatiivse informatsiooni tagamine,

8) piletihinnad,

9) soodustused,

10) piletimiitigisiisteem,

11) parvlaeva iildine olukord,

12) puhtus,

13) parvlaevale péadsemise tdendosus suvel,

14) parvlaevale péddsemise tdendosus talvel,

15) ooteaeg,

16) personali kéitumine,

17) teenuste kvaliteet pardal,

18) juurdepéds erivajadustega mnimestele.

Eelpool toodud kvaliteeditegurid on valitud toetudes esimeses peatiikis kasutatud
allikatele. Peamised kvaliteeditegurid on valitud tuginedes kédsiraamatus ,,A handbook for
measuring customer satisfaction and service quality” toodud kvaliteeditegurite seast.
Autor valis antud allikas nimetatud kvaliteeditegurite seast tegurid, mis vastasid enim
parvlaevateenuse spetsiifikale ning mugandas nende sonastust.

Lisaks toetus autor Kkiisitluses kasutatud kvaliteeditegurite viljatootamisel Terje
Andreas Mathisen’i ja Gisle Solvolli uuringule ,Service quality aspects in ferry
passenger transport — examples from Norway“. Antud uuringule toetudes kasutas autor

kvaliteeditegureid parvlaevale padsemise toendosus suvel ja talvel, teenuste kvaliteet
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pardal ja puhtus, samuti sai autor idee eraldada suvine ja talvine soOidugraafik eraldi
kvaliteediteguriteks.  Kvaliteeditegurid graafik suvel ja graafik talel oli kasutatud
pohjusel, et suvine soidugraafik on tihedam kui talvine sdidugraafik ning suveperioodil on
graaflk usaldusvddrsem kui talvisel perioodi, mil vOib erinevate ilmastikust tingitud
ootamatuste tOttu reise dra jddda voi edasi likkuda.

Peaaegu koik alapeatiikis ,,Uhistranspordi rahulolu-uuringud” viidatud — uuringud
uurisid mingil méédral kvaliteeditegureid teenuse sagedus, piletihinnad, soodustused,
informatsiooni  tagamist  teenuse  kasutajatele,  mistottu  autor  kasutas  neid
kvaliteeditegureid ka kiisittuse koostamises.

Samuti pidid mdlemad vastajate grupid vélja tooma kuni viis kvaliteeditegurit, mis
olid nende jaoks koige suurema tihtsusega ning vOisid vélja tuua ka kvaliteeditegureid,
mis olid nende jaoks tdiesti ebaolulised. Molemad grupid pidid ka hindama, kas sooviksid
20% kiiremat {ilesoitu voi 20% odavamat piletit.

Reisijad, kes olid soitnud wuute parvlaevadega vastasid lisaks veel viiele
kiisimusele. Vastajad hindasid parvlaevateenuse iildist kvaliteeti vorreldes aprilliga 2016,
toid vidlja mille poolest teenus oli paranenud vOi halvenenud ning andsid omapoolseid
ettepanekuid, mida oleks teenuse kvaliteedis vaja veel parandada. Samuti uuriti kas ja
kuidas olid vastajad mojutatud tileminekuperioodi probleemidest.

Enne kiisitluse avalikku levitamist katsetas autor kiisitlust kolme testvastajaga.
Vastajad kuulusid erinevatesse demograafilistesse gruppidesse ning vastasid erinevatele
kiisimustiku osadele. Kaks vastajat olid sditnud uute parvlaevadega ja iks vastaja ei
olud. Testkiisitluse ldbivimine t61 vdlja moOningaid arusaamatusi kvaliteeditegurites,
mille tulemusena autor lisas kiisimustikus osade kvaliteeditegurite juurde selgitused.

Kisitluse levitamine toimus keskkonna Facebook kaudu ning kiisitluse peamiseks
levitajaks oli autor. Kiisitlust levitati kahe Facebook’i keskkonnas oleva avatud Hiiumaa
grupi kaudu ja tihe mitteavaliku grupi kaudu. Avatud gurppideks olid: Hiiumaa Heaks ja
Hilumaale elama ning mitteavalikuks grupiks oli Luguse.

Jargnev joonis (joonis 1) kirjeldab vastajate jaotust nende elukoha jargi. Selgus, et
61% kiisimustikule vastanutest olid Hiumaa pisielankud ja 39% vastajatest ei ohud

Hiumaal piusivalt elavad inimesed.
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B Ei ole piisielanik

B Hiiumaa piisielanik

Joonis 1. Vastajate jaotus elukoha jérgi
Allikas: (autori uuring)

Kokku vastas reisijate kiisitlusele 193 inimest. Analiiisimiseks kasutati neist 190
ankeeti, sest kolmes ankeedis esines vasturdikivusi ja ebaloogilisust. 74% vastajatest olid

naised ja 26% olid mehed. Jargnev joonis (joonis 2) kirjeldab vastajate vanuselist jaotust.

m 16 - 25 eluaastat
m 26 - 35 eluaastat
1 36 - 45 eluaastat
m 46 - 55 eluaastat
m 56 - 65+ eluaastat

Joonis 2. Ankeetkiisitlusele vastajate vanuseline jaotus

Allikas: (autori uuring)
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Ankeetkiisitluse  vastajate vanuseline jaotus oli vOrdlemisi lai ja {htlane. Kodige

enam oli vastajaid vanuses 26 — 35 eluaastat, kes moodustasid 26% kiisimustikule

vastanutest.

2.3. Intervjuud ettevotete esindajate ja maavalitsuse ekspertidega

Ettevotete  kiisimuste  koostamisel ldhtus autor esimeses peatiikis
mformatsioonile. Ettevotete kiisimustik koosnes kaheksast kiisimusest.

Ettevotetelt uuriti:

1) millised on ettevdtte vajadused parvlaevateenusele,

2) millised kvaliteeditegurid on nende seisukohalt koige olulisemad,

3) millistes aspektides on ettevotjad kvaliteediteguritega rahul ning

aspektides mitte,
4) kuidas ettevdtjad hetkel hindavad parvlacvateenuse kvaliteeti,
5) kuidas teenus on paranenud voi halvenenud,
6) hinnangut teenusepakkuja vahetusest tingitud probleemidele,
7) hinnangut teenusepakkuja vahetusele,

8) soovitusi kvaliteedi edasiseks parandamiseks.

viidatud

millistes

Kiisimuste levitamiseks vottis autor tihendust mitemete Hiumaa ettevitjatega

mitmetelt tegevusaladelt. Ettevotetelt kiisiti, kuidas nad kiisimustele vastata sooviksid.

Osad ettevotteid eelistasid kiisimustele vastata e-maili teel, aga autor vis libi ka

intervjuusid. Kokku vastas ettevotete kiisimustele ettevotet. Vastanud ettevoteteks olid

transpordi ettevotte ASS Transport esindaja, tootmisettevotete EstPak Plastik AS ja

Plastiktoos OU esindajad ning reisikorraldusega tegeleva ettevdtte Tiit Reisid omanik.

Autor otsustas kaasata uuringusse ka ekspertarvamusi. Selleks vottis autor

tihendust ametnikega Hiiu maavalitsusest ja sihtasutusest Tuuru. Ekspertidelt uuriti:

1) nende hinnangut parviaevateenuse kvaliteedile 2017. aasta kevadel,
2) kas teenus vastab ettevotjate ja eraisikute vajadustele,
3) kuidas nad hindavad teenusepakkuja vahetuse pdhjendatust,

4) milliseid soovitusi oleks neil teenuse edasiseks parandamiseks.
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3. UURIMISTULEMUSTE ANALUUS

3.1. Reisijate kiisitluse analiiiis

Kisitlusele vastajatest 61% olid Hiumaa pisielankud ja 39% ei olnud
piisiclanikud. Parvlaevateenust pigem autoga kasutavaid vastajaid oli 83% ja pigem
jalakdijana teenuse Kkasutajaid oli 17%. Jargnev joonis (joonis 3) nditab kui tihti vastajad
Hiumaa ja mandri vahelist parviaevateenust kasutavad. Uuringust selgus, et iile

kolmveerandi vastajatest kasutab parvlaevateenust vihemalt mdned korrad kuus.

B Mitu korda nédalas
B Kord nidalas

i Moned korrad kuus
B Kord kuus

B Moned korrad aastas

Joonis 3. Kui tihti vastajad kasutavad parviaevateenust
Allikas: (autori uuring)

Kisitluse tulemusel selgus, et 94% vastajatest on sditnud uute parvlacvadega
Leiger ja/voi Tiu ning koigest 6% vastajatest uute parvlaevadega soitnud pole. Reisijatel
paluti hinnata rahulolu 18 kvaliteediteguriga 7-pallilisel skaalal, kus 1-ei ole iildse rahul ja
7-olen vdga rahul. Jargneval joonisel (joonis 4) on vilja toodud koigi kvaliteeditegurite
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keskmine hinnang koigi vastajate poolt. Kdige korgemalt hinnatud kvaliteeditegurid olid:
puhtus, personali kditumine, parvlaeva iildine olukord ja parvlaevale padsemine toendosus
talvel, mille koigi keskmine hinnang oli iile 5,5 punkti Koige suurem oli vastajate
rahulolu teguriga puhtus, mille puhul andsid korgeima hinnangu antud tegurile 77 vastajat
ning mille keskmiseks hinnanguks kujunes 6,0 punkti. Koige madalamalt hindasid
vastajad kvaliteeditegurit graafik talel, mida hinnati keskmiselt 3,5 punktiga, mis on
oluliselt madalam kui teised kvaliteeditegurid, mille puhul 23 vastajat andsid hinnaguks
1 Madalamad hinnangud said wveel kvaliteeditegurid: teenuse sagedus, parviaevale

péadsemise toendosus suvel, piletihinnad, ooteaeg ja soodustused.

Graafik talvel

Teenuse sagedus

Parvlaevale padsemise toendosus suvel
Pileti hinnad

Ooteaeg

Soodustused

Viljumiste drajddmise sagedus
Teenuse avatuse aeg

Graafik suvel

Operatiivse informatsiooni tagamine
Uldise informatsiooni tagamine
Juurdepéis erivajadustega inimestele
Piletimiiligislisteem

Teenuste kvaliteet pardal

Parvlaevale padsemise tdenédosus talvel
Parvlaeva {ildine olukord

Personali kditumine

Puhtus

Joonis 4. Kvaliteediteguritega rahulolu keskmised hinnangud

Allikas: (autori uuring)

Vastajatel paluti nimetada Kkuni viis kvaliteeditegurit, mida nad peavad koige
olulisemateks. Jargnev tabel (tabel 1) nditab kvaliteeditegurite jérjestuse olulisuse jérgi.
Tabelis on vilja toodud 12 kdige olulisemat kvaliteeditegurit. Kdige enam toodi vdlja
parvlaevade sdidugraafikuga seotud kvaliteeditegureid. Sellele jirgnesid teenuse sagedus
ja puhtus. Puhtus osutus olulisuselt kolmandaks teguriks ning samuti koige korgemalt
hinnatud kvaliteediteguriks, mis oli {llatav, sest teenuse toimimises puhtus erilist rolli ei
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mingi. Olulisemate teguritena toodi veel vdlja informatsiooni tagamist ja ooteaega. Antud
kiisimuses toodi koige vdhem vdlja viljumiste drajddimise sagedust, mis on ka loogiline,
sest peale uute laevade linile tulekut ning kevadiste tormide méddumist on teenus

muutunud stabiilse maks.

Tabel 1. Kvaliteeditegurite olulisuse jérjestus

Kvaliteeditegur Esinemise
sagedus
Graaflk (graafikus margitud valjumisaegade 81
vastamine Klientide vajadusele)
Teenuse sagedus 71
Puhtus 46
Informatsiooni tagamine 42
Ooteaeg 41
Hind 36
Personali kditumine 36
Parvlaevale pddsemise tdendosus 32
Piletihinnad 30
Pileimiitigististeem 27
Teenuste kvaliteet pardal 27
Soodustused 21

Allikas: (autori uuring)

Meeste ja naiste hinnangute vordlemisel selgus, et mehed on kvaliteeditegurite
hindamisel veidi kriitilisemad kui naised. Mehed andsid madalamad hinnangud kdikidele
kvalteediteguritele vélja arvatud teguritele parvlaevale pddsemise tdendosus suvel ja
juurdepdds erivajadustega inimestele. Meeste ja naiste jaoks osutusid oluliseks véga
sarnased kvaliteeditegurid. Molemad grupid toid olulisemate tegurite seas vélja graafiku,
teenuse sageduse, puhtuse ja ooteaja. Meeste jaoks olid olulised ka piletihinnad. Naised
toid olulisena vilja veel informatsiooni tagamise.

Kui vorrelda Hiumaa pisielanike ja inimeste, kes alaliselt Hiumaal ei ela
hinnanguid  kvaliteediteguritele, siis selgub, et Hiumaa piisielankkud on kvaliteedi osas
krittilisemad kui seda on mitte pisielanikud. Uuritud kvaliteediteguritest —hindasid
Hiumaa pisielanikkud korgemalt vite tegurit: graafik suwvel, piletininnad, soodustused,
parvlaevale péddsemise tOendosus suvel ja teenuste kvaliteet pardal. Koige korgemalt

hindasid nii piisielankud kui ka mitte pisielanikud kvaliteeditegruit puhtus ja kdige
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madalama hinnangu sai kvaliteeditegur graafik talvel, mida piisielanikud hindasid koigest
3,2 punktiga. Samas kui alaliselt Hiiumaal mitte elavad inimesed hindasid talvist graafikut
3,9 punktiga. Ermevus tuleneb suuresti sellest, et piisiclankkel on vaja mandri ning
Hiiumaa vahel liikuda nii suvel kui ka talvel, samas kui mitte piisielanikud liguvad
toendoliselt suures osas pigem suvel Nii piisielanikelt kui ka mitte piisielanikelt uuriti
millised kvaliteeditegurid on nende jaoks kdige olulisemad. Molema grupi jaoks olid
koige olulisemad tegurid graafik (graafikus mérgitud viljumisaegade vastamine klientide
vajadusele) ja teenuse sagedus ning mdlemad grupid t5id vélja ka puhtuse. Piisielanikud
toid vélja wveel informatsiooni tagamise ja personali kéditumise. Vastajad, kes alaliselt
Hiiumaal ei ela nimetasid lisaks ooteaega ja piletite hinda, mis on arusaadav, sest sellele
grupile ei rakendu piisielanike soodustused ning kuna mitte piisielanikud reisivad
toendoliselt peamiselt suvel siis on ka ooteajad pikemad.

Vastajad vanuseriihmas 16 — 35 andsid koikidele kvaliteediteguritele korgemad
hinnangud kui riihmas 36-aastased ja vanemad. Modlema vanusegrupi vastajad hindasid
koige madalamalt kvaliteeditegurit graafik talvel. Kuni 35-aastased vastajad hindasid
antud kvaliteeditegurit 3,9 punktiga ning 36-aastased ja vanemad vastajad hindasid sama
tegurit 3,1  punktign. Korgeimad  hinnangud andsid mdlemad  vanusegrupid
kvaliteediteguritele puhtus ja parvlaeva iildne olukord. Nende kahe grupi analiiiisimsel
selgus, et erinevused hinnangutes on statistiliseft olulised. Jargnev joonis (joonis 5) niitab
molema grupi antud hmnanguid koigle analiiiisitud kvaliteediteguritele.  Molemad
vanusegrupid t0id oluliste teguritena védlja graafiku (graafikus miérgitud véiljumisaegade
vastamine Klientide vajadusele), teenuse sageduse ja puhtuse. Kuni 35-aastased vastajad
pidasid oluliseks veel ooteaja pikkust ja personali kéitumist. Samas kui 36-aastased ja
vanemad vastajad tGid oluliste teguritena vélja ka informatsiooni tagamise ja piletite
hinnad.

Koikide vanusegruppide vordluses selgus, et koige kritilisemalt hindasid
kvaliteeditegureid vastajad, kes kuulusid vanusegruppi 46-55 eluaastat ning koige
korgemaid hmnanguid andsid vastajad vanusegrupis 16-25 eluaastat. Peaaegu koik
vanusegrupid  andsid korgeima hinnangu kvaliteeditegurile  puhtus.  26-35-aastased
vastajad hindasid korgeimalt nii puhtust kui ka personali kaitumist. Koik vanusegrupid
andsid madalaima hinnangu kvaliteeditegurile graafik talvel. Ko&ik vanusegrupid pidasid

oluliseimateks graafiku vastavust klientide vajadustele ning teenuse sagedust.
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Juurdepéés erivajadustega inimestele
Teenuste kvaliteet pardal

Personali kditumine

Ooteaeg

Peale paidsemise toendosus talvel
Peale padsemise tdendosus suvel
Puhtus

Parvlaeva iildine olukord
Piletimiiligisiisteem

Soodustused

Pileti hinnad

Operatiivse informatsiooni tagamine
Uldise informatsiooni tagamine
Viljumiste drajadmise sagedus
Graafik talvel

Graafik suvel

Teenuse avatuse aeg

Teenuse sagedus

B Kuni 35-aastased vastajad

55
50

55
51

6,0
57

4.8

4,2

58
55

4.4
42

58"

59
56

54

52

48
44

47

41

54
4,8

55
51

48°

53

47

52
4,6

4,6
3.9

1 2 3 4 5 6

B 36 - ... aastased vastajad

Joonis 5. Kuni 35-aastaste vastajate ja 36-... aastaste vastajate keskmised hinnangud

Allikas: (autori uuring)

Autor vOrdles teenust sagedamini ja harvemmi kasutavate vastajate hinnanguid
kvaliteediteguritele. Sagedamateks kasutajateks arvestas autor vastajad, kes kasutavad
parvlaevateenust vihemalt moned korrad kuus ehk siis vastajad, kes kasutavad teenust
moned korrad kuus, kord niddalas ja mitu korda nddalas. Harvemateks kasutajateks luges
autor vastajad, kes kasutavad teenust kord kuus voi harvemini ehk kord kuus vdi mdned
korrad aastas. Sagedasemaid kasutajaid oli kokku 102 vastajat ja harvemaid kasutajaid 88
vastajat. Uldiselt on teenust sagedamini kasutavad inimesed teenuse kvaliteediga rohkem
rahul kui harvemini reisivad inimesed. Sagedasemad reisijad olid kriitilisemad jargmiste
tegurite osas: piletite hinnad, graafik talvel ja teenuse sagedus. Rahulolu nende kolme
teguriga oli sagedasematel reisijatel madalam kui harvemini reisivatel inimestel. Autor

28




analiiisis samade gruppide I0ikes ka kvaliteeditegurite olulisust. Molema grupi jaoks oli
kaheks koige olulisemaks teguriks graafikus mirgitud véljumisaegade vastamine klientide
vajadusele ja teenuse sagedus ning mdlemad grupid toid vdlla ka puhtuse ja
informatsiooni tagamise olulisuse. Sagedaste reisijate jaoks osutusid oluliseks veel ka
personali kditumine. Harvemini reisivate inimeste jaoks oli veel oluline nditeks ooteaja
pikkus.

Kisitluses paluti vastajatel ka eraldi védlja tuua kvaliteeditegureid, mis nende jaoks
on tiiesti ebaolulised. Koige rohkem kirjutati et kdik vdljatoodud tegurid on mingil
mddral olulised. Kuid toodi vilja, et erivajadustega mimeste ligipdds on personaalselt
ebaoluline, sest vastajad vOi nende perckonnalikmed ei ole erivajadustega. Autor andis
kisithuses voimaluse védlia tuua ka teenuse negatiivseid aspekte. Sellele kiisimusele
vastasid inimesed, kes olid uute parvlaevadega soitnud. Suurima probleemina toodi vilja
jalakdijate piletite ostmise siisteemi sadamas. Eelmise operaatori ajal oli voimalik osta
reisijapiletit sadamahoones paiknevast automaadist. Hetkel saab osta pileti kas internetist
voi autopileti kassadest, mis asuvad sadamahoonest paarisaja meetri kaugusel.

Piletisiisteemiga  seotud probleeme tuli vélja teisigi ,Ainukene minus on
piletimiitigisiisteem. ~ Eelmisel ~siisteemil oli ettemaksukonto vdimalus, mis vOimaldas
Kiiresti telefonist piletit osta ilma panka kasutamata. Samuti oli eelmise siisteemiga
voimalik piletit muuta. Praeguse silisteemi probleem on selles, et kui muutmise tagajérjel

(13

muutub pilet odavamaks, siis raha ei tagastata.” Lisaks piletisiisteemi puudustele toodi
vilja ka istekohtade vdhesus pardal Kuigi parviaevade reisijate mahutavus peaks olema
700 inimest (TS Laevad: Uued parvlaevad 2016), siis inimesed kurdavad istekohtade
vihesuse tile. POhjus vOib peituda parvlaevade salongi kujunduses, mis ei vdimalda
mugavalt 700 inimesele istekohti Samuti toodi vdlja vdljumiste sagedus ning graafikud,
mis vOiksid osade vastajate meelest olla paremad.

Autor uuris kas ja kuidas olid inimesed mojutatud teenusepakkuja vahetusest
tingitud ebamugawvustest. Sellele  kiisimusele vastasid need, kes on soitnud uute
parvliaevadega. Koige enam toid vastajad vilja teenuse iiletildisest ebastabiilusest tingitud
ebamugavust ja ndrvipinget. Naiteks piletite ette broneerimise aeg oli kohati vaid mdne
niddala pikkune ning oli keerulne oma reise planeerida. Samuti esines palju sadamas

ootamist ja drajddnud reise. ,,Vdga héiris. Mone korra hilinesin todle ja korduvalt pidin

hommiku asemel juba eelmisel Shtul kodust dra minema, et olla kindel t6ole joudmises.
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Sain molemal pool tundide kaupa sadamahoones oodata ja Harilaiuga soites ka piisti Seista
(ei tahtnud porandale istuda).” Paljud vastajatest eelistasid sel perioodil Hiiumaa ja
mandri vahelist likumist vOimalusel véltida ning kasutasid teenust amult Kkriitilisteks
soitudeks. Samuti oli vastajaid, kes kasutasid parvlaevateenust amnult jalakdijana, et viltida
mitmetunniseid ooteaegu, mis autodega reisijatele tihti osaks said. Teisalt said vastajad
aru, et osad probleemid olid pohjustatud pigem ilma ja veetasemega seotud ootamatustest
ning operaatori stitiks neid probleeme otseselt ajada ei saa.

Koikidelt vastajatelt uuriti, kas nad eelistaksid pigem odavamat voi kiremat
teenust. Jargnev joonis (joonis 6) iseloomustab antud vastuseid. Selgus, et suur enamus
eelistaksid liihemat iilesdiduaega - 70% vastajatest eelistaks kiiremat iilesoitu ja koigest
30% vastanutest valiks odavama pileti. See tdhendab, et suur enamus vastanutest hindab
ajakulu suuremaks kaotuseks kui piletile kulunud raha. Samuti oli kiremat {ilesditu palju

toodud vélja niiteks soovitusena teenuse edasiseks parandamiseks.

B Kiiremat tilesoitu

B Odavamat piletit

Joonis 6. Vastajate eelistuste jagunemine kirema vOi odavama {ilesdidu osas

Allikas: (autori uuring)

Autor vordles kiiremat teenust eelistavate inimeste ja odavamat teenust eelistavate
inimeste  jaoks olulisi kvaliteeditegureid ning soovitusi, mida antud gruppide vastajad
andsid teenuse edasiseks parandamiseks. Jargnev tabel (tabel 2) niditab nende kahe

vastajategrupi jaoks koige olulisemaid kvaliteeditegureid ja nende gruppide poolt antud
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peamisi soovitusi parvlaevateenuse kvaliteedi edasiseks parandamiseks. Mdlemad
vastajategrupid  hindasid koige olulisemateks teguriteks graafiku vastamist klientide
vajadustele ja teenuse sagedust. Samuti toid molemad grupid vélja informatsiooni
tagamise  olulisuse.  Kiiremat teenust eelistavatele  vastajatele  olid  olulisteks
kvaliteediteguriteks veel puhtus ja ooteaeg. Odavamat teenust eelistavate reisijate jaoks
osutusid oluliseks veel piletihinnad ja personali kditumine. Viiest viljatoodud peamisest
soovitusest olid kolm molemal grupil samad — tihedam graafik, suuremad soodustused
pusiclanikele ja paranduste tegemisel lihtumine klientide tagasisidest. Kirremat teenust
eelistanud vastajad toid vdlja ka kirema {ilesdidu ja istekohtade vidhesuse. Samas kui
odavamat teenust eelistanud vastajad t0id vilja piletisiisteemi toimise parandamise ning
toitlustuse hinna ja kvaliteedi suhte parandamise. Huvitavaks osutus asjaolu, et odavamat
teenust eelistavad vastajad ei toonud peamiste parandusettepanckute seas vilja

piletthindade véhendamist, kuid mamiti kiremat {ilesoitu.

Tabel 2. Kiiremat voi odavamat teenust eelistavate vastajate olulisemad kvaliteeditegurid

ja peamised soovitused

Kvaliteeditegur Esinemise | Peamised soovitused
sagedus
Kiiremat teenust Graafik (vijumisaegade 47| Kiirem iilesoit
eelistavad vastajad | vastamine Klientide
vajadustele)
Teenuse sagedus 37| Tihedam graafik
Puhtus 22| Rohkem istekohti
Informatsiooni tagamine 18| Suuremad soodustused
pusielanikele
Ooteaeg 18| Lahtumine klientide tagasisidest
Odavamat teenust | Graafik (védljumisaegade 18| Piletististeemi toimise
eelistavad vastajad | vastamine klientide parandamine
vajadustele)
Teenuse sagedus 14| Tihedam graafik
Piletihinnad 14| Toitlustuse hinna Ja kvaliteedi
suhte parandamine
Personali kiitumine 10| Suuremad soodustused
pusielanikele
Informatsiooni tagamine 9| Lahtumine klientide tagasisidest

Allikas: (autori uuring)
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Selgus, et Kkiremat teenust eelistavad vastajad olid ka teenuse kvaliteedi
vordlemisel aasta taguse ajaga optmistlikumad kui need vastajad, kes eelistavad odavamat
teenust. Jargnev joonis (joonis 7) niitab, kuidas hindasid kiiremat teenust eelistavad
vastajad teenuse kvaliteeti vorreldes aprilliga 2016. Kiiremat teenust eelistavad vastajate
seast hindasid teenust oluliselt paremaks iile poolte vastajatest ning negatiivse hinnangu
andis koigest 3% vastajatest. 29% vastajatest hindas teenuse kvaliteeti natuke paremaks.
12% kiremat teenust eelistavatest reisjatest leidis, et teenuse kvaliteet vorreldes 2016.

aasta aprilliga on jadnud samale tasemele.

2% - 1%

® Oluliselt parem
® Natuke parem

I Samavadrne

B Natuke halvem
u Oluliselt halvem

Joonis 7. Kiiremat teenust eelistavate vastajate hinnang teenuse kvaliteedile

Allikas: (autori uuring)

Vastajad, kes eelistavad odavamat teenust olid teenuse kvaliteediga vorreldes
aprillign 2016 pisut vihem rahul kui need vastajad, kes eelistavad kiremat teenust.
Jargnev joonis (joonis 8) nditab millised hinnangud andsid teenuse kvaliteedile vastajad,
kes eelistaksid odavamat teenust. Oluliselt paremaks pidas teenust 41% vastajatest, kes
eelistavad odavamat teenust ja 30% neist hindavad teenust natuke paremaks kui 2016.
aasta aprillikuus. Samavéirseks eelmise aastaga pidas teenuse Kkvaliteeti 21% vastajatest,
kes eelistavad odavamat teenust, samas kui vastajatest, kes eelistavad kiiremat teenust
hindasid teenuse kvaliteeti samavddrseks ainult 12% vastanustest. Muuhulgas lausa 8%

vastajatest, kes eelistavad odavamat teenust, hindavad teenuse kvaliteeti vOrreldes eelmise
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aastaga natuke halvemaks. Kuid mitte tikski antud grupi vastajatest ei pea teenust oluliselt
halvemaks vorreldes aasta taguse ajaga.

m Oluliselt parem
m Natuke parem
= Samavédirne

m Natuke halvem

Joonis 8. Odavamat teenust eelistavate vastajate hinnang teenuse kvaliteedile

Allikas: (autori uuring)

Vastajatel, kes olid soitnud uute parvlaevadega, paluti vorrelda teenuse kvaliteeti
2016. aasta aprilllkuu teenuse kvaliteediga. Jargnev joonis (joonis 9) nditab, kuidas
hindasid vastajad parvlaevateenuse kvaliteeti vorreldes eelmise aasta aprilliga. Ule poolte
vastanutest peab praegust parviaevateenuse kvaliteeti oOluliselt paremaks vorreldes
aastataguse ajaga ning halvemaks hindab kvaliteeti koigest 4% vastanutest.

Kiisitluses paluti vastajatel lisaks ka vdlja tuua, mille poolest teenus nende
hinnangul paranenud on. Enamus vastajatest toi vdlja uute, korralke parvlaevade linile
tuleku, mis suurendas hulgaliselt auto- ja reisijakohtade arvu. Samuti on uute parviaevade
tulekuga suurenenud reisimugavus, teenuse stabiilsus ja tdendosus oma valitud reisile
padseda. Veel toodi vilja pardal pakutavate teenuste kvaliteedi ja personali kéitumise

paranemise ning reiside drajidmise sageduse vihenemine.
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® Oluliselt parem

B Natuke parem
Samavairne

B Natuke halvem

= Oluliselt halvem

Joonis 9. Hinnang parviaevateenuse kvaliteedile aprillis 2017 vorreldes aprilliga 2016
Allikas: (autori uuring)

Inimestel, kes olid sOitnud uute parvlaevadega paluti vélja tuua soovitusi mis
aitaks teenuse kvaliteeti ka edaspidi parandada. Kd&ige enam toodi vélja teenuse sageduse
tostmist ja juba eelnevalt mainitud probleemi reisijapiletite ostmisega sadamast. Samuti
toodi palju vilja soovi, et llesoit oleks kirem. Toitlustust peetakse hetkel kallks ning
vastajad leidsid, et toidu hmna ja kvaliteedi suhe vOiks olla parem. Piisielanike
soodustuste ja eeliste seisukohast tuli palju ettepanckuid ja motteid edasiseks arenguks.
Vastajad leiavad, et piisielanikel peaks olema eelis parvlaevale péddsemiseks ning osad
vastajad arvavad, et pikas perspektiivis peaks olema parvlaevateenus piisiclanikele tasuta.
Pohjenduseks toodi vélja asjaolu, et sisuliselt on parvlaevateenuse puhul tegemist maantee
pikendusega. ,Kohalkud eclanikud vOiksid saada tasuta iileveo, praegusel hetkel on
olukord selline, nagu niiteks Tallinnast Tartusse koju sdites vOiks Médo ristist libisdit olla
tasuline. See on 0sa teest, mitte mingi 1obureis!

»Moelgu rohkem Hiumaa elanike seisukohast. Loppude-Iopuks tahab inimene
lintsalt koju saada oma pere juurde. Seda ei tohiks nimetada privileegiks vaid see peaks
olema elementaarne. (...)* Palju soovitati operaatoril Eibi viia rahulolu-uuringuid klientide
seas, kes teenust sagedaselt kasutavad ning viia muudatused sisse vastavalt nendele
uuringutele. Autori seisukoht antud teemal liheb suuresti kokku vastajate seisukohtadega.

Autor noustub asjaoluga, et Hiumaa pisielanikele osutavad privileegid ja soodustused
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seoses parviaevateenusega peaksid olema ulatuslikumad kui need seda praegu on. Hetkel
rakendub piisielanikele 50% soodustus nii reisija- kui ka sdidukipiletitele. Lisaks sellelle
ei rakendu pisielanikele Kkoefitsent, mis muidu rakendub reisidele suunaga Hiiumaa poole
reedel alates kella 13st ja reisidele suunaga mandri poole piihapdeval alates kella 13st.
(Hinnad ja soodustused) Veel toodi vélja huvitav mote edaspidi tihendada koigi riigi poolt
korraldavate laevalinide piltimiitigisiisteemid ,Kuna laevad on rigi omad ja piletitulu
laheb riigile, siis thtne miitigiportaal koikidele (Soru-Triigi, Parnu-Ruhnu ja teistele)
linidele.

3.2. Ettevotete esindajate ja maavalitsuse eksperdi arvamus

Vastanud ettevdtjatest ainult Plastiktoos OU esindaja leidis, et nende ettevottel ei
ole etteheited ei eelmisele ega ka praegusele teenusepakkujale ning et nende ettevotte
jaoks ei esinenud mingeid probleeme ja on teenusega iletildiselt rahul

EstPak Plastik t5i vélja, et nende ettevotte jaoks on védga olulised parviaevade
viljumiste ajad, teenuse sagedus ja operativse informatsiooni tagamine teenusepakkuja
poolt vomalikult kiiresti et oleks kindlustatud ootamatustest tulenevate muudatustega
voimalikult kire kohanemme ja ilimberkorraldamine. ASS Transport t6i samuti olulisena
vélja teenuse sageduse ja piletisiisteemi mugavuse. ASS Transport td1 veel vélja, et hetkel
on iihe ettevotte jaoks ette nihtud eelbroneeritavaid pileteid kaubaautodele vordlemisi
vihe.

Tit Reisid nimetas koige olulisema kvaliteeditegurina teenuse sagedust, sest
tilesditude harv sagedus tekitab nende ettevottele oluliselt lisakulutusi. Naiteks kui reis
algab mandrilt on vaja buss koos juhtidega tihti mandrile saata juba eclmisel Ohtul, mis
toob kaasa vidhemalt {ihe lisapdeva jagu palgakulusid ning samuti majutuskulutused
tootajate majutamiseks mandril. Kui reiside sagedus oleks suurem oleks vOimalik
paindlikumalt ja efektivsemalt planeerida. Teise olulise ja samuti probleemse kohana toi
Titt Reisid vdlja ariklientide piletisiisteemi, mis on nende jaoks palju probleeme tekitanud.
Piletisiisteem kasutab broneeringuid ette dra ning see on pohjustanud palju ebamugavusi.
Samuti toodi vélja asjaolu, et ohtlke veoste reisidele ei saa broneeringuid teha kuigi tihti
on tegemist kodige mugavama ajaga, et buss mandrile saata. See pohjustab palju

ebakindlust, sest ei saa kunagi olla tdiesti veendunud, et buss périselt parvlaevale péédseb.
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Tiit Reisid t0i vdlja, et tundub nagu drkliendihaldurid oleksid rohkem piiratud kui nad olid
seda Saaremaa Laevakompanii tegutsemise ajal. Hetkel puudub kindlus, et probleemiga
tegelemiseks tehakse koik, mis voimalik. Puudub varasem paindlikkus ja tundub, et
puudub mimene, kellel oleksid eridigused é&riklientide probleemide lahendamisel teatavaid
timberkorraldusi teha. Samuti toodi védlja drikliendihaldurite kogenematus ja véhene
pddevus parvlaeva laadimise spetsiifikas, mis on eriti oluline just kaubaautode ja
reisibusside puhul.

Positivsena mirkis ASS Transport &ra wuue numbrituvastusiisteemi sadama
terriotooriumile paisemisel, mis on mugavust oluliselt suurendanud. Uldiselt on ettevdtted
2017. aasta kevade seisuga teenusega vOrdlemisi rahulolevad, kuid nii EstPak Plastik kui
ka ASS Transport avaldasid arvamust, et pdhiline korghooaeg on veel ees ning ilmselt
tulevad suvehooajaga kitsaskohad rohkem vélja kui seni.

Nii EstPak Plastiku, ASS Transpordi kui ka Tiit Reiside esindajad leidsid, et nende
ettevotted olid iileminekuperioodi segadustest mdjutatud. ASS Transpordi esindaja fitles,
et sel perioodil oli oluliselt rohkem planeerimist, et teha tasa teenuse ebastabiilsusest
tulenevad segadused. EstPak Plastiku esindaja iitles, et nende ettevote oli mdjutatud nii
vanade laevade viikesest mahutavusest kui ka ebasoodsatest ilmstikutingimustest, mille
tulemusena tuli teha jireleandmisi kokkulepitud veoaegades ja tuli ette mitmeid vivitusi
Tit Reisid toi vidlja, et tema Kklientidele toi tileminekuperiood kaasa suuremaid Kkulutusi,
sest tuli ette olukordi kui poludki vOimalk bussi mandrile saada ning seetottu vidi
kliendid Hiumaal sadamasse iihe bussiga ja mandril vottis kliendid peale teine buss. See
t01 kaasa oluliselt rohkem negatiivset tagasisidet Klientidelt.

ASS Transport leidis, et teenusepakkuja vahetus oli kindlasti pdhjendatud otsus
kuid kindlasti oleks saanud teha {iilemineku sujuvamaks ja mugavamaks nii ettevotjatele
kui ka eraisikutele. EstPak Plastiku esindaja arvas, et on veel vara Oelda kas
teenusepakkuja vahetus oli tdielikult pohjendatud otsus, kuid kui uus teenusepakkuja
suudab teenuse teha kittesaadavaks parematel tingimustel siis voib oOelda, et otsus oli
pohjendatud, kuid seda nditab aeg. Tiit Reiside omanik arvas, et teenusepakkuja vahetus ei
olnud mdistlk ega pohjendatud otsus vaid pigem isiklikel voi politilistel motividel
tehtud muudatus. Lohuti dra héstitoimiv siisteem ning uus silisteem pole end veel tema

ettevotte seisukohalt piisavalt tdestanud.
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Hiiu Maavalitsuse {histranspordi sptesialist Tonis Paljasma hindas Hiumaa ja
mandri vahelise parviaevaiihenduse kvaliteeti ning seda kuivord pracgune teenus katab
ettevotjate ja eraisikute vajadusi ,,Vorreldes 2016. aasta kevadega on ithendus loomulikult
mérkimisvddrselt paranenud, kuid vorreldes 2015. aastaga, kui olukord laevalikluses oli
veel tavapidrane, siis edasiminek ei ole vdga suur. Hetkel voib oelda teatud méondustega,
et thendus on hea, kuid on ka alles kevad. Suvel on kiill graafik tihedam, kuid sditjate
arvu kire kasv annab pohjust muretsemiseks. Vidga lihtne on oOelda, et ei kata, sest
vajadused on vdga erinevad. Kui vaadata pilti objektiivsemalt, siis samuti ei kata vajadusi,
sest eriti veoauto pileti saamine on raske (piletid vélja miitidud) ja vedude korraldamine
selle tottu raskendatud. Suvel on kiill reise rohkem, mis jitab justkui valikuvabaduse, kuid
samas on suur osa reise suvel vilja miilidud.“ Samuti t6i Tonis Paljasma vilja, et
maavalitsuse  vaatepunktist polnud teenusepakkuja vahetamisel suurt vahet, sest
maavalitsus ise antud teenuse juures kuigi palju kaasa rddkida ei saa. Positiivsena tOi ta
vilja asjaolu, et teenus on muutunud odavamaks. ToOnis Paljasma mérkis, et teenuse
kvaliteedi parandamisele seab pirid ka veetee olukord, mis lihtsalt kdike ei voimalda. Ta
mérkis, et palju probleeme saab lahendada teenuse sageduse tOstmisega ning pikemas

perspektiivis ka tippaegadel kolmanda parvlaeva kasutuselevotuga.

3.3. Autori jireldused ja ettepanekud

Jargnevalt on autor vdlja toonud uuringu andmete pdhjal tehtud jareldused:

1) Koik vérreldud vastajate grupid pidasid koige olulisemateks kvaliteediteguriteks
graafikut (graafikus mirgitud viljumisaegade vastamine klientide vajadusele) ja
teenuse sagedust. Kok vanusegrupid pidasid nimetatud kahte tegurit koige
olulisemateks kvaliteediteguriteks. Nii piisielanikud kui ka mitte piisielanikud hindasid
koige olulisemateks teguriteks graafikut ja teenuse sagedust. Sama tuli vélja ka
sagedamini ja harvemini teenust kasutavate reisjate vordluses.

2) Ettevotted peavad koige olulisemateks kvaliteediaspektideks teenuse sagedust,
graafikut (graafikus mirgitud viljumisaegade vastamine klientide vajadusele) ja
piletisiisteemi  toimimist. Enamus vastanud ettevotetest t5id olulisena  vilja
parviaevade viljumiste ajad (graafik), teenuse sageduse ja piletisisteemi mugavuse ja

toimimise ariklientidele.
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3)

4)

5)

6)

7)

1)

Koik vorreldud vastajate grupid hindasid koige madalamalt kvaliteeditegurit
»graafik talvel*. Kok vanusegrupid andsid koige madalamad hinnangud
kvaliteeditegurile  graafik talvel. ~Samamoodi hindasid antud kvaliteeditegurit  nii
ptsiclankkud kui ka mitte plsielanikud, ni harvemini reisivad vastajad kui ka
sagedamini reisivad vastajad, mehed ja naised.
Enamus vorreldud vastajate gruppidest hindasid korgeimalt kvaliteeditegurit
Lwpuhtus. Koige kdrgemad hinnangud antud kvaliteeditegurile andsid nii harvemini
kui ka tihedamini teenust kasutavad vastajad, mehed ja naised ning ka pisielanikud ja
mitte pisielanikud. Vanusegruppide 1dikes hindasid puhtust koige korgemalt kdik
vanusegrupid.  26-35-aastased  vastajad andsid  vOrdselt korgeima  hinnangu
kvaliteediteguritele puhtus ja personali kditumine.
Parvlaevateenuse kvaliteet kevadel 2017 on reisijate vaatepunktist vordlemisi
heal tasemel. Uheksa kvaliteeditegurit said vastajatelt hinnangu, mis iiletas 5,0 punkti
ning ainult iks kvaliteeditegur sai hinnangu, mis oli madalam kui 4,0 punkti (ehk
neutraalne). Seega on teenuse kvaliteedi tdiustamine vOrdlemisi védhese arvu
kvaliteeditegurite parandamise kiisimus.
Nii reisijad kui ka ettevotjad ootavad teenusepakkujalt suuremat teenuse
sagedust ja piletisiisteemi olulist parandamist. Uhisosana tuli vilja rahulolematus
piletististeemi ja teenuse sagedusega. FEtteviotjad ootavad paindlikumat piletisiisteemi
ja suuremat vastutulelikkust driklientidele.  Reisijad ootavad teenusepakkujalt
piletisisteemi mugavust eriti just iksikute reisijapiletite ostmise seisukohalt ning
molemad vastajagrupid ootavad piletististeemilt suuremat kindlust ja vOimalust teha
broneeringuid ka ohtlike veoste reisidele.
Vastajad eelistaksid kiiremat iileséitu odavamale piletihinnale. 70% vastanutest
eclistaksid vOimalusel kiremat {lesditu odavamale piletile, odavamat piletihinda
eelistaksid 30% vastanutest. Inimesed hinadavad oma aega korgemalt kui pileti
ostmiseks kuluvat raha.

Jargnevalt on autor vdlja toonud soovitused:
Parvlaevateenuse kvaliteedi edasiseks parandamiseks on teenusepakkujal vaja
labi viia ulatuslikke rahulolu-uuringuid nii tavakasutajate kui ka ariklientide
seas. Inimesed tahavad, et nende arvamust vdetaks kuulda ning nad tahavad anda oma

panuse aitamaks parandada teenuse kvaliteeti. See annab teenusepakkujale voimaluse
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2)

3)

4)

votta arvesse arvamusi neilt, kes teenust suures mahus kasutavad ja kelle jaoks antud
teenus on véga suure tihtsusega.

Kvaliteedi parandamiseks ja siilitamiseks on vaja votta kasutusele konkreetsed
kvaliteedistandardid. Autori hinnangul on stabiilse ja klientide poolt vastuvoetava
teenustaseme tagamine adrmiselt oluline. Seda eriti teenuse puhul, mis on kohalikele
vaga suure tdhtsusega ning millele pakutavad alternativid on minimaalsed. Autori
hinnangul aitaks kaasa amnuiiksi ettevottesiseste standardite koostamine ning kvaliteedi
range jarelvalve. Kasulkum oleks kindlasti kohustuslike riiklike kvaliteedistandardite
koostamine parvlaevateenusele ja tihistransporditeenustele tletildiselt.

Suurendada séidusoodustusi ja privileege kohalikele elanikele. Autor ndustub
vastajate poolt valjapakutud ideega, et pikemas perspektiivis peaks antud teenus olema
pusielanikele tasuta. Autor mdistab, et selliste muudatuste tegemine on ettevottele
kulukas ning nduab suuremat planeerimist. Kuid alustada saaks néiteks kohalikele
suunatud privileegide suurendamisega — niiteks tagada piisiclanikele eelisjarjekorras
laevale padsemine, algatuseks nditeks suunal Hiiumaa poole, et oleks tagatud inimeste
koju pédsemine vdi vdimaldada piisielanikele tasuta reisijapilet. Esialgu on vdimalus
pakkuda pisiclanikele teatud arv eelisjarjekorras pealepddsemisega reise aastas ning
alustada piletthindade jirk-jargulist vdhendamist piisielanikele.

Viia sisse parandused piletisiisteemi toimimisse. Parandada piletiostmist nii
reisijatele kui ka ettevOtjatele. Autor soovitab paigaldada nii Rohukila kui ka
Heltermaa sadamahoonetesse piletiostmise automaadid jalgsireisija piletite ostmiseks.
See parandaks iihe suurima reisijate poolt vdlja toodud probleemi ning suurendaks
reisijate  rahulolu.  Autor soovitab  parandada  tehnilised vead  é&riklientide
piletimiitigisiisteemis ning viia drikliendihaldurite seas ldbi pohjalikud koolitused, et
Kliendihaldurid oleksid kursis lacva laadimise eripdrade ja teatud spetsiifiliste

moistetega.
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KOKKUVOTE

Antud bakalaureusetod eesmirgks oli vélja selgitada Hiumaa ja mandri vahelise
parvlaevateenuse  kasutajate  ja  Hiumaa  ettevdtjate  ootused ja  rahulolu
parvlaevateenusega. Too kéigus ldbividud uuring oli juhtumiuuring, mis kombineeris
ankeetklisimustiku ~ statistilist ~ analiitisi ja  leide  ekspertintervjuudest.  Eesmérgi
saavutamiseks viis autor Idbi elektroonilise kiisitluse reisijate seas ning kogus andmeid
Hiumaa ettevotetelt.

Andmete analiilisi tulemusel leiti vastused jargmistele uurimiskiisimustele:

1) Milliseid tegureid peavad reisijad parviaevateenuse juures oluliseks? Koige
olulisemate kvaliteediteguritena tdid reisijad vélja graafikus mérgitud véljumisaegade
vastamine klientide vajadusele ja teenuse sageduse. Need kaks kvaliteeditegurit
osutusid koige olulisemateks koigi vorreldud vastajategruppide 1oikes. Antud
teguritele lisaks toodi olulisena vilja veel parvlaeva puhtust, mis osutus iillatuseks,
sest tegemist pole otseselt teguriga, mis mojutaks teenuse toimimist. Oluliseks peeti ka
informatsiooni tagamist, ooteaja pikkust ja piletihinda.

2) Milliseid tegureid peavad kohalikud ettevotjad parvlaevateenuse juures
oluliseks? Hiiumaa ettevotjad pidasid samuti kdige olulisemaks teenuse sagedust ja
parvlaevade véljumisaegade vastamist nende vajadustele. Ettevotjatele on oluline, et
laevade viljumisajad sobituksid nende vajadustega, seega on paindlik ja the graafik
ddrmiselt olulne. Ettevotjad nimetasid olulisena veel mugavat piletististeemi ja
padevaid drikliendihaldureid.

3) Kuivérd vastab riigi poolt korraldatav lahendus klientide ootustele kevadel 2017?
2017. aasta kevade seisuga vOib teenuse kvaliteedi hinnata vordlemisi heaks. Reisijate
rahulolu erinevate kvaliteediteguritega oli iisna korge, kuid siiski on teenuses mitmeid
niiansse, mis vajaksid veel parandamist. Kuigi ka ettevotted leidsid, et hetkel on teenus
tildiselt heal tasemel, siis avaldasid nad kartust, et korghooaeg on veel ees ning

kitsaskohad voivad veel selguda.
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4)

1)

2)

3)

4)

Millises osas nievad reisijad ja kohalikud ettevotjad vajadust parvlaevateenust
edasiselt arendada? Nii reisjad kui ka ettevotjad t3id parandamist vajavate
kohtadena vilja piletisiisteemi ja teenuse sageduse. Reisijad avaldasid soovi piletiostu
voimaluse saamiseks ka sadamahoonetes ning ettevotjad ootavad piletiostmise osas
suuremat vastutulelikkust ja paindlikkust. Eraisikud toid parandusettepanckuna vilja
ka suuremate soodustuste ja privileegide tagamise Hiumaa pisielanikele ning kiirema
tilesoidu.

Uuringu tulemustele toetudes toi autor vélja jargmised soovitused:
Parvlaevateenuse kvaliteedi edasiseks parandamiseks on teenusepakkujal vaja
libi viia ulatuslikke rahulolu-uuringuid nii tavakasutajate kui ka éariklientide
seas. Reaalsete kasutajate kuulamine on teenuse kvaliteedi parandamisel Kriitiliseks
osaks. See annab vOimaluse vOtta arvesse just nende kasutajate arvamusi, kelle jaoks
teenus on adrmiselt oluline.

Kvaliteedi parandamiseks ja séilitamiseks on vaja Kkasutusele votta
kvaliteedistandardid. Selleks, et teenuse kvaliteeti jarjepidevalt parandada ja hoida
stabiilsel tasemel peaks vOtma kasutusele kindlad kvaliteedistandardid  kas
cttevottesiseselt ~ voi  rilklikul  tasandil  kogu ihistransporditeenuse  kvaliteedi
reguleerimiseks ja kindlustamiseks.

Suurendada kohalikele elanikele mdeldud soodustusi ja privileege. Autor leiab, et
pusiclanikele peaks kehtima rohkem privileege ja soodustusi Pikemas perspektiivis
voiks teenus olla pilisielanikele tasuta kuid paranduste tegemist saab alustada jérk-
jargult piletihinda alandades ja privileege suurendades.

Parandada piletisiisteemi toimimist. Pakkuda reisijatele voimalust soetada pilet ka
sadamahoones paiknevatest piletiautomaatitest. Samuti  tuleks muuta  driklientide
piletisiisteem mugavamaks ja paindlkumaks ning suurendada é&rikliendihaldurite
padevust.

Autor leiab, et pustitatud eesmdrk saavutati ning tehti kindlaks nimetatud

huvigruppide ootused ja hinnangud parvlaevateenuse kvaliteedile Hiiumaa ja mandri

vahelisel liinil. Autori hinnangul saaks tulevikus uuringut korrata, kui teenuse toimimisest

on moddunud pikem periood ning mimesed oskaksid anda hinnangu arvestades rahulolu

uute parvlaevade Leiger ja Tiu toimimisega pérast esimest korghooaega.
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SUMMARY

THE QUALITY OF THE FERRY SERVICE BETWEEN HIIUMAA AND THE
MAINLAND IN SPRING 2017

Merili Nommisto

Nowadays services are essential in a persons’ life. Most people use services daily
and therefore service quality is very important. Some services are vital for their users, for
example health services or transport services. This study concentrated on the quality of the
ferry service between Hiiumaa and the mainland.

In October 2016 the service operator between Hiiumaa and the mainland changed
from a private company to a public company. That caused a lot of discussion in the local
community surfacing many service quality issues.

The aim of this study was to determine the passengers and local companies
satsifaction and expectations of the quality of the ferry service between Hiiumaa and the
mainland. The author conducted a survey among passengers and local companies. The
survey results indicated that both the passengers and the companies consider schedule and
service frequency as the most imprtant quality factors. Overall the respondents rated the
quality od the service to be quite high, however the survey also revealed that there are
quality aspects that need improvement. For example, both the passengers and the
companies agreed that the ticketing system need improvements.

The author made four suggestions for further improvement:

1) To improve the ferry service quality, the operator should conduct exhaustive
satistfaction surveys among both passengers and companies. Feedback is essential
to improving service quality as actual users’ opinions are critical to introducing
improve ments.

2) To improve and maintain service quality levels, quality standards should be

introduced. Quality standards should be introduced to consistently improve and
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3)

4)

maintain high service quality. Both in-house quality standards or mandatory national
standards would improve and help regulate the service quality levels.

Increase benefits for local passengers. The author finds that the members of the
local community should get access to more advantages than those available currently.
In the long term the service should become free for permanent residents of Hiiumaa,
but for now the improvements could be introduced gradually.

Improve the operation of the ticket selling system. Ticketing systems need
improvement for both regular passnegers and business clients. Passengers must also be
able to buy their tickets from the port as well as on the internet. In addition, business
clients’ ticket buying system should be more flexible and customer service personnel
for business clients should be more competent in some aspects of the ferry service.

The author considers the aim of the study to be fulfilled as the satisfaction and

expectations of passengers and local companies were determined. The author believes that

the study may be repeated in future conditions as the new service provider will have been

operating the service for a longer period of time.
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LISAD

Lisa 1. Reisijate kiisimustik

Reisijate rahulolu Hiiumaa ja mandri vahelise
parvlaevaliikluse teenuse kvaliteediga

Terel

Olen Merili Némmisto, Tallinna Tehnikadlikooli logistika eriala tudeng ning bakalaureusetdos uurin tarbijate ja ettevitjate
rahulolu Hilumaa ning mandri vahelise parviaevateenusega. Sellega seoses viin 13bi kusitluse parvlaevateenuse kasutajate
seas. Kusitlusele vastamine on anontidmne ning andmeid kasutatakse dldistatult bakalaursusetdd raames. Kisitlusele
vastamine vétab asga umbes 5-7 minutit.

Sugu
Maine

Mees

Vanus ©

16 - 25 eluaastat
26 - 35 eluaastat
36 - 45 eluaastat
46 - 55 eluaastat
56 - 65 eluaastat

65-... eluaastat
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Lisa 1 jirg

Kas olete... "
Hiiumaa plsielanik

Ei ole pisielanik

Kas kasutate parvlaevateenust ... "

Pigem autoga

Pigem jalakaijana
Kui tihti kasutate parvlaevateenust?

Mitu korda nadalas
Kord nidalas
Méned korrad kuus
Kord kuus

Méned korrad aastas

Kas olete soitnud uute parvlaevadega Leiger ja/voi Tiiu? ~

Jah

Ei
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Lisa 1 jarg Kisimustiku osa, mis oli suunatud vastajatele, kes olid kasutanud

parvlaevateenust uute parviaevadega.

Palun hinnake kvaliteeditegureid. 1 - ei ole uldse rahul ... 7 - olen
vaga rahul *

Tesnuse sagadus (kui
tihti laevad dlesdite
teevad)

O
O

Teenuse avatuse aeg
{aeg esimese ja
viimase valjumise
vahel)

Graafik suvel

Graafik talvel

O O O O O
O O O O O
O O O O

O O O O

O O O O O
O O O O O
O O O O O

Valjumiste
drajddmise sagedus

Uldise informatsiooni
tagamine
{informatsioon
graafikute ja piletite
kohta)

O
O
O
O
O
O
O

Operatiivse
infarmatsioconi

}?ﬂ%imgisicon o O O O O O o

drajaanud reiside,
probleemide kohta)
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Lisa 1 jarg Kisimustku osa, mis oli suunatud vastajatele, kes olid kasutanud

parvlaevateenust uute parviaevadega.

Pileti hinnad

Soodustused

Piletimiiligisiisteem
{lintsus,
kasutsumugavus)

Parvlaeva aldine
olukord

Puhtus

Parvlaevale
paasemise
tGendosus suvel

Parvlaevale
padsemise
toendosus talvel

Ooteaeg

Personali kditumine
(sadama ja parvlasva
tdstajate sobraliklkus,
abivalmidus)

Tesnuste kvaliteet
pardal (toitlustus,
kauplus, WIFI)

O O O O O O O O O O
O O O O O O O O O O
O O O O O O O O O O
O O O O O O O O O O
O O O O O O O O O O
O O O O O O O O O O
O O O O O O O O O O

Juurdepiss
erivajadustega
inimestele

O
O
O
O
O
O
O
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Lisa 1 jarg Kisimustikku osa, mis oli suunatud vastajatele, kes olid kasutanud

parvlaevateenust uute parviaevadega.

Palun nimetage kuni 5 kvaliteeditegurit eelmisest klisimusest, mis on Teie
jaoks koige olulisemad

Kas moni eelpool nimetatud kvaliteediteguritest on Teie jaoks taiesti ebaoluline?
Palun nimetage antud kvaliteeditegur

Kas eelistaksite 20% odavamat piletit voi 20% kiiremat ulesoitu?

Odavamat piletit

Kiiremat Glesditu

Kuidas hindate parvlaevateenuse kvaliteeti vorreldes aprilliga 20167

Oluliselt parem
Natuke parem
Samavairne

Natuke halvem

Oluliselt halvemn
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Lisa 1 jarg Kisimustiku osa, mis oli suunatud vastajatele, kes olid kasutanud

parvlaevateenust uute parviaevadega.

Mille poolest on parvlaevateenus parem vorreldes aprilliga 20167

Mille poolest on parvlaevateenus halvem vorreldes aprilliga 20167

Kas ja kuidas olite mojutatud teenusepakkuja vahetusest tingitud
"Uleminekuperioodi” probleemidest?

Milliseid soovitusi annaksite parvlaevateenuse edasiseks parendamiseks? ~
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Lisa 1 jarg Kiisimustiku osa, mis oli suunatud vastajatele, kes ei olud kasutanud

parvlaevateenust uute parviaevadega.

Palun hinnake kvaliteeditegureid. 1 - ei ole Uldse rahul ... 7 - olen
vaga rahul *

Teenuse sagedus (kui
tihti laevad Ulesdite
teevad)

Teenuse avatuse aeg
(aeq esimease |a
viimase valjumise
vahel}

Graafik suvel

Graafik talvel

Viljumiste
drajaamise sagedus

Uldise informatsiooni
tagamine
(informatsioon
graafikute ja pilstite
kohta)

O O O O O O
O O O O O O
O O O O O O
O O O O O O
O O O O O O
O O O O O O
O O O O O O

Operatiivse
informatsioconi

}?ﬂ%imllgiﬁiﬂﬂﬂ o o o O O O o

Arajdanud reiside,
probleemide kohta)
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Lisa 1 jarg Kiisimustiku osa, mis oli suunatud vastajatele, kes ei olud kasutanud

Pileti hinnad

Soodustused

Piletimiugisiisteem
(lihtsus,
kasutsumugavus)

Parvlaeva lldine
olukord

Puhtus

Parvlaevale
péasemise
tdendosus suvel

Parvlaevale
paasemise
toendosus talvel

Ooteaeq

Personali kditumine
(sadama ja parvlasva
tdotajate stbralikkus,
abivalmidus)

Teenuste kvaliteet
pardal (toitlustus,
kauplus, WIFI)

Juurdepass
erivajadustega
inimestele

parvlaevateenust uute parviaevadega.

o O O O O O O O O O

O

O O O O O O O O O O

O
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Lisa 1 jarg Kiisimustiku osa, mis oli suunatud vastajatele, kes ei olud kasutanud

parvlaevateenust uute parviaevadega.

Palun nimetage kuni 5 kvaliteeditegurit eelmisest klisimusest, mis on Teie
jaoks koige olulisemad.

Kas moni eelpool nimetatud kvaliteediteguritest on Teie jaoks taiesti ebaoluline?
Palun nimetage antud kvaliteeditegur.

Kas eelistaksite 20% odavamat piletit voi 20% kiiremat ulesoitu?

Odavamat piletit

Kiiremat Ulesditu
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Lisa 2. Ettevotete kiisimustik

Millised on ettevotte vajadused ja ndudmised parvalacvateenusele Hiumaa ja mandri
vahel?

Milliseid tegureid peate parviaevateenuse juures oluliseks?

Milliste teenuse kvaliteediaspektidega olete enim rahul ja mis vajaks veel
parandamist?

Kuidas hindate parviaevateenust 2017. aasta aprillis ettevitte vajaduste seisukohalt?
Kuidas on parviaevateenus peale teenusepakkuja vahetust Teie meelest paranenud voi
halvenenud?

Kuivord oli teie ettevotte mdjutatud teenusepakkuja vahetusest tingitud
probleemidest?

Kuidas hindate teenusepakkuja vahetuse pohjendatust?

Millised soovitused oleksid Teil parandamaks parvalevateenuse kvaliteeti edaspidi?

Ettevotte nimi:

Vastaja nimi ja amet:
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