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SISSEJUHATUS

Ké&esoleva 10putdd teemaks on “Reisilaevateenuste kvaliteedi hindamine Vadinamere
Liinid OU naitel”. Reisilaevateenused mangivad olulist rolli eelkdige pika ja laevatatava
rannajoonega riigi majanduse ja turismi edendamisel. Eesti kui mereriigi
turismiarenduse seisukohalt on saared kui tiks kGrghooaja peamine turismimagnet suure
thtsusega ning seet6ttu on ka pakutava kvaliteedi hindamine, monitooring ja teenuste
jarjepidev parendamine oluline (Eesti regionaalarengu strateegia 2014). Tarbijate
ndudlikkuse kasv ja ootused teenuse kvaliteedile seoses elukvaliteedi tdusuga on
aastatega muutunud ning see tingib vajaduse teenuste arendamiseks ja kaasajastamiseks.
Teenustepakkujal on vajalik parima tasemega teenuste pakkumiseks olla kursis klientide
ootuste ja vajadustega ning stisteemselt kontrollida pakutavate teenuste kvaliteeti.

Sellest tulenevalt on uurimistdd eesmargi taitmiseks t60 autor plstitanud kaks

uurimisktsimust kliendipoolsest vaatenurgast lahtudes:

1) Millisel tasemel OU Viinamere Liinid klientide arvates Liine—Eesti saartega
peetava parvlaevaihenduse teenuste kvaliteet?

2) Millistes valdkondades on teenuste kvaliteedi parendamine klientide arvates vajalik?

Kéesoleva uurimistod eesmargiks on valja selgitada parvlaevateenuste kvaliteet
ettevGtte Vainamere Liinid OU naitel ning esitada teoreetilistele seisukohtadele ning
I6putdd uuringu tulemustele tuginevad ettepanekud kvaliteedi jarjepidevaks
parendamiseks.  LOputods esitatakse uuringu tulemused, soovitused ning
parendusettepanekud, millele toetudes on ettevottel vdimalik kriitiliselt hinnata
pakutavate teenuste hetkekvaliteedi erinevaid aspekte ning votta vastavaid tulemusi

arvesse edasistes teenuste kvaliteeti puudutavates arendustes.



Mistahes piirkonna turismimajanduse edenemise eelduseks on hastitoimiv struktuur,
mis arvestab eelkdige just selle piirkonna huvide, vajaduste, turismitaluvuse ning
edasiste arengusuundadega, hdlmates samas tdhusat koostodd koikides olulistes
aspektides kohalikust kogukonnast kuni riigitasandini vélja. Eesti regionaalarengu
strateegia kohaselt Eestis arenguperspektiivita piirkondi ei eksisteeri, kuid igal
piirkonnal peab olema kdigepealt oma ndgemus, kuidas ja millises suunas samme teha

soovitakse vOi suudetakse (Eesti regionaalarengu strateegia 2014-2020).

Uuringud laevatranspordi teenuste kvaliteedi hindamise teemal on labi viidud Eestiga
sarnaseid loodustingimusi ja geograafilisi eripirasid arvestades Suurbritannias, Sotimaal
(Laird, 2012) ja Norras (Mathisen ja Solvoll, 2010). La&ne — Eesti saarestikule sarnast
infrastruktuuri silmas pidades vaarib mainimist aga ka raport, mis kajastab sarnast
teemat seoses parvlaevateenuse kvaliteedi hindamisega Malaisias (Lazim ja Wahab,
2010). Eestis on Vidinamere lacvateenuse kvaliteeti puudutava rahulolu— uuringu 1abi
viinud 2011.a. Eesti Mereakadeemia Ulidpilane Katrin Kallisma, koostades oma 16put6o
teemal “Mandri ja Ladne-Eesti saarte vahelise parvlaevaiihenduse kvaliteedi analiiiis”.
Vorreldes aastaga 2011 on olukord Véinamerel paljuski tdnaseks muutunud ning kui K.
Kallisma (Saarte Haal 2011) keskendus oma uuringus uute ja vanemat tddpi
parvlaevade eelistuse tendentsile ning joudis tddemusele, et tarbijate eelistusteks ja
kvaliteedi margiseks on uuemad, Kiiremad ja mugavamad parvlaevad, siis 2014. a. on
enamik laevapargist asendunud Uhtse projekti jargi valmistatud parvlaevadega.
Teenusepakkuja arvates on selles osas teenuse kvaliteet (hes sadamaststeemide
rajamisega aastatega oluliselt paranenud. Kvaliteetsete teenuste pakkumine eeldab aga
pidevat teenuste taseme kontrolli ning slisteemset tarbijapoolse tagasiside kogumist.
Seetdttu on 2011.aastal labiviidud uuringutulemused aegunud ning ettevottel teenuste

arendamise eesmérgil uue kvaliteediuuringu labiviimine valtimatu.

Kéesolev t60 on jaotatud kolmeks sisuliseks peatikiks, mis omakorda jagunevad
alapeattikkideks. Esimene peatilkk keskendub erinevatele teoreetilistele késitlustele
teenuste olemusest ja kvaliteedist, annab (levaate erinevatest teenuste kvaliteedi
hindamise mudelitest ja meetoditest ning toob valja nende tugevused ja ndrkused. T66
teine peatiikk keskendub parvlaevateenustega seotud ettevotete tutvustamisele. Peatiikis

esitatakse labiviidud uuringu tulemused ning viimastest s6ltuvalt ka uuringutulemuste



anallius. Tulemused saadakse elektroonilise ankeetkisitluse labiviimisel ning esitatakse
t00s tabelite ja joonistena autoripoolsete kommentaaridega. Kolmas peatiikk stinteesib
ning seob uuringu tulemused erinevate teoreetiliste seisukohtadega, sisaldades uuringu
tulemustest  l&htuvalt jareldusi ja ettepanekuid parvlaevateenuse kvaliteedi

parendamiseks.

Kéesolev uurimist6d kéigus tuuakse seega valja peamised teenuste kvaliteeti
puudutavad teoreetilised seisukohad, valitakse uurimiskiisimustele vastuse saamiseks
sobivaim mudel ja uurimisinstrument ning tehakse sdltuvalt uuringu tulemustest

parendusettepanekud ettevéttele Vdinamere Liinid OU.



1 TEENUSTE KVALITEEDI MOOTMINE JA
HINDAMINE

1.1 Teenuste kvaliteedi kasitluste areng ja suundumused

Teenustest radkides on iseenesest mdistetav, et tdnapaeval ei ole v@imalik labi saada
Uhtegi teenust kasutamata. Arusaadavad on jargnevad mdisted: transporditeenus,
kullerteenus, transporditeenus, tervishoiuteenus jne. Samas ei ole teenusele kui sellisele
labi aegade suudetud leida thtset ja kbikehdlmavat definitsiooni. Kdige laiemas mdistes
on iga inimtegevus omamoodi teenus — sihiparane tegevus kellegi voi millegi
hiivanguks. Oluline on mdista, et teenus ei ole materiaalne toode ning seda tuleb
kasitleda teisiti. Gronroosi jargi (Gronroos, 2006) teenus olemuselt pigem protsess ja
tegevuste jada, mille osadeks vOivad olla Uhe osana ka materiaalsete teenuste
osutamine, ent see ei pruugi aset leida pakkuja ja tarbija vahetu suhtlemise kaigus, ent
mille pohitulemuseks on lahenduse pakkumine kliendi probleemile. Zeithamli jargi on
teenus immateriaalne kaup, millega saab rahuldada tarbija vajadusi (Zeithamli, Bitner
2000).

Teenuste hindamine on enamasti subjektiivne ning selles l&dhtutakse hindaja isiklikest
eelistustest, eelnevast kogemusest ja personaalsetest ootustest. Teenuse pakkumist voib
vaadelda kui katkematut ringi ning selleks, et saaks uuele ringile minna, tuleb eelnev
labida oluliste takistusteta. Seetdttu on tahtis kaardistada teenuse pakkumisel kdik
protsessi osad, neid analiilisida ja viimistleda, avastada voimalikud tekkivad ebakdlad
ning tdiustada teenuste pakkumises tehtavate toimingute jada selliselt, et see viiks
parima ja kvaliteetseima |8pptulemuseni. Strodmgreni (2007) jargi hdlmab teenus
mitmeid komponente, Uheks nendest on tarbija ise oma vajaduste ja ootustega.

Tinglikult jaotab Stromgren teenuse pakkumise kolmeks pdhielemendiks:



e Kohustuslikud kvaliteedielemendid: elemendid, ilma milleta antud teenuse
pakkumine ei ole mingilgi tasemel voimalik,

e Uhedimensioonilised kvaliteedielemendid: teenuse pakkumiseks ootusparased ja
enim vajatud elemendid,

e Atraktiivsed kvaliteedielemendid: kliendi ootusi tletavad elemendid, mille
esinedes on rahulolu tagatud.

Kliendi poolt tajutav ja tegelik teenuse pakkumise kvaliteet on suuresti erinevad ning ei
ole samaselt mdistetavad, seega vOib véita, et nende kahe vahele ja4b suur 16he (GAP —
model 1985 a.). L&bi aegade on parimaks kvaliteedi hindamise mudeliks peetud
SERVQUAL mudelit. Meetodile panid aluse 1980- ndatel Zeithaml, Berry ja
Parasuraman ning uuringu meetodi nimetus tuleneb sdnadest service ja quality
(vastavalt siis teenus ja kvaliteet—t60 autor). Vastavalt Ameerika koolkonna
teoreetikutele on 1988 a. loodud ning paljudes labi aegade kasutust leidnud
teeninduskvaliteeti h6lmavates uuringutes Parasuramani, Berry ja Zeithamli teenuse
oodatud ja tegeliku kvaliteedi vaheliste I6hede mudel. Kuna teenus on oma olemuselt
tegevuste jada kombineeritud erinevate toodetega, on kvaliteedi hindamisel l&biviidava
uuringu kaigus vajalik hinnata vaga mitmeid aspekte.

Algselt oli hinnatavaid parameetreid viis (materiaalsus, usaldusvaarsus, vastutustunne,
kindlus ja empaatia), toetudes eelnevale I6hede mudelile. Kisimustiku vastused on
valjendatud seitsmepallisel skaalal ning igale esitatud kriteeriumile antud hinnang
valjendub kliendi ootuste ja tegelikkuse matemaatilise vahena (Parasuramani, Zeithaml,
Berry 1994). Mudeli méératlus tuleneb teenuse kvaliteedist kui vdimest tdita korraldusi
ehk teenuseid ning uUletada klientide ootusi. Selle teooria edasiarendamine on l&bi
aegade olnud erinevate koolkondade aluseks kas ndustuda voi Umber likata antud
seisukohad. Viis pohitegurit, mis mojutavad peamiselt kliendipoolse kvaliteedi
hindamist, on teenuse materiaalne aspekt, empaatia ehk arvestamine kliendi
vajadustega, kindlustunne teenuse toimimisele, tdpsus ja usaldusvaarsus (Williams,
Buswell 2003: 24). Samuti on P6hjamaade koolkond eesotsas Gronroosiga seisukohal,
et teenused mitte ei moodusta vaid suurt osa sisemajanduse koguproduktist, vaid on ka

oluliseks aluseks ettevotete konkurentsieelisele. Tootjate ning kauba/ teenuste tarbijate



omavahelised suhted on muutunud ha tahtsamaks ning konkurentsieelist on véimalik

hallata eelk6ige kliendisuhete baasil.



Gronroos (Kang ja James 2004) juhib tahelepanu viiele reeglile, milleks on:

1)

2)

3)

4)

5)

Uldine lahenemine — Kkliendisuhetes ei ole oluline mitte ainult teenuse saaja, vaid
teenindamine on kahepoolne protsess, milles peavad olema tdidetud ka teenindaja
vajadused. Teenindaja kui organisatsiooni esindaja ndudlustele ja vajadustele
paindlik reageerimine toob kaasa surema rahulolu ja to6viljakuse, mis omakorda
loob baasi tugevamaks konkurentsieeliseks.

Noudluse analliis — olenemata teenuse osutamise viisist (vahetu kontakt voi
iseteeninduslikud masinad, erinevad reguleeritud tarneahelad jne) tuleb lahendada
koik esilekerkivad konfliktid kas otse vdi vahendajate kaudu vodimalikult kiirelt,
muutes teenuste tarbimise sujuvamaks ja nérgendades kvaliteedi tajumise taset.
Kontaktisikute Ulesanne on pidevalt teostada jarelvalvet teenuste ndéudluse ja
taitmise voi osutamiseks kuluva aja Ule.

Kvaliteedikontroll — koigil teenuste pakkumise ahelas osalejatel on (hine vastutus
kvaliteedi ees ning korge kvaliteedi alustalaks on tddemus, et kdik tuleb teha igesti
kohe esimesel korral. lgalihel on kohustus kontrollida oma vastutusalaga seotud
tegevusi ja kéitumist ndnda, et see vastaks etteantud kriteeriumitele.

Turundus — teenindussfaaris on turundusel veidi teistsugune tdhendus kui tootmises,
kus traditsioonilisteks turundusmeetmeteks on turu-uuringud, reklaamikampaaniate
labiviimine ja isiklik miuk. Teenindusettevottes tegeleb turundusega iga tootaja, kes
puutub vahetult vdi kaudselt kokku kliendiga. Meeldiva mulje jatmine ja kliendi
rahulolu peale kontakti loomist loovad paremaid vdimalusi edasiseks koostooks ja
hea baasi  korduvkilastuseks, suurendades sellega omakorda asutuse
konkurentsieelist.

Organisatsiooni tugi — ettevotte struktuur ja suhtlusvorgustik peavad toetama
kvaliteetse teenindamise p&himdtteid, mis tdhendab kiiret infovahetust, to0tajate
motiveeritust pakkuda parimat teenust ning juhtkonna eeskuju ja igakilgset toetust

efektiivseks teenindamiseks.

Seejuures tuleb koiki viit reeglit rakendades ettevottel tdhelepanu pdorata asjaolule, et

mistahes teenindusfaasis kdigest ks ebameeldiv kliendikogemus vdi situatsioon, kus



Klient ei taju piisaval maaral teenindusvalmidust, voib téhendada kliendi jaoks
negatiivse hinnangu langetamist kogu teenindusprotsessile. See teeb omakorda
olematuks kogu eelnevate lilide maksimaalsed pingutused pakkuda parimal tasemel
kvaliteeti ning valjendub Uldises negatiivses hinnangus. Samuti jareldasid Bitner ja
Zeithaml Ghes 28 erineva panga t06tajatega labi viidud uuringus, et on olemas otsene
seos rahulolevate tOotajate ja klientide vahel. Tulemused viisid jarelduseni, et ilma
rahulolevate tootajateta on kvaliteetne teenust keeruline saavutada. Usaldusvaarsus on
enamasti eesliini to0tajate padevuses isegi siis, kui tegemist on automatiseeritud
teenustega. (Zeithaml ja Bitner, 2000: 228) See on esmane taju teenindusest ja selle
kvaliteedist ning thtib Gronroosi esimese teeninduse reegliga.

Parasuramani ja Gronroosi (Zeithaml ja Bitner, 2000) seisukohti vorreldes selgub, kuigi
mdlemad peavad oluliseks klientide kogemusele ja ootusi, toob siiski esimene teoreetik
neist esile eelkdige pakutava teenuse omadused, kui teine seab rohuasetuse pigem
tegevustele kui protsessile. Mdlema teooria alustaladeks on tddemused, et kvaliteet
hdlmab teenuste ko&iki funktsioone ning tdeliselt mdjusa organisatsiooni kdik
koostisosad peavad korralikult koos tddtama. Iga teenuse osa, tegevus ja uksikisik
mojutavad ettevottes teisi ja eksimused mitmekordistuvad, seet6ttu annab kvaliteet ehk
kliendi nduete taitmine parimal viisil ettevotte erinevaid (lesandeid taitvatele inimestele

uhise aluse ja keele parendustegevusteks (Oakland, 2006: 15).

Teenuse kvaliteedi mé&aramine on alati tarbijakeskne, lahtudes peamiselt tema
subjektiivsest seisukohast teenuse kvaliteedi ja selle pakkumise osas (Wang, Breiter
2011). Perens defineerib teenuse kvaliteeti kui tarbija ootuste ja ettekujutuste ulatust
teenuse osutamise protsessis voi peale seda (Perens 1998. 83). Sellest lahtuvalt on
kvaliteedi mdddupuuks kliendi rahulolu. Klient on rahul, kui tarbitud teenus vastab
tema ootustele voi Uletab neid positiivses suunas. Ebakvaliteetseks liigitab Klient

teenuse, kui tema ootused jaid taitmata voi teenuse tarbimisel esines komplikatsioone.
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1.2  Teenuste kvaliteedi md6tmise ja hindamise mudelid

Teenuste kvaliteedi mdotmiseks on l&bi aegade kasutatud véga erinevaid meetodeid
ning kuna enamikel neist on nii tugevaid kui nérku kulgi ja thtset ning kdiki valdkondi
hdlmavat universaalset kvaliteedimdddikut ei ole suudetud vélja to6tada, ongi keeruline
rakendada ainult Ght ja ainudiget viisi kvaliteedi hindamiseks. Jargnevas alapeattkis

tutvustatakse lahemalt peamisi teenuste kvaliteedi hindamise ja md6tmise mudeleid.

Pdhjamaade koolkonna teoreetikute jargi jaotatakse teenuse kvaliteet sisuliselt kaheks:
tehniliseks kvaliteediks (mida Klient reaalselt kogeb teenuseid tarbides) ja
funktsionaalseks kvaliteediks (kuidas klient teenust saab tarbida). Teenuste
arendamiseks juhtimise tasandil on esmajoones vajalik valja uurida turu vajadused ja
ootused ning kaardistada kliendisuhted (Gronroos, 2006). Teenuseid pakkuvad
ettevotted peavad arvestama hetkel aktuaalse turu seisu ja ndudlusega, leidma viise
kvaliteedi parandamiseks ning saama vahetut tagasisidet kliendi poolt kasutatud
teenuste kvaliteedi tajumise osas. Lihtsaim viis teenuste, toodete v6i ka mistahes
kvaliteedi dimensiooni hindamisel on kasutada Gronrdosi pakutavat lihtsustatud

kvaliteedihindamise mudelit. Mudel on ara toodud Joonisel 1.

Joonis 1. Kvaliteedi hindamise lihtsustatud mudel. Allikas: Groénroos 2006 alusel autori
koostatud

Kui ettevdte soovib parendada oma teenuste kvaliteeti ja teavitada turgu uuendustest,
presenteerib ta esialgu uut toodet/teenust. Koik traditsioonilised turundustegevusi
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mojutavad Kliendi ootused suudavad luua mulje, et tehniliste ja / vOi funktsionaalse
teenuse kvaliteet on parem kui tegelikult, see annab omakorda vfimaluse suureneda
eeldatavat teenuste hinnatavat taset. Kui tajutava (kogetu) teenuse tase jadb samaks kui
enne, kasvab 18he oodatu ja kogetu vahel, pbhjustab konflikti. Tulemuseks on Kklientide
pettumus ja madal hinnang (langus) ettevotte poolt pakutavate teenuste kvaliteedi
taseme osas. (Gronroos, 2006). Lojaalse kliendi rahulolu suurendab ettevdtte tulu ning
vahendab olulisel madral turunduskulusid (Bowen, 2001). Ténapéaeva ettevotted otsivad
erinevaid lahendusi, kuidas kasvatada klientide lojaalsust ning pakkuda just eelkBige

sellele kliendigrupi ootustele vastavaid tooteid /teenuseid.

Teenuste tarbimisel on samas kliendi poolt tajutud kvaliteedi ja tegelikkuses puteldava
kvaliteedi vahel mérgatavad I6hed, mida iseloomustab kbige paremini I6hede mudel ehk
5 Gap-mudel. Sellele pani 1985 a. aluse Parasuraman ning see on baasiks I6hede mudeli
laiendatud  modifikatsioonile ehk tdnapéeval kdige sagedamini  kasutatud
SERVQUAL ile. Vastavalt 5 Gap-mudelile kaardistatakse ja mdGdetakse olenemata
teenuse valdkonnast I8hesid eeldatava ehk kliendi poolt oodatud teenuste kvaliteedi ja
tegeliku kliendikogemuse vahel. Viis erinevat I6het, mille edasised modifikatsioonid
vastavad SERVQUAL mudelis viiele erinevale teenuste kvaliteeti peegeldavale
dimensioonile. Viimased valjendavad tulemusi kliendi rahulolu kohta jargnevates
valdkondades nagu taristu ehk fldsiline tunnetav keskkond,, usaldusvéarsus, kindlus

(tunne), empaatiavbime ja reageerimisvdime.

Vastav mudel selgitab, millised on need viis dimensiooni, mida hinnatakse. Oluline on
I6he kliendi ootuste ja tegelikkuse vahel, oodatava ja kogetu vahel. Selle mudeliga
paralleelselt toob ka Grénroos oma mudeli kohaselt vélja viis peamist 16het (Grénroos
2000: 101):

1) Lohe pideldava kvaliteedi ja kvaliteedi spetsifikatsiooni vahel

2) LoOhe teenuse kvaliteedi madratletu ja tegeliku kliendi teenindamise vahel
3) Lohe Kkliendi ootuste ja teenusele ettevotte juhtkonna poolt maaratletu vahel
4) LoOhe teenindamise ja turundussuhtluse vahel

5) Lohe oodatud teenuse ja tegeliku saadud teenuse vahel

12



Selle konkreetse mudeli jargi on véimalik leida ebakohad teenuse kujunduses ja neid on
vOimalik parendada. 5 Gap-mudeli tlevaade on toodud Joonisel 2.

Kliendi ootused
Kliendi vajaduste mdistmine

Kliendi rahulolu
L.ohe 5 Lohe 1

Ettevotte eeldused

Kliendi tunnetus kliendi ootustest

Tegelikkuse
tunnetamine/ Lohe 2

juhtimisotsused Lohe 4 Teenuste disain

Lohe 3

Teenuste osutamine Teenindusstandardid

Joonis 2. 5— Gap mudel Allikas: Parasuramani (Parasuraman, Zeithaml, Berry 1994) jargi koostanud t66 autor

Teenuse kujundamisel ei saa seega keskenduda ainult 18pptulemusele, vaid teenuse
protsess peab olema labi mdeldud kdikides etappides ja mitmetahuliselt, et valtida
mistahes teenuse osutamise faasis kliendi jaoks tarbimisel tekkivaid t6rkeid. Samuti on
oluline vélja tootada tekkivates kriisiolukordades kiireim viis vigade likvideerimiseks
ning paika panna optimaalseim reageerimisaeg. Sellest tulenevalt on kvaliteeti hinnates
vajalik lahtuda paljudest erinevatest aspektidest ning hinnata mitmeid erinevaid
tegureid, mis mdjutavad teenuse tarbimise protsessi ning sellega seoses ka
kvaliteedihinnangu I8pptulemust. Olenemata kriitikast ja paljudest vastuvéidetest on
I6hede mudelile toetumine olnud sellegipoolest tiks kdige enam levinud ja kasutatud

kvaliteedimdddik, mille modifikatsioonidest annab lahema llevaate jargnev alapeatikk.
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1.3 SERVQUAL i mudel ja selle modifikatsioonid

Teenuse kvaliteet on vaga ebamadrane ja laialivalguv mdiste, hGlmates mitmeid teenuse
osi ja valdkondi ning moodustudes protsessist kui tervikust, mille ahelad on Uksteisega
taiuslikus ja tihedas seoses. Mdistmaks, millisel moel teenuse kvaliteeti hinnata, on
vajalik uuringu labiviimisel esmalt leida vastus kusimusele, milleks on ettevéttele
teenuse kvaliteedi hindamine tldse oluline ja mida ta ettevdttele annab. Enamasti annab

kvaliteedi mootmine vdimaluse:

1) vorrelda olukorda enne ja pérast tehtud muudatusi voi selgust kavandatavate
muudatuste labiviimise osas
2) lokaliseerida kvaliteediga seotud probleemid ja leida neile lahendused

3) luua selged ja uued standardid teenuse osutamise osas

Olenevalt uurimisprobleemist voi teemast on uurijal vimalus valida mitmete erinevate
meetodite vahel, et saada vastus probleemile ning kasutada tulemusi kdige vajalikumal
viisil. Labiviidava uuringu eesmérk juhib seetdttu ka uurimisstrateegiate valikut.
Uurimuse eesmark saab olla nii kirjeldav, kaardistav kui seletav. Kasutatakse tunnustele
orienteeritud meetodeid ning rakendatakse see vastavalt standardiseeritud

kisimustikena.

Praktikas on kdige enam leidnud kasutust eelnevas peatikis tutvutust leidnud kliendi
ootuste ja kogemuse I6hesid hindav mudel SERVQUAL, mida on kasutatud aarmiselt
erinevates teenindusvaldkondades labiviidud kliendi rahulolu uuringute baasmeetmena
(pangandus, haiglates, Ulikoolides ja raamatukogudes, politseiteenistuses jne). Antud
meetod poOhineb seisukohal, et kliendi hinnang on teeninduskvaliteedi maaramisel
otsustava téhtsusega. Md0bdetavaks suuruseks on I6he kliendi ootuste ja tegelikkuses
kogetu vahel. Algselt kimmet komponenti hdlmavat uuringumeetodit on koostajad
1988.a muutnud ning nimetatud kimme komponenti on koondatud viieks
pohikomponendiks — fiitsiline keskkond, usaldatavus, kindlus, teenindusvalmidus ja
empaatiavbime (Parasuraman, Zeithaml, Berry 1985). SERVQUAL kisimustiku
anallius toimub kahe kisimustiku poole vastuste omavahelise vordlemise teel. Sel moel

on voimalik saada kolme erinevat liiki tulemusi:
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e ideaalseim neist on olukord, kus samale kisimusele on nii esimeses kui teises
klsimustikus antud sama arv punkte. See tdhendab, et teenindussituatsioon vastas
tapselt kliendi ootustele ning kliendi rahulolu on tagatud

e sama kisimuse vastuste positiivne vahe nditab, et kliendi ootused on olnud
tagasihoidlikumad ja teenindussituatsioonis on neid ootusi Uletatud. Selline olukord
iseenesest ei ole halb, kuid peaks tekitama teenindusasutuse td0 korraldajates
kiisimuse, mis vOib olla p6hjustanud kliendi niivdrd tagasihoidlikud ootused
konkreetse teenindussituatsiooni suhtes

¢ kolmas, negatiivne tulemus sama kiisimuse kahe erineva vastuse vahel aga néitab, et
kliendi ootused teenindussituatsiooni suhtes olid suuremad, kui ta tegelikult koges.
Sellisel juhul on klient lahkunud véhemal voi rohkemal mééral tditmata ootustega

ning kliendirahulolu puudub (Zeithaml, Berry, Parasuraman 1994).

Kisimustik koosneb klassikalise mudeli kohaselt A ja B osast, milles kummaski 22
hinnatavat vaidet seitsmepallisel skaalal, kus hinne 1 véljendab mittendustumist
etteantud vaitega ja hinne 7 on tdieliku ndusoleku méargiks. Kisimustikus esitatud véited
on kategoriseeritud vastavalt eeltoodud viiele hinnatavale valdkonnale (fliusiline
keskkond, empaatiavdime jm). Ankeedi esimene ehk A—osa taidetakse vastaja poolt
enne teeninduskogemust ning selles margib vastaja &ra oma ootused pakutavate teenuste
osas. Kusimustike B-—poolel on esitatud samad vaited ning samuti hinnatavad
seitsmepalli skaalal, ent selle osa kiisimustiku taitmisel annab vastaja hinnangu reaalse
ja juba toimunud teeninduskogemuse kohta. Vastavalt antud hinnangutele arvutatakse
seejarel valja kisimustes esitatud vaidetele saadud hinnangute arvulised aritmeetilised
keskmised ning vorreldakse kisimustiku kahe poole sama valdkonna vdidete tulemuste

erinevusi.

SERVQUAL on kaige rohkem kasutust leidnud kvaliteedi hindamise mudel, ent samas
ka védga palju kritiseeritud. Enamik uuringuid ei toeta viie teguri skaalat ning peavad
ootuste hindamise vajalikkust teisejarguliseks (Hernon, Nitecki 2001). Sellest tulenevalt
on kull SERVQUAL aluseks paljude erinevate valdkondade teenuste kvaliteedi
hindamisel, ent selle meetodi edasiarendamine ja kritiseerimine on viinud aja jooksul

erinevate modifikatsioonideni. Nii on nditeks Cronin ja Taylor (1992) vélja té6tanud
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oma tulemustepdhise meetme SERVPERF. selles mudelis on vélja jaetud sootuks
kliendi ootuste pool ning keskendutud vaid soorituslikule poolele. Cronin ja Taylor
leidsid, et kaalumata SERVPERF — meede on vdimeline tditma paremini mistahes muu
hindamismeetodi Ulesannet teenuste kvaliteedi hindamisel ning selle mudeli kasutamisel
saadud uuringu tulemused on tdpsemad kui SERVQUAL (Prabha Ramseook-
Munhurrun 2010).

Selleks, et m@dta kliendirahulolu veedetud puhkuse ja turismisihtkohaga, on aga
SERVQUALi ideestikule toetudes pliutud vélja arendada ja testida samamoodi
ootuste/kogemuste hindamise l&bi rahulolu-uuringu meede HOLSAT (tuleneb inglise
keelsetest sBnadest holiday — puhkus ja satisfaction — rahulolu. Autori mérkus). Vastava
instrumendi testimiseks viisid 1996a Suurbritannia teadlased Tribe ja Snaith labi
uuringu Varadero kuurordis Kuubal (Tribe, Snaith 1998). Ettevalmistava uuringu
tulemustest lahtuvalt sooviti taiustada vastavat mudelit selliselt, et see oleks
korduvkasutatav ka tulevikus turistide puhkamise ja vaba aja veetmise eelistega seotud

rahulolu puudutavates uuringutes.

HOLSAT’ i eesmérk on esiteks valja tuua peamised vdtmetegurid, mida inimesed
peavad Uhe turismisihtkoha puhul atraktiivseimateks tunnusteks, ning teiseks, kuidas
nad m&ddavad oma rahulolu vastava sihtkohas veedetud isikliku kogemusega. Vastavalt
esialgsele baasmudelile SERVQUAL sooviti kasutada ka siin kahedimensioonilist
moodet, milledeks on esmalt tajutava vOi eeldatava teenuste kvaliteeditaseme
madramine ning seejarel kogemuse hindamine. Samas arvestades sihtkohtades
pakutavate materiaalsete teenuste osakaalu suurust, ei pruugi sellisel hindamisviisil
ootuste osas uurimuse tulemused olla vdga tdesed. Seetdttu jatsid Tribe ja Snaith &ra
mudelist ootusi hindava poole ning keskendusid vaid kogemustest saadud

analutsimisele ja hindamisele (sama Ik 28).

Kuuba testuuringu tulemusena valmis kolmas modifikatsioon esmasest SERVQUAL i
mudelist ehk HOLSAT, mille kasutamisel ja uuringu tulemuste analGiisimisel on
soovitatud siiski lahtuda nii vaadeldava sihtkoha eripéradest kui ka andmete kogumise
viisist (Wang 2010). HOLSAT oma poéhiolemuselt on loodud hindamaks pigem
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kvaliteedi asemel rahulolu ning pigem on tegemist konstruktiivse mudeliga, mida
kasutatakse kliendi rahulolu hindamiseks peale teenustega kokku puutumist. Enamasti
on ankeedid SERVQUAL’i pdhiselt 21-22 kisimusest/vaitest koosnevad ning koik
kilsimused hinnatavad 5 pallisel Likerti skaalal'. Tihedamini leiab kasutust mudeli
kogemustepdhine pool (performance only model). Olulised aspektid vastava mudeli
kasutamisel on, et ta on piisavalt paindlik ning suudab kohanduda sihtkoha eriparadega,
samal ajal vorreldes puhkusepaiga eeliseid ja puudusi kliendiootustega ning ei oma liiga
ranget raamistiku ega uldista kdiki sihtkohti samade standardite jargi, mis annab antud
mudelile vOimaluse laialdaseks rakendamiseks. HOLSAT leiabki rakendust
sihtkohapOhiste uuringutega, sidumata teenustega Uhte vO6i modnda kindlat

teenustepakkujat.

1.3.1 SERVQUAL Kkriitika

Soltuvalt sellest, et SERVQUAL mudel on Uks kdige enam kasutatavatest kvaliteedi
hindamise mudelitest labi aegade, on seda ka vastavalt kbige enam Kritiseeritud.
Esmapilgul voib tunduda, et tegemist on teenuse kvaliteedi hindamiseks lihtsa ja kiire
valmislahendusega saamaks kliendipoolset tagasisidet ootuste ja tegeliku kogemuse
vahel pakutavate teenuste osas. Siiski on sellel péhjalikult ettevalmistatud mudelil
puudusi ning see ei vbimalda mudelit alati ilma modifikatsioonideta kasutada. Esimese
tahelepanekuna on oma artiklis vélja toonud parendusettepanekutena Lewis ja Mitchell
(1990) fakti, et SERVQUAL mudel kasitleb koiki dimensioone sama skaala tasemel.
Kui ettevGtte tehniline valmidus asetatakse samale tasemele ettevotte (ldise
usaldusvaarsusega, voib selline l[ahenemine moonutada uuringu tulemusi suurel maaral
mistahes suunas (Mitchel ja Lewis 1990) ning vastused ei ole tbepéaraselt
interpreteeritavad. Samuti vOivad tulemust rikkuda kliendi ootuste hindamise osas
tingiva kdneviisiga sdnastuse kasutamine (peaks). See on sageli mitmeti mdistetav ja ei

anna adekvaatset hinnangut. Samuti ei ole hea esitada negatiivse tooniga

! Likerti skaala: meetod, mille abil saab omistada kvalitatiivsetele vaartustele kvantitatiivsed vaartused
ning allutada need statistilisele andmetdotlusele. Igale potentsiaalsele vastusevariandile antakse
numbriline vaartus ning vastavalt sellele saavutatakse arvutuste tulemusena erinevad keskmised (Business
Dictionary, n.d.)
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topeltkusimusi, see ajab Kkliendid segadusse ning vOib kallutada hinnangut
negatiivsemas suunas (Teas 1993).

Skaala on kisimustikule vastamiseks oluline. SERVQUALI kritiseerimisel tuuakse
esile, et tadisnumbrite vahel valimine ei véljenda vastaja tapset hinnangut, kui ta sooviks
kalduda ning mitte valida vastamiseks tdpset numbrit. See mdjutab aga omakorda dldist
tulemust ja koondhinnangut. Tdapsete tulemuste saavutamiseks ning skaala
parandamiseks oleks vajalik graafiline skaala, milles on esindatu tdisnumbrite vahel ka
muud sinna vahele jadvad vahepunktid. Graafilise skaala kasutamine on aga samas
kulukam ning selle andmeanaluits votab oluliselt kauem aega oma suurema mahu tottu.
(Asubonteg, McCeary, Swan 1996)

SERVQUAL i mudelit on loetud vaatamata selle kdige enam leidnud kasutussagedusele
lilalt vastuoluliseks. Kaheldavaks on peetud, kas ootusi on (ldse v@imalik kasitleda
muutujana, samuti on leitud, et erinevates teenindusvaldkondades ei ole antud mudel
kdigis dimensioonides hinnatav ning kohandatav (Kulasin ja Santos 2004). Linkade
taitmisel ja I6hede hindamisel kogemusest lahtudes ei pruugi olla tulemused
adekvaatsed ega tGepérased, kuna protsess on orienteeritud teenuse osutamisele, mitte
tulemusele (Buttle 2004).

Loppematu ehk pidev parendamine on (ks tugevaimatest kontseptsioonidest, mis
peaksid juhtkonda suunama. Susteem peab olema kindlalt seotud pideva klientide
vajaduste hindamisega, samuti nduab see pihendumust ja vastutustunnet neilt, kes

nimetatud protsesse juhivad. Jatkusuutliku parendamise kolm pdhietappi on:

o Keskendumine kliendile — ko&ik joupingutused on selleks, et kliente paremini
teenindada

e Protsessi mdistmine — tihe koost00 ja protsessi etappide mdistmine

o Kaoikide tootajate plihendumine kvaliteedile - juhtkonnast esiliini too6tajateni valja

kdikide pingutused ja teenindusvalmidus tagavad parima tulemuse (Oakland, 2006)

Kliendikesksed teenidus-standardid on aga ettevottele vajalikud, sest need on eesmargid
ja tegevused, mis vastavad kliendi ootustele ja prioriteetidele enam kui ettevotte
vajadustele teenida efektiivselt kasumit (Zeithaml ja Bitner, 2000: 227).
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Uurides erinevaid kvaliteedi hindamise mudeleid ning arvestades vajadusega hinnata
teenuste kvaliteeti Vainamere Liinid OuU nditel, on k&esoleva t06 autor jareldanud, et
ukski mudel ei ole antud ettevdtte teenuste kvaliteedi hindamiseks sobiv selle algsel
kujul. Lahendusena otsustas autor kasutada kompleksmudelit erinevatest SERVQUAL i

modifikatsioonidest.

Vottes aluseks Parasuraman, Zeithaml, Berry loodud 5-GAP mudeli, hinnatakse
Vainamere Liinid OU teenuseid viies erinevas dimensioonis: fiitisiline keskkond,
teenuste usaldatavus ja kindlustunne, personali padevus ja hoolivus, teenindusvalmidus
ja paindlikkus ning empaatiavbime. SERVQUAL’i taismudelile tuginedes koosneb
uuringuks kasutatud mudel 22 teenuste kvaliteeti puudutavast kusimusest ning
kiisimused on hinnatavad viiepallisel Likert'i skaalal. Arvestades uuringu labiviimise
meetodit ning soovi lahtuda uuringu tulemuste analttsimisel nii vaadeldava sihtkoha
eriparast kui ka andmete kogumise viisist (elektrooniline veebiksitlus), on tegemist
osaliselt SERVQUAL’i modifikatsiooniga HOLSAT, kus kasutust leiab ainult
kogemustepdhine pool ning millest on vélja jaanud kliendipoolsete ootuste hindamine
enne teenuste tarbimist. Selline paindlik mudel annab t66 autorile véimaluse hinnata
ettevOtte teenuste kvaliteeti erinevates dimensioonides, tdlgendada uuringutulemusi
statistilise andmett6tluse abil, saada vastused hetkel pakutavate teenuste kvaliteedist
kliendi poolt tajutuna ning vOimaldab teha jareldusi ning vajadusel

parendusettepanekuid teenuste kvaliteedi tdstmiseks dimensioonide kaupa.
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2. PARVLAEVATEENUSTE KVALITEEDI JA KLIENDI
RAHULOLU - UURING

2.1 Vainamere Liinid OU tutvustus

Véainamere Liinid OU on transporti ja parvlaevadega (ileveoteenust osutav ettevote,
mille eesmargiks on pakkuda oma klientidele parimat teenust. 1.oktoobril 2016 18peb
Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi (edaspidi nimetatud kui MKM) ning OU
Vainamere Liinid (edaspidi VML) vahel sdlmitud avaliku liiniveo leping, mille alusel
toimub tanasel péaeval parvlaevadega transporditihendus mandi- Eesti ja saarte vahel
(Tuule Grupp 2013). See asjaolu sunnib nii vedajat kui riiki vaatama tulevikku, pidama
labird&kimisi, arutama jargmiseks lepinguperioodiks kavandatavaid muudatus, kaaluma
erinevaid variante Uhenduse jatkamiseks ja tegema mitmeid kalkulatsioone
optimeerimaks tasakaalu kulude ja kvaliteetse teenuse vahel. Otsused ja labiraakimised
uue kiimneaastaseks perioodiks sdlmitava liiniveo lepingu osas on kaesoleval momendil
aktuaalsed, vottes arvesse olukorda, kus majandus- ja kommunikatsiooniministeerium
on teinud avalduse teenuse erasektorist Uleviimiseks riigi omandisse (Tuul 2013).
Tapsem tegevuskava hangete ja vBimalike otsuste osas valmis 2014. a. algusjargus,

avalik liiniveo hange viidi l1abi sama aasta stgisel.

Seoses Uldise elatustaseme tGusu ja majanduskriisist véaljumisega 2008. a ning teisalt
teenuste kvaliteedi paranemisega antud valdkonnas on kasvanud ka klientide ndudlikkus
ja teadlikkus. Meediakajastused reisilaevateenuse ja kehtiva avaliku liiniveo lepingu
I6ppemisega 2016 a. on tinginud teema teravdatud t&helepanu alla sattumise.
Strateegiline parvlaevateenus tldjuhul on enamasti vaga hdredate sdiduplaanidega ning
piirdub modne valjumisega pdevas (Laird, 2012). Eestis on see ndnda eelkdige
keskmisest madalama populatsiooniga piirkondades nagu vaikesaared Kihnu, Ruhnu,

Vormsi, Aegna jt. Kuigi parvlaevailhendused Saare- ja Hiiumaaga on aastast 2010 jark-
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jargult tihendamist leidnud ja Virtsu-Kuivastu liinil kehtiv aastaringne pohigraafik
kinnitatud aastani 2016, ei ole siiski tdnaseni veel sdiduplaanid arvestavad saarte
hooajalisusest tingitud eripdrade ja vajadustega, Rohukila-Heltermaa liinil puudub
kindel aastaringne sdiduplaan (Tuule Grupp 2015), mis on aga turismiarenduse

seisukohast aarmiselt oluline, arvestades veomahtude kasvu ja tipphooaja ndudlust.

Et mdista pakutavate teenuste kombineeritust ja seotust, on vajalik ennekdike kirjeldada
ettevotte kuuluvust struktuurilises méttes. Uhtekokku osutab kliendi jaoks uhtsena
tunduvat teenust (reisilaevandust) mitu erinevat ettevGtted, mis on omavahel tihedas

koosttos ja alluvussuhetes. Struktuuri kirjeldab Joonis 3.

NEEIGIGEE
Laevakompanii
AS

Tuule
Piletikeskus OU

Vainamere Liinid Vainamere

ou Teenindus AS Raadio Kadi OU

Joonis 3. Ettevdtete alluvuse struktuur. Allikas: t66 autor

Parvlaevad on renditud Saaremaa Laevakompanii AS poolt eri investoritelt, parvlaevade
operaatorteenust pakub Vainamere Liinid OU, hallates ka sadamates paiknevaid
piletimitgi kioskeid. 1T- lahendused, veebihaldus ja sadamate labipéaasusiisteemid ning
erinevad tooprogrammid on vilja to6tatud ja hallatavad Tuule Piletikeskus OU poolt,
Teenindava personali ja vahetu kliendisuhtlusega on seotud laevadel ettevote
Véinamere Teenindus AS (Vainamere Teenindus 2015), turundusega nii laevadel kui
maismaal tegeleb meediafirma Raadio Kadi OU. Koostddpartneriteks on Saarte Liinid
AS sadama-alade ja Uhtse labipadsusiisteemi halduse ja sadamate korrashoiu osas.
Kliendi jaoks on kogu toimiv teenuste ahel ihtne ning sellest tulenevalt on ka uuringus
seatud mudel kohandatud ndnda, et see vdimaldaks hinnata véimalikult palju eri
dimensioone ja teha parendusettepanekuid kogu teenusteahela kohta, parandades

struktuuri sisemist infovahetust ning koostédvalmidust.
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Vainamere Liinid OU on véikeettevite, milles tootab kokku alalise lepinguga 19
inimest. Juhataja otseses alluvuses on kaks liini assistenti, kes haldavad kaiki
opereeritavaid parvlaevaliine Saaremaale, Hiiumaale, Vormsile ja Ruhnu saarele.
Liiniassistentide téoulesanneteks on koordineerida liikluse sujuvust, programme
puudutavaid arendusi ja igapdevatods toimivust ning samuti piletikassade t66d.
Kummagi liiniassistendi  alluvuses tootab 8 pdhikohaga klienditeenindajat,
suveperioodil maist oktoobrini lisandub ajutiste t66lepingutega kokku olenevalt
vajadusest kuni 8 tdotajat. Sadama- aladel on madalhooajal lisaks automaatsele
labip&asusisteemile kaetud mehitatusega nadalavahetused, nii Kuivastu-Virtsu kui
Heltermaa-Rohukila liinil 1 t06taja (sbidukitega klientide abistamine, suunamine,
piletite pisteline kontroll jms.), suveperioodil vdi pihade aegu v@ib olla abitdé6jéud
kokku kuni 7 ajutise todlepinguga tootajat lisaks. Infokeskuses Kuivastu sadamas, mille
ulesandeks on klienditoe pakkumine telefoni ja elektronposti teel, té6tab aastaringselt 1
tootaja. Tipphooajal lisandub ka sellesse teeninduspunkti kuni kaks osalise ajaga

tootajat.

2.3 Uuringu kirjeldus (eesmark, valim, meetod, korraldus jms)

Ké&esolev 16putd6 raames labiviidud uuringu eesmargiks oli reisilaevateenuste kvaliteedi
hindamine L&ane — Eesti saarte ja mandri vahelise peetava transpordilihendusel.
Kvaliteedi hindamiseks on t66 autor toetunud SERVQUAL mudelile ja selle erinevatele
modifikatsioonidele. Mudeli pdohistruktuur tugineb 5-Gap mudelile, mille jargi
jaotatakse hinnatavad teenused viieks erinevaks dimensiooniks: fulsilise keskkond,
teenuste usaldatavus, teenustega seotud Kkindlustunne, teenindusvalmidus ning
empaatiavdime. SERVQUAL i taismudelile tuginedes koosneb uuringuks kasutatud
mudel 22 teenuste kvaliteeti puudutavast kiisimusest ning kisimused on hinnatavad
viiepallisel Likerti skaalal. Vastavalt SERVQUAL'i tdiendatud mudelile SERVPERF
hinnatakse teenuste kvaliteeti vaid kliendi kogemusliku poole pealt, jattes valja
SERVQUAL algmudelis sisalduva ootuste poole (enne teenuste tarbimist tdidetav

kisimustiku A pool).

Uuringu labiviimisel kasutati uurimisinstrumendina elektroonilist kusimustikku, mis

sisestati veebipGhises programmis LimeSurvey. Andmete eksport véimaldas hiljem
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vastuseid toddelda programmis MS Excel 2007. Vastavalt viiepallisele
hinnanguskaalale said kliendid anda oma hinnangu jérjestikusele 22 esitatud véitele
vahemikus 1-5, milles 1 téhistas vaitega mittendustumist ning 5 tdielikku ndéustumist.
Vaidetele, mis sisaldasid tekstilisi vaartusi, kohandas t60 autor vastavalt andmettétluse
kaigus arvulisteks véartusteks. Hinnang erinevatele dimensioonidele arvutati kogu

vastanute arvust protsentuaalselt vastavalt vaitele antud hinnangule kliendi poolt.

Esmajarjekorras koostas t60 autor pilootuuringu jaoks ankeedi, saates selle laiali
véikesele testgrupile ajavahemikus 1.—3. mérts 2014. Pilootuuringu tulemusena vastas
ksitlusele 7 inimest ning saadud tagasiside pdhjal oli vajalik teha ankeedis méningaid
parandusi: muuta kisimuste jarjekorda, tapsustada sdnastust ning juurde lisada ankeedi
I6ppu vaba kommentaari lahter, mille jarele vastajad tundsid puudust. Seejarel valmis

parandatud ankeet, mis sisestati LimeSurvey keskkonda ning aktiveeriti link uuringuks.

Kisimustikule viitav link postitati t66 autori poolt sotsiaalmeedia kanalisse Facebook
alafoorumisse Hiiumaa Heaks, kus ankeet oli avalikult jagatav, edasi saadetav ning
aktiivne vahemikus 18.-31.03.2014. Seega kuulusid uuringu valmisse juhumeetodil
kdik selles vahemikus sotsiaalmeedia Facebook foorumi Hiiumaa Heaks kuilastajad.
Elektroonilisel teel andmekogumine oli oodatust edukam ning juba paari tunni
mdodudes lingi postitamisest oli ankeedile vastajate arv saja inimese ringis. Kokku avas
linki 512 inimest, tulemustest on eemaldatud tlihjade ankeediridade kanded ning seega
pdhineb uuringutulemuste analliiis 16petatud ankeetidest kogutud andmetel, kokku 261

vastajat.

Andmeanalttsi meetodina on t06s kasutud statistilist meetodit suletud kisimuste korral
programmiga MS Office Excel 2007 ja kvalitatiivset sisuanaltitisi avatud kisimuste ehk
vabas vormis kommentaaride kodeerimiseks ja tootlemiseks. Jargnevas alapeatiikis on
esitatud Kkvantitatiivse ankeetkusitlusega labi viidud uuringu tulemused ja anallius
latudes t60s pustitatud uurimiskisimustele ning hiipoteesidele. KGik uuringu tulemuste

peatlikis esitatud tabelid ja joonised on t66 autori koostatud.
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Vastajate hulgas oli erinevatest vanusegruppidest inimesi ning nii Hiiu- kui Saaremaa
pusielanikke. Samuti reisijaid, kes ei ela alaliselt kummalgi saarel, kuid on

parvlaevateenuseid vahemalt korra kasutanud.

Andmetest selgub, et valdav osa ehk ligi 80% kdikidest vastanutest reisib enamasti
Rohukiila-Heltermaa liinil ning 76% koikidest vastajatest omavad alalist elukohta uhel
kahest saarest. 175 inimest ehk 67% vastanutest kasutavad parvlaevateenuseid vahemalt
kord kuus, mis viitab sellele, et vastajad on teenustega hasti tuttavad ning harjunud neid
sagedalt kasutama. See omakorda lisab uuringule usaldusvaarsust, sest uuringu
tulemustest selgunud kitsaskohad ja soovitused on suurema kaaluga ning omavad
tahtsust teenuste pakkujate jaoks, kuna need tehakse teadlike ja asjatundlike Klientide/
inimeste poolt. Teenuste arendamise perspektiivis on seega ettevlttel vajalik
keskenduda eelkBige nendele aspektidele ja puudujaédkidele, mis puudutavad teenuste
tarbimist madalhooajal (septembrist aprillini), kuna sel perioodil moodustab pusielanike
osakaal pohilise tarbijaskonna. Nende vajadused ja ettepanekud on ettevotte jaoks
esmatéhtsad ja suurema kaaluga kui kolmekuulise tipphooaja valtel saari kilastavate

turisti eelistused.

Kdige arvukama grupi vastanutest moodustasid naised vanusevahemikus 21-35a, kelle
osakaal oli kogu vastanute arvust koguni 59% (166), mehi oli vastajate seas 88 ehk
ligikaudu 34% ning oma soo jattis markimata 7 vastajat. Ealistest gruppidest oma
vastamisaktiivsusega olid esikohal vastajad vanusevahemikus 36-50 (66), vastajad alla
21 eluaasta ning tle 50 moodustasid kokku koguvastanute hulgast 16% ning oma vanust
ei markinud 2 inimest. Vastajate vanuselise jaotumise kohta annab graafilise levaate
Joonis 4. Naissoost vastajate Ulekaalukal kusitluses osalemisel on ka otsene seos
ankeedi 10pus oleva vaba kommentaarilahtri taitmise aktiivsusega. Anallusi pdhjal on
valdavalt vaba tekstilahtri vOimalusi ettepanekute ja kitsaskohtade &ramarkimiseks
kasutanud eelkdige naisterahvad ning enim kommenteerimist leiavad eelkdige personali

péadevust ja hoolivust ning teeninduskeskkonda puudutavad kisimused.
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Vastajate jagunemine vanuse jargi

5%

Mkuni20a ®21-35a M36-50a HUle50a

Joonis 4 Vastajate jaotumine vanusegruppide jérgi. Allikas: t06 autor

Suur osa pakutavatest reisilaevateenustest on seotud interneti, veebilehe ja tanapéevaste
nutiseadmetega. Kuna tegemist oli veebipOhise kusitlusega, siis vOib vanuselisest
jaotumisest jareldada, et kaasaegsete seadmete ja veebivdimaluste kasutajaskond just
aktiivseim vanuse vahemikus 21- 35 eluaastat. Oluline on see jareldus aga seetdttu, et
pakutavate teenuste osakaal ja uuenduslikud arendused (mobiil-app) on samuti suunatud
samale sihtgrupile ning sellisel juhul on hea teha uldistusi uuringutulemuste pdhjal ning
arvestada klientide ootuste ja ettepanekutega.

2.4 Uuringu tulemused ja jareldused

Alljargnev alapeatiikk toob vélja dimensioonide kaupa uuringu tulemused. Tulemustes
on arvestatud nii viiepallisel skaalal antud arvvaartusi kui ka klientide jaoks vabalt
taidetava kommentaarilahtri sisu. Tihti kisimustiku 18pus antud tdiendavad vastused
olid teejuhiks ja pohjenduseks vastava dimensiooni kliendipoolsetele hinnangutele. T60
autor selekteeris valja sisuliselt kattuvad voi samalaadsed kommentaarid, leidis nende
esinemissageduse koguarvu suhtes, millistel juhtudel oli tldse kommentaaride lahtreid
taidetud ning toob seetdttu antud t06s esile mdned eriti teravalt arvustatud voi

vajakajaamisi peegeldavad murekohad.

Teeninduskeskkonna hindamise sektsioonis said vastajad véljendada oma rahulolu

kiisimustes, mis puudutasid ettevotte kodulehe informatiivsust, trikiste ja viitade
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ajakohasust, personali dratuntavust vormiriietuse ndol ning uldkasutatavate ruumide
seisukorda ja puhtust. Selgunud tulemustele on selles kiisimusteplokis teenustega
rahulolu hinnatud valdavalt heaks v6i vdaga heaks koigis viies aspektis, Uletades 80%
lave kdikide esitatud kisimuste korral. Ainsana on keskmisest nGrgema tulemusega éra
margitud personali eristumine ja &dratundmine vormirQivastuse pohjal. Ka
kommentaarides on lisatud vdhemalt kolmel korral, et eelkdige puuduvad vastavad
vormiriided ja helkurvest laeva tekitOdtajatel vOi sadama-alal tegutsevatel
piletikontroloridel. Seet6ttu on Kklientidel nende mérguannetele keeruline reageerida ja
nende poolt antud juhiseid tdita, kuna tooOtajate tegevust ei suudeta Kiire laevade
laadimise-lossimise protsessi kaigus lihtsalt mérgata. Mittemdistmine ja markamatuks
jaamine kliendi jaoks raskendab abi kisimist ning tekitab lihtsamini olukorra, kus klient
tunnetab, et ei saa piisavalt oma ootustele ja vajadustele personali poolt tdhelepanu

osaliseks.

Vastukaaluks negatiivsetele kliendikogemustele oli siiski ka kiitvaid ja tunnustavaid
kommentaare. Uheks nditeks saab siinkohal tuua kassades tootava personali
vormirdivastuse. Seda margati ja kiideti 10% vastanute seas ja selles osas on hea
tddeda, et ettevOtte poolt antud panus (uutesse omané&olistesse vormirgivastesse
investeerimine) on klientidele Kiirelt tdhele pandav ja positiivsust aratav tegur. Nimelt
on jaanuarist 2014 uuendatud kassapidajate (htset vormiriietust, milleks on must
kampsun voi dzemper késitoona valminud muhu tikanditega. Igale tootajale on vastavalt
tema soovile kasitoona peale tikitud personaalne muhu muster. Samuti on suvised
vormirdivad saare- ja muhu motiivide ning presstrikiga ning erksates varvitoonides

kliendile lihtsamini mérgatavad.

Heal vdi vaga heal tasemel on kliendid hinnanud rahulolu tldkasutatavate ruumide
puhtuse ning sadamate paaslates seadmete toimimise téokindluse osas. Viimane nditaja
on tihedalt seotud kusimustikus esitatud teenuste usaldatavuse sektsiooniga ning uhtib
vditega, et teenuste kasutamine sadamate pdaaslates tekitab usaldust ja kindlustunnet.
Tervelt 82% vastanutest leiab, et hetkel kasutuses olev susteem ja seadmed toimivad
enamasti torgeteta ning on téokindlad, koguni 93% kdikidest vastanutest hindab aga
kdrgeks (vastavalt hindega 4 v0i 5) veebipileti ostmise mugavust ja sujuvust. Tuginedes

siinkohal kaesoleva t60 esimeses peatiikis valja toodud Stromgreni teenuste jaotuse
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pohimdtetele saab antud andmete pohjal teha Uldistuse, et parvlaevateenuste
kohustuslikud kvaliteedielemendid on tdidetud kvaliteetsel tasemel ning vastavad

klientide ootustele ja vajadustele.

Personali padevuse ja hoolivuse hindamise keskmised tulemused heade ja vdga heade
hinnangute osas ja&vad vorreldes teeninduskeskkonnaga tagasihoidlikumaks. 75%
vastajatest arvab, et teenindav personal on usaldusvadrne, sobralik ja osavotlik.
Sellegipoolest on kdigest 227 vastajast 54% ehk vaevalt pooled leidnud, et teenindajad
ldahtuvad oma tegevuses eelkdige kliendi heaolust. Nii kommentaarid kui ka sellele
konkreetsele kiisimusele mittevastanute arv (34 inimest), mis on kdrgem kui teistel
sama sektsiooni kisimustel, annavad pdhjust jareldusi teha seoses ebameeldivate
teeninduskogemustega. Vastajad sellisel juhul kas ei soovinud situatsioone kirjeldada
vGi on oma hinnangut vabas kommentaarilahtris kirjeldanud mdne konkreetse
teenindusjuhtumiga. Sellest tulenevalt on antud kiisimuse puhul ka keskmine hinnang
3,52, samuti mdjutab antud vastuste varieerumine personali sobralikkuse tldist keskmist
hinnangut, mis on véartushinnangu skaalal 3,8. K®&igil teistel kiisimustel keskmine

hinne Uletab 4 lave ning margib taset hea vdi vdga hea.

Ebameeldivat teeninduskogemust mainitakse kommentaaridest 36 korral (kokku
taidetud kommentaarilahtreid 112) ning kdige enam margivad vastajad ara teenindava
personali Uleoleva ja hoolimatu v6i kohati ebainimliku suhtumise. Eelkdige Rohukiila ja
Heltermaa sadamates toimivad eeskirjad ja tdokorraldus on klientides tekitanud
pahameelt ning p6hjustanud erinevaid olukordi, mis mdjutavad otseselt hinnanguid
teeninduskvaliteedile ning on oluliseks signaaliks ettevdttele. Selles aspektis on
lahknevused tehnilise ja funktsionaalse kvaliteedi osas (Gronroos, 2006) suuremad kui
muudes kdsitletud valdkondades. Teenindusettevottena peaks olema kliendi rahulolu
seisukohast téahtis lisaks kvaliteetsele teeninduskeskkonnale pakkuda ka k6rgetasemelist

teenindust asutuse kdigi tootajate poolt.

Teenuste usaldatavust peegeldavas dimensioonis esitati kisimusi hetkel kasutuses
olevate sadama l&bipé&&susisteemide, ettevotte veebikeskkonna kasutusmugavuse ja
telefonitoelt saadava info adekvaatsuse kohta. Infotelefoni hindas viiepallisel skaalal
kokku 145 inimest ning nende poolt antud keskmine hinnang sai véartuseks 3,8.

Uheksal korral hinnati antud teenust hindega 1-2. Siinkohal on ettevéttel vajalik
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tdhelepanu poorata infovahetuse sujuvusele ja tooOtajate tdiendkoolitamisele, et
klientideni joutav info oleks vdimalikult tdepdrane ja usaldusvadrne. 56 vastas et

eelistab e-piletit kokku vastas sellele kiisimusele tldse 81, teised jaeti tiihjaks.

Teenindusvalmiduse ja paindlikkuse dimensioonis puudutasid kisimused sdiduplaane
nii suvisel kui talvisel perioodi. Samuti hinnati ettevotte reageerimisvdimet teha
jooksvalt sdiduplaanides muudatusi ja tdiendavaid véljumisi vastavalt ndudlusele.
Vastustest saab jareldada, et rahulolematus on kdige silmapaistvam madalhooaja
sbiduplaanide osas. Reisigraafikud oktoobrist aprillini ei andnud klientide rahuolu
skaalal kuigi korget taset, véljendudes keskmiseks teenusele antavas hinnangus 226
vastanu seas hindena 2,9. Korgperioodil rakendatavate sOiduplaanidega (maist
septembrini) oli sama arvu vastajate juures hinnang oluliselt kdrgem (3,7). Arvestades,
et heaks hinnati uuringus tulemust alates keskmisest tulemusest hindega 4, on siinkohal
vOimalik jareldada, et klientide ootused ja vajadused tihedamaks sdiduplaaniks on igati
pohjendatud.

Ettevotte initsiatiivile tdiendada sbiduplaane vastavalt operatiivsete lisavaljumistega
hindas kokku 251 klienti ning nende poolt antud hinnang sai keskmiseks tulemuseks
3,8. Arvestades piiratud finantsressursse lisareiside teostamiseks ja merelisi eripérasid
eelkdige Rohukila-Heltermaa liinil (rajatud ja suvendatud kanali tottu sadamate
suudmetes ei ole vdimalik kahel laeval korraga kanalisse siseneda) on antud keskmine

hinnang olusid silmas pidades hea tulemusega nii ettevotte kui klientide jaoks.

Empaatiavéime dimensioonis hdlmasid kisimused eelkBige ettevdtte valmidust vastu
tulla kliendi vajadustele. Uks olulisemaid teemasid selles dimensioonis oli
erivajadustega isikute teenindamine ning nendele loodud vastavad mugavused ja
vOimalused sujuvalt teenuseid tarbida. 262 vastajast 163 korral hinnati teenuste taset
hindega 4 voi 5 ehk vastavalt hea v6i vdga hea. Arvestades kdikide tulemuste keskmist,
jai hinnang tasemele 4,0. Tahelepanuta ei saa aga jatta fakti, et seitsmel korral hinnati
antud kusimust kdige madalama hindega 1, mis viitab ebameeldivale kliendikogemusele

vOi teenuse mitteosutamisele.

Kuna tegemist on véga tundliku kliendigrupiga, tuleb siinkohal erilise tahelepanuga

arvestada negatiivseid vastuseid ning vélja selgitada, millised olid p6hjused nii madala
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hinnangu andmiseks ning kas ja kuidas on ettevottel voimalik olukorda leevendada voi
kliendile huvitada.  ToOtajatepoolne olukordade Kkirjeldus voiks olla siinkohal

standardiks, mille jargi teab teenindusjuht olukorda lahendada.
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3. ETTEPANEKUD TEENUSTE ARENDAMISEKS JA
KVALITEEDI PARENDAMISEKS

Viinamere Liinid OU dokumentatsiooni kuulub aastast 2008 Teeninduskasiraamat,
millesse on koondatud koik ettevotet ja tookorraldust ning dldisi standardeid
puudutavad dokumendid. Kliendikesksed teenindus-standardid on ettevottes sisse
viidud kui eesmargid ja tegevused, mis vastavad kliendi ootustele ja prioriteetidele
(Zeithaml ja Bitner, 2000: 227). Ké&siraamat on olemas nii elektroonilisel kujul kui ka
paberkandjale koidetuna igas teeninduspunktis ning igas olukorras koigile tootajatele

kattesaadav.

Uuendused ja parandused viiakse sisse kdsiraamatusse alati esimesel vdimalusel, kui on
ette ndha kas seadusest tulenevaid vOi sisekorra eeskirju puudutavaid muudatusi.
Ké&siraamatu muudatuste ja parandustega tegeleb teenindusjuht, ent kdikidel tootajatel
on Oigus teha sisulise, tdokorraldusliku vB8i muude margatavate vigade Korral
parandusettepanekud teenindusjuhile ning samas ka kohustus pidevalt jalgida, et kdik
uuendused oleksid vastavas teeninduspunktis k&siraamatusse digeaegselt sisse viidud ja
vajalikud peatiikid paberkandjal vélja vahetatud. Viinamere Liinid OU
teenindusstandardid on kliendikesksed ning sisulise poole pealt t60 autor nende
parandusteks vajadust ei nde. Kull aga oleks ettepanek viia sisse kontrollslisteem, mis
tagaks iga poole aasta tagant vdimaluse olla veendunud, et kdik ettevitte tootajad on

kordadega tutvunud ning koited on alati asendatud kdige viimaste uuenduste jargi.

Reisilaevateenus kui thistranspordi liik &ratab kliendis teatud ootused ja vajadused ning
tekitab vordluse saadud ja oodatud teenuse osas. Kliendi vajadus liikuda punktist teise
minimaalse aja-ja finantskuluga ning saada samal ajal meeldiva kogemuse osaliseks on
peamine ootuse aspekt, mida hiljem analiiisitakse ja vorreldakse tegelikkuses saadud

kogemuse ja tehtud kulutustega.
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Reisilaevateenuse kvaliteet on mitmetahuline ning ei hdlma mitte (ksnes reisiaja
pikkust, vaid koosneb paljudest erinevatest teguritest, milleks on nditeks reiside
teostamiste sagedus, teekonna ajaline kestvus, samuti opereerimiseks kuluv optimaalne
ajavahemik 60péevas, sadamate asukohad (juurdepaasetavus), teenuste usaldusvaarsust
ja kasutusmugavust. Seega on ka parvlaevateenuste kvaliteedi hindamisel vajalik
lahtuda mitmest erinevast aspektist, et saada vOimalikult tdene usaldusvairne

ettekujutus hetke olukorrast ning saavutada adekvaatne uuringu tulemus.

T60 kontekstis vaib uuritud kvaliteedivaldkondade osas tehnilise kvaliteedi alla liigitada
aastal 2010-2011 liinile toodud uued parvlaevad, sdiduplaanide sobivuse, piletihinnad,
veebikeskkonna  elektroonilise  pileti  vormistamiseks ja  iseteeninduslikud
labipdasusiisteemid sadamates. Tehnilist kvaliteeti on kliendil vdimalus teenuste
tarbimise kéigus objektiivselt hinnata. Funktsionaalse kvaliteedi (Perens 1998) alla
vOib aga liigitada piletiostumugavuse nii  veebis kui sadamates, vahetu
klienditeeninduse kogemuse klienditeeninduspunktides ja infoliinil ning kliendi taju
ettevottepoolse valmidusega lahendada erinevaid probleeme ja teenuse pakkumisel

esilekerkivaid kitsaskohti.

Ettepanekud teenuste kvaliteedi parandamiseks ettevottele, mis puudutavad uuringu
raames kogutud Kkliendi tagasisidet, on esitatud kokkuvGttena uurimistulemustest ning
edastatud ettevotte juhtkonnale soovitustena elektroonilisel kujul. T66 autor otsustas
vastavalt kiisimustikule esitada ka ettepanekud dimensioonide kaupa, et aidata ettevottel
tdpsemini kaardistada hetke kitsaskohad ning tegeleda analliisiga, milliste teenuste osas
on vdimalik esmajoones tegutsemist alustada ning millised arendused on vdimalik
lukata mistahes kaalutlustel (IT- alased arendused vajavad tépset finantsplaani ja

eelarvet) kaugemasse tulevikku.

Kusimustikule toetudes on uuringu autor teinud ettepanekud kdigis neljas uuritavas

teenuste valdkonnas ning alljargnevalt tuuakse need vélja dimensioonide kaupa:

1) Teeninduskeskkonna hindamine sisaldas kisimusi, mis puudutasid teenuste
pakkumiseks ettendhtud keskkonda ja teenuste kasutamiseks méeldud seadmeid
(samuti veebikeskkonda elektrooniliste piletite ostmiseks). Uuringu tulemusena

olid selles valdkonnas hinnangud ja kliendipoolne tagasiside positiivsed ning
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hinnatud Gle keskmise kvaliteetseteks. Klientide eelistused kaldusid vahetu
kliendisuhtluse poolt pigem iseteeninduslikule lahenduspaketile ning Kkiiret
eluviisi toetavatele arendustele. Teenuste kaasajastamiseks ja kasutusmugavuse
tostmiseks on ettevottel vBimalus arendada edasi IT-valdkonnas arendatavate
teenuste valikut. Uuringust selgus, et Kklientide ootuseks on tdnapaeva
nutiseadmete sagedasest kasutusharjumustest ja liikuvast eluviisist tulenevalt
vajadus toimiva mobiil- app’i jarele, millega oleks vdimalik sadamatesse sOites
kiirelt ja mugavalt osta veebipilet, kontrollida oma kliendikonto hetkesaldot,
vaadata sOiduplaane ning olla kursis operatiivse infoga, mis puudutab

graafikumuudatusi voi ilmastikust tulenevaid ootamatusi.

Mobiilkeskkonnale vastava aplikatsiooni loomiseks on arenduste seisukohast
vaadatuna mdistlik koostada plaan, esitada arenduseks vajalikud soovid
programmi loomiseks , katsetamiseks ja kaivitamiseks Tuule Piletikeskus OU
meeskonnale, koostada arendusteks vastav eelarve ja ajakava, hinnata kulud

ning sellest tulenevalt teha jareldused vastavate uuenduste ellurakendamiseks.

Heltermaa ja Rohukiilla sadamates asuvad reisijapiletimiiiigi automaadid on
teema, mille osas vOiks ettevOte Ule vaadata koostddlepingud masinaid haldava
partneri teenuste kvaliteedi osas ning teha vastavad jareldused. Masinad on
Klientide arvates liiga sageli kasutamiseks kdlbmatud (trikkali veateated,
kaardilugejate ja puutetundliku ekraani torked jms) ja see tekitab ostjates
eelarvamusi ning pahameelt. Kuna tegemist on aga olulise teenuste ahelasse
kuuluva llliga, ei tohiks kvaliteetseid teenuseid pakkuva ettevotte seisukohast
seda asjaolu tahelepanuta jatta. Ettepanekuna ndeb t00 autor siin naiteks viimase
x arv kuude valjavotete ja tOrketeadete kokkukogumist ning edastamist

hooldusparterile selgituste saamiseks.

jaoks Sama teenuste valdkonna alla kais ka tootajate vormiriietus. Selles osas
on ainuke soovitus ettevottele, et sadama-alal ja laevade tekimeeskond kasutaks
jarjepidevalt ja olenemata aasta-ajast alati helkurveste. See on tdotajate

turvalisust silmas pidades eriti oluline, kuna liikuvate sdidukite vahel on
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2)

3)

liiklusohtlikke olukordade tekkimise v6imalus alati suurem. Teisalt aitab aga
margatav riietus kaasa meeskonna eristumisele sadamas ringi liikuvatest
tavakodanikest: Kliendile on helkurvesti kandev td6taja lihtsamini mérgatav,
lisades turvatunnet ja voimaldades Kiirelt leida personal, kellelt vajadusel abi ja
ndu kusida ning kelle marguannete jargi kiirelt toimida. Ettevotte voiks tagada
igale tootajale helkurvesti ning igale teeninduspunktile varueksemplari voi kaks.

Teenuse usaldatavuse hindamise valdkonnas seostusid  klsimused
teenindamiseks mdeldud seadmete ja teeninduskeskkondade mugavuse ning
tookindlusega. Samuti oli usaldatavuse all dra toodud seadmete korval ka
personali usaldusvaarsust puudutavad kusimused. Siinkohal olid vastajad
hinnanud ettevdtet kui usaldusvéérset partnerit ning sellest tulenevalt on
soovituslik jalgida pidevalt, et kasutusmugavus jaaks vahemalt samale tasemele.
Ettepanekuna vOiks hinnata t66 mahtu ja arendusvdimalusi ja sisse viia

kodulehel www.tuulelaevad.ee (Tuule Grupp 2015) muudatused pileti ostul

teavitussusteemi uuendamisega, mis puudutab vahetuid infosdnumeid &kilistest
sOiduplaanimuudatustest ~ ja  ilmastikuoludest  tuleneva  operatiivinfo
edastamisega. Kiire ning dige info liikumine tagab ettevotte usaldusvaarsuse
ning vdimaldab klientidele pakkuda veelgi paindlikumat teenuste tarbimise
vBimalust (piisava etteteatamise ajaga graafikumuudatuste korral on kliendil

vBimalik oma plaanid muuta ning véltida aja-ja rahakulu sadamasse s6itmisega).

Teenindusvalmiduse ja paindlikkuse hindamine oli valdkond, mis puudutas
ettevOtte reageerimisvBimet plaanivéliste reiside teostamise ja tippaegadel
jarjekordadest tulenevate ummikute likvideerimisega seotud kisimusi. Kuna
tegemist on riigi poolt doteeritud ja ettetellimusena vormistatud
sOidugraafikutega, ei ole siinkohal ettevottel vaga suurt vdimalust ise midagi
radikaalset ette votta. Lisareiside vajadus tekib enamasti tipphooajal, erinevate
kultuuridirituste/sundmuste aegu ja erinevate tdhtpdevadega seoses. Tdnapdeva
stindmused, on need siis kas kohalikud vdi rahvusvahelised, on jérjest enam
kohaliku kultuuri kesksed ja meelitavad ligi lisaks kohalikele ka valiskulalisi.

Stindmuste korraldamine ja mitmekesisus tdiustub seega iga aastaga nii
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suuremates kui vahem tuntumates piirkondades ning saarestik on selleks véga

sobiv paik ning tihti liikluses tlekoormatud.

Vdimalusel teostatud lisareisid ja nende kulu on samas alati ettevotte risk, mis
vOetakse vastavalt sellele, kui suur on lisareiside vajadus ning millistel
tingimustel neid teostatakse. Kokkulepped on MKM kooskdlastusega, ette
teadaolevate sindmuste ja plhade jaoks on erireisid eelneva riigi tellimuse
alusel ka enamasti sdiduplaanidesse lisatud. Lisareiside toimumise alused on
sisse viidud ulalmainitud Teenindusk&siraamatus lisareiside teostamise korrana,
mille alusel tootajad eriolukorras saavad toimida. Korda on vastavas
situatsioonis koikidel osapooltel (laev, kallas, kassad) alati kohustus jélgida,

kuna reiside teostamine plaanivéliselt on finantskulu.

Personali padevuse ja hoolivuse hindamine oli valdkond, milles esines vastuste
osas kdige enam vasturadkivusi. Selles kisimuste plokis olid uleval vahetu
klienditeenindamise kohta kaivad hinnangud ning seet6ttu esines siin ka palju
erinevaid vastuseid, sest tegemist oli isikliku kogemusega seotud vastustega.
Kliendi rahulolu silmas pidades peaksid korge teenindustasemega ettevotte
mentaliteeti suutma omaks votta ja edasi kanda koik selle ettevotte tOotajad.
Seda ei olnud vbimalik aga paraku uuringutulemustest jareldada. Vaba
kommentaarilahter, mille uuringu autor oli jatnud, saamaks vahetut kliendi
tagasisidet ja teeninduskogemust, oli tunnistuseks sellest, et mitte kdik ettevottes
tootavad inimesed ei jalgi hea teeninduse standardeid ega kéitu klientide suhtes
sObralikult ja lugupidavalt. T66 autor on oma asutuse juhtkonnale saadetud
kokkuvottes vélja toonud erinevad teenindusjuhtumid just nii nagu kliendid seda
on kirjeldanud ning koopia sellest edastatud ka personaliosakonnale, kes on
vahetult vastutav tootajate kaitumise, teeninduseeskirjade taitmise ja koolitamise
valdkonna eest. Teenindaja suhtlemine kliendiga peab looma mulje, et klient on
tulnud Oige teenindaja juurde. Klient aga ootab, et teenindaja suudab tema

probleemi lahendada.
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Siinkohal on asutusele antud vOimalus Ule vaadata to6kultuuri ja sisekliimat
puudutavad kisimused, teha vajalikud korrektuurid ning analts, millises osas
on jaanud taitmata sisekliendi ehk tdo6taja vajadused. Anallisi koostades oleks
mdistlik meeles pidada, et esmajarjekorras on teeninduse vOtmes tahtis
teenindada ettevotte siseklienti ehk td6tajat ning alles tema vajaduste
rahuldamise jarel on tagatud valiskliendi kvaliteetne teenindamine.

Empaatiavdime dimensiooni kdige olulisemaks téhelepanu vajavaks punktiks
on erivajadustega isikute teenindamine. Uutel parvlaevadel on Glemiselt
autotekilt otsepéas liftiga reisijate salongi, vélikioskitele on vajalik lisada
teavitavad sildid vastavalt sellele, et erivajadustega kliente teenindatakse
esmajarjekorras ning et meil on vBimalus paremale teenindusele, andes oma
reisisoovist eelnevalt teada. Liikumispuuetega inimeste jaoks on laevadel
kasutada ning olemas ratastoolid, mida vajadusel tekimeeskond toimetab
Kliendile autotekile. Ettepanekuna antud negatiivsete kliendikogemuste
ennetamiseks on vajalik ettevdttel luua sisemine korraldus tootajatele kdikidest

veaolukordadest ettevotte teenindusjuhti teavitada.
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KOKKUVOTE

Eesti on mereriik ning seetdttu on turismiarenduse seisukohalt saared kui (ks
kdrghooaja peamine turismimagnet vaga olulise téhtsusega. Tarbijate ndudlikkuse kasv
ja ootused teenuse kvaliteedile seoses elukvaliteedi tbusuga on aastatega muutunud ning
see tingib vajaduse teenuste arendamiseks ja kaasajastamiseks. Viimase nelja aastaga on
toimunud suur l&bimurre ka teenuste kvaliteedi osas mis puudutab saartega peetavat
transpordithendust: loodud Euroopas seni ainulaadsed sadamate l&bipaasususteemid,
toodud liinidele kolm 0htse projekti jargi ehitatud ja ilmastikukindlat parvlaeva ning
tihendatud sdiduplaane vastavalt uute laevade vdimsusele ja 6konoomsusele.

Et tagada ka jatkuv areng ning pakkuda kvaliteetseid teenuseid tulevikus, on oluline
teenustepakkujal olla kursis tarbijate ootuste ja vajadustega ning stisteemselt kontrollida
pakutavate teenuste kvaliteeti. Sellest lahtuvalt oli vajalik pakutavate teenuste
kvaliteeditaseme hindamiseks labi viia uuring ning esitada tulemused ja jareldused

teenustega seotud ettevottele.

Kéesoleva uurimistod eesmargiks oli vélja selgitada reisilaevateenuste kvaliteet
ettevotte Vainamere Liinid OU naitel. Uuringu labiviimiseks tutvus to6 autor erinevate
materjalide ja allikatega: samas valdkonnas labiviidud uuringutega nii Eestis Kui
lahiriikides, erinevate teoreetiliste seisukohtadega teenuste kvaliteeti puudutavates
valdkondades ning lisaks ettevottesisese dokumentatsiooniga. Uurimistd6 eesmargi
taitmiseks pustitas t66 autor kaks uurimiskisimust, mis uuringu tulemusena said
molemad ka vastuse. Teoreetiliste kasitluste pdhjal tegi t66 autor valiku sobivaima
mudeli leidmiseks ja kohandamiseks ning valis uurimisinstrumendi, milleks osutus

elektrooniline kusitlusankeet.

Uuringu tulemustest tehti jareldused ja ettepanekud teenustega seotud ettevotetele.

Tuginedes uuringule leiti, et kuigi pakutavate teenuste kvaliteet on valdavalt tasemel
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hea vdi véga hea, on siiski ka valdkondi, kus esinevad puudjadgid. Parendamist vajavad
valdkonnad on eelkdige seotud personali pédevuse ja teenindusvalmidusega ning
teenuste kvaliteedi seiskohast on oluline suunata, juhendada ja koolitada tootajaid,
arendada  teenindusmottelaadi  ja  uuendada  vastavaid  ettevottesiseseid
teenindusstandardeid. Teiseks arendamist vajavaks dimensiooniks oli teenuste
keskkond, kus kliendid leidsid olulise tahtsuse teenuste arendamisele ja kaasajastamise
vajadusele labi modernsete nurilahenduste. Klientidele oli tahtis teenuste pidev areng ja
parendamine, teenuste viimine Kiiremale, mugavamale ja uudseimale tasemele,
vbimaldades nii paindlikku teenuste kasutamist I&bi erinevate kaasaegseid tehniliste
lahenduste rakendamise.

Uuringu tulemustest lahtuvalt on Vainamere Liinid OU saanud sisendi teenuste
kvaliteedi tdstmiseks ning ettevottesiseseks analitisiks viies erinevast teenuste kvaliteeti
puudutavas dimensioonis. Samuti on ettepanekud rakendatavad kogu teenuste ahelas
osalevate ettevGtete koostddvalmiduse parendamiseks. Kisimustik on edastatud
ettevottele koos uuringu tulemuste analtlsi ja ettepanekutega, instrument on ettevotte
jaoks taaskasutatav mistahes ajahetkel (vastavavalt hooajale, ettevotte vajadustele ning
uuritavast kliendigrupist soltuvalt ka muudetav) ning annab seetbttu asutusele
vOimaluse jérjepidevaks teenuste kvaliteedi hindamise ja taseme kontrolliks ka

tulevikus.
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LISAD

Lisa 1. Kisimustik

Lugupeetud vastaja!

Kéesolev ankeet on koostatud eesmargiga hinnata rahulolu parvlaevade piletimidigi ja
sadama labipéé&susiisteemide kvaliteediga. Uuringu tulemused aitavad valja selgitada
hetkel parvlaevateenuses valitsevad kitsaskohad, et muuta teenused tulevikus
mugavamaks ja paindlikumaks. Kisitlus on anontiimne ning votab aega maksimaalselt
10 minutit. Sinu arvamus on meile téhtis!

Palun hinnake alljargnevaid véiteid skaalal 1-5, milles 5 - ndustun taielikult, 4- pigem
ndustun, 3- ndustun osaliselt, 2- pigem ei ndustu, 1- ei ndustu ldse, vastust pole - ei
oska v0i ei soovi hinnata

1) Parvlaevateenusteks vajalikud sadama labipaasusiusteemi seadmed toimivad

torgeteta
Palun valige ainult tiks jargnevatest:
1 2 3 4 5

2) Parvlaevateenustega seotud ettevdtte koduleht on informatiivne

Palun valige ainult (iks jargnevatest:

1 2 3 4 5

3) Parvlaevateenuste osutamiseks Uldkasutatavad alad/ruumid on puhtad
Palun valige ainult tiks jargnevatest:

1 2 3 4 5

4) Informatiivsed triikised (sdiduplaanid, infovoldikud) on ajakohased
Palun valige ainult tiks jargnevatest:

1 2 3 4 5

5) Parvlaevateenustega seotud personal on &ratuntavas vormirdivastuses
Palun valige ainult tiks jargnevatest:

1 2 3 4 5

6) Piletimidgi teenuse osutamine veebikeskkonnas sujub tdrgeteta

Palun valige ainult tiks jargnevatest:

1 2 3 4 5
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7) Piletimidgi teenuse osutamisel esilekerkivad probleemid lahendatakse ettevotte

poolt kiirelt

Palun valige ainult tks jargnevatest:
1 2 3 4 5
Lisa 1l jarg

8) Parvlaevateenuse osutamisel peetakse kinni sdiduplaanidest/ valjumisaegadest
Palun valige ainult ks jargnevatest:

1 2 3 4 5

9) Sadama labipaasuststeemi toimimine tekitab turvatunnet

Palun valige ainult (iks jargnevatest:

1 2 3 4 5

10) Parvlaevateenuste osutamisega seotud personal on usaldusvaarne

Palun valige ainult iks jargnevatest:

1 2 3 4 5

11) Parvlaevateenuste osutamisega seotud personal on sdbralik

Palun valige ainult tiks jargnevatest:

1 2 3 4 5

12) Parvlaevateenustega seotud tdotajad naitavad Ules abivalmidust probleemide
lahendamisel

Palun valige ainult Uiks jargnevatest:

1 2 3 4 5

13) Parvlaevateenustega seotud personal on viisakas

Palun valige ainult tiks jargnevatest:

1 2 3 4 5

14) Parvlaevateenuste osutamisega seotud to6tajad lahtuvad oma tegutsemises
eelkdige kliendi heaolust

Palun valige ainult (iks jargnevatest:

1 2 3 4 5

15) Parvlaevateenuste osutamisega seotud personal ndib oma t66s asjatundlik
Palun valige ainult tiks jargnevatest:

1 2 3 4 5

16) Ettevote reageerib lisareiside tegemise vajadusele kiirelt

Palun valige ainult tiks jargnevatest:

1 2 3 4 5

17) Parvlaevateenuste kasutamine on tldplaanis mugav

Palun valige ainult tiks jargnevatest:

1 2 3 4 5

18) Parvlaevapiletite ostuvdimaluste mitmekesisus on piisav (veeb, kassa)
Palun valige ainult (iks jargnevatest:
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1 2 3 4 5
* Hinnates véartusega 1-2, kirjutage palun kommentaar:

Lisa 1l jarg

19) Pileti ostmine veebist on lihtne

Palun valige ainult tks jargnevatest:

1 2 3 4 5

20) Teenuste pakkumisel arvestatakse kliendi erivajadustega

Palun valige ainult (iks jargnevatest:

1 2 3 4 5

*Antud kisimust hinnake juhul, kui Teil on kogemusi jargnevast loetelust vahemalt (ihe
juhtumiga: erivajadustega isikuga sGidukipileti vormistamine sadamakassas,
ratastoolide kasutamine parvlaevadel, sdiduki paigutamine laevas lifti l[&hedale

21) Sodiduplaanide tihedus on suveperioodil (mai- september) kliendi vajadusi
rahuldav

Palun valige ainult tks jargnevatest:

1 2 3 4 5

22) Soiduplaanide tihedus on talveperioodil (oktoober - aprill) kliendi vajadusi
rahuldav

Palun valige ainult (iks jargnevatest:

1 2 3 4 5

23) Milliseid kaasaegseid tehnilisi rakendusi/seadmeid kasutate parvlaevapileti
ostmiseks?

Palun valige kdik mis sobib, tehes rist mérkeruutu:

Nutitelefon

Tahvelarvuti

Silearvuti

Lauaarvuti kontor/kodu

Ostan enamasti pileti sadamakassast

24) Kui sageli kasutate parvlaevateenust?
Palun valige ainult tiks jargnevatest:

Vahemalt kord nédalas
Vahemalt kord kuus
Véhemalt kord 6 kuu jooksul
Vahemalt kord aastas
Harvemini kui kord aastas
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25) Kas Teie elukoht asub rahvastikuregistri jargi Hiiu voi Saare maakonnas?
Jah Ei

26) Millisel liinil reisite enamasti?

Rohukila — Heltermaa Virtsu — Kuivastu

Lisa 1l jarg

27) Palun méarkige oma sugu
Naine Mees
28) Palun kirjutage oma stinniaasta

29) Millised on Teie soovitused ja/ vOi ettepanekud parvlaevateeninduse
parendamiseks?

Tanan, et leidsite aega vastata!
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SUMMARY

The topic of this present thesis is ,, The cruise shipping service quality evaluation by the
example of Vdinamere Liinid Ltd “. Cruise shipping plays an important role in
passenger transportation, especially in countires with a 16ng coast line and many islands
like in Estonia by promoting the economy of the state and tourism. Estonia as a
maritime country in terms of tourism development has its islands as a main tourist
magnet in high season and, therefore, in impotance to the quality of the servicees

provided an evaluation, monitoring and continuous improvement of services is vital.

Consumers' growing demands and expectations of an increase in the quality of service
in relation to the quality of life has changed over the years, and this makes it necessary
to develop and modernize services. To a service provider it is necessary for the best
level of services to keep abreast of customers expectations and needs, and

systematically check the quality of services offered.

The aim of this study is to determine the quality of the company's ferry services
Véainamere Lines Ltd., to provide examples of theoretical positions and proposals based
on the results of the thesis study the continuous quality improvement. This thesis
presented the survey results, and suggestions for improvement, which is based on the
entity's ability to critically evaluate different aspects of the current quality of services
offered and to take appropriate account of the results concerning the future quality of

service developments.Research was prepared and in fall 2013 and launched at 2014

spring.

Based on the survey, it was found that although the level of quality of services provided
are mostly good or very good, there are also areas where there the lack of service
quality was found and can be improved. Areas that need improvement are primarily

related to the qualifications of the staff and service-mindedness.As a result of this paper
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suggestions along with the survey results were made to the company to improve the

service quality in every five dimensions.
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